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1 KVALITA

K perspektivam ekonomického rozvoja uz dnes neolitelirse patri vSeobecny
rozvoj kvality, a to nielen kvality tovaru (vyrobka sluzieb), ale aj kultara spoluprace
a partnerstva pri obchodnych aktivitach a doddste - odberatskych vz'ahoch.
Pri posudzovani otazok kvality si treba uvedgniie ide o stale sa vyvijajucu ollas
ktorej nastroje a metddy nemozno v praxi nikdy gawva’ za definitivne (ako nemozno
povazovd za ukoreny vyvoj sposobov uspokojovania potrieb a pozZisdavioveka
vyrobkami, sluzbami @alSimi vysledkamludskej prace). Preto i v odbornych kruhoch
neexistuje iba jedina tedria a metodoldgia kvalitgtale pribudaju nové metody a
ustduju sa potla toho, ako ktora posiva pokrok dopredu a umje vyvija' stale
dokonalejSie vyrobky alebo sluzby a ako ktora dste pdsobi na prospech

spotrebitéov, ¢i uzivatdov tovarov. V tejto kapitole popisujeme zakladnénpo
suvisiace s kvalitou, so systémom kvality, histioyioc’yvoj chapania kvality, ako aj
&
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dokumentaciu systému kvality.
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1.1 Vymedzenie pojmu kvalita -
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Termin "kvalita" sa v laickej verejngﬁ‘@sto pouZziva na ozéenie vynima@nosti
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tovarov a sluzieb. Je todité hodnotenig&gﬁvu vyrobku alebo sluzby. AvSak sdovo
samo osebe predstavuje suhrn su%}@ivnych nazaalany objekt. Tato subjektivita
robi kvalitu vémi zloZitou vla§§ﬁo&)u z Kadiska  dohody. Rézne pokusy
minimalizova® subjektivitu a Standardizovachapanie kvality vedu k jej zdzenému
poinatiu. Potom vyjadrujeme kvalitu v znakoch kvalitich Grover velicinami

nameranymi alebo priradenymi.
Existuje véké mnozstvo definicii, ktoré upravuju pojem kvalita

Napriklad potla normy STN EN ISO 8402 z roku 1996, ManaZzérstvality -
slovnik, je pojem kvality chapany, ako "celkovy sulhznakov objektu, ktorymi

nadobuda schopntsispokojové uréené a predpokladané potreby”.

V niektorych informé&nych praméoch sa kvalita uvddza ako schopthqénit’

poZzadované potreby, vhodmasa utity ucel, uspokojenie spotreblie alebo ako zhoda



s poziadavkami. PretoZe tieto vyrazy vyjadruju is&té stranky kvality, su oligjne

potrebné obSirnejSie objasnenia, aby sa ziskatfizayany pojem.

Autori encyklopedického slovnika medzinarodného haloit charakterizuju
kvalitu ako "kategoriu UZitkovej hodnoty tovaruoki mdze by vyjadrena réznymi

kvalitativnymi znakmi a technickymi parametrami".

Japonské priemyselné normy definuju kvalitu akchfadprisluSnych znakov a
charakteristik, ktoré su predmetom ocenenia, ktor@H' om je stanowi, ¢i vyrobok
alebo sluzba vyhovujiacélu svojho pouzitia alebo nie". Udaje, na zéklatych sa

kvalita vyrobku uéuje, st odvodené z charakteristicky¢hvyrobku.

V priebehu existencie trhového hospodarstva sdguyhna kvalitu a definicie
kvality menili a stale sa menia. Ich vyvoj sa péispboval zmenam vo vyrobnom
procese a zmenam podmienok, v ktorych boI| vyrotdalizované. NajlepSie zobrazil
historicky vyvoj chapania kvality profeso(ﬁa HaaBusiness School D.Garvin.
VSimol si, Ze definicie kvality presli platml\eM| z ktorych kazdy pomenoval gad
dominantnej ¢rty v pristupe k defm@\/anlu kvality. lde o nasledé pristupy
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k definovaniu kvality:
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a) transcendentn;é@qadzmyslovy)

//C

b) vyrobkovy (: @xmbkovo orientovany)

N

C) vyrobne%;rlentovany
d) UzZivatd'sky
E) hodnotovy
A) Transcendentny (nadzmyslovy) pristup

Tento pristup povaZzuje kvalitu za &ie jedin€éné a absolUtne. Skupina
transcendentnych definicii vlastne tvrdi kilita vyrobku je nedefinovdte, Zekazdy
uzivaté ma svoj nazor na jeho kvaljtitory tvori tak materialna stranka vyrobku, ako
aj individualne chéapanie uzivéite Ak napriklad jeden spotrediteza rozhodujlcu
vlastnos nabytku povazuje jeho viad a druhy jeho furdhog’, nie je mozné robi
medzi tymito nazormi rozhodcu. Ak niekto definupaktu z tohto fiadiska, musi déis

k zaveru, Ze vSeobecné definovanie kvality nie ggme.



B) Vyrobkovy pristup

V protiklade s predchadzajlcim pristupom je tu kagbreciznou a merdieou
velicinou. Vyrobkovo orientované definicie su zaloZzeméuvahe, Zekvalita vyrobku
zavisi od skutnosti, ¢i vyrobok ma také vlastnosti, ako mu predpisujehriadka
dokumentacia Rozdiely v kvalite sa odzrk@dja v rozdielnosti vlastnosti
charakteristickych pre vyrobok. Napfim je vySSi podiel kakaa tokolade, tym je
cokolada kvalitnejSia. Kvalita sa tak stava objekyim znakom a eliminuju sa

subjektivne kritéria.
C) Pristup vo vzahu k vyrobnému procesu

Toto ponimanie vychadza z dodrziavania Specifikgmgiadavky "do it right
the first time" (uroki pracu spravne na prvy krat). Vyrobne orientovaeénitie su
zaloZzené na Uvahe, Ze vyrobok je kvalitny vtedyy I;e vyrobeny pobh postupov
uvedenych v technickej dokumentadivalita tu znamen&ﬁplnenle poziadavikkzdy
odklon od poziadaviek znamena znizenie kvallmbifém tohoto pristupu spiva
v zanedbavani spotrebite Pre spotrebita nem&@ eSte Specifikacii zodpovedajuci
produkt by produktom kvalitnym. Naprlkladﬁ/dzjﬁ vyfugete Beethovena v podani
Statnej filharmonie a amatérskeho orchestx@t3 ajielapomu, Ze oba orchestre dodrzali

Specifikaciu, v ich ponimani pre posluéhé@ obrovsky rozdiel v kvalite.

D) Pristup vo vzahu k uzwatkg@

Tento pristup vychadza z poznanla Ze kvalita shddra v diach spotrebitéa.
Takto orientované definicie su vésgnosti najrozSirenejSie a ich podstatacsov
tom, Zevyrobok je kvalitny vtedy, ak ma vlastnosti zhodmdZiadavkami uZivdte
Cela problematika manazérstva kvality vychadza eravakto definovanej kvality a
optimalneho uspokojovania potrieb. K najznamejSisfindciam poda tohto pristupu

patria nasledovné:
W.E.Deming : "kvalita je to, k& sa vracia zédkaznik a nie tovar"
J.M.Juran : "kvalita je spb6sobitols pouzitiu”

P.B.Crosby : "kvalita je zhoda s poziadavkami"



Faigenbaum  : "kvalita ja suhrn vlastnosti, v ddkl ktorych je produkt

schopny uspokadjipotrebu, pre ktoru bol vytvoreny"
E) Hodnotovy pristup

Tu sa definuje kvalita pomocou nakladov a ceWyirobok je kvalitnym
produktom, ak ponuka ¢ty vykon za prijatthi cenu Televizny prijiméa
za 250 000 Sk akoKeek starostlivo vyrobeny, by nemoholtblgvalitnym produktom.

Pod’a americkych vyskumov goraz viac spotrebifev vSima pomer cena - vykon.

1.2 Znaky kvality

Kvalita bola vé&mi Sirokym a subjektivnym pojmom. Va& odbornikov sa
snazilo kvalitu ako vedinu zobjektivizovd a eliminovd jej subjektivne zlozky.
V praxi sa pristupilo k definovaniu znakov kvalitoré sa vSak museli doditej miery
obmedzi. Vysledkom je 12 znakov, ktoré ch%%dkterizuju Kval

a) pouZiténog’ - je definovana algpL@Whodanrobku pre svoj &el pouzitia"
A
N
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b) funk’nog’ a vykon- patrigﬁl@fprimérnym znakom produkteunk’nos’ je
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mnoZstvo vykonanej prace za Q%ms
o\

@

schopnos vyrobku pint ¢o najleéi%;i\% v danom momente svoju funkcitykon je

c) vybavenie- patri _Qéekundérnym znakom vyrobku, dava vyrobikasi"
naviac,.o mbze zvysi za%@m zékaznika

d) spdahlivog’ - pod'a DIN 55350 je sp@hlivog’” "kvalita za danych
podmienok pouzivania alebo po dandase", je to schopnos/yrobku zabezp®va’

plnenie pozadovanej funkcie gas utenej doby bez poriach a chyb alebo s takymi

zavadami a poruchami, ktoré su eSte ekonomickynéos

e) zhoda s poZiadavkamivyrobok je vyrobeny Zasti , ktoré su presne v sulade

s predloZzenymi technickymi poziadavkami alebo sx8ikxaciou

f) trvanlivog’ - je to schopnasvyrobku zachovéasi po utitd dobu za danych

podmienok manipulacie spdsobifganit’ funkciu pri pouziti



g) Urover servisu- tento znak sa ¥ahuje na mozndsopravy, jej rychlos,
ochotu, nekomplikovan@s dostupno$ nadhradnych dielov, je dblezity hlavne preto,

lebo zabezpaije plnohodnotné pouzitie Uzitkovej hodnoty po \omej sfére
h) ekologicka bezchybnoside ekologickd inosnégproduktu

i) bezpénog - vyrobok by nemal pri jednorazovom alebo trvalpouzivani
spésoli ujmu na zdravi. M6ze to Bychapané ako zdravotna nezavadnakbo
z technického Fadiska mechanické posobenie @hsapre deti s ostrymi hranami . . .).
Pod’a STN EN ISO 8402 je to "stav, pri ktorom je rizigoSkodenia (0s6b) alebo veci

obmedzené na prijdied Grove”.

j) zna’ka kvality - vyrobca v rade pripadov deklaruje vlastnostiprétjeho

vyrobok ma napr. vyrobenydstej vody, recyklovatiy vyrobok (obal) ...

k) dizajn - dojem, ako produkt vyzera, chuti, voma, akygedotyk. Tento znak

moze by skoro Uplne potkgeny, mbze marovnocenne >1@ostaven|ed alSimi znakmi
\
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kvality alebo je dominantny (um. diela)
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[) subjektivna kvalita spotrebité vnlm@kvalltu vyrobku inak ako vyrobca, je

/

to sposobené hlavne imidZom, profilom aleg@pmaspodmku alebo vyrobku

Niektoré z uvedenych znakov spc@'\/ﬁzko suvisia auniit’ spolu produkované.
Takyto mix znakov umatije reallz@ politiky kvality, odliSenie firmy né&hu
od konkurencie, ziskanie miesta r‘r%trhu a jehddrgzachovanie. Spravny mix znakov
predpoklada vSak poznatky o délezitych znakochitvalz existujuceho vyrobku na

trhu, ¢o zase zavisi od presného vyskumu trhu.

1.3 Systém kvality

Vyskumy i prax dokazali, Ze konStantna kvalita Wkov a sluzieb podniku, ako
plnenie vopred dohodnutych alebo len predpokladamy@ziadaviek zakaznikov, su
rozhodujacimi ¢initel'mi, ktoré ovplywiuju Uspech a udrzanie sa podniku v tvrdej
konkurencii na trhu. Dosiahnutie poZzadovanej kyalryZaduje zapojenie acas’
vSetkych pracovnikov podniku, pam celkovl zodpovedntza systém kvality a jeho

riadenie ma vrcholovy manazment.



Norma STN EN ISO 8402 definuje pojesystém kvalityako "organizénu

Struktaru, postupy, procesy a zdroje potrebné fangnie manazérstva kvality".

Systém kvality sptiva v cid€'och zabezpmva kvalitu poZzadovanej urovne a
taktieZ v schopnosti kvalitu ststavne zlep§oBystém kvality musi $pat’ poziadavky
na zabezpmvanie a zlepSovanie kvality, ako aj poZziadavky etektivhos |,
komplexnog a vcitenie sa vyrobku do Ulohy odbefateaz samotného pouZivide

vyrobku alebo sluzby.

Obréazok 1 Schéma poziadaviek na systém kvality

zabezpeéovanie kvality Integrovany
systém kvality komplexny
zlepSovanie kvality efektivny

o

Zdroj: KOLLAR, V., ROMAN, E.IROVA, A. 19§§§, Riadea akosti. Ekonomicka univerzita
=2

v Bratislave. RS
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Pod’a STN EN ISO 8402abezgés1van|e kvalitypredstavuje "vSetky planované

a systematick&innosti vyuzivané cy éysteme kvality a padpotreby preukazované
///‘

s cidom ziska& primeranu doveru@e objekt buddisg poZziadavky na kvalitu". T4 ista

norma definujezlepSovanie k&ﬁltyako "opatrenia vykonavané v celej organizacii

s cidom zlep&f efektivno \% (Einnog’ c¢innosti a procesov, a tak zwsizitok

pre organizaciu a jej z@l\x&%‘n’kov".

Vztah a prienik ¢innosti v systéme kvality su zjednoduSene néama

na obrazku 2.

Operativne riadenie kvality sa v zjednoduSenom ah@gyka operativnych
metdd ainnosti pouzivanych na splnenie poziadaviek naikkyadtym zabezp&vanie
kvality sa zameriava na vybudovanie dovery vnutrgamizacie, Ze poziadavky

zakaznikov a Uradov su splnené.

Systém kvality organizacie by mal teda v prvom ragj@ni’ vnutorné
organiz&né potreby organizacie, avSak by mal tiez v maxialmoznej miere
optimalizova poziadavky spotrebifa. Poziadavky spotrebliav su stale flexibilnejSie

a je treba natuto flexibilitu reagata Formovanie kvality prebieha ¢ams celého



Zivotného cyklu produktu - v predvyrobnej (navrhralyku), vo vyrobnej (zhotovenie

vyrobku) a v povyrobnej sfére (servis ).

Obrazok 2 Systém kvality - priendinnosti

QM Cuality
management] -
riadenie kvality

QA Chiality assarance)
- zahezpelovanis
kvality

Q[ Chaality contral) -
operativhe riademnie
Lvality

QI Chaality
improvement] -
zlepiovanie kvality

Zdroj: KOLLAR, V., ROMAN, E.IROVA, A..1993. Riadee . ¢
v Bratislave. ‘///
N

Cely tento postup je znadmy pod pojmdmr/a(n%i}a Spiréla kvalitypriloha A),
&

osti. Ekonomicka univerzita
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ktora je zaloZena na dvoch principoch :
1. dynamicky princip O
2. princip nadvéaznosti @

Zohradiuje vyvoj spoldnost@.z. nepredpokladd sa, Ze vyrobok bude
uspokojov@ poziadavky spotrebil“§ paas celej jeho existencie. Spotrebiteude
musie¢’ siahnd’ aj po novom vyrobku. PoZziadavky spotrebdiesa nepokladaju
za premenné, ale v priebeldasu sa vyvijaju. V grafickom znazorneni je to mozné
Spiralou, pretoZze kruh by znamenal stav statickk $a zmeni aspo jedna
z poziadaviek spotrebita, tak sa dostane nad hladinu predchadzajlcicragaviek.
VSetky ¢innosti sa opakuju, pfom sa predpoklada, Ze minimélne jedn&rmosti sa
zvysi. Spirdla nazorne ukazuje vzajomné prepojgeinotlivych oddeleni a ich
potrebnd funknog’ na dosiahnutie pozadovanej drovne produktu¢opmi Urove

e

kvality je dana najnizSirlankom v systéme.
Od systému kvality sacakava :

1. skvalitnenie vlastnej prevadzky, koordinacie a piduvity



2. presna identifikacia vlastnych obchodnychl'oie v atakavani zakaznika a

moznos ich konfrontacie v praxi

3. dosiahnutie a udrziavanie Standardnej definovanglity poskytovaného

produktu
4. sledovd poziadavky zakaznika a flexibilne na ne reagiova
5. schopnos prezentova vlastnu spbésobilaspre zakaznicku verejnbs

6. potvrdenie tejto stability ttwu osobou a nasledné zverejnenie tejto stability -

certifikicia - schopna'ssitaZzenia s renomovanymi podnikmi

Vsetky ¢innosti celkovej funkcie manaZmentu, pomocou ktorygdname,
dosahujeme poZzadované normy kvality, ktoré sa tugjlat v systéme kvality
prostrednictvom planovania kvality, operativnehadenia kvality, zabezpevania a

zlepSovania kvality tvoriananaZzérstvo (riadenifg} kvality

J

Kazdé manazérstvo kvality mu5| eb*sahbpiﬁnovanle kvalityco predstavuje
subor vSetkyclkinnosti zahiujucich akﬂglfy od marketingovych az pocadie vyroby.
S ofadom na normy STN EN ISQ@OM 5, metodické normysmacovanie planov

/

/\
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kvality, by tieto mali definové

v//

a) ciele kvality, ktoré je J@@otrebne dosialnu

b) zodpovednosti §§avomom vo vSetkych fazach tveroguktu
c) Specifické postupy a metody vo vSetkych fazachby@roduktu
d) metodiku pre zmeny a Upravu planu kvality

e) planovanie nakladov na zabezerie cid¢ov kvality

V procese manazérstva kvality sa dajullmodharakteru rozhodnuti (idadom
na ciele stanovené precité obdobie) vymedZitri relativne samostatngubsystémy

manazérstva kvality
a) strategické riadenie kvality plany kvality, vychovné programy, organizacia
riadenia, spolupraca s dodavaie vazba na marketing a vyvoj, efekty kvality

b) taktické riadenie kvality- motivacia ku kvalite, zabezpavanie kvality,

néklady na kvalitu



c) operativne riadenie kvality analyza chyb, Specifické poziadavky zakaznika,

technicka kontrola

1.4 Systém kvality v zmysle noriem série STN EN ISO 900

Norma je technicky predpis, ktory bol spracovanigjgdnany, schvaleny a
vyhlaseny poth zékona a jeho schvalenie a vydanie bolo uveréjrgrbosobom
stanovenym v zakone (bol zverejneny vo forme dokumektory obsahuje cely rad
vSeobecne zavaznych poziadaviek). Norma sa vypéxeoven pre opakujucu sa
¢innog, je to ucité pravidlo spravania sa, ktoré nesie so sebakgigjostih. Technicka
normalizacia je tvorivacinnod’, ktorou sa pre opakujuce sa technické ulohy
zabezpéuje, ukuje a uplatuje najvyhodnejSie rieSenie. Defini¢dechnickej normyzo
VSeobecnej dohody o clach a obchode GATT a Smerki8e83/189/EEC) znie:
"Norma je technicka Specifikacia schvalena uznauanmrmallzanou organizaciou na

/ \S

opakované alebo trvalé pouzitie. Sulatbs nie je povmnf

\
Na technickd normu su kladené dve zakladéé kritéria
x

1. zjednotenie ufitych oblasti- pokid’ sa len dag;?gedno’tltechnologlcke ‘pravidla hry",

napr. farebné ozkanie vodéov, koncové st@ u elektrospotrayi...
2. norma optimalizuje tri z&kladné krltermh’ada medzi nimi konsenzus :

\;
a) bezpeénos’- Zivota a ochr@drawa, zabezpde vyrobnych zariadeni pred

ich znehodnotenim

b) kvalita - vyrobok musi vyhovouauréitym pozZiadavkam z lladiska svojej

funkcie

c) hospodarnos - hlavna poziadavka pri plneni vSetkych opakovanyc

technickych dloh, hlavne v sériovej a hromadneptgr

Na Slovensku existovali do roku 1989 normy, ktor@imalizovali poziadavky
na vyrobok. Pri tychto normach direktivne standwdnicu kvality Stat. Zapadné krajiny
volili pristup, Ze norma je absolutne dobrbwg, ¢ize poskytuje navod na optimalne
rieSenie Wwtitého problému a zalezi od pouzivaeci to akceptuje alebo nie. V
siktasnosti je u nagag’ noriem eSte zavazna (zdkonné ustanoveniéas je uz

dobrovd’na (normy, ktoré sme prebrali z inych Statov).

10



S pribadajucou globalizaciou trhov prestali tbgxistujuce Statne normy
posta&ujluce v medzinarodnom obchode. Hlavne z tohto déwamhikla Medzinarodna
organizéacia pre normalizaciu ISO (International &vigation for Standardization), ktora

vypracovava celosvetove dopoemé optimalne rieSeniaditych problémov.

Takyto nesulad panoval aj v oblasti kvality - kagmydnik si budoval vlastny
systém kvality, ktory bol (poklato bolo mozné) upravovany normami platnymi v danej
krajine (VDA - Nemecko, MIL - USA...) a v ramci jadtlivych odvetvi. Kvoli tomu
bola v roku 1979 v ramci ISO vytvorend technickénigia s oznéenim ISO/TC 176 -
"Quality Management and Quality Assurance”. Jedimbohou tejto skupiny bolo
vypracovd jednotnu odvetvovo a produktovo nezavisli norm@du s poziadavkami a
odpor&aniami pre riadenie systémov kvality. Na zakladslegkov jej prace vydava
ISO v roku 1987 medzinarodné normy radu ISO 90@dusp prisluSnou nazvoslovnou
normou ISO 8402. Tieto normy mali slﬁzako podklad pre budovanie internych
systémov zabezpevania kvality v pOanKQCh Ich vydanim sa dosiadghnicka
harmonizéacia predpisov, ktora unioge ;{ojovnaténu certifikaciu vyrobkov, systémov
riadenia kvality a personaldim napoméﬁwa k zniZzovaniu rizik dodavate v suvislosti
S0 zodpovedna@su za vyrobok a\ taktlez podporuj@alSi rozvoj medzinarodného

>\/

obchodu.

P
<

Eurépske spolkensty (ES) v snahe zjednbtinormativnu legislativu

\
C
/

pri ndrodnych normach @g}mva eurépske normy - bk platia v kazdom State ES.
Aby sa normy ISO stali v Eurépe pravne zavaznynirogmsn, poZiadali Staty ES a
EZVO eurdpske normalizaé spolénosti CEN a CENELEC, aby na baze noriem ISO
9000 publikovali ekvivalentné europske normy. Est@normy EN 29000 su identické
s normami radu 1ISO 9000.

1. 4. 1 Struktdra noriem ISO 9000

Normy radu ISO 9000 maju celosvetovu pésolin@a maju charakter
doporieni. Vo svojich zakladnych rysoch stanovuju poarkgiana systém manazérstva
kvality, uvadzaju hlavné znaky systému kvality pbmmé k ukeniu zhody a splnenia

potrieb zakaznika.
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Rad noriem ISO 9000 tvori 5 zakladnych noriem ¢t B), potla ktorych

md&zZe organizacia pracav&oma zékladnymi spdsobmi:

Norma ISO 9000(Normy pre riadenie a zabezp®anie kvality. Smernice
preich vdbu a pouzivanie) plni funkciu kmevej (Gvodnej) normy a poskytuje
smernice pre vyber a pouzitie noriem radu ISO 99004, ktoré mozno pouzi
na vnatropodnikové riadenie kvality. Vymedzuje z@kié rozdiely, resp. vzajomny
savis, medzi tymito normami a ma poskytndavod, ktord z tychto noriem si ma

zaujemca vybna
Hlavné charakteristickérty:

1. vysoky dbéraz na poriadok a disciplinu vo vSetkyitnostiach savisiacich

s kvalitou

2. dokumentovanas vSetkych postupov, ktoré suvisia s vyrobkom a jeho
N

kvalitou \i?
3. existuju zadznamy, Ze uvedené p@§wpy sa uskilito (evidencia,

dokumentovanie)

4. presadzovanie spatnej vazby
A

?Z@Iodel zabezgmvania kvality pri dizajne,

<

Norma ISO 900X Systémy kvali

VO VYVOji, VO vyrobe,pri zavadzani o \&“revédzkyraqbskuhe). Organizacia, ktora sa

riadi touto normou musi dokétZeﬁe[?h% schopnésavrhova vyrobky, na zaklade tohto
navrhu je schopna vyvitilprototyp, uvies ho do vyroby, prevadzky a zabezpegeho
obsluhu a servis v plnom rozsahu. Tato norma pakgnoblematiku riadenia kvality

pocas celého Zivotného cyklu vyrobku.

Norma ISO 900ZSystémy kvality. Model zabezgavania kvality pri vyrobe a
uvadzani do prevadzky). Na zaklade predloZenej miekiacie musi organizacia vedie
vyrobok vyrobt, uvies’ ho do prevadzky a zabezjeservis (sustredisa na prevenciu
chyb a tvorbu opatreni na zabranenie ich opatovreéhiku). Pri tejto norme vypadava

schopnos tvorby navrhu a prototypu vyrobku.

Norma ISO 9003Systémy kvality. Model zabezgmvania kvality pri vystupnej

kontrole a skuSkach). Na zéklade tejto normy oyoia neexpeduje vyrobok, ktory je
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nezhodny - vyrobca preukaze, Ze ma dogtaidkontrolné mechanizmy a na dostatj
arovni zabezp&ené skusanie (skuSobné metddy) tak, aby vystupaotiddou nepresiel

nezhodny vyrobok.

Norma ISO 9004Riadenie kvality a prvky systému riadenia kval®ymnernice) -
poskytuje metodicky navod na riadenie systémov itwvalle to vlastne zakladny
dokument pre vedenie organizacie so systémom riadesmlity, ktory objasuje, ako

pracovd s jednotlivymi normami (ISO 9001-9003).

Normy ISO 9001-9003 su vlastne poZziadavkami odbkaatresp. dodavate

nimi deklaruje svoje schopnosti - svoj systém zpb&zvania kvality.

1. 4. 2 Etapy budovania systému kvality

Budovanie systému kvality je dynamicky a dlhodoiwkdy nekortiaci proces.
Hlavnou ulohou procesu je zmena prlstupmmanazémwych sa to tyka najviac a
po uckitej dobe zapojenie ddinnosti vse@éh pracovnikov spd@lwosti bez rozdielu
postavenia. Faktorom, ktory méze ce{g@ﬁﬁmos ovplyvnit, je aktivita vrcholového
vedenia (neprestajné podporovame budovania systéwality), ktora podporuje

\

k ¢innosti ostatnych zamestnam@ VE) utvrdzuje ichréwmsti tohto kroku.

Budovanie systému kvaﬁty mozno rozdetio niekdkych etap, aby sa dosiahla
arover €inného systemu&k%allty schopnosbst& v konkuregnom boji a najlepsie

podmienky na ziskanie- @tlflkatu kvality:

Prvé etapa- rozhodovanie vrcholového vedenia o vizii, pkéita ci€och, ktoré
su zakladom pre budovanie a vytvorenégnaeho systému kvality. Mali by vychadza
z celkovej stratégie podniku. AvSak pre realizoeapotrebnych zmien v podniku, je
nevyhnutné vlasthi vzdelany a kvalifikovany personal v oblasti kwalit Toto
vzdelavanie sa hlavne dotyka vrcholového vedenitope aj vrcholové vedenie musi
ziska’ istotu, Ze budovanie systemu kvality je pre sfrdat’ efektivne a v tomto smere
ho mohlo presadzovana nizSich darovniach. Takéto podmienky vytvorima@dféru
vhodnu na spravne pochopenie politiky kvality gejaiskut@novanie a udrZziavanie na
vSetkych Urovniach riadenia. Vzdeldvanie sa netiga vrcholového vedenia, ale
vSetkych zamestnancov spéhosti, a vykonava sa vroznych etapach budovania

systému kvality. Pri vzdelavani sa nemdéze zabudazaskolenie tych zamestnancov,
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ktori budu priamo zodpovedni za realizaciu systéwaality - manazérov kvality,

internych auditorov kvality a podobne.

Druha etapa- realizuje sa subezne s prvou. 8pa v analyze stasného stavu
podniku. Na jej realizaciu sa otajne prizve poradenska organizacia so skiusenas
v tejto oblasti, aby nedoSlo k skresleniu ziskanydajov. Je to @i zlozity krok,
ktory sa uskut&iuje pomocou dotaznika a priameho preverovaniaskdgorovnavaju
poiiadavky noriem STN EN ISO 9000 s aktualnou situa v podniku. Uloha
toku, od¢oho zavisi Uspesntgejto etapy. Vysledkom je sprava, ktora je pod&rad
pre vypracovanie projektu budovania systému kyalit danom podniku. Projekt
obsahuje ¢asovy harmonogram budovania systému kvality, pe&ikg na
dokumentané zabezpgenie, potrebu vzdelavania zamestnancov, poZiadavay

personalne, technické a materialové zab&ame. N
;//‘/\

Tretia etapa- vystavba funk&ného systemu\lgx?ahty kde prvym krokom je

dokumentané zabezpeenie. Cidom je popisé kazgly%prvok a suvisiacu dokumentaciu
uréujlicu zabezpniecinnosti tak, aby bola vg@éde s poziadavkami mor&TN EN
ISO 9000. Hlavnu ulohu tu zohrava pracg\zny timcete s predstavitem vedenia
pre kvalitu (rada kvality) a neustala po@%ra viokého vedenia, ako aj spolupraca
vSetkych zamestnancov podniku. Zi Qkumentova&fi@osti sa tymto sposobom
postupne zavadza do pracovn[g{i% procesu. Neskor okaxiyje preverovanim
implementacie zdokumentovanych poziadaviek pomanternych auditov. Za ne su
zodpovedni vySkoleni zamestnanci podniku, ktori razavisli od preverovanych
¢innosti. Vystupom internych auditov je sprava, &@as’ou su aj zistené nezhody a
navrhy na napravné opatrenia. Po realizacii nagavnopatreni zodpovednymi

pracovnikmi, sa preveruj&€iinos’ napravnych opatreni.

Stvrtd etapa- predcertifikény audit, ktory obvykle vykonava poradenskéa
organizacia alebo nezavisla organizacia, ktora md@vgmoc a kvalifikaciu na
vykonavanie auditov. Ciem tejto etapy je prevetici je spol@nog’ pripravena na

uchadzanie sa o certifikat systému kvality.

Piata etapa- vrcholové vedenie zvaZuje otdzku uchadzania seertifikat

systému kvality. Pri vybere certifikujiceho podnijairozhodujuce to, aby certifikat
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uznal zakaznik. Vrcholové vedenie musi pri tejtdlegitosti vyElenit financné
prostriedky na certifikény audit a pri pozitivnom vysledku aj pre samotmielanie
certifikatu systému kvality. Po troch rokoch platiocertifikatu, je potrebné ho

obnovt.

Ziskanim certifikatu systému kvality sa proces huahoa systému kvality

v spol@nosti nekotii, ale znova z&na. Ide vlastne o pohyb po Spirale smerom nahor.

1. 4. 3 Hierarchia usporiadania dokumentacie systérality

Systém kvality riadeny pdd noriem je systémom dokumentovanym, t.j. Ze je
presne zdokumentovana pravomoionog’, kontrola a vsetky poziadavky na kvalitu
organiz&ného a technického charakteru.. Zakladom systémalitkvje perfektna
dokumentéacia. Hierarchia dokumentacie systému miadesality ma nasledovné stupne,

ktoré su usporiadané do tpyramidy kvalitypriloha C):

politika a obecné ciele kv%@ﬁajprv sa musi povetiaaka je politika
kvality organizacie a aké su jej véeg@%féné cietditiRa kvality predstavuje @itym
spésobom zéakladny zakon na p@%ésiéyodniku. Standuajmé zasady kvalitnej préace,

PE , s,
popisuje najdblezitejSie pravidlé&@stanoveneexynake ciele.
S

prirucka kvali%%%okument platny v celej organizacii, ktory papes
systém kvality organizéci&@lﬁie sltianterne ako zékladny dokument riadenia kvality
VvV organizacii a externe%ko doklad zakaznikom ¢ésys kvality organizacie, ako aj
certifikujucej organizacii ako doklad o dosiahnptizadovanej Urovne systému kvality.
Je vytvorena ako nadstavba uz vytvorenej dokumentaakdko sa v jednotlivych
kapitolach tykajacich sa prvkov systému kvality dakumentaciu nizSej Urovne

odvolava. Nesmie obsahavenow-how firmy.

riadiace normy (smernice kvality) si suborom dokumentov, ktoré
popisuju ¢innosti a k nim pridelené zodpovednosti v suladednotlivymi prvkami
noriem radu ISO 9000. Odpovedaju na otazku: "Ktoc¢@ robi?" Popisuju
zodpovednosti, pravomoci, vzajomné vazby zodpovellrmamestnancov, ktori riadia,
vykonavaju a overujdinnosti ovplywujuce kvalitu, spésob vykonavania poZzadovanych
¢innosti a dokumentaé zabezp&enie pre prisluSnéinnosti. Smernice by nemali by

zbytaine zdhavé a obsazné. tirjl, ako majd v podniku prebiehgednotlivé aktivity.
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vykonavacie dokumentypozostavaju z pracovnych instrukcii, postupov
a navodov, vykresov, predpisov, planov kvality,didgaich aktov ... Odpovedaju na
otazky: "Ako sa maju dan&nnosti robt’ aco je ich vysledkom?". Detailne popisuju
¢innosti zodpovednych zamestnancov a dokumentatiea ke nevyhnutna na vykon

prislusnychtinnosti.

zaznamy o kvalite uchovavaju sa ako dbkaz o tom, Ze produkty boli
navrhnuté, vyrobené, uvedené do prevadzky a servisabezp&Ené v sulade
s poziadavkami stanovenymi zakaznikom, prisluSnyredpismi, normami alebo
legislativou - zaznamy o kontrole a skuskach promykzdznamy o spokojnosti
(nespokojnosti) zakaznikov s produktom, zaznamykole®i personalu, zdznamy

o reklamaciach . . .

Niektora literatara uvadza trojstipvy spbsob dokumentacie systému kvality,

ktora sa vyuziva hlavne v malych a strednych pcmtm'k “/‘f

1. stupe (Urovei) - prirucka kvality- obsahuLe\bopls Struktary systému kvality,
pravidla a funkcie jeho jednotlivyatasti (podia zasaﬁy KTO &0 robi).

/V
C/\/

2. stupea (Urovei) - podnikové organlz@;e smernice popis a navod popisov

/

(pod’a zasady KTO & O robi a AKO pgé%\ubwe) a pravidla chovania jedmgth

/%

prvkov systému kvality (napr. zasobov%hé intgpredvierky ad.).

3. stupe (Grovei) - pracovr@@echnologwke postupy, inStrukcie a ngved
popis (podla zasady KTOCO, AKO ‘robi) postupov vykontinnosti, ktoré ovplyiuiju

kvalitu.

1. 4. 4 Prirdka kvality poda STN EN 1SO 9001

Prircka kvality je zakladnym dokumentom certifdceho procesu a vizitka,

ktorou sa organizécia predstavuje zékaznl’kovi,opjet Vv tejto podkapitole venuje

sy Mt

suvisiace so zabezfmvanim kvality v organizécii, pfom je len nadstavbovym

dokumentom, v ktorom su odvolania na niZSie org&n smernice, resp. pracovné

postupy.

Co vlastne méa obsahatvarirucka kvality:
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* nazov, predmet a oblasti platnosti a pouzitia ami prestavenia podniku,

jeho produktov a rozsahu systému kvality

» obsah - nazvy jednotlivyatasti, strany

.....

» politika a ciele kvality daného podniku

e popis organizénej Struktary, zodpovednosti a pravomoci (matica

zodpovednosti)
» popis jednotlivych prvkov systému kvality
» odkazy na dokumentované postupy systému kvalitydnjku
e ¢ad, v ktorej sa nachadzaju definicie , resp. zoznaoziych skratiek

Pod’a normy STN EN ISO 9001 mgie systém kvality obsafi@0 prvkov.
Prircka kvality ma 21 kapitol, vratene %\@@dnéjs@vame 0-20), ktoré maju presne
stanovené nazvy a ich zékladné ciele @Q:ﬂmdeflnovane dalSich odstavcoch. Zalezi
len od samotného podniku, ktoré ﬁ(twfhto prvkowsdojho systému zaradi (niektorym

podnikom niektoré prvky nevyk@/ulu a nemaju v icystéme kvality uplatnenie).

NajcastejSie sa vSak jedna o v§;—:}kych 20 prvkov.

o

finovanie Gelu a oblasti kvality; predstavenie podniku,

Kapitola 0. Uvod - d
arovne jeho technologu—ix% stigpochrany Zivotného prostredia; charakteristikaupkiy
kvality, zasady jej triedenia a rodieania; definicia zakladnych pojmov pouzivanych

v priricke kvality a ozrejmenie skratiek.

Kapitola 1. Zodpovednasmanazmentu definovanie politiky, ciBov a planov
kvality; predstavenie organigaej Struktary podniku; wenie zodpovednosti a
pravomoci funknych miest; definovanie zdrojov potrebnych k readiz politiky kvality

a definovanie preskimania systému kvality vrchohowedenim podniku.

Kapitola 2. Systém kvality- popisanie systéemu kvality podniku; popisanie
pravomoci a zodpovednosti pri zavadzani a po zaveslestému kvality v podniku;

popisanie dokumentacie systému kvality.
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Kapitola 3. Preskimanie  zmluvy - popisanie systému zodpovednosti
za preverenie vyhovenia poZiadavkam zakaznikakpnesnie dopytu a objednavky;
vytvorenie a udrzZiavanie postupov pre dodrzZiavammyv; popisanie systémtinnosti
pri vybavovani obchodnych pripadov a popisanie zwémo konania vo faze ponuky,

objednavky alebo zmluvy.

Kapitola 4. Operativne riadenie dizajnu popisanie realizacie poZiadaviek
zakaznikov do Specifikacii; popisanie riadenia hava to stanovenim diev navrhu,
naplanovanim realizacie navrhu, stanovenim formgtupu, preskimaningi bol
dosiahnuty ci& definovanie spdsobu spoluprace vsSetkych miesiéksa na navrhu

podid’aju a utenie postupu kontroly a utiovania kon&nych podkladov pre vyrobu.

Kapitola 5. Operativne riadenie dokumentacie a (dajev zabezpéenie
vybavenia pracovnikov potrebnymi informaciami tedyy bol spravny dokument

V spravnontase na spravnom mieste; popisanie prévdh'idci a vedposti za riadenie

1%
>

dokumentacie a popisanie autorizacie, dlstrlbuuﬂ\ﬂ@noveho konania pri riadeni

)

‘0,

dokumentacie a Gdajov. &
®
N

Kapitola 6. Zasobovanie- Specifické p@zladavky na zasobovanie so snahou

/

eliminova’ pol’adavku s dodavaitmi; vyber@ posudenle dodavide (pre materialne

vstupy a sluzby); Specifikacia procesu obiednavarzimien nakupnych podkladov.

NY
Kapitola 7. Operativne riadenie vyrobkov dodanych zakaznikomabezp&t

starostlivos o vstupy poskytované“zx\ékaznikmi pre vlastné proddpecifikacia prijmu
produktov od zakaznika, ich overenie a azmie; Specifikacia ich skladovania a
spravovania a stanovenie zodpovednosti za schealdodanych produktov alebo

poskytnutych sluzieb.

Kapitola 8. Identifikovaténos’ vyrobku a jeho sledovdi®s’ - zabezpé&enie
moznosti identifikacie produktov vo vSetkych fazaglobného procesu; zabezpaie
spatnej identifikovatinosti v pripade problému; stanovenie spésobu ffiledtie
v ramci nakupu, vyroby a expedicie; zabranenie av@epouzitiu neschvaleného alebo

chybného produktu.

Kapitola 9. Operativne riadenie- definovanie, planovanie a zabezpeie

operativneho riadenia vyrobného procesu s dérazoikvalitu podkladov; stanovenie,
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Ze vykonavacie podklady pre vyrobu musia obsat\Gdaje o vyrobe a udaje o skusani;

odkazy na vyrobné, kontrolné a skiSobné zariadeniravky a pristroje.

Kapitola 10. Kontrola a skuSanie zabezpé&enie kontroly realizacie procesov
spravnym spOsobom; zabezprie kontrolnej a skuSobnejinnosti predpisanou

dokumentaciou; zabezgenie dokumentacie vysledkov akéhbkek overovania.

Kapitola 11. Operativne riadenie kontrolného, meracieho a skasébb
zariadenia - zabezpé&enie spravnej funkcie kontrolnych, meracich a skfgoh
zariadeni a poskytnutia sfahlivych vysledkov; zabezpenie, aby vSetky zariadenia
boli v zmysle predpisov kontrolované a kalibrovangbezpe&enie, aby cely proces bol
spracovany ako systém; popigari jednotlivych zariadeniach ich nadvaztiosakup,

ozna&ovanie, evidenciu a kalibraciu.

Kapitola 12. Stav po kontrole a skuskaekzabezpét aby kontrolovany alebo
skusany nalez bol identifikovany pou2|t|m ﬁ@br &elg, visa&iek, pe&iatok, nalepiek a

pod.; popisanie identifikacie pri nakupe v@amcnolgy a v ramci expedicie.

Kapitola 13. Operativne rladq\n\B nezhodného vyrobku zabezpé&t, aby
nezhodné produkty boli ozéxang //‘oddelene a aby neboli neopravnene pouZzité;
popisanie operativheho rladem\ﬂezhodnych vyrolpgahivak u subdodavéiy, jednak
internych produktov a prodt{xkf?)v reklamovanych zdlom; popisanie rozhodnutia o
vysporiadani nezhody a <&@prepraoovamm 'omeaim alebo alternativnym pouzitim,

R

resp. likvidaciou.

Kapitola 14. Napravna a preventivndnnos’ - zabezpéenie vytvorenia takého
systému v podniku, pri ktorom bude moZzné spatnetifilkkovat’ potrebné informécie
o kvalite; urobf’ na zaklade vySetrenia pin vzniku nezhody opatrenia, aby sa nezhody
neopakovali; popisanie postupu zavedenia, reaéizz@&ontroly dinnosti preventivnych
a napravnych opatreni; zabegipe aby zmeny, ktoré vyplyvaju z opatreni k naprave

boli vykonavaneé trvalo a aby boli systematicky dolemtované.

Kapitola 15. Manipulacia, skladovanie, balenie, ochrana a dodaea -
zabezpeit' existenciu postupov pre ochranu produktov pradSkodeniu alebo
zhorSeniu ich stavu pri manipulacii, skladovanigbaa dodavani; popisanie postupov a

zodpovednosti pri danycltinnostiach nakupovanych, rozpracovanych aj hotovych
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poloZiek; popisanie spésobu manipulacie s produk§kajuceho sa vnutropodnikovej
dopravy a dopravnych prostriedkov; popisanie systéaskladnenia produktov, systému
skladovacieho zariadenia, periodickej kontroly atawevidencie a identifikacie
produktov; popisanie postupov pre balenie, konzduyadekonzervaciu, kontrolu

balenia, popis obalov a ozimvanie chulostivosti.

Kapitola 16. Operativne riadenie zaznamov o kvalitzabezpé&enie potrebnej
dokumentacie pre preukazani€ininosti systému kvality; popisanie zodpovednosti
za zaznamy o kvalite a postupy k ich vypracovaidentifikicii, zberu, uschovavaniu a
archivacii; vytvorenie koncepcie pre zmeny a uprangznych typov dokumentov;

operativne riadenie dokladov o kvalifikacii extezhypracovisk.

Kapitola 17. Interné audity kvality- zabezpé&enie vykonu vnutorného auditu
kvality podnikového systému kvality tak, aby botarevena &innog’ systému kvality;
zabezpeéenie dokumentovania vysledkov vnutornej @%Vierky,taby mohli zeet

platit’ napravné opatrenia; popisanie metodiky vykor/r@v%truimornych auditov.

Kapitola 18. Priprava pracovnikowv neusta{e}‘zvysovanle kvalifikacie vSetkych
pracovnikov; wenie poZiadaviek na prlpray/ﬁ\ /pracovnlkov v podniktanovenie
cielov, ktoré maju zamestnanci dosmﬁnat\a@%e kvalifikacie potrebné na dosiahnutie
ciela a plany zabezpenia potrebneh@ stua kvalifikacie; popisanie potrebnej

N
dokumentécie. \\@

Kapitola 19. Obsluha - zabé}péenle sluzieb zakaznikom aj po odovzdani
produktu; stanovenie podmienok vyhodnocovania seeyicinnosti a popisanie

dokumentéacie o servisn&nnosti.

Kapitola 20. Statistické metddy- popisanie metédy vhodnej pre pouzitie
v podniku; stanovenie postupov a zodpovednostiugiovani vhodnych Statistickych
metod; zabezpgt, aby tam, kde je to mozné a potrebné, boli preasamnie produktov
a procesov pouzivané vhodné Statistické metodykgmanie na nutn@gsprimeraného
vySkolenia persondlu, ktory tieto metdédy bude peatZi overovanie tinnosti a

vysledkov pouzitych Statistickych metad.

Toto je vémi vSeobecny prdlad o tom,éo ma ktora kapitola pritky kvality

obsahové Priricka kvality konkrétneho podniku musi tbyprispdsobena jeho
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podmienkam a konkrétnemu systému kvalityn sa stava Specifickym dokumentom

systému kvality daného podniku.
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