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ABSTRAKT

Clanok sa zameriava na priblizenie podstaty aktualizdcie normy ISO 9001 v sivislosti so zavedenim
systematického pristupu k posudzovaniu a znizovaniu rizik ako integralnej sucasti manazérstva kvality.
Jednotlivé kapitoly tak priblizujii normu ISO 31000 — Manazérstvo rizika, jej metodiku, algoritmus
ako aj moznosti aplikdcie v praxi podnikatelskych subjektov. Dalej sa zameriava na moznost
uplatnenia principu metody servqual pre aplikaciu riadenia rizik v ramci manazérstva kvality podla
novo aktualizovanej normy. Pojedndva tiez o sposobe realizdacie posudzovania rizik a navrhuje
uplatnenie metoédy whatif analyzy. Clanok predstavuje prehlad siicasného stavu a naznacuje moznost
rieSenia problematiky do budiicnosti.
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ABSTRACT

The article is focused on the applicability background of actualized norm ISO 9001 regarding a
systematic approach for risk management and risk treatment as an integral part of institutional quality
management. Chapters explain in particular key-facts of ISO 31000 — Risk Management, its
methodology, algorithm as well as possibilities of application in entrepreneurial practice. Further its
focused-on possibilities of servqual method effects for risk management application in quality
management according to new actualized standard. It is also discussing a what if analysis as a way
for risk evaluation. This article presents overview of actual background and it indicates possible ways
how to apply the issues in practice.
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Uvod

Koexistencia akéhokol'vek subjektu sjeho vlastnymi faktormi — vnitornym prostredim
a s prostredim vonkaj$im, prinéSa Casto cely rad neistot, ktoré mozu mat’ zasadny vplyv na jeho d’alSie
fungovanie, dosahovanie ciel'ov, ¢i d’alsi rozvoj. Kazda zmena nesie v sebe neistotu budiceho vyvoja.
Organizacie posobiace v takomto prostredi sa ¢asto dostavaju do nerovnovaznych stavov, odchylia sa
od bezné¢ho rdmca dynamickej rovnovahy a nasledne uz nie je mozny ich névrat do pdvodného stavu
pouzitim beznych prostriedkov. Hovorime o krize, ktord méze mat’ za nasledok oslabenie takéhoto
subjektu a za istych okolnosti aj jeho znefunkénenia, ¢i zanik.Podnikatel'ské riziko a jeho manazment
upozoriiuje prave na potrebu takejto pripravy, zameriava sa nie tak na kultiru reakcie, ale na
zabranenie neskor$im odchylkam az krizam, ato formou ich prevencie. Prevencia predstavuje
zabranenie realizacie buducich negativnych zmien formou predvidavych rozhodnuti. Takéto
rozhodnutia znizuja pravdepodobnost’ realizacie negativnych zmien, resp. rozsah ich nasledkov na
nami vymedzent hodnotu istého aktiva (ktoré deklarujeme ako hodnotu vyzadujucu si ochranu).
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ManazZment rizika podPla ISO 31000

Standard ISO 31000 predstavuje metodu pre vietky operacie spojené s manazmentom rizika,
aje aplikovatelnypre akykol'vek subjekt stikromného, verejného, ¢i neziskového sektoru.Ponuka
univerzalne rozpoznatelny model manazmentu rizik anahradza velké mmnozstvo odliSujucich sa
postupov a metodologii, zavislych na konkrétnom odvetvi. Okrem toho tieZ napomaha organizaciam
stotoznit’ sa s pravnymi aregulanymi poziadavkami a medzinarodnymi normami. Predstavuje vo
svojej podstate subor aktivit, ktoré si dostatocne koordinované, zameriava sa na vedenie, kontrolu a
koordinaciu s ohl'adom na riziko, ktoré nie je chapané vyhradne ani negativne, ani pozitivne. Riziko je
vramci Standardu definované ako efekt neistoty cielov. Ako taky sa méze vykondvat pouzitim
roznych pristupov., ¢i uz kvalitativnych alebo kvantitativnych, ¢i v ich kombinacii.Model predstaveny
v tomto Standarde efektivne zosulad’'uje r6zne narodné a odborové metodiky v jeden ramec, ktory je aj
medzinadrodne uznany. Prinosy zavedenia tohto modelu mozno zhrnut v nasledovné: ZvySuje
pravdepodobnost’ dosiahnutia cielov; ZlepSuje identifikovanie prilezitosti a hrozieb;ZlepSuje
doveryhodnost’ pre zainteresované strany; Zlepsuje prevenciu strat a manazment incidentov; Zlepsuje
princip ucenia sa v organizacii.

Zakladnym predpokladom pre ispeSny manazment rizik je aplikacia principov, ktoré tvoria
zakladné pravidld pre riadenie rizik na strategickej i prevadzkovej urovni. Proces riadenia rizik
pozostava z piatich zakladnych sub-procesov, ktorymi su: Komunikacia a konzultacia; Vymedzenie
suvislosti; Posudzovanie rizik (zahfna identifikaciu, analyzovanie a hodnotenie rizik); Zvladanie rizik
a Monitorovanie a preskimavanie procesu.

Uvedeny postup manazmentu rizik je mozné pouzit vramci procesu identifikacie,
posudzovania a zaobchadzania s bezpe¢nostnym rizikom. Predovsetkym je nevyhnutné definovat
vychodiskovy, ¢i oCakavany buduci stav, aktivum a d’alSiu ¢innost’ venovat manazmentu rizika
narusenia tohto stavu prostrednictvom jednotlivych faz procesu tak ako su definované v ramci popisu
modelu.

Na zéklade prijatia zavdzku vztahujuceho sa k zavedeniu riadenia rizik pri realizacii
strategického planu rozvoja podniku, jeho vedenie ustanovi a poveri tim, ktory bude mat’ na starosti
cely proces riadenia rizik. V ramci sub-procesu komunikacie a konzultacie si povereny tim najprv
jednozna¢ne vymedzi interné aexterné zainteresované strany. Pripomienky vSetkych si nalezite
zaznamenané, zvazené a zapracované. V zavereCnej faze sub-procesu je spracovany, schvéleny
avydany plan komunikécie a konzultacie. V naslednej faze vymedzenia suvislosti je vykonané
stanovenie kritérii pre nasledné hodnotenie vyznamnosti identifikovanych rizik. V rdmci
identifikovania rizik su rozpoznané vnutorné a vonkajSie hrozby, ktoré mézu ohrozit’ dané aktivum,
dalej su identifikované zdroje tychto hrozieb. V nasledujiicej faze dochadza k analyze hrozieb
a zranitel'nosti a vystupom sub-procesu posudzovania rizik je zoznam prijatelnych a neprijatel'nych
rizik. V ramci sub-procesu zvladania rizik musi povereny tim vybrat pre rizika optimalnu moznost’ ich
zvladania, tito zaviest' a nasledne monitorovat’, ¢i doslo k zlepSeniu daného stavu.

ManaZérstvo kvality a jeho vyznam

Bartak v ¢lanku Bezpecnost' na prahu 21. storocia definuje bezpeCnost’ v duchu sucasnosti:
»Bezpecnost’ je urCity stav daného socidlneho organizmu, systému (obce, regidonu, Statu a pod.). Z
hl'adiska spektra arozsahu ohrozeni toto chapanie zohl'adniuje iba tie, ktoré ohrozuju existenciu,
podstatu, kvalitu audrzatelny rozvoj daného systému“ (Bartdk, 2003, s. 456). Bezpecnost
v rozhodujicej miere ovplyviiuje kvalitu zivota. MoZeme teda bezpeCnost povazovat za jeden
z rozhodujtcich atribttov kvality Zivota.

Bezpecnost’ ako stcast’” kvality zivota obyvatelstva mozno v zmysle tedrie New Public
Management chapat’ aj ako sluzbu, ktora poskytuje subjekt verejnej spravy obanom ako zakaznikom.
Definicia sluzby hovori, Ze je to ,,akdkol'vek ¢innost” alebo vyhoda, ktortl jedna strana mdze poskytnat’
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druhej strane. Je v zasade nehmotna a jej vysledkom nie je vlastnictvo. Produkcia sluzby moze, ale
nemusi byt’ spojend s hmotnym produktom* (Halasek, 2004, s. 9).

Podl'a Evy Balazovej a Viery Papcunova: ,,Pri posudzovani ktorejkol'vek verejnej sluzby moze
manazment dosiahnuté vysledky hodnotit” podl'a nasledovnych kritérii (2008. s. 71.): Kvalita sluzby
pre zakaznika, vratane dostupnosti (napriklad Casovej); Vykonnost verejnej sluzby; Naklady
vynalozené na tuto sluzbu; Spokojnost’ zdkaznika a spokojnost’ zamestnancov* (Mateides, 1999;
Mateides-Dad’o, 2000 in Balazova, 2008, s. 9).

Po prevedeni kritérii hodnotenia kvality sluzieb na bezpe¢nost’ obanov sme vymedzili kritéria
bezpecnosti obCana ako verejnej sluzby: Kvalita sluzieb v oblasti bezpecnosti pre obCana; Realna
vykonnost sluzieb v oblasti bezpecnosti pre obcanov; Naklady vynalozené obecnou samospravou na
zaistenie sluzieb v oblasti bezpecnosti; Spokojnost obcanov s realizaciou sluzieb v oblasti
bezpecnosti; Spokojnost’ obce s predispoziciami a podporou na zaistenie sluzieb v oblasti bezpecnosti
pre obcanov.

Na meranie kvality poskytovanych sluzieb obCanom v oblasti bezpecnosti sme hl'adali také
moznosti, aby ich vysledkom bola komplexna charakteristika bezpecnosti obCanov na izemi obce.
Vzhl'adom na vymedzeny skimany problém, ciele a tilohy prace vystupuje do popredia potreba
uplatnenia tychto poziadaviek:Meranie bezpeCnosti s ohadom na potreby a oCakavania obcanov;
Meranie bezpecnosti vo vztahu k existujicim kapacitdm (personalne, finan¢né, technické, materialne
a iné kapacity) obce.

Esencialny vyznam pre skvalitiovanie procesov v akejkol'vek organizacii ma zavedenie
a neustala aktualizacia systému manazérstva kvality. Ten umoziiuje prioritizaciu poziadaviek v oblasti
kvality produktov, ¢i sluzieb, ale aj vyvojovych alebo vyrobnych procesov. Podobne ako ostatné
odvetvia, aj manazment kvality prebiecha istym vyvojom apreto dochddza aj k aktualizacii
jednotlivych noriem.

Vychodiska pre budiice skiimanie a Zavery

V suvislosti s uvedenou potrebou aktualizacie a skvalitiovania aplikacie manazmentu kvality
v organizaciach, doSlo aj vroku 2015 k zmene, ktora pre normu ISO9001 priniesla poziadavky na
identifikaciu a planovanie rizik, ako aj zavadzanie opatreni na zaobchadzanie s rizikom.

Metoda SERVQUAL je zalozena na GAP metdde. Povodne sliZila na meranie kvality sluzieb
na zaklade paradigmy rozporu medzi predstavou o sluzbe a jej realnym poskytnutim. Autori metody A.
Parasuraman, V. A. Zeithaml a L. L. Berry identifikovali na zaklade kvalitativnych vyskumov pat
medzier, ktoré teraz uvadzame v transformovanej podobe na potreby rieSenej problematiky (Zeithaml,
2004):

e Rozdiel medzi tym, ¢o zakaznik ocakava a €o si podnik mysli, Ze ocakava. Za ucelom
zmenSenia tejto medzery treba vykonavat prieskumy vnimania problematiky zakaznikmi
a takisto vytvarat’ moznosti na ich vyjadrenia sa, byt’ blizko k zdkaznikom a aby bolo mozné
poznat’ ich potreby.

e Rozdiel medzi realnymi charakteristikami sluzby a oCakévanim zakaznikom.

e Rozdiel medzi redlnym systémom poskytovania sluzby (vo vztahu k l'udskym zdrojom,
technoldgiam a pod.) nie je v stlade so Standardmi, ktoré podnik vo vztahu k sluzbam pre
zakaznikov deklaruje.

e Rozdiel medzi proklaméciou poskytovania sluzby podnikom a redlne poskytovanou sluzbou.

e Medzera ako vysledny rozdiel dany s¢itanim predchadzajicich rozdielov.

Pre dosiahnutie aj uvedenych ciel'ov, je v zmysle aktualizovanej normy nevyhnutné, aplikovat’
myslenie zaloZeni na vnimani rizika (myslenie s oh'adom na rizikd) do jednotlivych sub-procesov, uz
ako integralnu sucast’ v ramci ¢lankov normy. Takyto pristup prioritizuje tzv. kultaru prevencie pred
kultirou reakcie, ¢o znizuje nielen realizaciu negativnych udalosti do buducnosti, ale aj vyrazne Setri
finan¢né prostriedky organizacie a zvySuje spolahlivost’ a spokojnost’ zainteresovanych stran. V
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suvislosti s doslednej$im a systematickym vnimanim rizik v organizacii sa zvySuje doraz aj na SirSie
chéapanie rizika, nielen ako Cisté, len negativne vyjadrenie pripadnych nasledkov. V tejto suvislosti
potom hovorime o typickom podnikatel'skom riziku, kde mozné negativne dosledky vystupuju spolu
s nadejou na dosiahnutie pozitivnych, ¢i inak mimoriadnych vysledkov.

Samotny manazment rizika potom moéZze obsahovat’ r6zne mnozstvo krokov, pri¢om najviac sa
osvedcil pristup podla normy ISO 31000. Pojmom ,,posudzovanie rizik* tak spolo¢ne oznacCujeme
pristupy zdruzujuce identifikaciu rizik a prilezitosti a ich nasledné meranie, analyzu a hodnotenie. ESte
v uvodnej faze je potrebné po urceni suvislosti v ramci vonkajSicho a vnutorného prostredia, zohrava
vyznamnu tlohu urcenie hodnotiacich kritérii a vyber vhodnej metddy pre posudzovanie rizik.

Analyza rizik pomocou metody ,, WHAT-IF “

K uspesnej realizacii metody je potrebné:

e tim odbornikov orientujucich sa v oblasti, pre ktoru sa what-if realizuje (napr. priemyselna
bezpecnost))

e schéma prevadzky, kde rizika (nebezpecenstva) ocakavame a hl'adame.

e ucast’ a konzultacia s prevadzkovym technikom (majster, manazér PO a BOZP, PZH, ...) -
tento bod moze scasti nahradit’ pre nase potreby Checklist zdrojov nebezpecenstva pre oblast’
priemyslu.

Aplikacia metody umoznuje blizSie skimanie moznych dosledkov rozvinutim samotnej odpovede
na rozne typy dosledkov vzmysle QSHE faktorov, teda v oblasti kvality produktu ¢i sluzby,
bezpecnosti pre pracovnikov, zdravia a zivotného prostredia. Okrem beznej analyzy pravdepodobnosti
a nasledkov tak umoznuje podrobnejSie skimanie. Metéda vyuziva okrem zapojenych odbornikov na
manazment rizika a odbornika na skimanu oblas¢ resp. proces, aj akukol'vek d’alsiu skupinu internych
¢i externych expertov, a to na baze brainstormingu. V stvislosti s metodou ,,Analyzy Whatif*, je tiez
potrebné rozhodnut’ sa aky pristup k posudeniu rizik bude zvoleny a aka bude hodnotiaca Skala.
Pristupy rozoznavame predovSetkym s ohladom na rozsah a charakter vstupnych udajov, ato na
kvalitativne, semi-kvantitativne a kvalitativne. V podobnych prieskumoch sa overilo pouZitie semi-
kvantitativnych pristupov, ktoré v ramci zvolenej metody ponukaji vhodné rozlozenie vo vztahu
k rozsahu vstupnych udajov a kvalite vystupov hodnotenia.

Analyza akychkol'vek rizik predstavuje v sucasnosti dolezit Ciastku v procese riadenia
potencialne nebezpecnych aspektov I'udskych ¢innosti.

Manazment rizik je tak nielen mozné, ale aj potrebné aplikovat’ pri akychkol'vek ¢innostiach a na
akykol'vek subjekt, ato sohladom na potrebu nielen prevencie negativnych udalosti, ale aj
skvalitnenia procesov a zefektivnenia vyuzitia existujucich prileZitosti
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