Transfer inovacii 6/2003

2003

PROCESNY PRISTUP MANAZERSTVA KVALITY

Ing. Edita Szombathyova
Ing. Andrea Krauszova
Technicka univerzita v KoSiciach
Strojnicka fakulta
Katedra manazmentu a ekonomiky
B. Némcovej 32, 041 87 Kosice,
Edita.Szombathyova@tuke.sk
Andrea.Krauszova@tuke.sk

Abstrakt

The document points out the importance of
assertion of procedural attitude in management and
the sense of conception of quality management on
the basis of ISO.

It includes the analysis of the differences
between standarts ISO 9001:1994 and ISO
9001/2000.

It also contains the elements which relieve
the business transition to the procedural
management.

Uvod

Sucasné obdobie je charakterizované
velkym tlakom na podniky resp. organizacie zo
strany zadkaznikov, ktori maju neustale vécSie
naroky a poziadavky. Aby podniky vedeli
uspokojit’ ich potreby, musia neustile zlepSovat
svoje kvality, kvality svojich sluzieb a vyrabanych
produktov.

Na vybudovanie efektivneho a ucinného
systtmu  kvality je  potrebné  vychadzat
z poziadaviek zakaznikov a vriadeni vyuzivat
procesny pristup.

Procesny systém manazérstva kvality

Na to, aby mohla organizacia efektivne
fungovat’, musi identifikovat’ a riadit mnoZzstvo
stvisiacich Cinnosti. Procesny pristup mozno
chéapat’ aj ako aplikaciu systému procesov v ramci
organizacie, spolu s identifikaciou tychto procesov,
ich interakciou a riadenim. [1]

Vyhodou  procesného  pristupu  je
nepretrzité riadenie vizieb medzi jednotlivymi
procesmi v ramci systému procesov ako aj riadenie
kombinacii a interakcii procesov. Ak sa takyto
pristup pouzije vramci systému manazérstva
kvality, zdoraziuje dolezitost

e pochopenia a splnenia poziadaviek,

e potreby chapat’ procesy v zmysle pridanej
hodnoty,

e ziskavania poznatkov o vykonnosti a
efektivnosti procesov,

e trvalého zlepSovania procesov na zéklade
objektivnych merani.

Uspesné fungovanie organizacie znamena,
ze je riadend systematickym a transparentnym
sposobom. Zakladné principy, ktorymi by sa mal
vrcholovy manazment riadit’ st rozpracované aj
v ISO 9004 [2 ]. Ide o nasledovné principy:

zameranie sa na zakaznika

vodcovstvo

procesny pristup

systémovy pristup

neustale zlepSovanie

pristup k rozhodovaniu, zakladajuci sa na
faktoch

e vzajomne vyhodné dodavatel'ské vzt'ahy.

Koncepcia manaZérstva kvality na baze ISO

Tato koncepciu tvori stbor noriem, ktoré
sa nezaoberaju technickymi poziadavkami na
vyrobky a procesy, ale poziadavkami na systém
kvality.

Medzinarodné normy maju univerzalny
charakter, nezavisia od charakteru procesov ani od
charakteru  vyrobkov, st aplikovatelné vo
vyrobnych odvetviach, ale aj v oblastiach,
poskytujicich sluzby. Normy maji odporucajici
charakter, az po podpise obchodnej zmluvy medzi
dodéavatelom a odberatelom nadobtdaju charakter
zavdzného  predpisu.  AvSak  ani  striktné
uplatiiovanie poziadaviek noriem ISO nedokaze
zaruCit' dosiahnutie zakladného ciela — ucinny
manazment kvality. Celd koncepcia manazérstve
kvality na baze ISO musi byt podnikom chapana
len ako zaciatok ku Spickovej kvalite.

Analyza rozdielov medzi normami ISO
9001:1994 A ISO 9001:2000

ISO 9001:1994 $pecifikuje poziadavky na
systém manazérstva kvality, ktoré mozno vyuzit pri
internej aplikacii v ramci organizacie, alebo na
certifikaciu, resp. na zmluvné Gcely. Sustred’uje sa
na efektivnost’ systému manazérstva kvality pri
plneni poziadaviek zédkaznika.

Systémom manazérstva kvality sa zaobera aj
norma ISO 9004, ktord ponuka navod na trvalé
zlepSovanie celkovej vykonnosti a ucinnosti
organizacie, nie je vSak urcend na certifikacné alebo
zmluvné ciele.

Analyzou tejto normy sa v prispevku
nebudeme podrobnejsie zaoberat’.

ISO 9001 wurluje poziadavky na systém
manazérstva kvality v pripadoch, ak organizacia:
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a) potrebuje predviest svoju schopnost trvalo
poskytovat’ produkt, ktory splia poziadavky
zakaznika a predpisov.

b) chce zvysit’ spokojnost’ zakaznika
prostrednictvom  efektivneho  vyuzivania
systému, vratane procesov trvalého zlepSovania
systému a zabezpecovania zhody

s poziadavkami zakaznika a predpisov.

Poziadavky na systém kvality obsahuju kapitoly
4 — 8 uvedené vnorme ISO, v nasledovhom
¢leneni:

4 — Systém manaZzérstva kvality

5 — Zodpovednost’ manazmentu

6 — Manazérstvo zdrojov

7 — Realizacia produktu

8 — Meranie, analyza a zlepSovanie.

Vsetky poziadavky tejto medzindrodnej
normy su vSeobecné a pouzitelné vo vSetkych
organizaciach bez ohladu na ich druh, velkost’ a
poskytované produkty. Platnost’ certifikatov,
vydanych podla tejto normy v decembri 2003
kon¢i.

Ak chct podniky, ktoré boli doposial
certifikované podla normy ISO 9001:1994
vyhoviet' poziadavkdm okolia, musia prejst na
novy procesny systém manazérstva kvality podla
normy ISO 9001:2000. Hlavné dévody vytvorenia
tejto normy su nasledovné:

e vytvorenie priestoru pre neustdle zlepSovanie
vykonnosti,

e nedostatotnad univerzalnost predchadzajicich
noriem pre rozne odvetvia hospodarstva,

e  3pecifiské dodatocné poziadavky odvetvi,

e nedostatocna  konzistentnost medzi SO
9001/94 a ISO 9004/94,

e zvySenie dorazu na dosiahnutie spokojnosti
zakaznika,

e  Struktiuru ISO 9001 — noié normy chapu systém
manazérstva kvality ako rad procesov.

V porovnani s predchadzajicimi  ISO
normami sa zmeny vnorme ISO 9001:2000
dotykaji najmi oblasti, ktoré st uvedené v
nasledovnych kapitolach. [3 ]

System manazérstva kvality (SMK)
Vrcholové vedenie podniku musi vediet”:

- identifikovat’ procesy, potrebné pre SMK

- stanovit’ ich poradie a vzajomnu vézbu

- zaistit’ efektivne fungovanie a riadenie
procesov

- zabezpecit’ dostupnost’ zdrojov a informacii pre
fungovanie a monitorovanie procesov

- merat, monitorovat’ a analyzovat’ procesy.

Zodpovednost’ vedenia

Vrcholové vedenie organizacie musi byt
schopné preukazat’ znalost’ sicasnych a buducich
poziadaviek zékaznikov na zéklade faktov. Musi
tiez zabezpecit, aby ciele kvality boli stanovené pre
zodpovedajuce funkcie a organizacné Grovne.

Podnik musi zabezpeCit’ internu
komunikéciu medzi jednotlivymi {Uroviiami a
utvarmi s ohl'adom na SMK.

ManaZment zdrojov

Nova norma zddraziuje okrem planovania ako
jednu z klaiCovych poziadaviek aj zdroje a ich
riadenie. Zarad'uje tu l'udské zdroje, infrastruktaru,
pracovné prostredie. V oblasti I'udskych zdrojov je
potrebné zistovat poziadavky na spdsobilost’
pracovnikov, zvySovat povedomie pracovnikov
sohladom na dosahovanie cielov kvality.
V podniku musia byt vedené zaznamy o vzdelani,
Skoleni, zrucnosti a praxi zamestnancov.

Realizdacia vyrobku

Tato Cast’ normy zahffia planovanie realizécie
vyrobku, procesy vztahujuce sa k zakaznikovi,
nakupovanie, vyrobu a poskytovanie sluzieb.

Meranie, analyza a zlepSovanie

Norma pozaduje merat  vykonnost
systétmu kvality ako celku tym, Ze monitoruje
spokojnost’ zakaznikov. V pripade, Ze sa po dodani
alebo pri pouzivani zisti nezhodny vyrobok, je
potrebné prijat’ explicitné opatrenia.

Uplatiiovanie procesného pristupu pri riadeni
podniku

Plnenie poziadaviek normy ISO 9001:2000
si vyzaduje:

e preskoleny manazment,

e internych auditorov a spracovatelov
dokumentacie SMK podl'a normy,

e identifikdciu procesov v podniku v ¢leneni
na procesy riadiace, hlavné a podporné

e spracovanie prirucky kvality,

e vytvorenie identifika¢nej karty procesov,

e vytvorenie mapy procesov.

Identifikacna karta procesov

Slazi na Tlahkdi a prehladnu identifikaciu
procesov v podniku.  Obsahuje  nasledovné
identifikacné udaje a poziadavky, charakterizujuce
proces [4 ]:

e nazov a identifikacny znak procesu
e majitel’ procesu (zamestnanec zodpovedny za
proces)
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e operator procesu (zamestnanec vykonavajuci
¢innost))

vstupy do procesu

vystupy z procesu

predchadzajice a nadvézujice procesy

¢innost’

zdroje  (P'udské, financné,  informacné,
vybavenie, prostredie )

ukazovatele efektivnosti procesu

nastroje manazérstva kvality

dokumentacia

zaznamy

klacové problémy procesu.

Takato identifikaéna karta by mala byt
vytvorenda  pre  kazdy  proces.  Sucéastou
identifikacnej karty procesu je aj sithrnny prehl’ad o
druhoch planov v podniku, ktory urcuje:

e  kto spracovava,
e kedy (termin) vydania,
e miesto hodnotenia,

e kto schvaluje,
e ako Casto sa hodnotenie vykonava,
e poziadavky zakaznikov,
e manazérske procesy.
Mapa procesov

Na =zaklade analyzy jednotlivych procesov
v podniku sa spracovdva mapa procesov, ktora
obsahuje [4

e poziadavky zdkaznikov

e podporné procesy

e hlavny proces

e  produkt

e spokojnost’ zakaznikov.

Mapa zaroven vyjadruje aj vztahy medzi
jednotlivymi procesmi.

Priklad mapy procesov pre strojarsku
vyrobu je uvedeny na obr. 1.

Zaver

Podniky, vyuzivajice systém manazérstva
kvality musia sledovat’ vyvoj jeho uc¢innosti, ako aj
jeho vplyv na celkovi ekonomicki efektivnost’. Da
sa predpokladat, Ze po =zavedeni procesného
modelu riadenia, ktorého doéraz je na tvorbe
hodnoty a zvySovani efektivity procesov, dojde este
k vyznamnej$im zmenam v oblasti ekonomicke;j
efektivnosti a obchodnej uspesnosti podniku.
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Obr. 1: Mapa procesov podniku
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