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0 UVOD

Cilem prace je zmapovani stavajicich procesl, posouzeni shody s pozadavky
normy ISO 9001 a navrh opatfeni k uvedeni do souladu s normou. Tato prace
pojednava o zlepSovani procesl sluzeb ve stravovani. Jedna se o organizaci Koleje
a menzy VUT v Brné (KaM), kde se vedeni rozhodlo zavest systém managementu
jakosti, nejprve ve svych stravovacich provozech, ¢asem i v oblasti ubytovani. Mate
moznost se zde docist o historii KaM, jejich poslani a dal$i informace, které jsou také
k dispozici na jejich internetovych strankach.

V dalSich kapitolach se seznamite s teorii certifikace systému managementu
jakosti (QMS), k ¢emu certifikace slouzi a podle jaké normy se tento proces provadi.
Také je zde popsan postup certifikace a opatfeni souvisejici se zavadénim systému

managementu jakosti.

V druhé poloviné této prace je podrobny popis normy ISO 9001. VSechny prvky
normy jsou zde rozepsany a ke kazdému prvku je doplnéna analyza soucasného
stavu v organizaci KaM. Na tuto analyzu navazuje dal$i kapitola — projektovy plan. Je
v ni charakterizovan postup procesu, ktery KaM €eka, pokud bude chtit v certifikaci
pokracovat. Také je zde plan zdroju — popisujici, kdo se na procesu bude podilet, a
Ganttiv diagram — &asovy plan, jak dlouho pfiblizné celkovy proces certifikace
probiha.

Zavérem je vypracovana analyza rizik, ktera nejCastéji a nejvice ohrozuji proces a
koneéné udéleni certifikatu. V téchto pripadech bude potreba si dat na rizika pozor a

kontrolovat prubézné postup procesu.

V praci se objevuje nazev normy CSN EN ISO 9001:2001. Tato norma pros$la
letos revizi a v tuto chvili se jiz nazyva CSN EN I1SO 9001:2009. Starsi vydani této
normy je zde uvedeno, nebot je to citace zjiného zdroje. AvS8ak nova verze

nevykazuje zadné vyrazné zmény, proto neni nijak chybné citovat starSi vydani.
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1 VYCHODISKA

Motivace k zavedeni systému jakosti:

Certifikace systému managementu jakosti dle I1ISO 9001 neustale nabyva
na vyznamu. Je ¢im dal vice zadanéjSi a firma (organizace), ktera ma systém
managementu jakosti zaveden, se stava pro své zakazniky atraktivngjsi. ZvySuje se
také jeji konkurenceschopnost pomoci téchto bodu:

o vyS&8i efektivita a ziskovost,

o poskytovani sluzeb, které neustale vychazeji vstfic pozadavkim zakaznika,
o uspokojovani potieb zdkaznika,

o zvy$eni podill na trhu,

o udrzeni podilu na trhu,

o zlepSeni organizace a moralky uvniti KaM,

o snizeni nakladt a zavazkt KaM.

Cile:

Cilem mé diplomové prace je analyza soufasného stavu, posouzeni shody
s pozadavky normy ISO 9001 a navrh opatfeni k uvedeni do souladu s normou ISO
9001.

Omezujici podminky:
o nedostacujici informace,
o Casova tisen,
o neochota spolupracovat ze strany organizace,

o nedostate¢né znalosti v oboru.
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2 ORGANIZACE

2.1 Pfedstaveni organizace Koleje a menzy VUT v Brné

Historie KaM saha az na zacatek 20. stoleti. Prvni kolej byla darovana studentim
v roce 1908 JUDr. Vaclavem Kaunicem. Na zahajeni €innosti prvni menzy se ¢ekalo
10 let, do roku 1917. Za celé stoleti se KaM rozrostly na celkem 5 koleji a 16

stravovacich provozu [9].

KaM ro¢né prodaji pfes 2 000 000 hlavnich jidel. VUT v Brné je v poslednich
letech nejuspésnéjsi vysokou skolou v produkci jidel uréenych studentiim [2].

2.2 Statut Koleji a menz VUT v Brné

Koleje a menzy VUT v Brné jsou dalSi soucasti Vysokého uceni technického
v Brné, ktera pro podporu hlavnich cinnosti VUT v Brné a harmonického rozvoje
studentl a akademického prostfedi VUT v Brné v rozsahu svych moznosti pecéuje
o socialni podminky, zejména o ubytovani studentd a o stravovani studentd a

zaméstnancu.

KaM hospodafi v ramci VUT v Brné se spoleénym IC a DIC, véetné jednotného
UCetnictvi. VUT v Brné je vlastnikem veskerého majetku KaM [2].

Koleje a menzy VUT v Brné jsou v pfimé podfizenosti rektora VUT v Brné,
metodicky fizené kvestorem VUT v Brné. Poradnim sborem rektora je Dozor€i rada
KaM, ktera, ve slozeni urceném rektorem, projednava koncepéni zalezitosti Koleji a

menz VUT v Brné a sleduje jejich Cinnost [2].

2.3 Poslani Koleji a menz VUT v Brné

Koleje a menzy VUT v Brné zajiStuji ubytovani, stravovani a sluzby s tim
souvisejici studentim a zaméstnancim VUT v Brné a s ohledem na provozni

moznosti i dal$im zakaznikim [2].
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KaM koncipuji své aktivity s ohledem na celospolecensky kontext; dbaji na zajmy
Skoly, regionu, na zajmy narodni i evropské; podporuji ideje obCanské spolecnosti a
trvale udrzitelného rozvoje; pfi realizaci svych aktivit usiluji o ochranu Zivotniho

prostredi [2].
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3 TEORIE

Tato kapitola je citovana ze zdroje [3].

3.1 Co to je certifikace a co od ni oéekavame

3.1.1 Definice

Certifikaci muzeme definovat jako €innost tfeti strany, kterou prokazuje dosazeni
pfiméfené duvéry, Ze nalezité identifikovany vyrobek, proces, kvalifikace personalu &i
systém jakosti je ve shodé s prfedepsanou normou nebo jinym (napf. dohodnutym)
normativnim dokumentem. Vysledkem certifikacniho procesu je udéleni ¢i neudéleni

osvédceni o dosazeni shody.

3.1.2 Popis certifikace

Vzhledem k neustdle se zvySujicim narokim zakaznikl na systém fizeni a
efektivni realizaci v organizacich byly zpracovany normy systému managementu

jakosti rady ISO 9000. Normy jsou roz€lenény na:
CSN EN ISO 9001:2001 Systémy managementu jakosti — Pozadavky

V normé ISO 9001 jsou specifikovany pozadavky na systém managementu
jakosti, ktery mohou organizace pouzivat pro interni aplikaci, certifikaci nebo pro
smluvni Uc€ely s dodavateli a zakazniky. VyuzZiva se pfi certifikaci k nezavislému
posouzeni schopnosti organizace plinit pozadavky normy CSN EN 1SO 9001:2001,
zakaznikl, pozadavky pfedpisu, vlastnich pozadavkl stanovenych pro efektivni

fungovani vSech procesu a neustalého zlepSovani systému managementu jakosti.

Brno, 2009 -14 - Bc. Katefina Pavelkova
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CSN EN ISO 9004:2001 Systémy managementu jakosti — Smérnice pro

zlepsSovani vykonnosti

V normé ISO 9004 je uveden navod na S$irsi rozsah cilt systému managementu
jakosti, nez poskytuje ISO 9001. Je soustfedéna zejména na neustalé zlepSovani
vykonnosti a efektivnosti celé organizace. Vyuziva se pfi snaze vrcholového vedeni
prekroCit pozadavky ISO 9001 a dosahnout neustalého zvySovani vykonnosti

organizace.

CSN EN ISO 9000:2001 Systémy managementu jakosti — Zaklady, zasady a

slovnik

V normeé ISO 9000 jsou uvedeny zaklady a zasady systému managementu jakosti
a terminologie systému managementu jakosti. Vyuziva se k vysvétleni pouzivanych

terminU v systému managementu jakosti a jejich vzajemnych vazeb.

3.1.3 Pfinosy

Prinosy certifikace systému managementu jakosti podle CSN EN ISO
9001:2001:

ziskavani a poskytovani sluzeb i nejnaroénéj§im zakaznikim s ohledem

na zvySovani jejich spokojenosti;

e moznost UCastnit se vybérovych fizeni velkych zakazek predevSim

ve statni sprave;

e efektivné nastavenymi procesy navySovat trzby, zisk, trzni podil a tim

zvySovat spokojenost majitelU;

e prokazani zavazku k plnéni zakonnych pozadavkl a pozadavku predpisu;
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e garantovani stalosti vyrobniho procesu a tim i stabilni a vysoké kvality
poskytovanych sluzeb a produktt zakaznik(m;

e prokazani vhodnosti, uCinnosti a efektivhosti vybudovaného systému

managementu jakosti tfeti nezavislou stranou;

e zkvalitnéni systému fizeni, zdokonaleni organizacni struktury organizace;

e ZzlepSeni poradku a zvySeni efektivnosti v celé organizaci;

e optimalizace nakladd - redukce provoznich nakladl, snizeni nakladl

na neshodné vyrobky, Uspory surovin, energie a dal$ich zdroju;

e zvySeni dUvéry vefejnosti a statnich kontrolnich organdu;

e vybudovany samoregulujici systém reagujici pruzné na zmény pozadavkU
zakaznikl, legislativnich pozadavkd i zmén uvnitf organizace (napf.
novych technologii, organizacnich zmén apod.);

e po vstupu do EU - kompatibilita systému managementu jakosti s praxi v
zemich EU, rychlé pfizpUsobeni ¢eskych vyrobcl pozadavkim vstupu
do EU.

3.2 Proces certifikace
Certifikacni postupy vyvinuté v duchu nového pristupu a globalni koncepce zahrnuiji:
e Certifikaci vyrobkda — cinnost tfeti strany, prokazujici dosazeni pfimérené

davéry, Ze nalezité identifikovany vyrobek nebo sluzba je ve shodé

s pfedepsanou normou nebo jinym normativnim dokumentem.
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e Certifikaci systéma jakosti — cCinnost tfeti strany, prokazujici dosazeni
pfiméfené dUvéry, Ze nalezité identifikovany systém jakosti je ve shodé
s pfedepsanou normou nebo jinym normativnim dokumentem. Certifikace
systému jakosti ubezpeluje, Ze dodavatel je schopen dodavat vyrobky
odpovidajici pfisluSnym normam nebo jinym normativnim dokumentim.
Nezavislé posuzovani systému jakosti dodavatele ve vazbé na definovana
kritéria vytvari kategorii certifikace ve vlastnim smyslu slova, ale mize také tvofit
zaklad pro zabezpecovani certifikace vyrobk( tyto postupy mohou byt
uplatriovany také ve sluzbach.

e Certifikaci pracovniki — Cinnost tfeti strany, prokazujici dosazeni pfimérené
davéry, ze nélezité identifikovand osoba je zpuUsobild vykonavat pfedepsané
sluzby. Soucasti pozadavkl muze byt podminka, Ze certifikované osoby se musi
pravidelné zabyvat ¢innostmi, pro néz byly certifikovany a jejich vycvik musi byt

na aktudalni Grovni.
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4 METODIKA RESENI

4.1 Postup certifikace
Certifikace systéemu jakosti ma pét etap [3]:
1. Uvodni etapa

e Vtéto etapé si provérovand organizace a certifikaCni instituce vyméni
informace potfebné k provedeni certifikace, tj. zakladni informace
o certifikovaném podniku, o rozsahu systému jakosti, 0 zvolené certifikacni
normé, rozsahu implementované dokumentace systému jakosti, o zpUsobu a
podminkach realizace certifikace. Tato faze je ukoncena smlouvou vcetné

terminu certifikace.

2. Predaudit

e Vlastnimu certifikanimu auditu predchazi prfedaudit, jehoz cilem je
posouzeni, do jaké miry dokumentace systému jakosti odpovida
pozadavkim certifikacni normy zvolené certifikovanou organizaci. Pfedaudit
provadi zpravidla jeden auditor. V pfipadé drobnych neshod zpracuje auditor
pouze zpravu o piedauditu sumarizujici zjisténé drobné neshody a dava
certifikanimu orgadnu doporu€eni na provedeni certifikacniho auditu.
normy zpracuje auditor zaznamy o neshodach a vyzaduje opatieni vedouci
k zlepSeni systému jakosti, tzn. Upravu, resp. Doplnéni dokumentace
systému jakosti. Poté je v dohodnutém terminu pfedaudit zopakovan tam,
kde byly zjistény neshody. Jsou-li neshody odstranény (tzn. Ze dokumentace
byla doplnéna, upravena), doporuci auditor provedeni certifikaéniho auditu.
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3. Certifikacni audit

e Certifikani audit provadi auditorsky tym. Cilem této etapy certifikace je
provéieni shody mezi dokumentaci systému jakosti a praktickym
provadénim dokumentovanych cinnosti a jejich osvojeni pracovniky.
Neshodou neni jen pfipad, kdy pracovnik nedodrzuje dokumentovany
postup, ale i situace, kdy pracovnik potfebnou €innost vykonava a ta neni
dokumentovana. Nejsou-li neshody povazovany za zavazné, zpracuje
auditorsky tym protokol o auditu a da certifikacnimu organu doporuceni
k udéleni certifikatu. Jsou-li neshody zavazné, vypracuje vedouci auditor
zpravy o0 neshodé a vyzaduje predlozit a realizovat napravna opatreni a
pokud je to nutné, navrhne nésledny audit oblasti, kde byly neshody zjistény.
Po prokdzani odstranéni neshod a jejich pfic¢in dava auditorsky tym
certifikanimu organu doporuceni k udéleni certifikatu. Certifikdt ma
omezenou dobu platnosti, a to obvykle 3 roky. Poté je nutné obnovit jeho
platnost reauditem.

4. Kontrolni audity
e V obdobi mezi certifikacnim auditem a reauditem certifikacni organ prabézné
potvrzuje opravnénost k drzeni certifikatu, tzn. ze ve formé namatkovych
kontrolnich auditl provéfuje, zda systém jakosti je udrzovan a je funkéni.
5. Reaudit
e Po uplynuti platnosti certifikatu provede certifikacni organ reaudit v rozsahu

certifikaéniho auditu. Cilem je prodlouzeni platnosti certifikdtu systému
jakosti.
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5 KONCEPCE POSTUPU RESENI PRIPRAVY K CERTIFIKACI

Opatieni souvisejici se zavedenim systému managementu jakosti

Firma (organizace), ktera hodla uspésné zavést systém managementu jakosti a

fidit se jim, by méla projit zhruba témito kroky [20], [24]:

1)

2)

Rozhodnuti o pfijeti koncepce managementu jakosti. Zalezi jen na vedeni
podniku, zda si pro svou cestu za jakosti zvoli koncepci ISO i jinou. Vzdy je
ovSem duUlezité uvédomit si, Ze jde o rozhodnuti strategické, protoze ovlivni
zivot celé firmy na mnoho let.

Analyza soucasného stavu. Je-li vedenim zvolena napf. koncepce ISO, pak
tym odborniki musi analyzovat, do jaké miry soucasna podnikova realita
v oblasti zabezpelovani jakosti odpovida poZadavkim norem ISO fady
9000. Cim méné neshod tym odhali, tim bude zavadéni systému
managementu jakosti v daném podniku jednodussi.

Navrh feSeni neshod. Po analyze soufasného stavu se navrhne mozné
reSeni neshod. Budou-li neshody zavazného charakteru, je zapotfebi
analyzu zopakovat.

Vzdélavani zaméstnancl. Je nezbytné, aby maximum zaméstnancu proslo
pocateCnim vzdélavacim programem, jehoZz uclelem je zejména osvéta,
presvédceni o naléhavosti a smyslu zavedeni managementu jakosti.

Popis a dokumentovani systému managementu jakosti ve firmé. Normy ISO
vyzaduiji, aby vSechny procesy managementu jakosti ve firmé byly popsany
v soustavé dokumentl. Cilem je jednoznacné definovat co, kdo, jak, ¢im a
kdy ma v systému managementu jakosti vykonavat. Jde o naplhovani
administrativni stranky koncepce ISO. Tato faze je Casto velmi pracna a
navic vzbuzuje negativni reakce zaméstnancu.

Prosazeni dokumentovanych postupl do podnikové praxe. Tato faze je
velmi choulostiva. | sebelépe zpracované instrukce zUstanou pouze carem
papiru, pokud si je lidé neosvoji a nepfijmou je za své. Proto je absolutné

nezbytné, aby vSichni zucastnéni zaméstnanci prosli pred zavedenim
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dokumentace systému managementu jakosti do praxe dalSim vycvikem,
vjehoz ramci by jim mély byt vysvétleny postupy, které jsou od nich
ocCekavany. Soucasti tohoto kroku by mél byt i jakysi ovéfovaci provoz
systému managementu jakosti minimalné v rozsahu Sesti mésicl, aby mohly
byt spolehlivé odhaleny vSechny zatim nedofe$ené problémy.

7) Bézné pusobeni systému managementu jakosti ve firmé. Po urcité dobé by
se meélo stat plnéni pozadavkl norem ISO fady 9000 ve firmé
samoziejmosti. V8echny détské nemoci systému jsou vyléceny a
zaméstnanci jiz povazuji dokumentaci systému managementu jakosti nikoliv
za pritéz, ale za pomocnika v situacich, kdy si nebudou sami védét rady.
Mély by byt evidentni i prvni ekonomické pfinosy. Firma tedy dospéla
do stadia, kdy je mozné pozadat o certifikaci systému managementu jakosti.

8) Zadost o provedeni certifikace. Organizace si vybere certifikaéni agenturu.
Organizace (zadatel) zaSle zadost o provedeni certifikace na pfislusném
formulari.

9) Certifikacni audit. Audit provadi tym auditorl vybrané certifikani agentury.
Provéruji praktickou funkci a efektivnost systému managementu s ohledem
na plnéni pozadavkl normy. Je provéfena realizace vSech clanku
certifikaéni normy. Po auditu tym vypracuje protokol a zavére€¢nou zpravu.

10)Napravna opatreni. Pokud certifikaéni tym najde neshody, uvede je
do zavérecné zpravy. Je zapotfebi tyto neshody napravit a zopakovat
certifikacni audit.

11)Certifikat. Na zakladé vysledkl auditu navrhne auditor udéleni nebo
neudéleni certifikatu. Jeho doporu€eni jsou prezkoumana a potvrzena
nezavislym vetomanem.

Postup certifikace je zndzornén na obrazku 1.
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[ Rozhodnuti o pfijeti koncepce managementu jakosti ]

A 4
Analyza soucasného stavu

A 4
Navrh feSeni neshod

Vzdélavani zaméstnancu

Popis a dokumentovani systému managementu jakosti ve firmé (organizaci)

Prosazeni dokumentovanych postupl do firemni praxe (organizace)

\ 4
BéZné plsobeni systému managementu ve firmé (organizaci)

\ 4
Zadost o provedeni certifikace

\4
Certifikaéni audit

A

Vvs,e d\li Napravna opatreni
pofadku

A

Ne

Ano

\4
Certifikat \

Obrazek 1. Vyvojovy diagram postupu certifikace systému managementu jakosti
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6 1SO 9001 A ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

V této kapitole se rozeberou pozadavky normy ISO 9001. Kazdy jeji prvek bude
podrobnéji popsan a nasledné se doplni analyza soucasného stavu, zda organizace
ma jednotlivé Cinnosti ve shodé s pozadavky normy ISO 9001. U kazdé podkapitoly

je za nazvem v zavorce viloZzeno Eislo, které je v souladu s Cislovanim v normé.

6.1 Systém managementu jakosti (4)

6.1.1 Pozadavky na dokumentaci (4.2)

Priru¢ka jakosti (4.2.2)

Pfirucka jakosti je zakladni dokument organizace, ktery souhrnné podava
informaci o zpUsobu a procesech zajiStovani systému managementu jakosti
v organizaci. Dokumentuje shodu vykonavanych cinnosti organizace s pozadavky
normy CSN EN ISO 9001:2001.

Systém managementu jakosti je v organizaci vybudovan, dokumentovan,
uplatiovan a udrzovan v souladu s pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2001.
Prirucka jakosti popisuje politiku a strategii organizace v oblasti jakosti, jak ve vztahu
k zdkaznikim, tak i ve vztahu k vlastnim zaméstnancim a partnerdm organizace.
Pfiru¢ka jakosti dokumentuje pravidla, dle kterych jsou fizeny €innosti organizace
(postupy a procesy) nebo na tato dokumentovana pravidla odkazuje.

Tato pfirucka vymezuje povinnosti, odpovédnosti a pravomoci vedoucich
pracovniku a dalSich zaméstnancu, jejichZ €innost ovliviiuje jakost produktu.
Prirucka jakosti je také urena k prezentaci organizace a slouzi jako zakladni
informace pro zakazniky nebo zajemce o sluzby organizace, ktefi se chtéji seznamit

se zasadami platnymi pfi zabezpecfovani systému jakosti.

Piirucka jakosti vCetné souvisejicich dokumentovanych postupl a procesl je
platnym dokumentem pro v8echny pracovniky organizace. Je umisténa na intranetu

organizace. Jsou s ni seznameni vSichni pracovnici organizace.
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Tento dokument je zékladnim dokladem systému managementu jakosti, ktery je
nadfazeny v§em ostatnim dokumentim vztahujicim se k tomuto systému. Zpravidla
stanovuje ramcové pozadavky s odvolavkami na dalSi dokumenty vedené v nizSich

arovnich systému fizeni dokumentace. Prvek prirucka jakosti pochazi ze zdroje [12].

Hierarchie dokumentU systému jakosti je vidét na obrazku 2.

Obvykle se doporutuje, aby dokumentace QMS byla v organizaci rozdélena do 3 Urovni:

A: Popisuje systém
managementu jakosti v souladu
s vyhladenou politikou a cili
jakosti.

Pfirucka
jakosti

(Uroven A)

B: Popisuje navzajem

propojené procesy a cinnosti Postupy systému
pozadovane k zavedeni systému managementu jakosti
managementu jakosti. )

C: Skiada se z podrobnych _ (Lroved

pracovnich dokumentu.

Pracovni instrukce a ostatni dokumenty
systému managementu jakosti

(Uroveii C)

Obrazek 2. Typicka hierarchie dokumentt systému jakosti [6]

Organizace KaM nema vypracovanou pfiru¢ku jakosti, jelikoZ to nebylo pro chod
organizace nezbytné nutné. Proto je potieba ji navrhnout, odsouhlasit a seznamit s ni

poté vsechny zaméstnance.

Rizeni dokumentu (4.2.3)

Popis tohoto prvku je pfevzat ze zdroje [12]:

Organizace ma dokumentovany postupy pro fizeni jak interni tak i externi
dokumentace. Tento dokument obsahuje pravidla platnd pro schvalovani,
prezkoumani, zajisténi identifikace zmén, stavu revizi, zajisténi dostupnosti, Citelnosti

a identifikace dokumentu.
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Vydavatelem i zpracovatelem v8ech dokumentl systému managementu jakosti

v rdmci spole¢nosti je ur€en predstavitel vedeni pro jakost.

Vedeni spolec¢nosti odpovida za to, ze postupy tykajici se systému managementu

jakosti jsou stanoveny fizenymi dokumenty, zpracovanymi podle této smérnice.

VS8ichni pracovnici, ktefi pracuji s dokumenty systému managementu jakosti,

zodpovidaji za dodrzovani ustanoveni této smérnice.

Organizace KaM pouziva fadu fidicich dokumentu, ale neni vytvoren systém
fizeni dokumentu, jelikoZ to zifejmé nebylo povaZovano za potrebné. Je potfeba urcit

pracovnika zodpovédného za tuto ¢innost, ktery vypracuje tento dokument.

Rizeni zaznamu (4.2.4)

Zaznamy o jakosti jsou dokumenty, které poskytuji objektivni dikazy o Gc&inné
funkci systému managementu jakosti a prokazuji shodu produktu, procesu nebo
¢innosti s pfedepsanymi pozadavky a poskytuji dikaz o provedenych cinnostech.
V8ichni pracovnici zodpovidaji za dodrZzovani ustanoveni této smérnice.
Zodpoveédnost za vytvafeni konkrétnich zdznamuU je stanovena v konkrétnich

dokumentovanych postupech [12].

Organizace KaM pouziva urCity druh fizeni zaznama. Jelikoz je zakonem dana
povinnost zavedeni HACCP, v organizaci je vyuZzivan systém fizeni zaznamd, avsak
nedostatecné spliujici poZadavky podle normy [ISO 9001. Je potreba urcit

pracovnika zodpovédného za tuto ¢innost.
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6.2 Odpovédnost vedeni organizace (5)

6.2.1 Zavazek vedeni organizace (5.1)

Vrcholové vedeni musi poskytnout dikaz o svém zavazku rozvijet a uplatfiovat
systém managementu jakosti a neustale zlepSovat jeho efektivnost tim, ze [13]:

a) sdéluje v organizaci, jak je dulezité plnit pozadavky zékaznika a také zakonné
pozadavky a poZadavky predpisU,
vytvari politiku jakosti,

)

c) zajistuje stanoveni cilt jakosti,
) provadi prezkoumani vedenim,
)

zajistuje dostupnost zdroju.

Uspéch organizace zavisi na porozuméni, plnéni soudasnych a budoucich
potfeb, ocekavani sou¢asnych a potencionalnich zakazniku, kone¢nych uzivatelt a

také porozuméni a zvazeni potieb a ocekavani jinych zainteresovanych stran [13].

Organizace KaM prozatim nema vypracovanou politiku jakosti, cil jakosti atd.
Organizace je na pocCatku procesu zavadéni QMS. Prozatim pracovnici nevi
o umyslu zavést ISO 9001. Organizace KaM se v tuto chvili k tomuto kroku teprve
chysta.

6.2.2 Zamérieni na zakaznika (5.2)

Cilem je, aby zékaznik odchazel vzdy s dobrym pocitem, Ze pro jeho spokojenost
bylo udélano maximum. To znamena, Ze feSeni zakazek (stravovani) musi [7]:
» splriovat definované pozadavky zakaznika,
« odpovidat obecné platnym legislativnim pfedpisim a normam,

+ splhovat ocekavani zakaznika.

KaM se snazi vyhovét poZadavkum zakaznika ve vsech smérech maximainé.
poZadavky zakaznika:

o nizka cena splriuje podle svych moznosti 2 pfizniva cena,
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o velké porce splriuje,
o Vvybér zvice jidel splriuje,
o chutna jidla splriuje,
o kratka ¢ekaci doba splriuje podle svych moznosti,
o prijemné prostied splriuje.

6.2.3 Politika jakosti (5.3)

Celkové zaméry a smér puUsobeni organizace ve vztahu k jakosti oficialné
vyjadiené vrcholovym vedenim [13]:
— zpracovand nejvyS$Simi predstaviteli organizace,
— schvalena nejvyssimi pfedstaviteli organizace,
— dodrzovana a prosazovana nejvyssimi predstaviteli,
— jasné srozumitelna pro zaméstnance,
— jasné srozumitelna pro dodavatele,

— jasné srozumitelna pro zakazniky.

Politika jakosti [13]:

— Slouzi pracovnikim organizace jako zdroj inspirace,

— Pracovnici se ji fidi pfi rozhodovani, protoze sjednocuje vSechny €asti spole¢nosti
pfi praci na spolec¢ném cili,

— Slouzi jako zdroj informaci vSem zainteresovanym stranam,

— Nevyjadfuje plan realizace, vyjadfuje zadouci konecny vysledek a vyhody
vysledku,

— Aby byla politika Uspés$na, musi byt rozpracovana do cilt jakosti.

Politika jakosti v organizaci spontanné existuje, je ur¢ovana chovanim clend
managementu a odezvou ze strany zameéstnanci. Je dulezité zjistit, jak podrobné je
zavedena. Politika jakosti organizace KaM neni pfesné definovana a dokumentovana
z hlediska poZadavku prakaznosti podle ISO 9001. Bohuzel se tento prvek neda

blize zmapovat, z divodu nedostatku informaci.
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NiZe je uveden pfiklad politiky jakosti [15], jak by mohla v organizaci KaM vypadat:

POLITIKA JAKOSTI
1) Zasady KaM:
o vSechny kroky vorganizaci KaM jsou peclivé planovany a néasledné
kontrolovany,
o cilem je chybam predchazet, ne je pozdéji odstrariovat,
o snahou je neustale nase produkty a sluzby zlepSovat.

2) Produkty KaM:
o cilem je poskytnout zdkaznikovi takové produkty a sluzby, které uspokoji a
nejlépe i pfedcCi jeho pozadavky,
o nase produkty musi mit takovou jakostni Uroven, abychom se radili ke Spicce

dodavatell v oboru stravovani.

3) Strategie KaM:
o vedeni organizace prosazuje strategické zaméry tak, aby organizace dosahla
stabilni a silné pozice na trhu,

o strategickym zamérem je navySovani obratu v oblasti stravovacich sluzeb.

4) Orientace na zakaznika:
o budeme pracovat na vy$si mife uspokojovani pozadavkl zékaznika,
o je tfeba znat svou konkurenci v oboru a nabidnout zakaznikim lepS$i sluzby a

to i v cenovych relacich.

5) Pé&e o zaméstnance:
o vytvarime prostiedi, ve kterém kazdy na$ zaméstnanec najde svoji pracovni
prilezitost,
o kazdy nas pracovnik je dulezitym ¢lankem k zajisténi kvality produktu,
o vedeni peCuje o své zaméstnance tak, aby oni dobfe pecovali o nase
zakazniky,
o je zajmem vedeni, aby kazdy pracovnik védél, jaky je jeho podil na vysledcich

organizace.
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6) Zavazek vedeni:
o vrcholové vedeni se zavazuje zajistit vytvoreni potfebnych zdroji a podminek
k naplnéni politiky jakosti,
o zavazuje se k tomu, Ze vSichni pracovnici organizace budou s politikou jakosti

seznameni a budou pracovat na jejim naplnéni.

6.2.4 Planovani (5.4)

Cil jakosti (5.4.1)

Néco, o€ se usiluje €i na co se nékdo zamérfuje ve vztahu k jakosti. Strategické
planovani organizace a jeji politika jakosti poskytuji rAmec pro stanoveni cill jakosti.
Tyto cile, vedouci ke zlepSovani vykonnosti organizace, ma stanovit vrcholové
vedeni. Cile maji byt méfitelné, aby se usnadnilo efektivni a uéinné prezkoumani
vedenim. Pfi stanoveni téchto cild méa vedeni rovnéz vzit v Gvahu [13]:

— soucasné a budouci potfeby organizace na trhu, na ktery dodava,
— dulezita zjisténi z pfezkoumani vedenim,

— soucasné provedeni produktu a vykonnost procesu,

— urovné spokojenosti zainteresovanych stran,

— vysledky sebehodnoceni,

— benchmarking, analyzu konkurence, pfilezitosti pro zlepSovani,

— zdroje potfebné pro spinéni cill.

Cile jakosti se maji sdélovat takovym zpUsobem, aby pracovnici v organizaci
mohli pfispivat k jejich dosahovani. Ma se definovat odpovédnost za rozvijeni cild
jakosti. Cile se maji systematicky pfezkoumavat a podle potieby revidovat.

— Zahrnuji v8echny funkce a funkéni arovné podniku.

— Jsou uskutecnitelné dostupnymi prostfedky (napf. personal, material, technologie,
finance).

— Jsou orientovany na “uspokojovani pozadavkul a potfeb zakaznika”.

— Jsou integralni soucasti strategie organizace.

— Jsou o nich informovani vSichni zaméstnanci.
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— VSichni zaméstnanci jsou zapojeni do spole¢ného Usili o jejich dosazeni,
napf. formou projektu zlep$ovani.

— Vedeni se angazuje a investuje do tohoto Usili (projekty zlepSovani, Skoleni a
pod).

— Je zajisténa zpétna vazba pro kontrolu dosazenych cild.

Nékteré zasady, které je nutné dodrzovat pfi tvorbé a stanoveni cill jakosti:

— Cile podporuji zaméry politiky jakosti.

— Cile jsou prohladeni nebo zadouci cinnost, poZadovana (planovana) uroven
jakosti, Casové rozvrzeni Cinnosti (plan, terminy), a odpovédna osoba.

— Nékolik cild mlze podporovat jeden zameér.

— KdyzZ jeden zamér se rozpadne na nékolik cilt, musi byt splnény vSechny cile,
aby se ziskala vyhoda predpokladana politikou; splnéni jednoho cile nezajistuje
splnéni zameéru.

— Plany pro dosazeni cile se mohou rozpadnout na nékolik krokU (etap), které se
zpracuji v planu cinnosti (projektu) [13].

V organizaci KaM cile jakosti existuji, nicméné v tuto chvili nejsou podrobnéji
vypracovany a zdokumentovany ke splnéni poZadavki normy ISO 9001. Bohuzel

v rv

neni moznost zjistit, do jaké hloubky jsou znamé a rozsifené mezi pracovniky.

v v

K blizsim informacim neni pfistup.

Planovani systému managementu (5.4.2)

Smyslem planovani jakosti je zajisténi fungovani procesu tak, aby byly spinény
cile jakosti a aby bylo dosazeno politiky jakosti [11].

AcCkoliv organizace KaM nema korektné vypracovany politiku a cile jakosti, jsou
ur¢itym zpusobem v organizaci funkcni, a proto se pfedpoklada i existence planovani
systemu managementu. V tuto chvili véak neni provedeni v souladu s poZadavky
normy 1SO 9001.
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6.2.5 Odpovédnost, pravomoc a komunikace (5.5)

Odpovédnost a pravomoc (5.5.1)

Organizace ma zpracovany a dokumentovany rozsahy pravomoci, odpoveédnosti
a pracovnich povinnosti pro vSechny kategorie funkci, které maji vliv na jakost
produkiu. Rozsah odpovédnosti, pravomoci a kvalifikacni kritéria jsou uvedena
v dokumentech Organizaéni fad a Popis pracovnich funkci a kvalifikacnich
pfedpokladd. Pracovni povinnosti jsou dokumentovany v Pracovnim fadu [11].

Organizace KaM ma vypracovany dokumenty: Pracovni naplri (obsahujici popis
prace, kterou zaméstnanec na dané pozici bude vykonavat) a Provozni fad
(popisujici postup obsluhy zafizeni na pracovisti). V pfipadé organizaéniho a
pracovniho fadu nejsou dostupné informace, zda jsou tyto dokumenty vytvoreny.

Predstavitel vedeni organizace (5.5.2)

Predstavitel vedeni organizace je jmenovany Clen vrcholového vedeni, kterému
jsou svérfeny odpovidajici pravomoci a odpovédnosti k fizeni, hodnoceni a
koordinovani systému managementu jakosti. Predstavitel vedeni komunikuje se
zakazniky a jinymi zainteresovanymi stranami o zalezitostech, které se tykaji
systému managementu jakosti. Predstavitel vedeni, bez ohledu na jiné odpovédnosti,
musi mit odpovédnost a pravomoc zahrnujici:

— zajisténi, Zze procesy potiebné pro systém managementu jakosti budou vytvoreny,
uplatfiovany a udrzovany,

— predkladani zprav vrcholovému vedeni, které se tykaji vykonnosti systému
managementu jakosti a jakékoli potreby zlepSovani,

— zajisténi prosazovani povédomi o pozadavcich zakaznika v celé organizaci [13].

Organizace KaM tento bod spliuje. Ma jmenovaného predstavitele vedeni
organizace, ktery je zodpovédny za jakost.
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Vnitini komunikace (5.5.3)

Spravny chod organizace a QMS si vyzaduje neustalou a pruznou komunikaci.
Komunikace mezi riznymi Urovnémi v organizaci probiha dle druhu a zavaznosti
informaci na pracovnich poradach, osobnimi jednanimi a vSemi dostupnymi

komunikacnimi prostredky [12].

Organizace KaM ma jisteé zavedenu vnitfni komunikaci, ponévadz je pro chod
organizace nezbytné nutna. V tuto chvili neni mozné urcit jakym zpusobem vnitrni

komunikace probiha, nebot k témto informacim neni pfistup.

6.2.6 Prezkoumani vedenim organizace (5.6)

Pfezkoumani vedenim organizace je €innost provadéna pro stanoveni vhodnosti,
pfimérenosti a efektivnosti systému
managementu jakosti k dosazeni stanovenych cild. Jednou z Uloh vrcholového
vedeni je provadét pravidelna systematicka hodnoceni vhodnosti, pfiméfenosti,
efektivnosti a uc€innosti systému managementu jakosti s ohledem na politiku a cile
jakosti. Toto pfezkoumani muze vychazet z potfeby pfizpusobit politiku jakosti a cile
jakosti ménicim se potfebam a ofekavanim zainteresovanych stran. Pfezkoumani

zahrnuje stanoveni potfeby pfijmout opatreni [13].

Vrcholové vedeni m& Cinnosti pfi pfezkoumani vedenim mimo ramec ovérovani
efektivnosti a u€innosti systému managementu jakosti rozpracovat do procesu, ktery
pokryje celou organizaci a ktery rovnéz vyhodnoti u€innost systému. Prezkoumani
vedenim ma byt platformou pro vyménu novych ndpadl s otevienou diskusi a
vyhodnocovanim vstupu, které jsou stimulovany vedouci ¢innosti vrcholového vedeni
[13].

Vystup z pfezkoumani vedenim musi zahrnovat jakékoli rozhodnuti a opatfeni
vztahujici se:
— ke zlepSovani efektivnosti systému managementu jakosti a jeho procesu,
— ke zlepSovani produktu ve vztahu k poZzadavkim zakaznika,
— k potfebam zdroju [13].
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AcCkoliv organizace KaM nema korektné vypracovany politiku a cile jakosti, jsou
uréitym zpusobem v organizaci funkéni. Predpoklada se, Ze jisté prezkoumani
vedenim organizace probiha, avsak z hlediska poZadavku prokazatelnosti normy 1SO
9001 nejsou tato prezkoumani v dostateCné mife. Tuto skute¢nost nelze potvrdit

z dlivodu nedostatku informaci.

Vstup pro prezkoumani (5.6.2)

Pracovnici organizace na vSech stupnich vedeni maji dokumentovanou povinnost
sdélovat a pfipravovat podklady pro pfezkoumavani systému managementu jakosti

vedenim z oblasti, za kterou maji pfimou odpovédnost [12].

Nepochybné se na poradach vedeni tato problematika fesi. Nicméné nejsou
k dispozici informace do jaké hloubky vedeni probira tento prvek, tudiz neni mozné

urcit, zda je to v souladu s poZadavky normy ISO 9001.

Vystup z prezkoumani (5.6.3)

Vramci prfezkoumani systému managementu jakosti je provedena analyza

pfedloZzenych informaci a jsou formulovany zavéry a opatieni [12].

Nepochybné se na poradach vedeni tato problematika fesi a néjaké vystupy
z prezkoumani existuji. Nicméné nejsou k dispozici informace do jaké hloubky vedeni
plni tento prvek. TudiZz neni mozZné urcit, zda je v souladu s poZadavky normy ISO
9001.

6.3 Management zdroju (6)

6.3.1 Poskytovani zdroja (6.1)

Vrcholové vedeni ma zajistit, aby zdroje, které jsou podstatné pro uplathovani a
naplnovani cill organizace, byly identifikovany a aby byly dostupné.

Mezi tyto zdroje mohou patfit:
— zameéstnanci,

— dodavatelé,

Brno, 2009 -33 - Bc. Katefina Pavelkova



VUT v Brné . Ustav metrologie a zku$ebnictvi
DIPLOMOVA PRACE _ _
Fakulta strojniho inzenyrstvi Metrologie a fizeni jakosti

— informace,

— infrastruktura,

— pracovni prostredi,

— finanéni zdroje.
Maji se vzit v ivahu zdroje pro zlepSovani vykonnosti organizace, napf:

— efektivni, G&inné a v€asné zajisténi zdroju vzhledem k prilezitostem a omezenim,

— hmotné zdroje (vyrobni a podpurna vybaveni),

— nehmotné zdroje (dusevni vlastnictvi),

— zdroje a mechanismy pro povzbuzovani neustalého inovacniho zlepSovani
(motivaéni systém),

— struktury organizaci (v€etné potreb projektového managementu),

— informaci a technologie (HW a SW),

— zvySovani zpusobilosti prostfednictvim vycviku,

— rozvoj dovednosti,

— pouzivani pfirodnich zdroju a vliv zdroju na prostfedi,

— planovani potfeb budoucich zdroja [14].

Dodavatelé: Vzhledem k faktu, Ze organizace KaM je statni organizaci, jsou jeji
finanéni prostfedky omezené. Proto pfi vybéru dodavatele jsou nuceni vybirat toho

v v

Zaméstnanci: Pracovnici na jednotlivych pozicich maji potiebnou kvalifikaci
k vykonu své prace. | pfesto je potfeba zaméstnance, jejichz &innost ovlivriuje jakost,
proskolit a zamérit je spravnym smérem pfi zavadéni a dodrZovani systému

managementu jakosti.

Informace: Je nutné poskytovat veskeré potrebné informace jak zakaznikim,
dodavatelim, tak i zaméstnancim. Informace pro zakazniky jsou v této dobé
dostate¢né. Stav informaci pro dodavatele a zaméstnance neni v tuto chvili znam,

jelikoz neni k témto informacim pfistup.

Infrastruktura: V organizaci KaM je zavedena vnitini struktura organizace, jak je

vidét na obrazku 3.
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Pracovni prostredi: KaM prabézné opravuje veskeré provozovny podle potreby.
Pfi téchto procesech (oprav) by méla dbat jak na spokojenost zakaznika, tak i na to,
aby pracovni prostredi odpovidalo podminkam normy ISO 9001.

Finanéni zdroje: Jak jiz bylo zminéno, organizace KaM je statni organizace.

Jeji finanéni moZnosti jsou omezené.
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6.3.2 Lidské zdroje (6.2)

Zapojeni pracovniku [10]:

Vedeni ma zlepSovat jak efektivnost, tak UcCinnost organizace, vCetné systému
managementu jakosti, a to prostfednictvim zapojovani a podpory pracovniku.
Organizace ma na pomoc dosahovani svych cill zlepSovani vykonnosti povzbuzovat
zapojovani svych pracovniku a jejich rozvoje, a to:

— poskytovanim pribézného vycviku a planovanim kariéry,

— definovanim jejich odpovédnosti a pravomoci,

— stanovenim individudlnich a tymovych cill, Ffizenim vykonnosti procesu a
hodnocenim vysledkd,

— podporovanim zapojeni pracovniku pfi stanoveni cild a pfi rozhodovani,

— uznavanim a odmeénovanim,

— podporovanim otevieného, obousmeérného sdélovani informaci,

— neustalym prezkoumavanim potieb svych pracovniku,

— vytvarenim podminek podporujicich inovace,

— zajiStovanim efektivni tymové prace,

— sdélovanim navrhl a nazoru,

— vyuzivanim méfeni spokojenosti pracovniku,

— zjitovanim pficin, pro€ pracovnici vstupuji do organizace a proc ji opoustéji.

Organizace KaM prozatim nezapojila své pracovniky do procesu systému
managementu jakosti. Pro tuto chvili je proces zavedeni tohoto systému ve fazi

pfiprav.

Pracovnici na jednotlivych pozicich maji potfebnou kvalifikaci k vykonu své prace.
| pfesto je potfeba zaméstnance, jejichz ¢innost ovliviiuje jakost, proskolit a zamérit

je spravnym sméerem pii zavadéni a dodrZzovani systému managementu jakosti.

Odborna zpusobilost, povédomi a vycvik (6.2.2)

Odborna zpisobilost [10]
Vedeni méa zajistit, aby pro efektivni a 0cinné provozovani organizace byla

k dispozici nezbytna zpuUsobilost. Vedeni ma uvazit analyzu jak soucasnych, tak
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oCekavanych potfeb zpuUsobilosti ve srovnani se zpusobilosti jiz v organizaci

existujici.
Uvahy o potfebé zplsobilosti zahrnuji napt. tyto zdroje:

— budouci pozadavky vztahujici se ke strategickym a provoznim planum a ciltm,

— predvidatelné potreby vedeni a pracovnich sil,

— zmény procesu, nastroju a zafizeni organizace,

— hodnoceni odborné zpUsobilosti jednotlivych pracovniki vykonavat definované
¢innosti,

— zakonné pozadavky a pozadavky pfedpist a norem, které ovliviiuji organizaci a

jeji zainteresované strany.

Povédomi a vycvik [10]

Planovani potfeb vzdélani a vycviku ma brat ohled na zménu zplsobenou
povahou procesu v organizaci, stav rozvoje pracovnikl a kulturu organizace. Cilem
je umoznit pracovnikim ziskani znalosti a dovednosti, které spolu se zku$enostmi
zlepsSuji jejich zpuUsobilost. Vzdélani a vycvik maji zdUrazriovat dulezitost plnéni
pozadavkl, potfeb a ocCekavani zakaznika a jinych zainteresovanych stran. Ma
rovnéz zahrnovat vytvafeni povédomi o nasledcich neplnéni pozadavki
pro organizaci a jeji pracovniky. Aby se podpofilo dosahovani cili organizace a
rozvoj jejich pracovnikl, maji se pfi planovani vzdélani a vycviku brat v Gvahu:

— zkus$enosti pracovniku,

— nevyslovené a explicitni znalosti,

— dovednosti ve vedeni a fizeni,

— nastroje pro planovani a zlepSovani,

— budovani tyma,

— FeSeni problémd,

— dovednosti v komunikovani,

— kulturni a socialni chovani,

— znalost trhu, potfeb a o¢ekavani zakaznikl a jinych zainteresovanych stran,

— kreativita a inovace.

Aby se usnadnilo zapojeni pracovniku, vzdélani a vycvik rovnéz zahrnuje:

— vizi budoucnosti organizace,
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— dilCi politiky a cile organizace.

Nejprve je potieba informovat pracovniky o planovaném Zzavedeni systému
managementu jakosti a seznamit je s podrobnostmi: co zavedeni ISO 9001 obnasi,
pfinosy, koncepci a poZadavky. Pracovnici na jednotlivych pozicich maji potfebnou
kvalifikaci k vykonu své prace. |presto je potieba zaméstnance, jejichZ &innost
ovliviiuje jakost, proskolit a zameérit je spravnym smérem pri zavadéni a dodrZovani

systému managementu jakosti.

6.3.3 Infrastruktura (6.3)

Vedeni ma definovat infrastrukturu nezbytnou pro realizaci produktd, pficemz se
berou v Uvahu potfeby a oCekavani zainteresovanych stran. Infrastruktura zahrnuje
zdroje, napf. zavod, pracovni prostor, nastroje a zafizeni, podpUrné sluzby,
informace a komunikace a prepravni zafizeni. Proces pro definovani infrastruktury
nezbytné pro dosahovani efektivni a u¢inné realizace produktu ma zahrnovat:

— zajisténi infrastruktury definované na zakladé cild, funkce, vykonnosti,
dostupnosti, nakladl, bezpecénosti, ochrany a inovace,

— vyvoj a uplathovani metod udrzovani, kterymi se zajisti, ze infrastruktura bude
nadale splhovat potieby organizace; tyto metody maji brat v tvahu typ a cetnost
adrzby a ovérovani funkCnosti kazdého prvku infrastruktury na zakladé jeho
kritického stavu a pouzivani,

— hodnoceni infrastruktury na zakladé potieb a o¢ekavani zainteresovanych stran,

— uvahy o problematice prostfedi souvisejici s infrastrukturou, napf. s ochranou,

znecisténim, odpadem a recyklaci [8].
Pfirodni jevy, které nelze regulovat, mohou mit dopad na infrastrukturu. Plan
infrastruktury ma brat v Uvahu identifikaci a zmirfiovani souvisejicich rizik a ma

zahrnovat strategie pro ochranu zajmu zainteresovanych stran [8].

Vlastnické poméry organizace KaM nejsou znamy a také nejsou prioritni, proto se
to zde dale nerozebira.
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Vzhledem k HACCP zarizeni i budovy musi splriovat jistou technickou stranku.
Vybaveni menz, bezpeénost ani revize elektrického zafizeni neni znémo. Cetnost
revize plynového zafizeni je dana provoznim fadem.

Kancelarske vybaveni neni dulezité pro tuto analyzu, proto se nezohledriuje.

6.3.4 Pracovni prostiedi (6.4)

Pod pojmem pracovni prostfedi se rozumi soubor Ciniteld pusobicich na ¢innost
Clovéka v urcitém prostoru a/nebo také soubor podminek, za jakych se uskuteCnuje
pracovni proces. Vedeni ma zajistit, aby pracovni prostfedi mélo pozitivni vliv
na motivaci, spokojenost a vykonnost pracovniki a tim se zvySila vykonnosti
organizace. Vytvoreni vhodného pracovniho prostiedi, jako kombinace lidskych a
fyzikalnich faktord, ma zahrnovat Gvahy o:

— kreativnich metodach prace a pfilezitostech pro veétsi zapojeni pfi realizaci
potencialu pracovnikl organizace,

— bezpecnostnich pravidlech a navodech, v€etné pouzivani osobnich ochrannych
prostredkd,

— ergonomii,

— umisténi pracovniho prostoru,

— socialni soucinnosti,

— vybaveni uréeném pro pracovniky organizace,

— teple, vihkosti, osvétleni, proudéni vzduchu,

— hygiené, Cistoté, hluku, vibracich a znecisténi.

Podminky pracovniho prostfedi (priklad)

— svetlo,

— hluk,

— mikroklimatické podminky,

— pracovni prostredky,

— osobni pomucky,

— technické zafizeni pracovisté apod.

Maji byt v souladu zejména s:

— fyziologickymi,

— hygienickymi,
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— psychologickymi,

— estetickymi pozadavky pracovniku.

Pracovni prostfedi je tfeba zamérné upravovat tak, aby optimalné pUsobilo na lidské
smysly a jejich prostrednictvim na:

— jednani,

— mysleni,

— city Clovéka [19].

Znamena to, Ze je tfeba zajiStovat nejvhodnéjsi a Clovéku nejprijemnéjsi pracovni
podminky, které by umoznovaly vysokou produktivitu lidské prace a soucCasné
pracovni pohodu. Dokonalé pracovni prostiedi je takové, ve kierém jsou vSechny
slozky kultury prace v souladu s urovni techniky a technologie, z hlediska estetiky a
ergonomie je dobie vyfeSeno, ma kladny vliv jak na produktivitu a kvalitu lidské
prace, tak i na spolecensky rozvoj ¢lovéka a kultivaci jeho schopnosti a vlastnosti.
Reseni pracovniho prostfedi v sobé& zahrnuje:

— poznavani potieb a pozadavku ¢lovéka,

— poznavani Urovné a uc¢inkl hmotného prostfedi na praci a na zdravi ¢lovéka,

— fyzikalné chemické podminky.

Negativni vliv fyzikalnéchemickych podminek na ¢lovéka si mizeme rozdélit na vlivy:
— obtézujici, rusivé a Skodlivé,

— hluku a vibraci,

— osvétleni,

— teploty,

— prachu,

— chemickych Skodlivin [19].

Stravovaci provozy jsou organizaci KaM prabézné opravovany dle potreby. Pri
téchto procesech (oprav) by méla organizace dbat jak na spokojenost zakaznika, tak
i na to, aby pracovni prostfedi odpovidalo vyse uvedenym bodi. BohuZel neni
mozné urcit v jakém rozsahu organizace KaM tento bod splfiuje ¢i nikoliv. Neni

k t&émto informacim pfistup.
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6.4 Realizace vyrobku (7)

6.4.1 Planovani realizace vyrobku (7.1)

Organizace musi planovat a rozvijet procesy potiebné pro realizaci produktu,
musi byt v souladu s procesy QMS. Pfi planovani realizace produktu musi
organizace urcit, je-li to vhodné [21]:

— cile jakosti a pozadavky na produkt,

— potfebu vytvofit procesy, dokumenty a poskytnout zdroje,

— pozadované cinnosti pfi ovéfovani, validaci, monitorovani, kontrole a zkouseni,

— zaznamy potfebné pro poskytnuti dikazu, Ze realizacni procesy a vysledny
produkt se shoduji s pozadavky,

— vystup planovani, ktery musi byt ve vhodné formé pro fungovani organizace.

PoZadavky na produkt:
- nizké naklady
- vysoky odbyt => vysoké trzby
- trvanlivost

- nendaro¢nost skladovani

Jednotlivé procesy:
- nakup surovin
- Skladovani
- vydej surovin
- pfiprava a vyroba teplych (i studenych) pokrmi
- vydej a uschova pokrmdi
- nevydané pokrmy
- likvidace zbytki

Je potfeba vytvofit dokumentaci popisujici podrobné, co jednotlivé procesy
vyZaduji, jaké jsou naroky na splnéni procesu, aniz by byly poruseny zakonné
poZadavky nebo predpisy. K jednotlivym procestm by méli byt pfirazeni zaméstnanci
S odpovidajici kvalifikaci. Je moZné se domnivat, Ze dokumentace popisujici
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jednotlivé procesy existuje, nicméné nelze tento prvek urcit za spinény, jelikoZ nejsou

k dispozici informace potvrzujici do jaké miry jsou dodrzeny poZadavky normy ISO
9001.

Nakup surovin

A 4
Skladovani

A 4
Vydej surovin

A 4
Priprava a vyroba teplych pokrm0

A 4
Vydej a Uschova pokrmu

A 4

Nevydané pokrmy

A 4

Likvidace zbytkU

Obréazek 4. Hlavni kroky procesu stravovani.

6.4.2 Procesy vztahuijici se k zakaznikovi (7.2)

Urc¢ovani pozadavki tykajicich se vyrobku (7.2.1)

Organizace musi urcit [21]:

pozadavky specifikované zakaznikem, veetné pozadavku pfi a po dodani,
neuvedené pozadavky nezbytné pro specifikované ¢i zamys$lené pouziti,
zakonné pozadavky a pozadavky predpisu,

dopliujici pozadavky uréené organizaci.
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Pri zavadeni systému managementu jakosti dle ISO 9001 je velmi dulezité

spravné identifikovat zakaznika, poZadavky zakaznika a produkty.

Identifikace zakaznika:

- studenti

- zaméstnanci

verejnost
akademické organy
komerc¢ni klientela

Identifikace poZadavku:

- studenti:

@)

nizka cena

velké porce

vybér z vice jidel
chutna jidla

kratka ¢ekaci doba

pfijemné prostredi

- zaméstnanci:

@)

- verejnost:

O
O
O

@)

Brno, 2009

vybér z vice jidel
pfizniva cena
chutna jidla

kratka ¢ekaci doba
prijemné prostfredi

vybér z vice jidel
pfizniva cena
chutna jidla

kratka ¢ekaci doba
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o prijemné prostiedi

- akademické organy:
o Cerstvost potravin
o profesionalni pfiprava

o obsluha rautu

- komeréni klientela:
o dovozdo firmy
o zajisténi pracovnikd (na vydej jidel)
o mnoZstevni sleva

o dovoz v uréenou dobu

Identifikace produkti:

- Snidané

- obédy

- vecCere

- rauty

- hotova jidla (do mikrovinky)
- zakusky

- spole¢enské akce

Zakonné pozadavky a pozadavky predpisu:
Na KaM se vztahuje zdkon o potravinach a tabakovych vyrobcich [26]:
- Vyrobce za své vyrobky ruci sam, zejména za jejich jakost a zdravotni
nezdvadnost. Podnikatel (organizace), ktery vyrabi potraviny je povinen:
a) dodrzovat pozadavky na zdravotni nezavadnost, jakost, prepravu, skladovani
a technologické pozadavky stanovené timto zakonem a vyhlaskou,
b) oddélit prostory pro vyrobu potravin a zachazeni s nimi od jinych prostor,
c) zajistit pfi vyrobé potravin hygienické podminky a pozadavky stanovené
zvlastnimi zakony a vyhlaskou,
d) pouzivat pfi vyrobé potravin jen takova technologicka zafizeni, technologické

postupy, vodu a suroviny, ktera zajisti zdravotni nezavadnost potravin,
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e) pouzivat pfi vyrob& potravin jen takové predméty a materidly prichazejici
do pfimého styku s potravinami, které odpovidaji pozadavkim stanovenym
zvlastnim zédkonem,

f) zajistit pravidelné posuzovani shody vyrabénych potravin s pozadavky
na zdravotni nezavadnost a technickymi pozadavky stanovenymi timto
zakonem a vyhlaskou a vést o tom evidenci,

g) urcit ve vyrobnim procesu technologické Useky (kritické body), ve kterych je
nejvétsi riziko poruseni zdravotni nezavadnosti zplUsobem stanovenym
vyhlaskou, provadét jejich kontrolu a vést o tom evidenci,

h) pouzivat pfi vyrobé potravin potravni doplriky, latky pfidatné, pomocné a latky
urCené k aromatizaci tak, aby jejich obsah ve vyrobku odpovidal vyhlasce.

Mezi jinymi povinnostmi vyrobcl je ustanoveni, Zze vyrobce nebo dovozce je
povinen zajistit pravidelnou kontrolu shody vyrabénych potravin s pozadavky
na zdravotni nezavadnost a technickymi pozadavky stanovenych zakonem a

provadécimi vyhlaskami.

Prokazovani shody [26]:

Prosazovanim shody se rozumi porovnavani skuteCné jakosti a zdravotni
nezdvadnosti potraviny zjisténé laboratornimi a senzorickymi rozbory s prislusnymi
zavaznymi predpisy, pfipadné s dalSimi udaji deklarovanymi vyrobcem nebo
dovozcem, zda jsou navzajem shodné. Posuzovani shody je tedy ovéfovani, ze
potravinarsky vyrobek odpovida stanovenym (zavaznym nebo deklarovanym)
hodnotam jakostnich a zdravotnich pozadavkl na dany vyrobek nebo typ vyrobku.
Vydanim prohlaseni o shodé vyrobce odpovida za jakost a zdravotni nezavadnost
v plné 8ifi, to znamend i za pozadavky, které nebyly podkladem pro laboratorni

vySetfeni vyrobku za ucelem vydani tohoto prohlaseni.
ProhlaSeni o shodé je dokument, kterym vyrobce nebo dovozce osvédCuje, ze

vyrobek, resp. typ daného vyrobku vyhovuje, nebo-li je shodny se zavaznymi
predpisy.
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V pfipadé, ze vyrobce potravin ziskal osvédCeni (certifikat) o ovéreni systému
kritickych  bodd ve vyrobé (HACCP), vystavené osobou akreditovanou
podle zvlastniho pravniho pfedpisu, prohlaseni o shodé vydavat nemusi, pokud to

neni vyZzadovano odbératelem.

Organizace KaM ma zavedeny systém kritickych bodi (HACCP), jelikoz to je
dané zakonem, a bez HACCP by organizace nemohla fungovat.

Prezkoumani pozadavk tykajicich se vyrobku (7.2.2)

Organizace musi pfed pfijetim zavazku zaijistit [21]:

— stanoveni pozadavkU na produkt (jednotlivé zakazky, ale i katalogy),

— vyreseni rozdilnych dfivéjsich pozadavkd,

— schopnost organizace plnit stanovené pozadavky,

— zaznamy o vysledcich a opatfenich z pfezkoumani musi byt udrzovany,

— neposkytne-li zakaznik zadné dokumentované vyjadreni pozadavku, musi byt
pozadavky zakaznika potvrzeny organizaci dfive, nez je organizace pfijme,

— zméni-li se pozadavky na produkt, musi organizace zménit i pfislusné dokumenty

a informovat zaméstnance.

Predpoklada se, Ze organizace KaM provadi prezkoumani poZadavki tykajicich
se vyrobku. JelikoZ organizace provadi opatifeni vychazejici ze stiZnosti zakaznika,
anket atd., pravdépodobné se to da brat ¢astecné i jako prezkoumani poZadavku
zakaznika na vyrobek. BohuZel neni mozné urcit v jakém rozsahu organizace KaM

tento bod splriuje &i nikoliv. Neni k t&émto informacim pfistup.

Komunikace se zakaznikem (7.2.3)

Organizace musi uplatnit efektivni zpasob [21]:
— informovani o vyrobku,
— vyfizovani poptavek, smluv nebo objednavek, vcetné zmén,

— zpétné vazby od zakaznika v€etné stiznosti.

Organizace KaM prvek 7.2.3 Komunikace se zakaznikem splfiuje velmi dobre.
Na internetovych strankach je aktualni on-line jidelni¢ek, informace o oteviraci dobé
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vSech provozoven a staly jidelni¢ek. Zakaznici maji moznost vyplnit riizné ankety a

hodnoceni menz.

Na provozovnach se zakaznik muZe dozvédét zrozpisu gramaz jidel.

Na poZadani je k dispozici ,kniha prani a stiznosti*.

6.4.3 Navrh a vyvoj (7.3)

Tento prvek normy ISO 9001 se na organizaci KaM nevztahuje.

6.4.4 Nakupovani (7.4)

Proces nakupovani (7.4.1)

Organizace je povinna zajistit, ze produkt, ktery kupuje, vyhovuje veSkerym
uréenym pozadavkim na nakupovani. Typ a rozsah Fizeni dodavatele a
nakupovaného produktu musi byt zavislé na vlivu nakupovaného produktu
na naslednou realizaci nebo na koneény produkt. Je potfeba dikladné ohodnotit a
vybrat spravné dodavatele podle jejich schopnosti dodavat produkt pozadovany

organizaci [18].

Musi byt stanovena kritéria pro:

— vybér dodavatele,

— hodnoceni dodavatele,

— monitoring a opakované hodnoceni dodavatele.

Musi se udrZovat zaznamy o vysledcich hodnoceni a o v8ech nezbytnych
opatrenich vyplyvajicich z hodnoceni se uschovavaji. Pfiméfenost specifikovanych
pozadavkU pro nakupovani se musi zajistit dfive, nez jsou sdeleny dodavateli [18].

Vzhledem k faktu, Ze organizace KaM je statni organizace, jsou jeji finanéni
prostiedky omezené. Proto pfi vybéru dodavatele jsou nuceni vybirat toho

v v
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Informace pro nakupovani (7.4.2)

Dulezité je dostatecné popsat produkt, ktery organizace potfebuje nakoupit.
Pokud je to potfeba, tak i véetné pozadavkl na [18]:
— schvalovani produktu, postupu, procesu a zafizent,
— kvalifikaci zaméstnancu,

— systém managementu jakosti.

Pri nakupovani produkti, je zcela nezbytné mit Uplné popsan poZadovany
produkt. Nelze kupovat néco, co neni dostate¢né definovano. Lze predpokladat, Ze
organizace KaM ma zpracovany informace pro nakupovani, pouze neni mozné urcit
v jakém rozsahu organizace KaM tento prvek splriuje v souladu s poZadavky normy
ISO 9001. Tyto informace nejsou k dispozici. Jak je jiz zminéno vyse, organizace

v v

Ovérovani nakupovaného vyrobku (7.4.3)

Pro spInéni ovéfovani nakupovaného vyrobku je potfeba [21]:
— stanoveni a uplatnéni kontrolni/jiné €innosti pro zajisténi specifikaci,

— ovéfeni u dodavatele - organizace musi uvést pribéh ovéfovani/uvolnéni.

Stejné jako u prvku 7.4.2 Informace pro nakupovani se pfedpoklada, Ze
organizace KaM alespori ¢aste¢né pini poZadavky na tento prvek. BohuZel v tuto
chvili neni mozné urcit v jakém rozsahu organizace KaM tento bod splriuje ¢i nikoliv.

Neni k témto informacim pristup.

6.4.5 Vyroba a poskytovani sluzeb (7.5)

Rizeni vyroby a poskytovanych sluzeb (7.5.1)

Planovani - fizené podminky [21]:

— dostupnost informaci popisujicich znaky produktu,
— dostupnost pracovnich instrukci jsou-li zapotrebi,
— vhodné zarizeni,

— dostupnost a pouziti monitorovacich a méficich zafizeni,
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— uplatnéni monitorovani a méreni,

— uplatnéni €innosti pfi uvolfovani, dodavani a po dodani.

Organizace KaM ma vypracovany dokument Provozni fad popisujici obsluhu
stroji. Bohuzel momentalné neni mozné urcit v jakém rozsahu organizace KaM ma
tento prvek ve shodé =z hlediska pozZadavku prokazatelnosti normy ISO 9001.
Informace, zda je ve stravovacim provozu vhodné zarizeni, monitorovaci a mérici

zafizeni atd., nejsou v tuto chvili k dispozici.

Validace procest pro vyrobu a poskytovani sluzeb (7.5.2)

Zavedeni validace je v pfipadé, Ze nasledné nelze monitorovat/méfit vysledny
vystup. Validaci se musi prokazat schopnost procesl dosahnout planovanych
vysledku. Pro stanoveni vhodnych valida&nich mechanismu je potfeba [21]:

e stanoveni kritérii pro pfezkoumani a schvalovani procesu,

e schvéleni zafizeni a kvalifikace pracovniku,

e pouziti specifickych metod a postupu,

e pozadavku na zaznamy,

» opakované validace.

Organizace KaM musi peclivé pinit tento prvek, jelikoZ je velmi sloZité monitorovat
vysledny vystup. To déla zakaznik prostfednictvim hodnoceni produkti KaM.
Momentalné neni mozZné bliZze urcit v jakém rozsahu organizace KaM tento bod

splriuje ¢i nikoliv. Neni k témto informacim pristup.

Identifikace a sledovatelnost (7.5.3)

Organizace musi [21]:
— je-li to vhodné, identifikovat v pribéhu realizace vhodnymi prostredky,
— identifikovat stav vyrobku s ohledem na pozadavky monitorovani a méreni,

— provadét fizeni a zaznamy, je-li sledovatelnost pozadovana zakaznikem.

BohuZel v tuto chvili neni mozné urcit v jakém rozsahu organizace KaM tento bod
spiriuje ¢i nikoliv. Neni k témto informacim pristup. Proto se pfedpoklada, Ze bude
potieba zavést tento prvek.
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Majetek zakaznika (7.5.4)

Vcetné dusSevniho vlastnictvi [21]:
— péce o0 majetek zakaznika — identifikace, ovéreni, ochrana, zabezpeceni,
— v pfipadé poskozeni, ztraty, znehodnoceni — oznameni zakaznikovi a udrzovani

zaznamdu.

JelikoZ neni k témto informacim pfistup,neni mozné v souasné dobé urcit
v jakém rozsahu organizace KaM tento bod splriuje Ci nikoliv. Proto se predpoklada,

Ze bude potireba zavést tento prvek.

Ochrana vyrobku (7.5.5)

Organizace musi zachovat shodu v pribéhu interniho zpracovani a dodani. Jedna se
o tyto Cinnosti [21]:

— manipulace

— baleni

— skladovani

— ochrana

Organizace KaM tento prvek jisté alespori ¢astecné splriuje. VyuZiva chladnic¢ek,
mrazni¢ek a primo ve vydejnach také chladicich boxu. Blize tento prvek neni mozné

popsat, jelikoZ nejsou potrebné informace k dispozici.

6.4.6 Rizeni monitorovacich a méficich zafizeni (7.6)

Organizace musi urcit a zajistit v souladu s poZzadavky (na monitorovani a méreni):
* monitorovani a méreni,
* monitorovaci a méfici zafizeni pro poskytnuti dikazu o shodé produktu
s pozadavky.
Pro zajisténi platnych vysledk( musi byt méfici zafizeni:
» Kkalibrovano nebo ovéfeno, v pfipadé, ze neexistuji etalony musi se
pouzity zaklad zaznamenat,
» podle potreby justovano nebo opakované justovano,
» identifikovano s ohledem na status kalibrace,
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» zabezpeCeno pfed takovym sefizenim, které by zruSilo platnost
vysledku mérfeni,
» chranéno pied poskozenim a znehodnocenim — manipulace, udrzba,
skladovani.
e posouzeni a zaznamenani platnosti pfedchozich vysledkl
méfeni v pfipadé neshody méfidla a pfijeti opatreni,
» zaznamy o vysledcich kalibrace a ovérovani se musi udrzovat,
» potvrzeni schopnosti pocitacového software — pred prvnim

pouzitim a opakované [21].

Monitorovani a méreni v organizaci KaM probiha. JelikoZ se jedna o sekci
stravovani, méreni ma podobu vazeni porci jidel apod. Samoziejmé se nezaméfuje
pouze na vahu porci, ale i na chut atd. Bohuzel v tuto chvili neni mozné urcit v jakém
rozsahu organizace KaM tento bod spliiuje &i nikoliv. K bliZzsim informacim neni

pristup.

6.5 Méieni, analyza a zlepsSovani (8)

6.5.1 VSeobecné (8.1)

Organizace musi planovat a uplathovat monitorovani, mérfeni, analyzy a
zlepSovani [25]:

— pro prokazovani shody produktu,

— pro zajisténi shody QMS,

— pro neustalé zlepSovani efektivnosti QMS,

— urcovani aplikovatelné metody v€etné statistickych metod.

Organizace KaM uplatriuje monitorovani, meéfeni, analyzy i zlepsovani.

Z nedostatki informaci vsak nezle vyvodit, zda z hlediska poZadavku prokazatelnosti

normy ISO 9001 jsou tyto prvky dostate¢né osetreny.
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6.5.2 Monitorovani a méreni (8.2)

Spokojenost zakaznika

Spokojenost zakaznika zavisi na monitorovani informaci, vnimani zakaznika a
splnéni pozadavkl. ZpUsob ziskavani a pouziti téchto informaci se musi urcit [25].
Spokojenost zakaznika je nejdUlezitéjSi faktor u certifikace systému jakosti, jak

znazornuje obrazek 5.

&

Spokojeny
zakaznik

Komplexnost Nulova chybovost

komphatnl sy zodpoybdnost
nudstandandni péde o diskninos!
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b kb b Ty Wt painb zakaznika
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Clovék Postupy Technika Pracovni prostiedi

praleaona ity elekiivita spokehlngsl b piinas
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ek iy e diasedng aphkace afekiivita wyudili pchimm
Fodpareddnost 2odfpovddnos] vybavoni

Obrazek 5. Pyramida jakosti — spokojenost zakaznika [16]

Organizace KaM ma spoustu riznych projektu, diky kterym zjistuje, zda je
zdkaznik spokojen ¢&i neni, napf. KaM vyhlasuje rizné ankety. Dale je
na internetovych strankach KaM odkaz hodnoceni menz. Na tomto misté zakaznik
mizZe ohodnotit jak chut jidla, velikost porce, tak i pfistup zaméstnancu, popfipadé
stru¢né napsat svij nazor. Na provozovnach jsou k dispozici knihy ,prani a stiznosti®,
kde se da také napsat nazor na KaM, jejich produkty atd. Sesbirané informace se
vyhodnocuji a pfipadné se zavadéji opatieni ze ziskanych informaci.

Interni audit (8.2.2)

Organizace musi v pravidelnych intervalech provérovat QMS [25]:
— odpovida planovanym &innostem, pozadavkim ISO 9001 a QMS,

Brno, 2009 -53- Bc. Katefina Pavelkova


http://�
http://i-i.il..'

VUT v Brné . Ustav metrologie a zku$ebnictvi
DIPLOMOVA PRACE
Fakulta strojniho inzenyrstvi Metrologie a fizeni jakosti

— je efektivné uplatnén a udrzovan,
e program auditu se musi planovat s ohledem
* na stav a duleZitost procesU
» vysledky pfedchozich auditl
* musi byt stanovena
»  kritéria auditu
» predmét auditu
* metody auditu
e volba auditori a provadéni auditd musi zajistit objektivitu a
nestrannost
— odpovédnosti a pozadavky na planovani a provadéni auditu,
— predkladani zprav o vysledcich,
— udrzovani zaznamd,
* vedeni provéfované oblasti bez zpozdéni zabezpeli napravna
opatreni,
» nasledné Cinnosti k ovéfeni prijatych opatfeni a pfedlozeni zpravy o

vysledcich ovéfeni.

Po zavedeni ISO 9001 bude potieba provadét pravidelné interni audity, které
v sou¢asné dobé nejsou zcela Casté. V organizaci KaM probihaji nepravidelné

audity, ale neposuzuji systém managementu jakosti.

Je potfeba zvolit pracovniky, kteri budou tyto interni audity provadét. Pfedem
musi byt tito pracovnici proskoleni, aby méli dostate¢nou kvalifikaci na provadéni

audita.

Monitorovani a méfeni procesti (8.2.3)

Organizace musi:
— aplikovat vhodné metody monitorovani, popf. méfeni procest QMS,
— prokazat schopnosti procest dosahnout planovanych vysledkd, jinak se musi

uc€init ndprava/opatreni k napravée, aby se zajistila shoda produktu [25].
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Organizace KaM bude nucena urcit pracovnika zodpoveédného za monitorovani a
méreni procesti. Na zakladé zavadéni QMS se predpoklada, Ze tato ¢innost prozatim
neni provadéna piné v souladu s poZadavky normy ISO 9001. BohuZel v tuto chvili
neni mozZné urcit v jakém rozsahu organizace KaM tento bod splriuje &i nikoliv. Neni

k témto informacim pfFistup.

Monitorovani a méreni produktu (8.2.4)

Organizace musi [25]:
— monitorovat a méfit znaky produktu k ovéfeni pozadavku na produkt,
— zajistit ovéfovani v pfislusnych etapach realizace produktu v souladu s planem
cinnosti,
— udrzovat dikazy o shodé s pfijimacimi kritérii,
— v zaznamech musi byt uvedena osoba/y schvalujici uvolnéni produktu,
— uvolnéni produktu nesmi pokracovat, nejsou-li uspokojive,
» dokonceny planované cinnosti,

» pokud to pfislusny organ, popf. zakaznik neschvali jinak.

Monitorovani a méreni v organizaci KaM probiha. JelikoZ se jedna o sekci
stravovani méreni ma podobu vazeni porci jidel apod. Samoziejmé se nezaméruje
pouze na vahu porci, ale i na chut atd. Bohuzel v tuto chvili neni mozné urcit v jakém
rozsahu organizace KaM tento bod splriuje Ci nikoliv. Neni k témto informacim

pristup.

6.5.3 Rizeni neshodného produktu (8.3)

Organizace musi zajistit neshodny produkt pomoci [25]:
— identifikace a fizeni,

— zabranit nezamys$lenému pouziti nebo dodani,

— pravomoc a odpovédnost pro zachdzeni s neshodnym produktem.

Pfed vydanim surovin do vyroby je potfeba kontrolovat jakost potravin (napr.

maso — pohledem), datum spotireby atd.

Brno, 2009 -55.- Bc. Katefina Pavelkova



VUT v Brné . Ustav metrologie a zku$ebnictvi
DIPLOMOVA PRACE _ _
Fakulta strojniho inzenyrstvi Metrologie a fizeni jakosti

Pfi nalezeni zkaZené potraviny je nutné mit vypracovany dokument s postupem
reseni — napf. likvidace potraviny. Dale musi byt uren pracovnik, ktery bude za toto

zodpoveédny.

Vyporadani neshodného produktu [25]:
— prijeti opatreni k odstranéni zjisténé neshody,
— schvéleni jeho pouZiti, uvolnéni nebo pfijeti s vyjimkou (autorita), resp.
zakaznikem,
— pfijem opatfeni k vylou€eni jeho plvodniho zamys$leného pouziti,
e udrzovani zaznamU o povaze neshod, naslednych opatfenich,
vyjimkach,
« opraveny neshodny produkt musi byt opakované ovéren,
» zjisti-li se neshoda az po dodani nebo pfi pouzivani, musi organizace

pfijmout opatfeni odpovidajici dusledkdm neshody.

Pri zjisténi neshody (zkaZenych potravin) se musi zjistit, pro¢ k neshodé doslo.
Pokud vyprsela doba trvanlivosti, musi se zavést opatfeni, aby se tato skute¢nost jiz
neopakovala. Napf. nakupovat mensi mnoZstvi této potraviny v castéjsich

intervalech.

Jestlize ma potravina jesté neproslou dobu trvanlivosti, je potfeba urcit divod,
proc¢ se tak stalo, napr. Spatné uskladnéni (mize byt poskozeny chladici box, nebo je

ve skladu moc vihko atd.). ZkaZena potravina musi byt zlikvidovana.

Z nedostatku informaci neni mozZné urcit, zda organizace KaM splriiuje tento

prvek.

6.5.4 Analyza udaiju (8.4)

Organizace musi [25]:
— urcit, shromazdovat a analyzovat vhodné udaje,
— zahrnovat:

o vysledek monitorovani a méfeni a Udaje z jinych zdroju,
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o prokazani vhodnosti a efektivnosti QMS, inspirace pro neustalé zlepSovani.

Analyza Gdaju musi poskytovat nasledujici informace [25]:

— spokojenost zakaznika,

— shoda s pozadavky na produkt,

— znaky a trendy procesuU a produktu véetné pfilezitosti pro prevenci,
— dodavatelé.

Zriznych anket, které organizace KaM porada a zaroveri vyhodnocuje, se
vyhotovuji analyzy. V soucasnosti neni mozné blize urcit v jakém rozsahu organizace
KaM splriuje poZadavek normy ISO 9001 na tento prvek. Neni k témto informacim

pristup.

6.5.5 Zlepsovani (8.5)

Neustalé zlepsovani (8.5.1)

Organizace musi [25]:
— neustéle zlepSovat efektivnost QMS,
— vyuzivat politiky, cild jakosti, vysledkd internich auditl, analyzy Gdajd,

napravnych, preventivnich opatreni, prezkoumani vedenim.

ISO 9001 je zaméfeni i na neustalé zlepSovani. Toho se dosahne, pokud
organizace bude postupovat podle vedenim vypracované politiky jakosti a cill
jakosti. Dale se musi spravné interpretovat vysledky internich auditll a zaméfit se na
nejzavaznéjSi nedostatky a odchylky od pozadavkid ISO 9001. Z analyzy Udaju je
potfeba vyvodit zavéry a pfi nespokojenosti zdkaznika nebo zjisténi neshod
s pozadavky na produkt atd. se musi zavést napravna opatreni [25].

Organizace KaM se snaZi co nejvice se priblizit zakaznikim a plinit jejich

poZadavky. K tomu patfi i neustalé zlepsovani. Pfi nespokojenosti zakaznika zavadi

rizna napravna opatreni.
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Do této doby nema organizace vypracovanou politiku jakosti, cil jakosti atd. Proto
i pfes veskerou snahu provadét napravna opatreni nepini dostate¢né tento prvek ve
shodé s pozZadavky normy [ISO 9001. Nejprve je nutné vytvorit potfebnou
dokumentaci a provadét potrebné tukony. Poté bude organizace schopna tento prvek

plnit.

Opatieni k napravé (8.5.2)

Organizace musi [25]:

— prijmout opatfeni k odstranéni pfic¢iny neshod — pfimérena disledkim,
— pfezkoumat neshody — v€etné stiznosti zakaznika,

— presné urcit priciny neshod,

— vyhodnotit potfeby opatreni, aby se neshody znovu nevyskytly,

— prfesné urcit a uplatnit potfebné opatieni,

— vest zaznamy o vysledcich pfijatych opatient,

— prezkoumat provedeni opatieni k naprave.

Organizace KaM provadi opatreni k napravé. BohuZel v tuto chvili neni mozné
urcit, v jakém rozsahu organizace KaM tento bod splfiuje. Neni k t&émto informacim

pristup.

Preventivni opatieni (8.5.3)

Organizace musi [25]:

— urcit umérna opatreni k vylouceni moznych neshod,

— urcit potencialnich neshod a jejich pficin,

— vyhodnotit potfeby opatreni k pfedeijiti vyskytu neshod,
— urcit a uplatnit potfebné opatfent,

— vest zaznamy o vysledcich pfijatych opatient,

— pfezkoumat pfijaté preventivniho opatfeni.

Preventivnim opatrenim muZe byt zavedeni mensich objednavek urcitého druhu
potraviny pfi zjisténi, Ze ji prosla doba trvanlivosti. Musi se zdokumentovat, zda
zavedeni mensich objednavek vedlo k pfedejiti neshody. Pokud ne, musi se hledat
jiné mozZné opatieni.
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BohuZel v tuto chvili neni mozné urcit v jakém rozsahu organizace KaM tento bod

splriuje. Neni k t&émto informacim pfistup.

6.6 Shrnuti analyzy sou¢asného stavu
V kazdé organizaci musi byt urCity systém fizeni zaveden. V opacném pfipadé

neni organizace schopna spravne fungovat.

Analyza souCasného stavu ukazala, ze organizace KaM ma umysl zavést systém
managementu jakosti. Z davodu nedodani veskerych potfebnych informaci a
dokumentu, které jsou nezbytné pro vypracovani této analyzy, se neda vytvofit
plnohodnotny rozbor. To znamena, Ze tato analyza nemusi pIné mapovat soucasny

stav v organizaci.

Organizace se chysta pfijmout ISO 9001 a jiz v tuto chvili splfiuje spoustu prvku
této normy. Touto analyzou se zjistilo, které prvKky je potfeba jen doladit a které piné
vypracovat. U prvkl, které nejsou v souladu s normou, je nutné vytvofit potfebné
dokumenty, ur€it pracovniky zodpoveédné za tyto dokumenty, uvést pozadavky normy
do praxe a také stanovit pracovniky kontrolujici dodrzovani téchto pozadavku.

Prvky, u nichz byly jen nelpiné informace, jsou zarfazeny do kategorie ¢astecné
spinéné pozadavky. Prvky, ke kterym nebyly dodany podklady ani jiné blizSi
informace se povaZzuji za nesplnéné. Proto v rozdéleni splhujicich a nesplhujicich

pozadavkU jsou zafazeny do 3. kategorie.
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Tabulka 1. Prehled vysledku analyzy soucasného stavu

Organizace pozadavky ISO 9001:

Splnuje pfedstavitel vedeni - uréovani pozadavk
organizace tykajicich se vyrobku
poskytovani zdroju - proces nakupovani
komunikace se zakaznikem - spokojenost zdkaznika

Castecné politika jakosti - fizeni monitorovacich a

splnuje cil jakosti méficich zarizeni
Fizeni zaznamu - pfezkoumani pozadavkU
odpovédnost a pravomoc tykajicich se vyrobku
planovani systému - monitorovani a méreni
managementu produktu
pracovni prostredi - neustalé zlepSovani
planovani realizace vyrobku - opatieni k napravé
interni audit - ochrana vyrobku

Nespliiuje pfiru¢ka jakosti - informace pro nakupovani

Fizeni dokumentu
vnitfni komunikace
odborna zpusobilost,
poveédomi a vycvik
fizeni vyroby a
poskytovanych sluzeb
zavazek vedeni organizace
pfezkoumani vedenim
organizace

vstup pro pfezkoumani
vystup z pfezkoumani

zapojeni pracovniku

ovérovani nakupovaného
vyrobku

validace procesu pro vyrobu
a poskytovani sluzeb
identifikace a sledovatelnost
majetek zadkaznika
monitorovani a méreni
procesu

fizeni neshodného produktu
analyza udajU

preventivni opatreni

infrastruktura
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7 PROJEKTOVY PLAN

Rozbor projektového planu:

- identifikace, co je potieba k zakonceni projektu: vypracovat dokumenty, zavést

do praxe.

Popis projektu:

- cile — certifikace KaM — stat se zajimavéjsi pro zakazniky v oblasti stavovani,

- vysledky — certifikat 1SO 9001 v oblasti stravovani a fungujici systém
managementu jakosti,

- sponzofi projektu — organizace KaM,

- prijemce projektu — organizace KaM,

- ramec projektu — tyka se pouze sekce stravovani, nikoliv ubytovani,

- Casovy rozsah — dlouhodoba zalezitost (pfiblizné 20 mésicu),

- rizika — nedodrzeni Casového planu, neochota zavadéni systému ze strany

zaméstnancu.

Nejdulezitéjsi ¢ast procesu certifikace je zajistit u pracovnikd pozitivni pfistup
ke zménam (vysvétlovat, komunikovat, zdUrazhovat pfinosy, zapojit pracovniky
na nejriznéjsich Grovnich fizeni do déni), jelikoz ve chvili, kdy pracovnici nebudou

,pozitivné naladéni“ na zmény, se nepodafi systém managementu jakosti zavést.

Je velmi dllezité véem odpovédnym pracovnikim vysvétlit pfinosy, koncepci a

pozadavky normy. A zajistit, aby tomu pfesné porozuméli.

7.1 Navrh projektu

Po analyze soufasného stavu je nutné, aby organizace KaM podstoupila
nasledujici kroky [5]:

Zajistit standard (normu)

Podrobné se seznamit s jednotlivymi poZzadavky standardu (normy). Nejasnosti si
nechat vysvétlit od odbornikd, popf. se Uc¢astnit odborného $koleni. Zajistit, aby bylo
jednoznacné porozuméno pozadavkim normy. Poté by se mélo rozhodnout, zda-li je

certifikace pro organizaci smysluplna.
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Prostudovat odbornou literaturu - Ziskat co nejvice informaci
Na trhu je dostupné velké mnozstvi nejriznéjSich publikovanych informaci, které
pfimo nebo Uzce souvisi se zavadénim systému fFfizeni podle mezinarodnich

standard, které mohou pomoci pfi U¢inném zavadéni systému fizeni.

Sestavit pracovni tym a definovat strategii

Rozhodnuti o implementaci certifikovaného systému fizeni musi vychazet
ze strategického rozhodnuti. Usp&&né zavedeni a nasledné fungovani v kazdodenni
praxi vyzaduje pfedev§im angazovanost vrcholového vedeni a dusledné fizeni
jednotlivych fazi projektu zavadéni. Vrcholové vedeni rozhoduje o strategii
spole€nosti, kterou by mél efektivni systém fizeni podporovat. Ddulezitym
pfedpokladem Uspéchu je zapojeni pracovnikl na nejriznéjSich drovnich Fizeni
do projektu implementace a nasledného dusledného uplatfiovani prvkd Fizeni

v kazdodenni praxi.

Stanovit vycvikové a vzdélavaci potieby
Zjistit tréninkové a vzdélavaci potfeby ¢lent pracovniho tymu a dalSich
odpovédnych pracovnikl a zajistit odpovidajici odborné Skoleni. Dostupné je Siroka

fada kursU, seminaft a Skoleni, navrzenych pro seznameni s témito potfebami.

Peclivé vybirat a volit pfipadné poradce a konzultanty
Rozhodne-li se organizace zavést systém fizeni s pomoci nezavislého poradce,
je tfeba si ovéfit jeho odbornou kvalifikaci, zkuSenosti, pristup k praci, komunikaéni

dovednosti a zjistit si reference na jeho dosavadni ¢innost.

Vytvorit Prirucku jakosti

Piirucka popisuje prvky systému fizeni organizace, ktery odpovida pozadavkum
mezinarodniho standardu. Priru¢ka systému Ffizeni je obvykle zakladni dokument
organizace, ktery predstavuje prehled systému fizeni a obvykle zahrnuje odkazy

na dalsi dokumentované postupy (smérnice).
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Vytvorit jednotlivé pracovni postupy (smérnice)

Postupy popisuji fizeni jednotlivych procesu organizace zahrnujici nejlepsi
praktiky k dosazeni stanovené vykonnosti procesu a zajisténi uspésnosti organizace.
Tyto postupy by mély odpovédét na nasledujici otazky:

- proc
- kdo
- kdy
- kde
- Cco

- jak

Implementovat systém fizeni organizace — vyuzit projektové fizeni

Uginna komunikace, vycvik, tymova spoluprace, zapojeni pracovnikd a disledné
projektove fizeni ve v8ech fazich jsou klicem k UspéSné implementaci systému
fizeni. Béhem stadia implementace bude organizace pracovat shodné s postupy,
které byly vytvoreny k dokumentaci a demonstraci efektivity systému fizeni.

Uvazit moznost vyuziti predcertifikacniho auditu

Ugelem predcertifikaéniho auditu je zhodnoceni pfipravenosti organizace
na vlastni certifikacni audit, tedy posouzeni zavedeného systému fizeni se
standardem a identifikace oblasti neshod systému fizeni. Vyhodou je, Ze organizace
ma moznost tyto neshody odstranit do fradného certifikacniho auditu.

Zavést napravna opatreni

Pokud se organizace rozhodne provést predcertifikacni audit, a budou nalezeny
neshody s pozadavky normy, pak v tuto chvili je potfeba zavést napravna opatreni.
Neshody je nutné odstranit a byt pIné pfipraveni na vlastni certifikacni audit.

Peclivé zvolit certifikacni spole¢nost (registratora)
Obchodni vztahy s certifikaénim organem/registratorem budou trvat mnoho let.
Klicem k neustaléemu zlepSovani je efektivni systém fizeni. Pfi vybéru certifikacni

spole€nosti je potfeba zvazit vzajemné vyhodné oboustranné vztahy zalozené
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na dlouhodobém partnerském vztahu, pfistup a zkuSenosti certifikacni spole¢nosti a

pfidanou hodnotu auditu.
Vlastni certifikacni audit

U certifikacniho auditu jde o provéreni shody mezi dokumentaci systému jakosti,

tim, jak se dodrzuji tyto dokumentované postupy v praxi a jejich osvojeni pracovniky.
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Obrazek 6. Certifikaéni proces — po analyze soucasného stavu
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7.2 Plan zdroju a Ganttuv diagram
Cile:
hlavni cil:  certifikat
specifické: - pfirucka jakosti
- smeérnice (pracovni postupy)

- certifikaéni audit

Klicové aktivity:
I. zajisténi normy,
Il. zjisténi veskerych informaci,
lll. sestaveni pracovniho tymu a definice strategie,
IV. vycvik pracovniku,
V. vybér konzultanta nebo poradce,
VI. vytvoreni pfirucky jakosti,
VII. vytvoreni smérnic,
VIIl. zavedeni systému managementu jakosti,
IX. predcertifikacni audit,
X. napravna opatfeni,
XI. vybér certifikacni spolecnosti,
XIl. certifikaCni audit,

XIll. udéleni certifikatu.

Partnefi:
A. Vedeni KaM
B. Kvalitar
C. Pracovni tym
D. Auditor
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PLAN ZDROJU (tabulka 2):

Popisuje, kdo je za jakou klicovou aktivitu zodpoveédny, a s kym na aktivitach

spolupracuje

Tabulka 2. Plan zdroju

Aktivita

P | | 1] v [ vV [ VI vibpvih| IX | X | XI | XII | X
A v v v v
B v | vV v v v v v | vV
C v v v v v | vV
D v v v

GANTTUV DIAGRAM - realizace aktivit v ¢ase

Ganttiv diagram (tabulka 3) ukazuje, jak dlouho kazda aktivita probihd a

soucasné i navaznost aktivit na sebe. Proces certifikace, jak z Ganttova diagramu

vyplyva, je dlouhodobou zalezitosti. Zde se predpoklada, ze bude probihat pfiblizné

20 mésicu.

Tabulka 3. Ganttv diagram

Mésice

Aktivity

1

2

3

4

5

11

12

13

14

15116 | 17 | 18 | 19 | 20

v

Vv

\

Vil

Vil

IX

X

Xl

Xil

Xl
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8 ANALYZA RIZIK

Prvnim krokem procesu sniZzovani rizik je pfirozené jejich analyza. Analyza rizik je

obvykle chapana jako proces definovani hrozeb, pravdépodobnosti jejich

uskutecnéni a dopadu na aktiva, tedy stanoveni rizik a jejich zavaznosti. Navazujici

¢innosti je fizeni rizik (management rizik) [22].

Legenda:

M (vyznamnost)

P (pravdépodobnost)

R=MxP

Brno, 2009

Sotva postfehnutelné = 1

Bezvyznamné =2az3
Stfedné vyznamné =4az6
Zavazné =7az8

Mimoradné zavazné =9 az 10

Nepravdépodobné =1

Velmi mala =2az3
Mala =4az6
Mirna =7az8
Vysokéa =9az 10

R ... rizikové Cislo
M ... vyznamnost vlivu rizika

P ... pravdépodobnost vyskytu rizika
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Tabulka 4. Analyza rizik

Kli¢ova aktivita Riziko Nasledek Pri¢ina Hodnoceni
M P R
Zajisténi normy Ztrata Zpozdéni projektu ZaloZeni mezi dokumenty 4 ) 8
Vybér pracovniho Spatna spoluprace Zpozdéni projektu Spatna atmosféra na 4 ) 8
tymu pracovisti
Neplnéni pracovnich Zpozdéni projektu Pracovnici nemaji kvalifikaci 3 1 3
pozadavkl
Vycvik pracovniki Neefektivnost Skoleni Nepochopeni potieby Vybér nevhodného Skoleni 4 1 4
zavedeni QMS
Nedostatek informaci Nepochopeni potieby Pracovnici nechodi na 3 2 6
zavedeni QMS Skoleni
Vybér konzultanta Nevhodny konzultant Zpozdéni projektu Nedostatecné provéreni 4 2 8
Vypracovani Priru¢ky Nedostate€né vypracovany Zpozdéni projektu Neznalost pro vypracovani 4 ) 8
jakosti dokument
Vypracovani smérnic Nedostate¢né vypracované Zpozdéni projektu Neznalost pro vypracovani 4 2 8
dokumenty
Zavadéni QMS Neochota pracovniki Zpozdéni projektu Nepochopeni potieby 6 v 49
zavadét QMS zavedeni QMS
Predaudit Neodhaleni zavazné chyby NespInéni podminek Nepozornost auditora 10 2 20
certifikaCniho auditu
Napravna opatreni Spatné zavedena napravna Nalezeni neshody Nepozornost, chyba 3 2 6
opatieni certifikaCnim auditem pracovnika
Vybér certifikaéni spol. | Spatné zvolena certifikaéni Zpozdéni projektu Nedostatecné provéreni 4 1 4
spole€nost
Certifika¢ni audit Nalezeni zavazné neshody Neudéleni certifikatu Spatné zavedeny QMS 8 8 64
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Z analyzy rizik vyplyva, Ze nejrizikovéjsi je neochota pracovnikll zavadét QMS a
nalezeni zavazné neshody u certifikaéniho auditu. Proto je potieba, se na tyto dvé
oblasti zaméfit. DostateCnym vysvétlenim problematiky certifikace pracovnikim,
komunikaci s nimi a probranim pfinosu certifikace tak, aby tomu pfesné porozuméli,
se KaM vyvaruje této chybé. U zavadéni QMS si musi organizace dat pozor
na zavazné chyby, a pokud vyuzije predcertifikaéniho auditu, je nezbytné dukladné

napravit veskeré zjisténé neshody.
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9 ZAVER
Cile prace definované v avodu byly spinény. Nejprve byla struéné predstavena

organizace KaM, které se certifikace tyka. Poté se pfistoupilo k analyze soucasného

stavu.

Tato prace ma slouzit organizaci KaM jako doporuceni, co je potfeba udélat, aby
zavedeny systém managementu jakosti byl funkéni. Také ma vysvétlit, jak proces
certifikace probiha, a pfiblizit tuto problematiku, aby vedeni organizace a ostatni
pracovnici Iépe pochopili véechny kroky procesu.

Pfi vypracovani analyzy soucCasného stavu je potfeba dobrd spoluprace
s organizaci. Je dulezité ziskat vesSkeré potfebné informace, jinak analyza
soucasného stavu nakonec nemusi zcela odpovidat skute¢nosti. Pro analyzu
provadénou v organizaci KaM nebyly dodany veSkeré potiebné informace a
podklady. Proto v pfipadech, kdy byly informace nedostate¢né &i zadné, se uvazuje
0 nesplnéni pozadavkd normy ISO 9001.

Radu pozadavkd normy ISO 9001 jiz v sou¢asné dobé organizace splfiuije.
Nékteré pozadavky jsou plnény jen casteéné, napf. maji prvek zaveden, ale neni

zcela zdokumentovan (prozatim to nebylo povaZzovano za potfebné).

Shrnutim analyzy souasného stavu se dospélo k zavéru, ze nejprve je potreba
domyslet a zdokumentovat zasady fizeni procest (smérnice, standardni postupy) a
poté vypracovat pfiru¢ku jakosti - manual, znazornujici jak se v tom orientovat. Dale
je nezbytné nutné do procesu certifikace zapojit pracovniky. Peclivé a podrobné jim
vysvétlit zdméry vedeni KaM zavést systém managementu jakosti a komunikovat
s nimi, aby pochopili, Ze certifikace neni ,jejich nepfitel, ale ze jim ma pomoci v jejich
praci.

Pro spravné a jednodussi zavedeni QMS se vyuzije tymu pracovnikul, ktery urci
vedeni organizace ve spolupraci s pracovnikem povérenym zodpovédnosti za kvalitu

(kvalitdfem). Pracovni tym spolu s kvalitafem maji za U0kol zavést systém
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managementu jakosti do praxe. Faze zavadéni je Casové naro¢na. Samotné
zavedeni neni tak dlouhodobé, jako pozorovani, jak systém v praxi funguje. Musi se
néjakou dobu sledovat a eliminovat vSechny zjisténé neshody s pozadavky normy
ISO 9001. VeSkeré zjisténé chyby je potieba odstranit. Jelikoz se v organizaci
systém managementu jakosti teprve pfipravuje, existuje pfedpoklad, Zze pracovnici
tymu nejsou dostate¢né kvalifikovani a nemaji dostatek zkusenosti. Z tohoto divodu,
jelikoz ne vzdy se podafi vSechny neshody vyloucit, se provadi predcertifikacni audit.
Cilem je nalezeni téch chyb, které pracovnimu tymu unikly.

Velmi dulezity aspekt procesu certifikace je spravné zvolena certifikaéni
spoleénost. Navrhuje se zjistit si co nejvice informaci — reference, kvalita, tradice
spole€nosti atd. Poté, kdyz si organizace vybere certifikaéni spolec¢nost, nastava
chvile vlastniho certifikaéniho auditu. Pokud organizace postupovala podle
doporuceni, méla by mit zavedeny funkéni systém managementu jakosti. A jestlize
peclivé odstranila zjisténé nesrovnalosti, certifikaéni audit dopadne ve prospéch

organizace.
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Seznam pouzitych zkratek a symbolu

Zkratka Vyznam

CSN Ceska statni norma

DIC Danové identifikacni Eislo

EN Evropska norma

HACCP Systém kritickych bodU

HW Hardware

IC |dentifikaéni &islo

ISO Mezinarodni organizace pro normalizaci
KaM Koleje a menzy VUT v Brné
QMS Systém managementu jakosti
SW Software

VUT Vysoké uceni technické
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