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Nahradenie predchadzajucich noriem

Tato norma nahradza anglicku verziu STN EN ISO 9004 z novembra 2018, ktora od 1. 11. 2018
nahradila STN EN ISO 9004 z maja 2010 v celom rozsahu.
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Narodny predhovor

Obrazky v tejto norme su prevzaté z elektronickych podkladov dodanych z CEN, © 2018 CEN, ref. ¢.
EN ISO 9004: 2018 E.

V STN EN ISO 9001: 2016 je anglicky vyraz ,maturity“ prelozeny ako ,zrelost* a vyraz ,level of maturity*
ako ,uroven zrelosti“. V tejto norme su tieto vyrazy preloZzené ako ,vyspelost” a ,uroven vyspelosti®,

Normativne referenéné dokumenty

Nasledujuce dokumenty, celé alebo ich Casti, su vtomto dokumente normativnymi odkazmi a su nevy-
hnutné pri jeho pouzivani. Pri datovanych odkazoch sa pouzije len citované vydanie. Pri nedatovanych
odkazoch sa pouzije najnovSie vydanie citovaného dokumentu (vratane vSetkych zmien).

POZNAMKA 1. — Ak bola medzinarodna publikacia zmenena spoloénymi modifikaciami, ¢o je indikované oznagenim (mod),
pouzije sa prislusna EN/HD.

POZNAMKA 2. — Aktualne informéacie o platnych a zruSenych STN mozno ziskat na webovej stranke www.unms.sk.

ISO 9000: 2015 zavedena v STN EN ISO 9000: 2016 Systémy manazérstva kvality. Zaklady a slovnik
(ISO 9000: 2015) (01 0300)

Vypracovanie normy
Spracovatel: Fakulta riadenia a informatiky, Zilinska univerzita v Ziline, doc. Ing. Miroslav Hrnéiar, PhD.
Technicka komisia: TK 22 Kvalita
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EUROPSKA NORMA EN ISO 9004
EUROPEAN STANDARD

NORME EUROPEENNE

EUROPAISCHE NORM April 2018

ICS 03.120.10; 03.100.70 Nahradza EN ISO 9004: 2009

Manazérstvo kvality
Kvalita organizacie
Usmernenie na dosiahnutie udrzatelného uspechu
(1ISO 9004: 2018)

Quality management
Quality of an organization
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Qualité d'un organisme Qualitat einer Organisation

Lignes directrices pour obtenir Anleitung zum Erreichen nachhaltigen
des performances durables Erfolgs

(1ISO 9004: 2018) (ISO 9004: 2018)

Tuto eurépsku normu schvalil CEN 22. marca 2018.

Clenovia CEN su povinni plnit vnutorné predpisy CEN/CENELEC, v ktorych su uréené podmienky, za
ktorych sa tejto eurdpskej norme bez akychkolvek zmien priznava postavenie narodnej normy. Aktualizo-
vané zoznamy a bibliografické odkazy tykajuce sa takychto narodnych noriem mozno na poziadanie
dostat’ od Riadiaceho strediska CEN-CENELEC alebo od kazdého ¢lena CEN.

Tato eurdpska norma existuje v troch oficialnych verziach (anglickej, francuzskej, nemeckej). Verzia
v akomkolvek inom jazyku, ktord na vlastni zodpovednost' vydal ¢len CEN v preklade do narodného ja-
zyka a ktora bola oznamena Riadiacemu stredisku CEN-CENELEC, ma rovnaké postavenie, ako maju
oficidlne verzie.

Clenmi CEN su narodné normalizaéné organizacie Belgicka, Bulharska, Byvalej juhoslovanskej republiky
Maceddnsko, Cypru, Ceska, Danska, Esténska, Finska, Franclzska, Grécka, Holandska, Chorvatska,
irska, Islandu, Litvy, Loty$ska, Luxemburska, Madarska, Malty, Nemecka, Nérska, Polska, Portugalska,
RakUska, Rumunska, Slovenska, Slovinska, Spojeného kralovstva, Spanielska, Svajciarska, Svédska,
Talianska a Turecka.

CEN

Eurdpsky vybor pre normalizaciu
European Committee for Standardization
Comité Européen de Normalisation
Europaisches Komitee flir Normung

Riadiace stredisko CEN-CENELEC: Rue de la Science 23, B-1040 Brusel

© 2018 CEN VSetky prava na vyuzivanie v akejkolvek forme a akymikolvek Ref. & EN ISO 9004: 2018 SK
prostriedkami su vyhradené na celom svete ¢lenom CEN.
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Eurépsky predhovor

Tento dokument (EN ISO 9004: 2018) vypracovala technicka komisia ISO/TC 176 ,Manazérstvo kvality
a zabezpecovanie kvality”.

Tejto eurdpskej norme sa musi priznat’ postavenie narodnej normy bud vydanim identického textu, alebo
oznamenim najneskér do oktébra 2018 a narodné normy, ktoré su s fiou v rozpore, musia sa zrusit' naj-
neskoér do oktdbra 2018.

Upozorfiuje sa na moznost, Ze niektoré Casti tohto dokumentu moézu byt predmetom patentovych prav.
CEN nezodpoveda za identifikaciu ktoréhokolvek alebo vSetkych takychto patentovych prav.

Tento dokument nahradza EN 1SO 9004: 2009.

V sulade s vnutornymi predpismi CEN-CENELEC su tato eurépsku normu povinné prevziat narodné nor-
malizaCné organizacie tychto krajin: Belgicka, Bulharska, Byvalej juhoslovanskej republiky Macedonsko,
Cypru, Ceska, Danska, Esténska, Finska, Franclzska, Grécka, Holandska, Chorvatska, Irska, Islandu,
Litvy, LotySska, Luxemburska, Madarska, Malty, Nemecka, Norska, Polska, Portugalska, Rakuska, Ru-
munska, Slovenska, Slovinska, Spojeného kralovstva, Spanielska, Svajgiarska, Svédska, Talianska a Tu-
recka.

Oznamenie o schvaleni

Text medzinarodnej normy 1ISO 9004: 2018 schvalil CEN ako EN ISO 9004: 2018 bez akychkolvek modi-
fikacii.

6 Urad pre normalizaciu, metrolégiu a skugobnictvo Slovenskej republiky
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Predhovor

ISO (Medzinarodna organizacia pre normalizaciu) je celosvetova federacia narodnych normalizaénych
organizacii (¢lenov ISO). Na medzinarodnych normach zvy€ajne pracuju technické komisie 1ISO. Kazdy
Clen ISO, ktory sa zaujima o predmet, pre ktory sa vytvorila technicka komisia, méa pravo byt zastupeny
v tejto komisii. Na praci sa zu€astfiuju aj medzinarodné vladne alebo mimovladne organizacie, s ktorymi
ISO nadviazala pracovny styk. ISO Uzko spolupracuje s Medzinarodnou elektrotechnickou komisiou (IEC)
vo vSetkych zalezitostiach normalizacie v elektrotechnike.

Postupy pouzité pri tvorbe tohto dokumentu, ako aj tie, ktoré su ur€ené na jeho dalSie udrziavanie su opi-
sané v Casti 1 smernice ISO/IEC. Mali by sa vziat do pozornosti najma rozdielne kritéria schvalovania pri
réznych typoch dokumentov ISO. Tento dokument sa vypracoval podla edi¢nych pravidiel uvedenych
v Casti 2 smernice ISO/IEC (pozri www.iso.org/directives).

Upozorfiuje sa na moznost, Ze niektoré Casti tohto dokumentu mézu byt predmetom patentovych prav.
ISO nezodpoveda za identifikaciu ktoréhokolvek alebo vSetkych takychto patentovych prav. Podrobnosti
o akychkolvek patentovych pravach identifikovanych poc¢as tvorby dokumentu su uvedené v Uvode do-
kumentu a/alebo v zozname patentovych deklaracii ISO (pozri www.iso.org/patents).

Akakolvek obchodna znacka pouzita v tomto dokumente sluzi len na informaciu pre pouzivatela a ne-
znamena jej schvalenie.

Na vysvetlenie dobrovolnej podstaty noriem, vyznam Specifickych terminov a vyrazov ISO tykajucich sa
posudzovania zhody, ako aj informacii o vazbe ISO na principy Svetovej obchodnej organizacie (WTO)
uplatfiované pri odstrafiovani technickych prekazok obchodu (TBT) pozri na tejto URL: www.iso.org/
iso/foreword.html.

Tento dokument pripravila subkomisia 2 Systémy kvality technickej komisie ISO/TC 176 Manazérstvo
kvality a zabezpecCovanie kvality.

Toto Stvrté vydanie rusi a nahradza tretie vydanie (ISO 9004: 2009), ktoré sa technicky revidovalo. Hlav-
né zmeny v porovhani s predchadzajucim vydanim su tieto:

— zosuladenie s pojmami a terminoldgiou noriem ISO 9000: 2015 a ISO 9001: 2015;
— zameranie sa na koncepciu ,kvality organizacie®;

— zameranie sa na koncepciu ,identity organizécie®“.

Urad pre normalizaciu, metroldgiu a skiiSobnictvo Slovenskej republiky 7
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Uvod

Tento dokument poskytuje organizaciam usmernenie na dosiahnutie udrzatelného uspechu v komplex-
nom, naroChom a stale sa meniacom prostredi s odkazom na zasady manazérstva kvality, ktoré sa
uvadzaju v norme I1SO 9000: 2015. Ked sa zasady manazérstva kvality aplikuja spolo¢ne, mézu poskyt-
nut jednotnu zakladriu pre hodnoty a stratégie organizacie.

Zatial ¢o sa I1ISO 9001: 2015 zameriava na poskytovanie dbvery v produkty a sluzby organizacie, tento
dokument sa zameriava na poskytovanie dévery v schopnost organizacie dosiahnut udrzatelny Uspech.

Zameranie vrcholového manazmentu na schopnost organizacie plnit potreby a oakavania zakaznikov
a dalSich zainteresovanych stran poskytuje déveru v dosiahnutie udrzatelného uspechu. Tento dokument
sa zaobera systematickym zlepSovanim celkovej vykonnosti organizacie. Zahffia planovanie, implemen-
taciu, analyzu, hodnotenie a zlepSovanie efektivneho a u¢inného systému manazérstva.

Faktory ovplyviujuce Uspech organizacie sa v priebehu rokov stale objavuju, vyvijaju, zvySuju alebo zni-
Zuju a prispésobovanie sa tymto zmenam je délezité pre udrzatelny uspech. Medzi priklady patria social-
na zodpovednost, environmentalne a kulturne faktory okrem tych, ktoré sa doteraz mohli brat do Gvahy
ako napriklad U¢innost, kvalita a pruznost’; spolo¢ne su tieto faktory sic¢astou suvislosti organizacie.

Schopnost’ dosiahnut udrzatelny uspech zveladuju manazéri na vSetkych urovniach, ktori poznavaju
a chapu vyvijajuce sa suvislosti organizacie. Udrzatelny daspech podporuju aj zlepSovanie a inovacie.

Tento dokument propaguje samohodnotenie a poskytuje samohodnotiaci nastroj na preskimavanie roz-
sahu, v akom si organizacia osvojila koncepcie uvedené v tomto dokumente (pozri prilohu A).

Na obrazku 1 je znazornena Struktura tohto dokumentu, ktora obsahuje prvky nevyhnutné na dosiahnutie
udrzatelného Uspechu organizacie.

8 Urad pre normalizaciu, metrolégiu a skugobnictvo Slovenskej republiky
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Stvislosti organizécie (Kapitola 5)

Interne a externe zalezitosti

Identita organizacie
: itola 6
(apitela © -
Vodcovstvo (Kapitola 7) Dévera
Chomaa> | ||| oo
Potreby . - organizacie
a ocakavania @ - plnit’ potreby
zakaznika a o¢akavania
a d’alsich zakaznika
zaintereso- ¢ t a d’alsich
vanych stran . Hodnotenie relevantnych
Manazérstvo a analyza zaintereso-
(]E:Off;;vg) vikonnosti [T vanych stran
P (Kapitola 10)
N e B
ManaZérstvo Zl;cp SOovame,
zdrojov uleniesaa |||
. inovacia
(Kapitola 9) (Kapitola 11)

Obrazok 1 — Zobrazenie Struktury tohto dokumentu

1 Predmet normy

Tento dokument poskytuje navod na zvySenie schopnosti organizacie dosahovat’ udrzatefny uspech. Toto
usmernenie je konzistentné so zasadami manazérstva kvality uvedenymi v norme ISO 9000: 2015.

Tento dokument poskytuje samohodnotiaci nastroj na preskimanie rozsahu, v akom organizacia adapto-
vala koncepcie v tomto dokumente.

Tento dokument mozno pouzit v akejkolvek organizacii bez ohlfadu na jej velkost, druh a €innost.

2 Normativne odkazy

Z nasledujucich dokumentov sa v tomto dokumente uvadza niektora Cast alebo cely obsah menovanych
poziadaviek. Pri datovanych odkazoch plati iba citované vydanie. Pri nedatovanych odkazoch plati po-
sledné vydanie odkazového dokumentu (vratane vSetkych zmien).

ISO 9000: 2015 Quality management systems — Fundamentals and vocabulary. [Systémy manazérstva
kvality. Zaklady a slovnik.]

koniecnahladu -textdalej pokracuje v platenejverzii STN

Urad pre normalizaciu, metrologiu a skuSobnictvo SlovensKkej republiky
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