KVALITA




Otazky

Ako by si definoval kvalitu?
Aké poznas pohlady na kvalitu a ich znaky?
Co je funk&na a technicka dimenzia kvality?
Ako sa meria kvalita - sleduju sa 2 urovne, ktore?



Definovanie kvality

Kvalita vyjadruje suhrn uzito€nych vlastnosti a
znakov sluzby (tovaru), ktoreé jej davaju schopnost’
uspokojovat’ potreby a o€akavania zakaznika.

e (Cena vzdy neodzrkadluje kvalitu p‘g“'/’ L
e Je to zhoda s poZziadavkami klienta WAt
e Co je kvalitné pre jedného nemusi byt pre iného



Ocakavania zakaznika

Znaky z hl'adiska dopytu

Spoflahlivost

Seriéznost’

Dojem

Orientacia na zakaznika
zodpovednost

Znaky kvality

Uzitocné vlastnosti sluzby

Znaky z hladiska ponuky

Pracovnici
Technicka vybavenost
Pracovné postupy pri poskytovani
sluzby
Marketing
e Poskytovanie informacii zakaznikom









Dimenzie kvality

Technicka (to co dostane) Funkcna (ako to dostane)
e Produkt, ktory zakaznik dostane e Spbsob, akym sa produkt
e Da sa hodnotit na zaklade (sluzba) dostane k zakaznikovi
objektivnych kritérii e Hodnoti sa na zaklade
e \/ybavenost zariadenia, subjektivnych vnimani
know-how e Rozhodujuce je spravanie k

zakaznikovi, vnutorné vztahy,
kontakty so zakaznikom



Meratelnost kvality

Na meranie kvality je potrebny systém ukazovatelov, na zaklade ktorych je mozné
kontrolovat’ a zlepSovat' kvalitu.Odporuca sa sledovat’

1. Uroven spokojnosti navstevnikov 2. Uroven vykonnosti organizacie CR
Cez dotazniky, otazky na rézne sluzby Je zaloZena na porovnavani toho ako sa dari
Problematika spokojnosti v CR podniku dosahovat ciele.

Skuma sa: pocet navstevnikov
Vysku trzieb




Koncepcie systemov kvality

Kazdy odbor ma svoj systém riadenia kvality,

Uplatnuju sa 3 koncepcie kvality:

1. Standardy
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2. Normy ISO

Akreditovand certifikatng spoiodnost

CERTIFIKAT

Aj v CR je to tak,




Standardy kvality

- Predstava ako ma urcita vec, sluzba vyzerat, Co ma osahovat
- Pripadne poziadavka na produkt, Ci sluzbu

Pozname Standardy: nhttps://www.epi.skizz/2008-277#p5

Medzinarodné

Narodné

Regionalne

Miestne

Podnikové - podrobne rozpracované, hovoria nielen ako ma produkt vyzerat,
ale aj ako maju prebiehat procesy v podniku. Toto plati hlavne pre
medzinarodné spolocnosti.


https://www.epi.sk/zz/2008-277#p5

ISO normy

- Su jednotné medzinarodné normy, ktoré maju rovnaké znenie a rovnaku
platnost’ vo vSetkych krajinach, ktoré sa ich rozhodli akceptovat’.

- 1SO (International Organization for Standardization), medzindrodna organizacia
pre normalizaciu, pouziva sa bezne skratka ISQ, je svetova federacia narodnych
normalizaénych organizécii so sidlom v Zeneve

- ISO vydava medzinarodné normy pod rovhakym oznacenim ISO

- Napr.: ISO 9001 Systém manazmentu kvality - Systém manazérstva kvality
ISO/TS 10004: 2010 - Systém manazérstva kvality - Spokojnost zdkaznikov -
Sprievodca monitorovanim a meranim



https://managementmania.com/sk/iso-9001

ISO normy

Ak sa organizacia (podnik), rozhodne zaviest ISO normu, poziada certifikacny organ.
Certifkacny organ vydava certifikat

Certifikat oznamuje zakaznikom, ze podnik zaviedol a udrziava potrebné interné
procesy na splnenie ich poziadaviek.

Medzinarodne uzndvana norma ISO 9001:2015 je vSeobecnou normou. Nevztahuje sa
vyluéne na vybrané produkty, ale na vsSetky odvetvia priemyslu a sluzieb.

Normu vypracovala Medzinarodna organizacia pre Standardizaciu (ISO) a jej ucelom je
stanovit medzinarodné poziadavky na systém manazérstva kvality.
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https://www.plasticportal.sk/sk/Co-su-iso-normy/c/3363/

ITQ - CZ s.r.0.
Certifikaény organ (CO) & 3067 akreditovany CIA v zmysle
ESN EN ISO/IEC 17021-1:2016

CERTIFIKAT

QS 685
Systémy manazérstva kvality

SLOVENSKA CHRANENA DIELNA s.r.0.

Kukorelliho 7179/12, 921 01 Piestany
Prevadzka: Sladkovicova 10C. 921 01 Piestany
Slovenska republika

na zaklade certifikacného auditu €. 1180/2018 vyhovuje poziadavkam normy
pre systémy manazérstva kvality podla:

STN EN ISO 9001 : 2016

Tento certifikat plati pre nasledovnu oblast posobnosti:

Montaz a demontaz kamponentov a prislugenstva pre automobilovy priemysel
podl'a dokumentacie zakaznika a ostatna vyroba.
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Vyhody ISO normy

- Konkurencna vyhoda - zakaznik vie, ze podnik sa snazi o vysoku kvalitu
- Da sa zaviest pre vsetky podniky CR
- Ziskanie medzinarodne uznavanej znacky

Nevyhoda

Pomerne vysoké naklady na ziskanie certifikatu

https://www.youtube.com/watch?v=d9FpZN2fjuQ



https://www.youtube.com/watch?v=d9FpZN2fjUQ

Postup - cyklus PDCA

Ndstroje

BN~

Planuj - urC ciele a procesy

Urob - zaved procesy (Cinnosti)
Overuj - meraj procesy a produkt
Konaj - realizuj Cinnosti na trvale
zlepsenie kvality



TQM - total quality manazment

Totalne riadenie kvality:

- je pristup manazmentu zamerany na kvalitu tak, aby vSetci zamestnanci mali
zaujem o dlhodoby uspech

- Kladie déraz na ludsky faktor (zamestnancov) a na firemnu kulturu

- Je to spésob premyslania o ciefoch, postupoch a [udoch, aby sa vysledky
zlepsili
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Hlavné znaky TQM

e Dodsledna orientacia na priania, nazory a poziadavky zakaznika

e Zapojenie vSetkych pracovnikov

e Stala snaha o optimalne, ucelné a hospodarne vykonavanie vSetkych
cinnosti, tak aby sa nerobili chyby
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TOTAL PROCESS
PARTICIPATION MANAGEMENT

TOTAL QUALITY MANAGEMENT

G

PROCESS PLANNING
IMPROVEMENT PROCESS



ISO dokazuje - TQM posuva dopredu



