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Abstract

Clanok charakterizuje moznosti aplikicie normy ISO 9001 v oblasti sluzieb. Prindsa
origindlny pohlad na ich prakticku realizaciu.

The paper characterizes possibilities of application of 1SO 9001 standard in services area.
1t brings a original view of their practical realization.
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Uvod

Clanok 1, 2 Aplikicia normy 1SO 9001: 2000 konstatuje, Ze vetky poziadavky tejto
medzinarodnej normy su vSeobecné a su pouzitelné vo vSetkych organizaciach bez ohl'adu na
ich druh, velkost' aposkytované produkty, to znamena aj sluzby. Logicky preto vznika
otazka, ¢o osobitn¢ho treba pripravit’ a zaviest, aby sa zabezpecila kvalita sluzieb v duchu
tejto normy.

Pod pojmom sluzby rozumieme Specifické nemateridlne vysledky ciel'avedomej
produk¢nej Cinnosti, resp. Specifické uzitocné efekty, ktoré modze jedna strana ponuknut
druhej na uspokojenie urcitej potreby. Je to vysledok vytvoreny ¢innostami na rozhrani medzi
dodavatel'om (poskytovatelom) a zdkaznikom a vnutornymi ¢innostami dodévatel’a, s cielom
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splnit’ potreby zakaznika. Ugelové uréenie sluZieb moze smerovat’ do oblasti vyrobnej ako aj
do oblasti konec¢nej spotreby, verejnej a Statnej spravy, aj do neziskovej oblasti ¢innosti.

V tejto suvislosti si treba uvedomit, Ze sluzby predstavuju osobitni oblast’ podnikania
z niekol’kych pohladov. Prvou zavaznou skutoCnostou je, ze su najfrekventovanejSou
realizaciou odberatel'sko-dodévatel'skych vztahov adotykaji sa takmer kazdého
podnikatel'ského subjektu. Pritom variabilita poziadaviek odberatela (vratane jeho
subjektivnych charakteristik, c¢asovych obmedzeni apod.) je takmer neobmedzena
a v mnohych pripadoch sa vopred da tazko definovat azdokumentovat. Dalsie typické
charakateristiky charakteristiky platné pre konkrétne druhy sluzieb st napr.: nemateridlna
povaha, asova obmedzenost’ trvania sluzby a z toho vyplyvajice vlastnosti ako nemoznost’
skladovania, premiestiovania a dopravy, pominutelnost, moznost poskytovania sluzby
bezprostredne alebo sprostredkovane cez materidlny statok. Medzi tvorcami sluzieb aich
spotrebiteI'mi Casto nejestvujii medziclanky a preto vytvorenie uzkych vztahov medzi nimi
zavisi od schopnosti organizacie dodavat’ sluzby, zodpovedajice ocakévaniam jednotlivych
zakaznikov. Ak aj vznikajui nejaké problémy, organizacia ma mat’ systém manazérstva, ktory
by umoznil rychlu analyzu problému a jeho napravu. K tomu je potrebné, aby organizécia
sluzieb mala kompetentnych pracovnikov schopnych uspokojit poziadavky klientov-
zakaznikov a naplnit’ ich oakavania.

Kompetentnost’ v sluzbach

Modifikovana definicia kompetentnosti z normy ISO 9000: 2000 hovori, Ze kompetentnost’
je preukdzana schopnost’ aplikovat’ potrebné vedomosti a zru¢nosti na uspokojivé rieSenie
danej ulohy. Klicovymi slovami tu je preukdzana schopnost’, ktora ponuka jednoduchu
moznost’ overenia urovne kompetentnosti formou jej preukazania v praxi (napr. pri skuSkach
na vodi¢sky preukaz). Pritom je ddlezité, aby okrem vedomosti bol ¢lovek aj zruény (mal isté
navyky) pri vykonavani zadanej ulohy aby chapal podstatu tloh, ktoré¢ ma zvladnut. Musi
poznat’ vznik moznych chyb a sicasne sposoby ich odstranenia, resp. vyvarovania. Zru¢nost’
sa ziskava praktickym vycvikom, vedomosti sa ziskavaju Skolenim a aj v procese praktickej
¢innosti. Nezamenitel'nti ulohu tu hra ,,majster svojho fachu* ako Skolitel’.

Dokumentacia systému manazérstva kvality

Ako je zname, norma ISO 9001: 2000 vyzaduje vypracovanie zédkladnych dokumentov
obsahujucich vyhléasenie politiky kvality acielov kvality, prirucku kvality, riadenie
dokumentécie, riadenie zdznamov, postupy internych auditov, riadenie nezhodnych produktov
a postupy preventivnych ¢i napravnych cinnosti. Deklarovanou poziadavkou je, aby
dokumentéicia obsahovala dokumenty potrebné v organizacii na zaistenie efektivneho
planovania, prevadzky a riadenia jej procesov. Tieto dokumenty musia okrem iného opisovat’
Specifické cinnosti organizacie, pouzivané procesy, ich priebeh a efektivne metddy ich
kontroly. Mozno to urobit vel'mi podrobne, mozno sa vSak opriet o kompetentnost
pracovnikov, ktora zabezpeci riadenie a kontrolu procesov bez zbytocnej dokumenticie.
Takym sposobom sa z procesného pristupu stava kompetentny pristup, vyzadujici podstatne
menej pokynov.



Sucinnost’ so zakaznikom

V priemysle sluzieb sa podstatne castejSie stretdva dodavatel’ so zakaznikom, ako
v hociktorej inej oblasti. Hoci staré heslo zakaznik ma vidy pravdu plati aj nad’alej, cely rad
novych faktorov spOsobuje, ze v sucCasnosti by uz takato konStaticia bola nedostatocna.
Zakaznik sa totiz musi skimat’ a jeho zaujmy sa musia pretvorit’ do ponukanej sluzby a do
bazy udajov.

Proces poskytnutia sluzby sa zacina tym, Zze u zdkaznika vznikne potreba zadovazit' si
tovar alebo sluzbu. Casto viak zakaznik presne nevie, o chce a za¢ina hladat’ dodavatela,
ktory by mu poradil a splnil jeho Zelania. Ide pritom o proces vzajomného prispdsobovania sa,
kedy dodavatel’ ¢iasto¢ne modifikuje svoju ponuku a zédkaznika presviedca o jej vyhodnosti,
resp. aj zdkaznik moze menit’ svoje poziadavky. Pritom treba mat’ na pamiti, ze sa treba
snazit uspokojit kazdého zékaznika, inak sa strdca klientela. Dokazuje to celosvetova
Statistika, ktord udava, ze americky zdkaznik svoju spokojnost’ 0znadmi Siestim spoluob&anom,
ale nespokojnost’ Styridsiatim Siestim. Ak je teda zdkaznik spokojny, vracia sa, ale sucasne
rastu jeho poziadavky a ocakévania, co mdze byt nel'ahké splnit’.

Dosiahnutie dovery zédkaznika k organizécii patri k marketingovej funkcii. Tato funkcia sa
zvyCajne analyzuje v Sirokom marketingovom zmysle, z hl'adiska systému manazérstva
kvality nas vSak viac zaujima jej uzsi zmysel t.j. jej zameranie na uspokojenie poziadaviek
jednotlivych klientov, vd’aka ktorym mdzeme dosiahnut’ rozvoj svojho podnikania. KI'aicovou
snahou upreto musi byt transformdcia potrieb a oCakévani jednotlivca na technické
poziadavky s cielom dosiahnut’ déveru zakaznika k organizécii a k ponukanym sluzbam.
Pracovnici organizacie ponukajuci sluzby sa musia snazit kazdu poziadavku zakaznika
spravne pochopit’, sprostredkovat’ ju realizdtorom a tak uspokojit’ zdkaznika.

Komunikacia so zakaznikom

Norma ISO 9001: 2000 pozaduje, aby organizicia zaviedla efektivne opatrenia
umoznujuce komunikaciu so zakaznikom tykajucu sa:
e informacii o produkte,
e vybavovania dotazov, zmlav alebo objednavok,
e spitnej vizby od zdkaznika vratane jeho st'aznosti.

V oblasti sluzieb maju informdcie o ponukanych produktoch zivotne dolezity vyznam.
Preto sa aj venuje tol’ko prostriedkov na reklamu. Prieskum totiz ukazal, ze zakaznik si
zapamita nazov organizacie alebo tovaru, ak ho uvidi alebo poduje aspon dvadsatkrat. Casto
mu pritom treba aj oznamit, ¢im sa dany produkt 1i§i od podobnych produktov. Tieto
skuto€nosti st osobitne dolezité v oblasti sluzieb, kde sa Casto zékaznik rozhoduje spontanne.

Pokial’ ide o vybavovanie dotazov a objedndvok, je dolezité, aby bola k dispozicii baza
udajov anajmid (opdt) aby boli pracovnici kompetentni. Nezriedka sa tu vyZzaduje
cielavedoma priprava.

Viaceré organizacie sluzieb nepokladaju vybudovanie spdtnej vizby od zdkaznika za
potrebné. Mozno predpokladaja, ze zakaznici nebudu chciet’ vyjadrit’ sa k ich produktom
alebo Ze maju tak dokonalé sluzby, ze im zdkaznici nemé6zu ni¢ nového povedat’. Pripadne si
myslia, ze poznaju zelania zékaznikov lepsie, ako samotni zédkaznici. Do tivahy pritom nebera



ani taky Statisticky udaj, ze iba jeden z dvadsiatich Siestich nespokojnych zakaznikov je
ochotny sa otom s dodavatelom bavit. Ak zvazime, Ze nespokojny zédkaznik to navyse
oznami d’alSim Styridsiatim potencidlnym zédkaznikom, potom jedna st’aznost’ sa v skuto¢nosti
moze tykat tisicky l'udi.

Proces vybavovania st’aznosti

Znana variabilita pontikanych produktov v sluzbach, znaény vplyv ludského faktora
anapokon aj znac¢ny vplyv individudlnych poziadaviek na vztah odberatel-dodavatel
zapri¢iiluju, Ze v ramci procesu realizacie sluzieb ale CastejSie nasledne, po realizacii sluzieb
vznikaju staznosti. Preto ich systém manazérstva kvality musi riesit, a to tak, ze zavedie
a prevadzkuje proces vybavovania staznosti. Pod¢iarknime, Ze tento proces je osobitne
dolezity v globalizujucej sa ekonomike.

Vypracovanie a zavedenie procesu vybavovania st'aznosti moze:
e zvysit schopnost’ organizécie vybavovat’ staznosti doslednym, systematickym a citlivym
sposobom k spokojnosti stazovatel’a i organizacie,
e zvysit schopnost’ organizacie odhal'ovat’ trendy, vylucit’ kI'uCové priciny staznosti
a zlepSovat’ ¢innosti organizacie,
e pomoct’ vytvorit pristup k rieSeniu staznosti zamerany na zdkaznika a povzbudit’
pracovnikov zlepsit’ svoju zrucnost’ pri praci so zakaznikmi,
e poskytnat’ zaklad pre trvalé preskiimavanie a analyzu procesu vybavovania st'aznosti,
vybavenych staznosti a vykonanych zlepseni,
e stazovatel'ovi poskytnut pristup do otvoreného a citlivého systému vybavovania
staznosti.

Hoci proces vybavovania staznosti moéze akcentovat’ rozliéné aspekty vztahu zakaznik-

dodavatel, k jeho hlavnym ¢rtdm patri:

= zvySenie spokojnosti zakaznika vytvorenim prostredia zameraného na zakaznika
a otvoreného pre spétnll vizbu,

= zvySenie schopnosti organizacie zlepSovat’ svoj produkt pre zakaznika,

= zapojenie vrcholového manazmentu a jeho zavédzok zaobstarat’ a rozdelit’ primerané zdroje
vratane pripravy pracovnikov,

* uznanie potrieb a ocakévani stazovatel'ov a oCakdvanie prislusnej reakcie,

= poskytnutie otvorené¢ho efektivneho a 'ahko pouzite'ného kanélu pre podanie a vybavenie
staznosti a ozndmenie vysledku stazovatel'ovi,

» analyza a vyhodnotenie staznosti zamerané na zlepSenie vyrobku a kvalitu sluzby pre
zakaznika,

* moznost’ auditovania procesu,

* moznost preskimavania efektivnosti a i€innosti procesu.

Podciarknime, ze za cely proces vybavovania staznosti je zodpovedny vrcholovy
manazment, ktory musi menovat’ svojho predstavitel'a zodpovedného za cely proces. Okrem
toho musi zabezpecit' propagiciu povedomia o procese a potreby sustredit’ sa v celej
organizacii na zékaznika.



Kategorie poskytovanych sluZieb a poZadovana kompetentnost’

V uvode tohto prispevku sme konstatovali, ze optimalne poskytovanie sluzieb jednotne
vyzaduje kompetentny pristup. Mozno vSak vyclenit' kategdrie podl'a tirovne pozadovanej
kompetentnosti obsluhujiiceho personalu.

Narodnym trendom sucCasnosti je neosobna obsluha sprostredkivand internetom alebo
automatmi. Ich ekonomicka efektivnost’ je nespornd, ale posudit’ spokojnost’ zakaznikov je
problematické. Tieto systémy musia byt riadne premyslené a odskusané, takze ich autori
musia byt’ ve'mi kompetentni a musia brat’ do uvahy rozli¢né prevadzkové situacie (napr. aj
zadrzanie kreditnej karty).

Sluzba zalozena na jednoduchom bezprostrednom kontakte so zékaznikom (predaj
benzinu, pouli¢né stanky) takisto nepyta prili§ vysokl priamu kompetentnost, ked’ze pontuka
produkty so zoznamu alebo podl'a obmedzeného vystaveného sortimentu.

Obmedzené poziadavky sa kladu aj na prostu sluzbu, pri ktorej nastava priamy kontakt
medzi zakaznikom a obsluhujicim (predaj listkov, obsluha v restauracii). Hoci ide
o jednoduché ukony, spravidla iba medzi dvoma osobami, i tu s zZivotne dolezité vzdjomné
vzt'ahy a kompetentnost’ obsluhy (znalost' jedal, pamétihodnosti, dopravnej siete, obsahu
filmu a pod.).

ZlozitejSie vztahy nastavaju pri klientskych sluzbach (kadernicky, krajéiri, zahradnici,
stavbari, advokati atd’.), kde sice tiez moze nastat’ kontakt iba medzi dvoma l'ud'mi, ale
vzt'ahy medzi nimi uz moézu byt podstatne zlozitejSie a kontakty sa moézu systematicky
opakovat’. Poziadavky na kompetentnost’ tu mézu byt’ vel'mi vysokeé.

NajzlozitejSou kategériou sluzieb sa zmluvné sluzby (stavba lode, mrakodrapu,
vybudovanie pocitacovej siete), na ktorych sa podiel'aju celé pracovné timy. Vznikaju tu
zlozité vztahy a prelinanie rozlicnych kompetencii a obCasné sudne procesy dokazuju, ze
vybudovanie prisluSného systému kvality nie je zd’aleka jednoduché.

Vybavovanie objednavok

Uspokojenie zakaznika, ktory dodavatelovi predlozil objednavku (pisomnu alebo ustnu),
ma niekol’ko etap.

1. pochopenie poZiadaviek spotrebitel’a

Zasadné pozZiadavky na produkt vie zvy€ajne sformulovat’ sim zdkaznik. Okrem toho vSak
moézu jestvovat' poziadavky, o ktorych zdkaznik vobec nevie a ktoré napriklad vyplyvaja
z legislativy (napr. uréené vyrobky, potraviny). Uvadza sa to napokon v norme ISO 9001:
2000, ¢lanok 7.2.1, ku ktorému vsak treba priradit’ dodanie produktu a poskytovanie garancie.
Hoci jasné vztahy medzi doddvatel'om a zdkaznikom by si vyZzadovali pisomne sformulované
poziadavky, vzdy sa to neda. Preto pracovnik prijimajuci objednavku musi byt dostatocne
kompetentny, aby mohol rozhodnat, ¢o ma zapisat’ a i pripadne mé taky zdznam ulozit’.
Tento zapis je dolezity aj z pohl'adu vyrobcu, ktori si d’alej musi overit, ¢i méa na zhotovenie
produktu zdroje (technické, 'udské, ¢asové).



2. odovzdanie objednavky do vyroby a zhotovenie produktu

Poziadavky v oblasti sluzieb mozu byt natol’ko rdéznorodé, ze si treba overit’, ¢i priprava
produktu prebieha podl'a odsuhlasenych pravidiel. Ako minimum treba zabezpecit, aby
e vSetci pracovnici chépali politiku kvality a jej ciele, a to na kazdom Useku organizicie,
e pracovnici prijimajtci objednavky odovzdavali vSetky informécie o Zelaniach zdkaznikov
a pripadne aj o ich modifikaciach,
e fungoval spitny tok informacii od vyroby do predaja (najmd ak nemozno splnit’
poziadavky zdkaznika),
e fungovala vymena informacii medzi jednotlivymi ¢astami vyrobného useku (napr. medzi
predajom leteniek a hotelovymi sluzbami),
e sa vymienali informacie o Grovni spokojnosti zdkaznika medzi vSetkymi cCastami
organizacie,
e savytvorili dobré komunika¢né kandly medzi manazmentom a podriadenymi.

3. realizacia sluZby

Realizacia sluzby sa okamihom poskytnutia uzitocného efektu a naplnenia vysledného
nehmotného 0zitku, vo véc¢sine pripadov nekonc¢i. NavySe zacina bezat’ zarucna lehota, resp.
sa moézu vyskytnit neocakavané poistné udalosti. Treba si pritom uvedomit, Ze sluzby
poskytované organizdciou su jej tvarou apreto je aj potrebné, aby organizacia hladala
spdsoby, ako zistit’ spokojnost’ zakaznika. Vyplnené dotazniky su najjednoduchsie, ale aj ton
hlasu ¢i gestikulacia zdkaznika mdZe Cosi napovedat. Opdt tu vyznamnu Ulohu zohrava
kompetentnost’ ,,pracovnika pri pulte®.

Trecie plochy medzi zakaznikom a doddvatelom moézu vzniknit' aj pri popredajnom
servise. Ked'ze ide o sluzbu poskytovani po zaplateni a Ciastkovom vyuzivani produktu,
akékol'vek zlyhanie organizicie zdkaznik vnima zvlast’ citlivo a pokladéd sa za oklamaného.
Osobitne to plati o zdkaznikoch, ktori sluzbu danej organizacie vyuzivali dlhy ¢as a drobné
zlyhanie ich moze odohnat’. Tieto fakty su zndme najmé v leteckej doprave, kde sa zrodila
avyuziva koncepcia ,,okamihov pravdy”. Iny mozny pristup vychddza zkddexu
podnikatelskej etikety, t.j. zo suboru pravidiel, ktoré organizédcia musi pri poskytovani sluzieb
dodrziavat.

Zaver

Norma systému manazérstva kvality ISO 9001: 2001 ma univerzalnu platnost’ a jej
zakladom je procesny pristup. Ten je prirodzene platny aj pre oblast’ sluzieb, iba s jednou
modifikaciou: pozadovana dokumentacia o jednotlivych procesoch by musela byt natol’ko
rozsiahla a podrobnd, Ze by bola prakticky nepouziteI'na. Preto procesny pristup treba
modifikovat’ a zalozit’ na kompetentnosti pracovnikov sluzieb, ktori musia byt pripraveni
prijimat’ okamzité kvalifikované rozhodnutia. Musia preto mat’ skiisenost’ a vedomosti, ¢o sa
da dosiahnut’ pripravou, skolenim a preberanim skusenosti. Ak si uvedomime, ze vo vacSich
aglomeraciach sa prevaznd vicSina obyvatel'stva angazuje v sluzbach a okrem toho kazdy
znas sa dennodenne stretdva s nejakou formou sluzieb, pozornost venovana budovaniu
systému manaZzérstva kvality v sluzbach sa nepochybne vyplati.
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