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Priprava vybrané spolecnosti na certifikaci podle normy
1SO 9001:2015

Abstrakt

Diplomova prace pojednava o certifikaci systétmu managementu kvality zvolene
spole¢nosti podle normy 1SO 9001:2015. Teoreticka ¢ast diplomové prace je vénovana
studiu odborné literatury v oblasti managementu kvality. VV Gvodu do problematiky je
vysvétlen pojem kvalita a jsSou popsané dva rizné thly pohledu na ni. Dalsi ¢ast prace je
vénovana systémim managementu kvality a jeho zasadam. Dale jsou rozebrany jednotlivé
normy ISO fady 9000 a popsany piinosy zavedeni systému managementu podle zminéné
normy.

Prakticka c¢ast diplomové praci je vénovana systému managementu kvality
spolec¢nosti ABC GbmH. Tato ¢ast je rozd€lena na ¢ast analytickou a projektovou.
Analyticka Cast predstavuje analyzu souéasného stavu systému managementu kvality.
Tento stav je nasledné€ porovnavan s pozadavky normy ISO 9001:2015. Dale na zakladé
zjisténi jsou stanoveny cile a rdmec projektu na zmény systému managementu kvality.
Nasledné jsou vypracovany chybgjici dokumenty a navrhnuty kroky pro zlepSeni a
zefektivnéni systému managementu kvality. Posledni kapitola je vénovana vyhodnoceni
projektu a zhodnoceni spInéni jeho cilu.

Kli¢ova slova: Kvalita, systém fizeni kvality, ISO tfady 9000, TQM, EFQM, audit.



Preparation of the selected company for certification
according to the 1SO 9001: 2015 standard

Abstract

The diploma thesis deals with certification of the quality management system
selected company according to the ISO 9001: 2015 standard. The theoretical part devoted
to study literary sources in the field of quality management. In the introduction part, the
concept of quality is explained and two different points of view on quality are described.
Next part is devoted to quality management systems and its principles. In the last part, the
individual 1SO 9000 series standards are discussed and the benefits of implementing a
management system according to the mentioned standard are described.

The practical part is devoted to the quality management system of the company
ABC GbmH. This part is divided to analytical and project part. The analytical part
presented by analysis of the exists quality management system compare to the
requirements of the 1SO 9001: 2015 standard. Furthermore, based on the findings, the are
set goals and framework of the project for changes in the quality management system.
Subsequently, the missing documents are prepared and steps are proposed to improve and
streamline the quality management system. The last chapter devoted to project evaluation
and objectives fulfillment.

Keywords: Quality, Quality Management System, ISO 9000, TQM, EFQM, audit.
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1. Uvod

V dnes$ni dobé neustdlého rozvoje celosvétové ekonomiky a neustdlé rostouci
konkurence dochézi taky k narGstu zadkaznickych pozadavkl. Po dlouhych letech, kdy
zékaznici kladli vétsi dliraz na cenu, zacinaji zvolna uvazovat nad kvalitou. A proto je
vysokd kvalita vyrobkd jednim =z hlavnich faktord uspéSnosti podnikl, jejich
konkurenceschopnosti a ekonomického ristu. OvSem kazdy podnik musi brat v tivahu
nejenom zakaznické pozadavky, ale pozadavky vSech zainteresovanych stran. A proto je
pro trvaly udrZitelny rozvoj potieba a podnikovou stabilitu najit takzvany zlaty stfed vSech
zajmu a nastavit tzv. win-win vztahy.

Existuje velkd fada riiznych nastrojii a postupt jak téchto vztahim dosahnout a
ptizptsobit podnikatelské z4jmy zajmim zékaznickym. Jednim z téchto nastroju je systém
managementu kvality QMS (Quality Management System), kterému bude vénovana tato
diplomova préace.

Systém managementu kvality komplexn¢ pokryva vSechny aspekty ¢innosti podniku
a jiz nasel Siroké uplatnéni a uznani po celém svété. Tento systém by mél byt nedilnou
soucasti fizeni podniku, spojeny s tvorbou a realizaci cili podniku v oblasti kvality a
zefektivnéni prace.

Bude vhodné taky zduraznit, Ze koncepce managementu kvality nevznikla vydanim
norem ISO fady 9000 v roce 1987. Uz pfed mnoha staletimi si kazdy femeslnik
uvédomoval, Ze kvalitou svych produkti a zvySenim produktivity prace dojde k vyssi
zivotni Urovni. Jako prikopnika ve zvySovani produktivity vyroby a s tim uzce
souvisejicim zvySovani kvality 1ze vyzdvihnout naptiklad Tomase Bat'u, ktery uz pied 100
lety zformuloval osm zakladnich zésad, které jsou velmi podobné prvkim soudobné
koncepce managementu kvality.

Teoreticka ¢ast diplomové prace bude vénovana studiu odborné literatury v oblasti
managementu kvality. V prvni ¢asti bude vysvétlen pojem kvalita a popsané dva rtizné
uhly pohledu na ni. Dalsi ¢ast bude vénovana systémam managementu kvality a jeho
zasadam. Pro zajisténi komplexnosti znalosti problematiky budou v této kapitole rozebrany
koncepce managementu kvality a popsané jednotlivé normy fady ISO 9000. Nasledné
budou do hloubky rozebrany jednotlivé kapitoly normy ISO 9001:2015 a popsany piinosy

zavedeni systému managementu podle zminéné normy.
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Prakticka cast bude vénovana spole¢nosti ABC GbmH a konkrétné systému
managementu kvality v této spolecnosti. Tato ¢ast dale bude rozdélena na ¢ast analytickou
a projektovou.

Prvni ¢ast - analyticka piedstavuje analyzu sou¢asného stavu systému managementu
kvality zvolené organizace. Tato analyza bude doplnéna o SWOT analyzu a rozdilovou
analyzu, ktera porovnava soucasny stav systému managementu kvality s pozadavky normy
ISO 9001:2015. Vysledky téchto dvou analyz budou slouzit jako podklad pro vznik
projektu.

Projektova ¢ast diplomové prace bude vénovana popisu projektu, formulovani jeho
hlavnich a dil¢ich cild. V rdmci této kapitoly bude vypracovan logicky ramec projektu,
provedena analyza rizik projektu - RIPRAN, definovan c¢asovy harmonogram a
zpracovavan pichled nakladi projektu.

V dal$i ¢asti jsou jiz feSeny jednotlivé nalezy a nedostatky systému managementu
kvality vyplyvajici zrozdilové analyzy. Nasledné¢ budou vypracovany chybéjici
dokumenty a navrhnuty kroky pro zlepseni a zefektivnéni systému managementu kvality.

V posledni ¢asti probéhne vyhodnoceni projektu a zhodnoceni splnéni jeho cilt.
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2. Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem diplomové prace je analyza soucCasného stavu managementu kvality ve
vybrané organizaci s ohledem na pozadavky normy ISO 9001:2015 a navrZeni potiebnych
opatieni pro dosazeni plné shody s touto normou.

Dil¢im cilem je zpracovani dokumentd pro uspéSné ziskani certifikace ISO

9001:2015.

2.2 Metodika

Pro zpracovani této diplomové prace bude pouzita metoda analyzy a syntézy. K
analyze budou vyuzita primarni a sekundarni data. Primarni data o spole¢nosti jsou ziskana
technikou dotazovani, rozhovori a pozorovanim. Sekundarni data jsou ziskand studiem
odborné literatury v oblasti managementu kvality a norem fady ISO 9000.

e Studium odborné literatury a firemni dokumentace
e Zpracovani literarni reSerSe

e Analyza vybranych oblasti kvality

e Syntéza ziskanych poznatkl a navrhi opatieni

e Vypracovani potfebné dokumentace

e Formulace zavéru
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3. Teoreticka vychodiska

3.1 Kvalita

Tato podkapitola se vénuje zakladnim pojmim v oblasti fizeni kvality, znalost téchto
pojmd je pro tuto diplomovou praci nezbytna.

V soucasné dobé¢ lidé stalé Castéji pouzivaji pojem kvalita, ovS§em dfive byl vice
pouzivan nazev jakost.

Existuje cela fada definic a riznych pfistupt K vymezeni pojmu kvalita. NiZe je
uvedeno nekolik z nich.

Podle Armanda Vallina Feigenbauma je kvalita vyrobku souhrnem vSech jeho
konstruk¢énich a vyrobné technickych charakteristik, které urcuji uroven, jakou produkt
splni o¢ekavani zakaznika.

Z pohledu podniku je velmi dulezité uvést definici Henry Forda ,,délat véci spravné, i
kdyz se nikdo nediva* (Ales, 2019).

Joseph M. Juran definuje kvalitu jako ,,zptsobilost k uziti®.

Jaromir Veber ji definuje jako pozadavek, potifebu nebo oéekavani, které:
e je stanoveno spotiebitelem, zdkaznikem,
e je stanoveno zavaznymi piedpisy,
e je obvykle pfedpokladano.

Norma ISO 9001:2015 stanovila obecnou definici kvality jako ,,Kvalita (jakost) je
stupen splnéni pozadavkli souborem obsazenych znakd.

Ovsem pozadavky na kvalitu se rizni podle toho, zda se jednd o kvalitu produktu,

sluZby nebo procesu, stejné tak i podle segmentu zakaznikii.

3.1.1 Kvalita vyrobku

Za zékladni poZadavky kvality vyrobku miZeme povazovat:

Funkcnost - kazdy vyrobek je vyrabén piesné pro konkrétni ucel a jeho hlavnim
cilem je uspokojeni zakladni pfedstavy zdkaznika o smysluplnosti nakupu.

Estetickd piisobivost - kazdy vyrobek ¢i produkt je reprezentovan urCitou vnéjsi
formou, tvarem, barvou, velikosti a materialem, ze kterého byl vyroben. Vizualni vnimani
hraje pro vétsinu zékaznikd podstatnou roli. OvSem neplati to pro vSechny druhy zbozi, a

proto je splnéni zakaznickych pozadavki na vzhledové charakteristiky pro vyrobce jednim
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napiiklad zakladnich potravin jsou zcela odlisné.

Nezavadnost - s rostouci odpovédnosti spotiebiteli a dokonce celé spole¢nosti nejen
za sv¢ zdravi, ale 1 za zdravi ostatnich lidi a zivotniho prostfedi. Postupné se zvysSuji
pozadavky na zdravotni nezavadnost (mikrobiologicka ¢istota), hygienickou nezavadnost
(nepfitomnost alergenil) a v neposledni fad¢ na ekologickou vhodnost (recyklace).

Ovladatelnost - uzivatelé ocekavaji snadné a pohodlné ovladani vyrobku. A proto
maji byt vyrobky konstruovany tak, aby nezatéZovaly uzivatele zvySenymi naroky na
fyzické i1 dusevni zdravi.

Trvanlivost - zatimco diive byly vyrobky zhotovovany tak, aby vydrzely uzivatelim
co nejdéle, tak v posledni dobég tento trend pomalu klesa. Pfi¢inou je existence obrovského
mnozstvi alternativnich, levnych materialti a vysoka dynamika inovaci.

Spolehlivost - je schopnost vyrobku plnit své funkce a tcel, aniz by nastala zavada.
Norma ISO 9001:2015 definuje spolehlivost jako: ,,Souhrnny termin pouzivany pro popis
pohotovosti a faktort, které ji ovliviuji: bezporuchovost, udrZzovatelnost a zajisténost
udrzby.*

Udrzovatelnost, opravitelnost - uzivatelé vyzaduji, aby udrzba vyrobku byla snadné a
nenaro¢na. Optimalnim stavem je, Zze udrzba neni viibec nutna. (Veber a kol., 2002)

Podle normy 1SO 9001:2015 je udrzovatelnost ,,schopnost objektu v danych
podminkach pouZivani setrvat ve stavu nebo byt vracen do stavu, v némz muize vykondvat
pozadovanou funkci, jestlize se udrzba provadi v danych podminkach a pouZivaji se
stanovené postupy a zdroje”. Opravitelnost je definovana jako: ,,Vlastnost vyrobku
spoCivajici ve zpusobilosti zjiStovani poruch a odstraniovani nasledujicich poruchovych

stavil opravou*.

3.1.2 Kbvalita sluzeb

Za zakladni pozadavky kladené na kvalitu sluzeb jsou povazované nasledujici
pozadavky:

Spolehlivost - kazdy zakaznik chce mit jistotu, Ze bude sluzba poskytnuta bezchybné
a vcas.

Pruznost - neboli ptizptisobivost ptanim zakaznik.
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Vhodné prostredi - pod timto pozadavkem zakaznikii je mysleno vhodné obleceni,
komfortni interiér, k&va atd.

Odborna zpiisobilost - je brana s pohledu znalosti dané sluzby.

Vlidné zachazeni - vyjadiuje respekt k zakaznikovi.

Dostupnost sluzby - naptiklad vhodné umisténi pobocky, jeji dostupnost a ptijatelna

provozni doba (Veber a kol., 2002).

3.1.3 Kuvalita procesu

ISO normy fady 9000 definuji proces jako soubor vzajemné souvisejicich anebo
vzajemné se ovliviiyjicich ¢innosti, které transformuji vstupy na vystupy (viz obrazek ¢. 1).

Obréazek 1 Popis procesu

Koncovy bod

Latky, energie, informace,
napf. ve formé materiall,
zdrojl, poiadavkl

.
Vjchozibod !
.

Létky, energie, informace,
napf. ve formé materiall,
zdrojl, pofadavkd

Cinnosti ﬂl
!

Zdroje vstupli Zdroje vystupl

Pfedchozi procesy,
napf. U poskytovateld
(interni nebo externi),

Nésledné procesy,
napf. u zakaznikQ
(interni nebo externi),

u zdkaznfki, u jinych
relevantnich
zainteresovanych stran

u jinych
relevantnich
zainteresovanych stran

Ptipadné kontroly a kentrolni
body pro monitorovani
a méfeni vykonnosti

Zdroj: zpracovano dle CSN EN ISO 9001:2016, 2016

Pro Gspé&sné podnikani musi kazdy podnik nastavit vstupy a vystupy své ¢innosti,
pribézné je kontrolovat a fidit. Rizeni procesti je pramenem filozofie moderniho
managementu. V procesech se produkt realizuje, planuje, vyviji a zlepSuje. A tim procesni
piistup umoznuje propojit dil¢i sub-procesy podniku a lépe aplikovat princip preventivniho
opattenti.

Kvalitu procesu ovliviiuji nasledujici prvky:
odbornou zpiisobilost zaméstnanct, jejich kompetence, ale o problematiku motivovani a

vyuZiti silnych stranek pracovnik.
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e Stroje a nastroje - kvalita vyrobnich stroju a zafizeni je vymezena souborem
pozadavki na jejich zpusobilost pro uréity proces, ktera je obvykle kontrolovdna pomoci
ruznych statistickych metod.

e Materidly a pomocné pfipravky - pro dosazeni predpoklddané urovné kvality
vysledného produktu je nezbytnym ptedpokladem kvalita vstupujicich komponentd. A
proto musi firma stanovit jasné dané poZzadavky na kvalitu vstupu.

e Prostiedi - firma musi svym pracovnikiim zajistit vhodné pracovni prostiedi pro
vykonavani kvalitni ¢innosti.

e Postupy - postupy maji byt definované jasné a srozumitelné. Zpravidla jsou
vypracované ve formé dokumentd.

e Me¢feni - méfici, zkuSebni a kontrolni zafizeni, véetné postuptt méteni k ovéfovani

dosazenych vysledkl, musi vérné odrazet realitu (Veber a kol., 2007).

3.1.4 Kvalita a ekonomika

Kvalita bezprosttedné souvisi s ekonomickou strankou kazdého podniku. A to je
jednim z divodi, pro€¢ na ni organizace kladou velky diiraz.

Ovsem existuji dva rtizné uhly pohledu na kvalitu a jejich porozuméni je pro fizeni
organizace kriticky dulezité.

Na prvni pohled se pod kvalitou rozumi takové vlastnosti produktl, které odpovidaji
pozadavklim zdkaznikil a zajiStuji jejich uspokojeni. Tudiz Gcelem kvality je zajistit vétsi
spokojenost zdkaznikii a dosahnout vétsiho zisku. AvSak poskytovani vétSiho poc¢tu a/nebo
lepsi kvality vyrobkl obvykle vyzaduje dodatecné investice, a proto kvalita v tomto
smyslu obvykle "stoji vice".

Pod druhym uhlem pohledu je kvalita brana jako minimalizace neshod. Tim je
mysleno omezeni vicenakladl na opravu ¢i prepracovani nekvalitnich vyrobkt, zaru¢nich
oprav, sniZzeni ztrat souvisejicich s reklamaci a riznymi druhy dodate¢nych kontrol. V
tomto smyslu je vyznam kvality zaméfovan na sniZeni ndklad a vyS$i kvalita obvykle
"stoji méng."

Tyto dva rizné piistupy ke kvalité sumarizujeme pro lepsi ptehlednost do jednotné
tabulky (viz tabulka 1).
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Tabulka 1 Dva uhly pohledu na kvalitu

Vysoka kvalita vyrobki ¢i sluZeb z Vysoka kvalita vyrobki ¢i sluZeb z
pohledu vysSich piijmi pohledu sniZeni nakladu
Zvyseni spokojenosti zakaznika Snizeni moZnosti vyskytu vad
Lepsi prodejnost vyrobkl SniZeni ndklada spojenych s reklamacemi
Lepsi konkurenceschopnost vyrobku Redukce piepracovani vyrobki a
zmetkovitosti
Zvyseni hodnoty organizace Zkraceni procesu zavadéni vyrobku na trh
Zvyseni piijmi podniku Rychlejsi zasobovani odbératelti
Zabezpeceni prémiové ceny Zvyseni vynost a kapacity vyroby
Redukce rizikovosti podnikani

Zdroj: zpracovano dle Juran, 2010

vvvvvv

uvedenych postupt se bude firma drzet.

3.2 Management kvality

Norma ISO 9001:2015 popisuje management kvality jako ,fizeni s ohledem na
kvalitu®. Tato definice je popsand velmi vSeobecné a je tézké si predstavit, co je pod tim
mysleno.

A proto bude v této praci pouzita definice Masao Umedy, prezidenta spole¢nosti
Nishishiba Electric Co Ltd, dle n€hoZ je management kvality tou ¢asti celopodnikového
fizeni, kterd ma garantovat maximalni spokojenost a loajalitu zdkaznikdi tim
nejefektivnéjsim zpusobem (Nenadal a kol., 2018).

Tato definice v sobé zahrnuje podstatnou myslenku: Aby byl management kvality
pro organizaci prospéSny, musi byt nedilnou soucasti celkového systému managementu
organizace a ne jenom aktivitami urc¢ité skupiny pracovnikd.

Z uvedené definice mizeme odvodit ¢tyfi zékladni funkce managementu kvality:

e Maximalizace spokojenosti a loajality zdkaznikii (avSak i1 dalSich zainteresovanych
stran)

e Minimalizace vydaju s tim spojenych

e Kultivovani prostifedi podnécujici neustalé zlepSovani, zmény a inovace

e Vytvareni baze pro excelenci organizaci (Nenadal a kol., 2018).

18



3.2.1 Principy a koncepce managementu kvality

Systém managementu kvality je sbirkou obchodnich procesiti zamétenych na dodani
produktii a sluzeb v jejich nejlepsi mozné formé.
Aby byl jakykoliv QMS pro organizaci pifinosem, musi byt zalozen na urcitych
zasadach, kterym bude vénovana tato kapitola.
Ve vétsSiné dostupné literatury jsou obecné uvadény tyto nejpodstatnéjsi prvky
soudobé koncepce managementu kvality:
e orientace na zakaznika
e vedeni lidi a tymova prace, rozvoj a angazovanost lidi
e partnerstvi s dodavateli
e orientace na procesy
e neustalé zlepSovani a inovace
e mcfitelnost vysledkll a odpoveédnost viici okoli
Nicméné je tfeba znovu zduraznit, ze koncepce managementu kvality nevznikla
vydanim norem ISO tady 9000 v roce 1987. Uz ptfed mnoha staletimi si kazdy femeslnik
uvédomoval, ze kvalitou svych produktl dojde k vyssi zivotni irovni. Problémy s kvalitou
se zacaly ve velké mife objevovat po vzniku tovaren, kde délnici nebyli kvalifikovani a
nepracovali na svém. Museli byt tedy ke kvalit¢ své prace vedeni a bylo na majiteli
tovarny, jak dobfe toho byl schopen dosahnout. A to se vzrlstajici produktivitou prace,
postupném piechodu od kusové vyroby po hromadnou, neslo docilit starymi metodami
(pouze kontrolni Cinnosti). I fada Ceskych podnikateld zacala pouZivat nové metody
zabezpeceni kvality uz vice nez pted sto lety — a to logickym uvaZovanim, bez jakychkoli
norem. Jako prikopnika ve zvySovani produktivity vyroby a s tim tzce souvisejicim
zvySovani kvality lze vyzdvihnout naptiklad Tomése Batu, ktery uz pred 100 lety
zdurazioval dulezitost (Krélik, Kraus, Servus, 2017):
e spravné a efektivni organizace
e potieby neustalého zlepSovani
e tymové préace a spoluprace, vzajemné komunikace
e orientace na potfeby zakaznikd
e spoleCenské zodpoveédnosti
e tvrde prace a discipliny

e vize, idealt a hodnot
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e motivace a nadSeni

Pokud tyto jeho myslenky porovname s aktudln¢€ uvadénymi nejpodstatnéjSimi prvky
koncepce managementu kvality, nenajdeme zasadni rozdily. Bata, a¢ syn Sevce, s
omezenym obecnym vzdélanim (Skolni dochézku ukoncil ve 14 letech, kdy neumél ani
poradné psat), mél mnoho nadCasovych myslenek. Napiiklad jako podstatny prvek
aktualnich QMS se uvadi ,,tymova prace, na tvorbé a zvySovani kvality se musi podilet
vSichni zaméstnanci - objevovani problémt, spolecné premysleni a uceni se, dosahovani
stale lepsich vysledk...“, s ¢imz souvisi i fada ,,modernich® metod zabezpecovani kvality,
napi. Kaizen. Bat’a ve svych zavodech vytvoril hospodaiské jednotky (samospravné dilny),
které tvotily zakladni strukturu podniku, kazdéd z nich méla vlastni Gcet. V cele stal mistr,
ktery nesl za vSe zodpovédnost. Kazda dilna kupovala ve vyrobnim procesu od
predchazejiciho oddé€leni zbozi, které po zpracovani zase prodavala nasledujicimu
oddéleni. Dodévany materidl (polotovary) si musela pfed pievzetim peclivé piekontrolovat
— jak je ptevzala, odpovidala za kvalitu. Tim Bat’a uSetfil na kontrolorech a pfitom udrzel
vysokou kvalitu svych vyrobkid. Zaroven stmelil kolektivy jednotlivych dilen a zvysil

zodpovédnost za odvadénou praci kazdého zaméstnance (Kralik, Kraus, Servus, 2017).

3.2.2 Zasady managementu kvality

Norma ISO 9001:2015 je univerzalnim nastrojem pro mnoho firem a vychazi ze
sedmi obecnych zasad, které jsou podrobnéji popsany nize.

Zaméfeni na zakaznika

Existence organizace bez zdkaznikl je téZzko predstavitelna a dokonce viibec neni
mozna. A proto je zakaznik zakladnim klicem k prosperité jakékoliv organizace.

Norma ISO 9001:2015 definuje zakaznika jako ,,organizace nebo osoba, ktera
pfijima produkt.*

Primérnim 0c¢elem pifedmétu normy ISO tfady 9000 je zaméfit se na dosazeni
zékaznické spokojenosti a zajistit, aby produkty, vyrobky a sluzby poskytované nebo
dodané organizaci, spliiovaly pozadavky zakazniki, zakont a predpist.

Leadership - vedeni

Trvaly rozvoj organizace je nemyslitelny bez fidicich pracovnikii, ktefi musi byt
uznavani svymi podfizenymi a mit pfirozenou autoritu. Spravni vedouci maji byt

pozitivnim piikladem pro ostatni zaméstnance a plné je zapojovat dosazeni zameéri a
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plnéni cili organizace. Zaroven maji poskytovat svym zaméstnanciim potiebné zdroje,
podporovat jejich rozvoj a ocenovat je za jejich prispévky k napliiovani strategickych
zamera organizace.

Zapojeni lidi

Aktivita zaméstnanct, jejich tvofivost a ochota, jsou klicovymi faktory uspéchu
jakékoliv organizace. A proto do procesu trvalého zlepSovani a rozvoje je dilezité zapojit
zamestnance vSech urovni celé organizace. Zaméstnanci maji byt motivovani a neustale
hledat moznosti vylepSeni pracovnich procesii v organizaci. Jakékoliv napady na zlepsSeni
by mély byt vrcholovym vedenim ocenény.

Procesni pristup

Procesni pfistup je alfou a omegou pro efektivni vytvofeni jakychkoliv
manazerskych systémil a systém managementu kvality neni vyjimkou.

Podstatou procesniho pfistipu je, ze organizace pracuje efektivnéji a vysledky jsou
dosahovany s vyssi u¢innosti, pokud jsou vzajemné souvisejici ¢innosti chapany a fizeny
jako proces. V praxi to znamend, Ze systém managementu kvality musi byt souborem
vzajemné souvisejicich a na sebe navazujicich procest. Vystupy z jednoho procesu jsou
Casto vstupy do dalsich procest.

Nejcastéjsim vstupem jsou pozadavky od zdkaznika a dalSich zainteresovanych stran
a vystupem procesu je zakaznicka spokojenost. Obrazek niZe popisuje procesni pristup a

zahrnuje sled informaéniho toku v organizaci (Nenadal a kol., 2018).

21



Obréazek 2 Procesni piistup
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Zdroj: Nenadal a kol., 2018

ZlepSovani

Pod procesem zlepSovani jsou chdpany vsechny aktivity, které vedou ke zvySovani
vykonnosti organizace. A proto je potieba QMS neustéle analyzovat a hodnotit, abychom
vcas identifikovali hrozby, rizika, slabé stranky organizace a zamé&fili se na pfilezitosti k
dalSimu zlepSovani.

Zékladnim cilem neustalého zlepSovani je dosahovani vyssi spokojenosti nejenom
zakazniki, ale vSech zainteresovanych stran. Pfi¢emz méfeni jejich spokojenosti ma byt
nedilnou soucasti procesu neustalého zlepSovani.

Rozhodovani zaloZené na faktech

Hlavni myslenkou této zasady je, ze jakékoliv rozhodovani v organizaci ma byt
zalozeno na redlnych faktech, na jejich hluboké analyze a nikoliv na pocitech a
subjektivnich ndzorech. Jenom rozhodovani zaloZené na objektivni analyze dat povede k
efektivnimu fizeni organizace, k plnéni zakaznickych oc¢ekavani, jejich spokojenosti.

Rozhodovaci procesy v organizaci by mély zahrnovat kroky uvedené na obrazku ¢.
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Obréazek 3 Vzijemné vazby mezi monitorovanim a méfenim, vyhodnocovanim dat, rozhodovanim a
neustalym zlepSovanim v systému managementu kvality

Monitorovani a méreni —

sbér dat z proces —————m Analyza a zpracovani dat

Neustalé zlepsovani procesu Pfezkoumnani vedenim —
a systému rozhodovani

Zdroj: Nenadal a kol., 2018

Management vztahu

V zajmu dosahovani co nejvyssi vykonnosti maji organizace peclivé identifikovat
své partnery a rozvijet s nimi vzajemné prospéSné vztahy. Dobré vzajemné vztahy zvySuji
spole¢né hodnoty pro oba partnery.

V této zasad¢ se klade velky diraz na vyznam rozvoje partnerskych a
duvéryhodnych vztaht s dodavateli. Dodavatel musi byt pratelskym a musi organizaci

pomahat dosahnout zamyslenych cilt.

3.2.3 Koncepce managementu kvality

Mnohotvarnost a rtiznorodost podnikatelskych ¢innosti Si postupem ¢asu vyzadala
fadu rozliénych alternativ managementu kvality. Aktualné ve svéte existuji tii zakladni
koncepce managementu kvality:

e Koncepce TQM,
e Koncepce odvétvovych standardd,
e Koncepce ISO.
Tyto koncepce se liSi mirou naro¢nosti na zdroje, znalosti lidi a tim na jaké

zainteresované strany se zaméiuje. Tyto koncepty jsou zndzornény na obrazku 4.
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Obrazek 4 Koncepce managementu kvality
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3.2.3.1 Koncepce TQM

Koncepce TQM (Total Quality Management) vznikla béhem druhé poloviny
dvacatého stoleti v Japonsku a dale se zacala rozvijet v USA a Evropé. Tato koncepce je
velice otevienou filozofii fizeni organizace a neni svazédna s normami a predpisy.
Koncepce TQM v sobé zahrnuje vSe pozitivni, co miize byt pouZito pro rozvoj organizace.

Zakladnimi principy této koncepce jsou orientace na zakaznika, leadership a tymova
prace, rozvoj a zapojeni lidi, partnerstvi s dodavateli, procesni pfistup, neustalé zlepSovani
a odpovédnost viici okoli.

Na podporu koncepce TQM byly vytvofeny rtizné modely: Model Demingovy ceny
za jakost v Japonsku, Model Malcolma Baldrige (MBNQA) v Americe a EFQM Model
Excelence v Evropé (Nenadal, 2004).

Model excelence EFQM

Model excelence EFQM byl navrzen a propagovan Evropskou nadaci pro
management. Podnétem k vytvoreni tohoto modelu je stald potfeba vytvaret zdklady pro
zlepsovani, zvySeni konkurenceschopnosti a motivace ke kvalit¢ celkem, ve vztahu k

Japonsku a USA (Nenadal, 2004).
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Model excelence EFQM tvoifi souhrn doporuceni jak podnikatelskému, tak i
vetejnému sektoru, jeho aplikace plisobi na styl fizeni organizace a vede ke zlepSeni jak
ekonomickych veli¢in, tak i1 vztahl se zakazniky, zaméstnanci a dalSimi zainteresovanymi
stranami (Nenadal a kol., 2018).

Model excelence EFQM se sklada z deviti zakladnich kritérii - od kritéria vedeni po
kritérium klicovych vysledkii vykonnosti. Déle tato kritéria mizeme rozde¢lit do dvou
skupin - prvni skupina tvofi pfedpoklady a druha skupina tvoii vysledky (viz obrazek 5).
Obrazek 5 Model excelence EFQM

Predpoklady Vysledky
1 3 S 7 9
Pracovnici Pracovnici
100 bodu — vysledky
(10%) 100 bodi
(10%)
2 6
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Vedeni e virobky a AR Ekonomické
100 bodii sluzby e vysledky
(10%) 150 bodt . +
(10%) 100 bodi 15% 150 bodt
(10%) (1270) (15%)
4 8
Partnerstvi Spole¢nost
a zdroje — vysledky
100 bodu 100 bodi
(10%) (10%)

3

Uceni se, kreativita a inovace
Zdroj: Nenadal a kol., 2018
Sipky v modelu naznacuji jeho dynamicky charakter a znazoriuji, jak inovace a
vzdélavani prispivaji k dosahovani lepsSich vysledk.
Model excelence EFQM poskytuje stru¢ny pohled na organizaci. Model poméaha
»lépe* porozumét souvislostem mezi vykondvanymi aktivitami organizace a dosahnutych
vysledk. Vyhodou tohoto modelu je moznost jeho kombinovéani s rdznymi dal$imi

nastroji (Nenadal a kol., 2018).

3.2.3.2 Koncepce odvétvovych standardii

Koncepce odvétvovych (odbornych) standardi jsou historicky nejstar$i. Prvni

koncepce byly vyvinuty americkymi automobilovymi korporacemi jiz v 70. letech
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minulého stoleti. Tyto koncepce nemély legislativni povahu, avSak dodavatel¢ firem se
museli fidit jejich pozadavky a s postupem casu standardy nabyly oborového charakteru.
normy fady ISO 9000 (Vachal J. & Vochozka M., 2013).

Za nejstar$i odvétvové standardy jsou povazovany postupy tzv. spravné vyrobni a
hygienické praxe (GMP — Good Manufacturing Practice), které stanovuji pozadavky
nezbytné pro zabezpeceni hygieny celému vyrobnimu potravinaiskému fetézci.

Dalsi dilezit¢ normované systémy managementu jakosti jsou aplikovany v
automobilovém primyslu, kde vyjadiené pozadavky na jakost samoziejme rostou:

VDA 6.1 - némecka norma

PoZzaduje pro tuzkoprofilové stroje a =zafizeni udrzovdni minimalni zasoby
vytipovanych nahradnich dilii, vedeni zdznamu o opotiebeni s cilem rozeznadvat slabd mista
a predchazet porucham.

QS 9000 - norma USA

Mimo jiné pozaduje uplatnéni specifickych diagnostickych metod s cilem vyuzivat
diagnostiku zalozenou na poznéni skute¢ného technického stavu casti stroji nebo zatizeni.

IATF 16949:2016 (diive ISO/TS 16949) - ,nova“ norma pro automobilovy
pramysl

Sjednocuje pozadavky piredchozich norem, zarovenn pifiddva nové - nutnost
vyhodnocovani spokojenosti zdkaznika a spokojenosti zaméstnanc.

Vsechny odvétvové (odborové) standardy v sobé zahrnuji poZadavky normy ISO
9001 a navic ji obohacuji o dalsi charakteristické pozadavky, které jsou typické pro dany
obor.

Kvili tomu, Ze na rozdil od norem ISO tady 9000 tyto pozadavky nejsou genericke,
tzn., nemaji v§eobecnou platnost, vyzaduji specialni postupy k jejich zavedeni (Vachal J. &
Vochozka M., 2013).

3.2.3.3 Koncepce ISO

ISO (International Organization for Standardization) je zkratka ndzvu mezinarodni
organizace pro normalizaci, ktera se zabyva tvorbou mezinarodnich norem 1SO a jinych
druhti dokumentil. Cinnost organizace je zcela financovéna z &lenskych piispévki a

prodeje norem, coZ zajistuje jeji nezavislost a objektivni chovani vSech ¢lentl. ISO nasla
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své uplatnéni ve 164 ¢lenskych zemi. Kazda z téchto zemi, bez ohledu na jeji velikost, ma
pouze jeden nérodni hlas.

V osmdesatych letech minulého stoleti se tato organizace =zacala zabyvat
problematikou kvality a jejim systémovym fizenim. Pozdé&ji, v roce 1987, vydala prvni
normu fady ISO 9001, ktera feSila otdzky fizeni kvality.

V soucasné dobé systém fizeni kvality vytvofeny podle norem ISO tady 9000 je
jednim z nejrozsifenéj$im a nepouzivanéjSich ve svété a to diky své univerzalnosti a
moznostem uplatnéni ve vSech oborech vyroby a sluzeb.

Normy fady ISO 9000 jsou pouze souborem minimalnich pozadavkd, nejsou zavazné
a maji pouze doporucujici charakter. Zahrnuji v sob& jednoduché zasady, které maji firmy
nasledovat k dosazeni Spickové kvality.

ISO 9000 Systéem managementu kvality - Zaklady a slovnik

Piedstavuje zaklady systémi managementu kvality, popisuje zakladni pojmy,
zéklady a zadsady managementu kvality, specifikuje terminy a definice, které jsou
vSeobecné pouzitelné pro organizace jakékoliv velikosti. Tato norma je neméné dileZita,
protoze popisuje filozofii a vysvétluje zdkladni pozadavky na podobu systému
managementu kvality pro uspé$nou certifikaci.

ISO 9001 Systém managementu kvality - Pozadavky

Popisuje pozadavky na systém managementu kvality. Tato norma je povaZzovana za
primarni, slouzi pro nastaveni zékladnich fidicich procest v organizaci. Podle této normy
je dale auditovan systtm managementu kvality zavedeny firmou. Pro Gsp&$né prochazeni
auditem a obdrZeni certifikatu, musi organizace prokazat, Ze plni vSechny pozadavky této
normy a dokézat, ze je schopna v dlouhodobém horizontu poskytovat produkt, ktery
splituje zakaznické pozadavky a dodrzuje legislativni piedpisy.

ISO 9004 Systém managementu kvality - Smérnice pro zlepSovani vykonnosti

Piedstavuje struény navod na systémy managementu kvality rozSifeny 0 procesy
neustalého zlepSovani. Tato norma je navodem k dosazeni trvale udrzitelného uspéchu
organizace libovolné velikosti a jejimu neustalému zlepSovani. V porovnani s normu ISO
9001, ptedstavuje tato norma rozsifenéjsi pohled na management kvality a to v oblastech
inovaci a vzdélavani a navic zohlednuje pozadavky a ocekavani vSech zainteresovanych
stran. Soucasti této normy je tabulka, ktera slouzi organizacim jako sebehodnotici néstroj,

identifikuje jejich silné a slabé stranky.
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ISO 19011 Systém managementu kvality - Smérnice pro auditovani systému
managementu kvality a environmentélniho managementu

Tato norma nestanovuje pozadavky na systém managementu, ale poskytuje navod k
planovani, provadéni a fizeni programt auditu i ke kompetencim a hodnoceni auditora ¢i
tymu auditorti.

Tato norma je urCena k pouziti Sirokému spektru uzivateld, auditorii, organizaci
zavadgjicich systémy managementu, vcetné organizaci, které potiebuji provadét audity
systémti managementu. Navod obsazeny v této normé muze byt také vyuzit pro ucely
vlastniho prohlaSeni a mize byt uziteénym dokumentem pro organizace zabyvajici se

vycvikem auditord nebo certifikaci osob (Skapa, 2013).

3.2.3.3.1 Pozadavky na systétm managementu kvality podle ISO rady 9000

Norma tikd, ze organizace musi vytvoreny QMS dokumentovat, udrZzovat a neustale
zlepSovat jeho ucinnost. Procesy probihajici ve firmé¢, véetné vazeb mezi nimi, maji byt
popsany. Organizace musi urcit kritéria a metody potiebné k zjisténi efektivity fungovani
téchto procest, musi zajistit dostatek pottebnych zdroji pro jejich podporu a sledovani.
Vedeni organizace musi v pravidelnych ¢asovych intervalech vykonavat piezkoumani
QMS.

PoZzadavky na dokumentaci

Revidovana norma ISO 9001:2015 se oproti piedchozi verzi z roku 2008 jiz
nezminuje o konkrétnich dokumentovanych postupech. Norma nechava prostor pro
organizaci, rozsah dokumentace muze byt odlisny a zavisi na kontextu organizace. Ov§em
organizace nese odpovédnost za udrzovani dokumentované informace, jeji pravidelné
aktualizace a kontrolu platnosti.

Dalsim rozdilem oproti pfedchozi verzi je, Ze revidovand verze normy nezmiiuje jiz
piirucku kvality, jejim poZadavkem je, aby organizace udrZzovala veskeré dokumentované
informace nezbytné pro vymezeni QMS. Nicméné normou je vitan nové zminény manual
kvality, ktery popisuje systém managementu v organizaci.

Pro fizeni systému managementu kvality je potfebné vytvofit dokumentaci, ktera
bude popisovat jednotlivé procesy, urCovat jejich vzajemnou propojenost a stanovovat
kritéria pro jejich kontrolu. Velkou vyhodou tvorby dokumentace je pro organizaci
pochopeni procest probihajicich ve firmé a jejich znazornéni. Prithlednost téchto procest

umoznuje identifikovat slaba mista a mize navést k jejich zdokonaleni. Dalsi vyhodou
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dobfte zpracované dokumentace je zachovani tak zvaného know how ve firmé. V ptipadé
personalnich zmén a odchodu klicovych zaméstnanct ziistdva know how v organizaci.
Norma klade velky diraz na zékaznické pozadavky a jakékoliv personalni zmény ve firmeé
nemaji ovlivnit kvalitu produktii a sluZeb pro zakaznika (CSN EN ISO 9001:2016, 2016).

Posledni revize normy byla koncipovana tak, aby byla pochopitelnd a snéaze
aplikovatelna pro podniky rizné velikosti. A proto rozsah ani struktura neni pevné
stanovena a ma se odvijet od velikosti organizace, druhu jeji ¢innosti a slozitosti vnitinich
procest.

Dokumentace ptispivd k uspokojeni pozadavkil zédkaznika a ke zlepSovani kvality,
poskytuje moznost opakovatelnosti a sledovatelnosti, skytd moznost vzd€lavani a
objektivnich dikazl a podkladi pro hodnoceni efektivnosti systému managementu kvality.

Dle Vochozka a kol. mtizeme dokumentaci QMS rozd¢lit na dva typy:

Rizend dokumentace - je dokumentace, kterd podléha nize uvedenému zpisobu
evidence, aktualizace a archivace. Tato dokumentace ma pfesn¢ stanoveny postup, ktery
ma organizace dodrZovat a musi byt oznac¢ena popisem nebo razitkem ,.fizeny dokument®.

e Vypracovani dokumentu - za vypracovani dokumentu je obvykle zodpovédny
vlastnik procesu. Organizace musi mit pfesné stanoveny systém zpracovani
dokumentace, musi byt pfesné¢ definovano kdo, co a jakym zplsobem ma
dokumentovat. Pfi vytvoteni jakéhokoliv dokumentu musi byt respektovany
pozadavky v legislativé, poZadavky na formdlni a obsahovou stranku.
Dokumentace musi zahrnovat pesné ¢asoveé zdokumentovany pribéh.

e Pfipominkovani zajiStuje zpracovatel dokumentu formou inertni diskuze C¢i
pisemnou formu pted jeho schvalenim.

e Schvalovani - po ukonéeni interni diskuze ptipadné uskutecnéni potiebnych uprav
dokumentu se pripravuje jeho finalni verze, ktera dale podléha ke schvaleni
pfislusnym vedoucim pracovnikem. Schvalovatel musi vyjadfit svlij souhlas
podpisem ¢i jinym stvrzenim na originalnim dokumentu.

e Vydavani dokumentace - u vydanych dokumentt se zpravidla uvadi pocet fizenych
kopii.

e Distribuce dokumentu na uzivatelskd mista zajiStuje povéteny pracovnik.
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e Spravovani dokumentace - dokumenty maji byt revidované v pravidelnych
Casovych intervalech a uchované na dostupnych mistech po celou dobu jejich
platnosti (Vochozka a kol., 2012).

Nerizena dokumentace - takzvané kopie, které byly vytiStény navic, naptiklad z
informativnich davodi. Tyto dokumenty maji byt oznaCeny textem ,,pro informaci®. Po
jejich vytisku se automaticky stavaji nefizenymi a nemohou byt pouzité pro jiné nez
informativni ucely.

Kontext organizace

Revidovana norma definuje kontext organizace jako zakladni stavebni kamen
systétmu managementu organizace, ktery vyzaduje nahlizeni na systém ze dvou uhld
pohledu - vrcholové vedeni ma vénovat zvySenou pozornost na externi aspekty pusobici
vn¢ organizace a zaroven vychdzet ze zevrubného poznani internich aspektii fungovani
organizace.

Hlavni myslenkou sestaveni kontextu organizace je vytvoieni uceleného pohledu na
podminky, ve kterych organizace ptisobi a urceni predpokladi pro dosazeni strategickych
zameéru organizace.

Vymezeni externich aspektli umoZznuje organizaci lépe porozumét ocekavani a
pozadavklim relevantnich zainteresovanych stran. Pfijeti jejich stanovisek a nazoru
umoznuje organizaci lépe nastavit fungovani své podnikové cinnosti a dosahnout
planovanych vysledkd.

Pro organizaci je neméné dilezit¢é vymezeni internich aspektl, jsou to napiiklad
poZadavky na produkt, vnitini pfedpisy a dokumentace, kultura vnitiniho prostfedi
organizace apod. (CSN EN ISO 9001:2016, 2016)

Odpovédnost vedeni

Revidovand norma klade velky diraz na zapojeni vrcholového vedeni do
managementu kvality. Pro efektivni fungovani QMS je dulezité, aby vedeni organizace
mélo tento systém pod kontrolou. Je potieba provadét prezkoumani tohoto systému v
pravidelnych ¢asovych intervalech a starat se o jeho sladéni se strategii organizace.

Vedeni (leadership) a zavazek

Vrcholové vedeni patii mezi nezastupitelné prvky systému managementu kvality
organizace. OvSem systém managementu kvality neni zélezitosti jednoho manazera, celé

vrcholové vedeni se do procesu neustalého zlepSovani musi zapojit a zajistit efektivni
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fungovani organizace. Vedeni organizace musi byt vzorem pro ostatni zaméstnance a
dokazat, ze kvalita je nedilnou slozkou k dosazeni podnikatelskych cilti organizace.

Vrcholovy management ma vnimat a promptné reagovat na zmény podnikatelského
prostiedi. A proto ¢im dal tim vice norma klade vétsi diraz na dulezitost vymezeni
internich a externich aspektl, které maji podstatny vliv na ekonomickou ¢innost podniku
(CSN EN ISO 9001:2016, 2016).

Zaméreni na zakaznika

Pro Gspésné podnikani a trvaly rozvoj by se méla organizace zaméfit na poznani
soucasnych i budoucich potieb svych zdkaznikli. V nejlepSim piipad¢ by méla nejenom
plnit soucasné pozadavky zdkaznikd, ale pracovat na tom, aby mohla tato ocekévani
prekonat. VSechny procesy ve firm¢, ve vSech fazich vyrobnich procest, by mély zacinat a
koncit zdkaznikem a snahou plnit vS§echny jeho pozadavky.

Vedeni organizace by mé&lo definovat, kdo je pro né hlavnim zakaznikem, jaké méa
pozadavky na urcity vyrobek ¢i sluzbu, zajistit efektivni plnéni téchto pozadavki, zajistit
systematické pfezkoumani téchto pozadavkl, méfit a fidit spokojenost svych zakaznikii a
neustalé rozvijet vztahy s nimi (CSN EN ISO 9001:2016, 2016).

Politika kvality

Vrcholové vedeni musi vytvoftit, zavést a udrzovat politiku kvality vhodnou pro jeji
ucely a kontext. Do politiky kvality maji byt promitnuté nejenom strategické zaméry
organizace, ale 1 pozadavky zainteresovanych stran. Politika kvality musi vytvafet rdmec
pro stanoveni cilii v oblasti kvality, obsahovat zavazky plnéni pfisluSnych poZadavki a
neustalé zlepsovani QMS.

Dle normy ISO 9001:2015 politika kvality musi byt:

e dostupna a musi byt udrzovana jako dokumentované informace,
e komunikovand, pochopena a aplikovatelna v rdmci celé organizace,
e dostupna vSem relevantnim zainteresovanym stranam dle potteby.

Politika kvality musi byt komunikovana nejenom interné, ale také externé.

Role, odpovédnosti a pravomoci v ramci organizace

PoZzadavkem normy je, Ze ,,vrcholové vedeni musi v rdmci organizace zajistit, aby
odpovédnost a pravomoci pro relativni role byly pfidéleny, sdileny a pochopeny* (CSN

EN ISO 9001:2016, 2016).
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Ugelem tohoto pozadavku je vymezeni odpovédnosti vrcholového managementu
organizace za jednoznacné rozdéleni roli, odpovédnosti a pravomoci v ramci QMS.
Vrcholové vedeni musi zajistit, aby kazdy pracovnik védél, co se od né&j ocCekava
(odpovédnost) a co je opravnén délat (pravomoc). Kazdy pracovnik musi také védeét, co je
vystupem jeho ¢innosti a kde konci jeho odpoveédnost a pravomoc. Jakékoliv zmény v
organiza¢ni struktufe maji byt sdilené vedenim interné mezi pracovniky.

Planovani

Dle revidované normy musi procesy planovani v organizaci zacCinat vymezenim
uzkych, rizikovych mist a piilezitosti. AvSak je potfeba se rovnéz zabyvat jejich
vyhodnocenim a stanovenim priorit, volbou mist s nejvétSim potencialem bud‘ dopadu
rizika, nebo naopak prilezitosti.

Identifikace rizik a pftilezitosti musi byt Gzce navdzana na vné&jsi a vnitini kontext
organizace, na jeji velikost a platné pravni pozadavky. Vcasna identifikace rizik a
prilezitosti napomaha dosahnout lepsSich vysledkti v neustale se ménicim konkurenénim
prostiedi (CSN EN ISO 9001:2016, 2016).

Cile kvality a planovani jejich dosaZeni

Vrcholovy management ma stanovit cile kvality tak, aby zohlediiovaly soucasné a
budouci potieby spolecnosti a maji byt rozpracované na vSechny irovné organizace.

Cile kvality organizace musi byt udrZovany jako dokumentovana informace.

Dle normy ISO 9001:2015 cile kvality musi:

e byt v souladu s politikou kvality,
e byt méfitelné,
e byt brany v tvahu piisluSné pozadavky,
e byt rozhodujici pro shodu produkti a sluzeb a zaroven pro zvySovani
zakaznické spokojenosti,
e byt komunikované,
e byt monitorovang,
e Dbyt dle potieby aktualizované.
Cile kvality, stejn¢ jako politika kvality, se stanovuji se zamérem urcit smér fizeni

organizace (CSN EN ISO 9001:2016, 2016).
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Planovani zmén

Norma ISO 9001:2015 zvySuje dlraz na planovani systémovych zmén, za které nese
odpovédnost management organizace. Veskeré organizacni zmény maji byt provedeny
planovanym zptsobem. Vedeni musi ur€it zplsoby fizeni zmén vcetné stanoveni a
uplatiiovani vhodnych kontrolnich metod.

Zvazovani moznych u¢inkl zmén vyzaduje pouziti managementu rizik, tj. vyhodnotit
moznost vzniku rizika a nasledng ho fesit (CSN EN ISO 9001:2016, 2016).

Podpora

Organizace musi zajistit dostatek zplsobilych zdrojii pro fungovani a zlepSovani
systému managementu kvality. V pfipad¢ jejich nedostatkdi musi byt organizace schopna
ziskat tyto zdroje od externich poskytovatelil.

Lidé

Lidé jsou jednim z nejdulezitéjSich zdroji v organizaci. Pracovnici predstavuji
zdroje, které piimo a nepiimo pusobi na rist a vykonnost organizace. A proto je dulezité,
aby organizace zajistila potiebny vycvik a potfebnou kvalifikaci svych zaméstnanct.
AvSak neméné dilezité je jejich zapojeni do fizeni kvality. Vedeni organizace se ma
postarat o zvySovani povédomi pracovniki o systému managementu kvality a jeho roli v
prosperité organizace.

Infrastruktura

Dobré fungovani procesu v organizaci neni podminéno pouze dostatkem lidskych
zdrojii, pouzitymi metodami a technologickymi postupy. Je také vyznamné ovliviilovano
infrastrukturou podniku.

Organizace musi urCovat, poskytovat a udrzovat infrastrukturu nezbytnou pro
fungovani svych procesii a pro dosaZeni shody produktu a sluzeb.

Infrastruktura miize zahrnovat:

e zafizeni vCetné hardwaru a softwaru,

budovy a souvisejici technické vybaveni,

e infomacni a komunikacni technologie,

e zdroje pro piepravu apod. (CSN EN ISO 9001:2016, 2016)

Prostredi pro fungovani procesi

Organizace musi urcit, zajistit a udrZzovat prostiedi nezbytné pro fungovani vSech

podnikovych procest a dosazeni shody produktt ¢i sluzeb.
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Vhodné prostiedi muZze byt kombinaci nasledujicich faktort:

e psychologické faktory - jsou to faktory snizujici stres, zohlednuji osobni emoce,
ptedchazejici vyhoteni apod.

o fyzikalni faktory - jsou to teplota, hygiena, svétlo, vlhkost, hluk, prasnost.

e socialni faktory - klidné a nediskriminaéni prostiedi (CSN EN ISO 9001:2016,
2016)

Zdroje pro monitorovani a méreni

Organizace musi stanovit soubor veskerych vhodnych zdroji, vcetné méficiho
vybaveni, v souladu se stanovenymi a pouZzivanymi technologickymi postupy, véetné
vyhodnoceni potiebné piesnosti méteni a navazné piesnosti pouzitého méficiho vybaveni,
jeho charakter a prostfedi, kde budou zdroje pouzivany. A to s ohledem na zakaznické
pozadavky, pozadavky zédkonl a ptedpisti, pozadavky dalSich zainteresovanych stran,
vyhodnoceni miry vyskytu rizik, které je potfeba zohlednit, G¢innost a efektivnost
realizovaného procesu.

Dokumentované informace musi byt organizaci uchovany jako diikaz o pfiméfenosti
zdrojti monitorovani a méfeni (CSN EN ISO 9001:2016, 2016).

Znalost organizace

Jednim z hlavnich cili kazdé organizace je komplexni podporovani svého celkového
fungovéni. Rizeni podniku zahrnuje pfedeviim nastaveni celého systému managementu,
nastaveni firemnich hodnot a pravidel organizace, vytvofeni organiza¢ni struktury, fizeni
vSech zdrojii, nastaveni procesli probihajicich ve firmé a jejich vykonnost. Pro systém
managementu kvality je obzvlast¢ dulezité nastaveni sméru na neustilé zlepSovani za
podpory rozhodovani na zakladé faktu.

Znalosti organizace jsou obvykle zaloZeny na:

e internich zdrojich - znalosti ziskané na zakladé zkuSenosti, duSevniho vlastnictvi,
pouceni z chyb a pouceni z uspéSnych projektl, vysledky zlepSovani procest,
apod.,

e externich zdrojii - technické normy, ziskani znalosti od zakaznikd nebo externich
dodavatelll, konference, akademické obce, apod.

Norma ISO 9001 urcuje odpovédnost vrcholového managementu za systematické

vyuziti znalosti organizace na znalosti, které jsou podstatou riistu a bohatstvi spole¢nosti.
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Znalosti jsou tim, co tvoii hodnoty a rozhoduje o vykonnosti organizace (CSN EN
ISO 9001:2016, 2016).

Provoz

Ptedchozi vydani normy ISO 9001 bylo orientovano pouze na procesy potiebné pro
fazi realizace produktu a nebralo v Gvahu existenci rizik a pfilezitosti organizace v oblasti
jejiho plisobeni.

Planovani a Fizeni provozu

Planovani a fizeni provozu zavisi na mnoha faktorech. A proto pii planovani procest
potiebnych k plnéni pozadavkt na poskytovani produkti ¢i sluzeb, musi organizace dbat
na jejich soulad s ostatnimi podnikovymi procesy. Musi byt zvazeny vSechny relevantni
aspekty cCinnosti organizace. Podstatou uspéSného planovani a fizeni je porozuméni
internim a externim aspektim organizace. Organizace musi urcit procesy potiebné pro
spInéni pozadavki vSech zainteresovanych stran.

Pro ucely planovani a fizeni provozu nabizi revidovana norma zavedeni procesni
mapy organizace, kterd vymezuje procesy systému managementu kvality vcetné
vzajemnych vazeb a ptisobeni (CSN EN ISO 9001:2016, 2016).

Pozadavky na produkty a sluzby

Klicem k porozuméni zdkaznickych pozadavkil je dobfe nastavend komunikace s
nimi. Tato komunikace musi zahrnovat kompletni soubor pozadavkid, ocekavani a
veskerych informaci o produktu a sluzb&é z pohledu zékaznika. Je potieba zabezpecit
systém efektivniho ziskdvani téchto informaci a jejich v€asné interni sdéleni. Vytvofeni
takového systému umozni nejenom rychle vyménovat informaci mezi zakaznikem a
organizaci, ale i ziskavat zpétnou vazbu. Dale by takto ziskané informace méla organizace
vyuzit pro zlep$ovani vztahii se zdkaznikem a pro monitorovani jeho spokojenosti (CSN
EN 1SO 9001:2016, 2016).

Urcovani pozadavki na produkty a sluzby

Pro produkty a sluzby, které organizace nabizi, musi byt vytvofen komplexni soubor
pozadavkl, ktery v sobé zahrnuje nejenom parametry a pozadavky na produkt ¢i sluzbu,
ale 1 soubor pozadavkl zédkont, vyhlaSek a predpist, ktery se tyka ptislusného oboru.

Kromé toho musi soubor pozadavki zahrnovat i pozadavky vSech za¢astnénych stran

Vv ptipadé€, Ze je tento pozadavek povazovadn za nezbytny a slouzi k lepSimu vyuziti
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produktu ¢i sluzby. Organizace musi vyuzit vSechny moznosti pro splnéni narokti na
produkty a sluzby, které nabizi (CSN EN ISO 9001:2016, 2016).

Piezkoumani pozadavki na produkty a sluzby

Aby byla organizace schopna prokazat, ze dokéze splnit pozadavky zékaznika na
produkt ¢i sluzbu, musi pfed pfijetim objednavky a zaCatkem jeji realizace provést
ptezkoumani souhrnu pozadavkl v plném rozsahu.

Ucelem piezkoumani je zjistit, zda viechny pozadavky uvedené zékaznikem jsou pro
organizaci srozumitelné a redlné. Dulezité je si také uvédomit, ze se nejednd pouze o
pozadavky na produkt nebo sluzbu, ale i o aktivitu, kterou zédkaznik pozaduje a ktera je
soucasti dodani produktu ¢i sluzby. Jsou to zaruc¢ni opravy, uvedeni do provozu,
poradenstvi, udrzba apod. Pozadavky, které nebyly zdkaznikem z jakychkoliv divodil
uvedeny, budto z divodu neznalosti nebo opomenuti, musi byt také piezkoumany z
hlediska jejich realnosti a pokud jsou pro zakaznika nezbytné, musi s nim byt rovnéz
projednany a ptipadné doplnény (CSN EN ISO 9001:2016, 2016).

Rizeni externé poskytovanych procesii produktii a sluZeb

Mezi organizaci a externimi poskytovateli musi vzniknout dohoda o vzajemné
spolupraci. Soucasti dohody jsou stanovena kritéria o tom, jak budou v rdmci spoluprace
zajiStény zpusoby kontroly, ovéfovani a monitorovani provadénych cinnosti. Tato dohoda
by méla mit formu smlouvy, v niz budou jednotliva kontrolni kritéria, podle kterych bude
probihat kontrola na stranach externiho poskytovatele a organizace. Organizace musi fesit
veskera mozna rizika vyplyvajici z této dohody. Existuje riziko, Ze externi poskytovatel
nebude schopen plnit aplikovatelné pozadavky zdkaznika, zakona a ptredpisti a tim bude
ohroZena 1 samotna podnikatelskéa ¢innost organizace. A proto je dilezité, aby organizace
urcila a nadéle pouzivala kritéria pro hodnoceni, vybér, monitorovani vykonnosti externich
poskytovatelt dle jejich schopnosti poskytovat procesy, produkty ¢i sluzby v souladu s
pozadavky.

Pro organizaci je potieba vytvofit systém pro vybér a hodnoceni externich
dodavateltu zvlaste tehdy, kdyz jich m& organizace vice. Pak by mélo dochazet k jejich
hodnoceni a to predem ur¢enym, systematickym zptisobem. Je na vybéru organizace, podle
kterych kritérii bude probihat hodnoceni dodavatelt. Dulezité je, aby systém vybéru a

hodnoceni dodavatell byl nastaven tak, aby byl pro organizaci piinosny. Pfestoze je tento
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systém pozadavkem normy, je efektivnim néstrojem umoziujicim organizaci efektivné
fidit své dodavatele (CSN EN ISO 9001:2016, 2016).

Hodnoceni vykonnosti

Pozadavkem normy ISO 9001:2015 je to, ze organizace musi hodnotit vykonnost a
efektivnost systému managementu kvality.

Tento pozadavek je Casto povazovan za nejzasadnéjsi, protoze poskytuje dikaz o
shodé produktu nebo sluzby s pfedem urcenymi pozadavky. Pfitom poskytuje podklady
pro posuzovani funk&nosti systému managementu kvality a prostoru pro zlepseni (CSN EN
ISO 9001:2016, 2016).

Monitorovani, méreni, analyza a vyhodnocovani

Organizace musi urcit co, jakym zpusobem a kdy je potieba monitorovat a méfit,
dale je potieba urcit, kdy se ziskané vysledky budou analyzovat a hodnotit.

Je velmi dilezité tyto vysledky analyzovat a vyhodnocovat, aby se zjistil skute¢ny
stav kvality v porovnani se zékaznickymi pozadavky a planovanou vykonnosti organizace.
S timto bodem souvisi 1 vytvofené zaznamy a jejich nasledné ukladani po smluvni dobu na
zakladé pozadavki relevantnich zainteresovanych stran (CSN EN ISO 9001:2016, 2016).

Spokojenost zakaznika

Zé&kladem pozadavku normy je peclivé vyhodnocovani pozadavki zakaznika na
produkt nebo sluzbu a jejich systematické piezkoumavani v navaznosti na souvisejici
normy, predpisy a zakony.

Neméné dilezitou myslenkou je, Ze ma firma rozumét zdkaznickym poZadavkim.
Aby nedoslo k situaci, ze organizace bude plnit zakaznické potieby ve shod¢ s piedem
stanovenymi paramenty, ale zdkaznik bude stale nespokojen. Pti¢inou mizZe byt naptiklad
nedostate¢nd nabidka doplikovych sluZzeb ¢i zcela odlisné pfedstavy na pozadovany
produkt.

Pokud organizace nezvoli vhodny zplsob vyhodnocovani, monitorovani a
pfezkoumavani informaci o tom, jak zdkaznik organizaci vnima a jak je s jejich produktem
spokojen, hrozi nebezpeci, ze dojde k jeho ztraté. Mlze nastat situace, ze zdkaznik ztrati
zajem jiz nadale komunikovat a organizace se bude drzet zasady, ze pokud zakaznik nic
nereklamuje, tak je spokojeny. Ale ve skutecnosti bude ¢im dal tim vice slozitéjsi tohoto
zédkaznika udrzet. Zaroven je nutno si uvédomit, Zze postupy a zpusoby vyhodnocovani

zékaznické spokojenosti se maji lisit podle druhu, specifiky a naro¢nosti produktu. Postupy
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pfi vyhodnocovéni spokojenosti pii hromadné dodavce spotfebniho zbozi a realizace
dodani unikatniho produktu by mély byt diametralné odlisné. Ukolem kazdé organizace
pro splnéni tohoto pozadavku normy a pro uspésné podnikéni je zajistit, aby byla
vytvofena vhodna metodika ziskavani, monitorovani a vyhodnocovani ziskanych informaci
o zékaznickych preferencich. Na zaklad¢ ziskanych informaci by mél podnik zajistit
dodavky vhodnych produkti nebo sluzeb.

Také je potfeba si uvédomit, ze v takto ziskanych informacich se mohou nachézet i
inspirativni myslenky. A proto je nutné ziskané informace rovnéz prezkoumat a tam, kde je
to mozné, je aplikovat a zavést do systému managementu organizace. Obvykle zakaznici
velmi pozitivné pfijimaji situaci, kdyz dochézi k realizaci jejich podnéti a navrhia (CSN

EN ISO 9001:2016, 2016).

3.2.4 Prinosy zavedeni QMS podle norem iady ISO 9000

Zasadnim ucelem jakéhokoliv podniké&ni je vytvafeni zisku. A proto jednim z
hlavnich divodt pro¢ spolecnosti davaji kvalité¢ velkou dilezitost, je jeji dopad na
ekonomiku podniku. Vysoka troven kvality se kladné zobrazi v takovych ukazatelich, jako
jsou trzby, zisk a podil na trhu. Vysoka kvalita produktu nebo poskytnuté sluzby vede k
opétovnému objednani a navratu zakaznika.

Mezi zakladni pozadavky zavedeni systému managementu kvality patii zlepSovani
vyrobkd ¢i poskytnuté sluzby a snaha o dosaZzeni maximalni spokojenosti zakaznika.
Zavedeni QMS podle normy ISO 9001:2015 pomize firmé dosahnout vétsiho vykonu a
diky uspotfadani vSech ¢innosti pomlze stanovit jasné odpovédnosti a pravomoci, ¢imz
prispiva k celkové transparentnosti fungovani podniku.

Zavedeni systému managementu kvality podle normy ISO 9001 lze doporucit v§em
typim 1 velikostem organizaci. Tato norma je univerzalni a je pouzitelnd ve vsech
sektorech podnikani. A proto se vedeni nemusi obavat, Ze standard nebude odpovidat
specifikim a zvlastnostem dané firmy.

Hlavnimi piinosy pro zavadéni této mezinarodni normy jsou:

e zajem vedeni o uspotfadani jednotlivych ¢innosti probihajicich ve firmé a zvyseni
produktivity prace,
e nastaveni systému fizeni rizik a zpracovani planu k eliminaci moZnych rizik,

e ziskani konkuren¢ni vyhody,
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e nastaveni zékaznickych procesii, ziskdni novych zdkazniki a monitorovani
spokojenosti stalych zakaznik,

e podpora leadership, motivace pracovnikli

e dobré vztahy s dodavateli a ostatnimi zajmovymi stranami (win- win vztahy)

e zlepsSeni kvality vyrobkii

I kdyz méa zavedeni systému managementu kvality své vyhody, je neméné dulezité

brat v Gvahu i nédklady na zavedeni tohoto systéemu. Samotna certifikace se pro malou
firmu do 10 zaméstnancti pohybuje kolem 30 tis. K¢, ale je potieba nezapomenout na
néklady spojené se zavaddénim tohoto systému a jeho udrzbou, které jsou vyrazné vétsi, nez

certifikace samotna.
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4. Vlastni prace

4.1 Systém managementu kvality ve zvolené spolecnosti

V praktické ¢asti diplomové prace je podrobnéji pfedstavena zvolena spole¢nost
ABC GmbH a konkrétné jeji Ceska pobocka. Autorka diplomové prace pracuje tietim
rokem ve spolecnosti ABC GbmH na pozici Sales and Quality Specialist. Na zaklade
zkuSenosti a znalosti prostfedi volila autorka pravé tuto spolecnost. Vznikla tak prakticka
moznost sbéru validnich dat a analyza v redlném prostredi. V této Casti diplomové prace
bude predstavena spole¢nost z pohledu historie vzniku, oblasti pisobeni a jeji
charakteristiky. Vétsi diraz bude kladen na systém managementu kvality a jednotlivé

procesy probihajici ve zvolené pobocce.

4.1.1 Piedstaveni spole¢nosti

Jak jiZ bylo zminéno, diplomova prace je vénovana spole¢nosti ABC GmbH. Pro jeji
ucely byl pouzit fiktivni nazev kvili tomu, Ze si spoleCnost neptala byt jmenovana.
Nicmén¢, redlnd je zkratka GmbH uvedend za nazvem spoleCnosti. Na zacatku této
podkapitoly bude tato zkratka vysvétlena a dale bude stru¢né popsana historie vzniku
spole¢nosti.

Zkratka GmbH celymi slovy Gesellschaft mit beschriankter Haftung je némecka
obdoba ¢eské s. r. o., tedy spoleCnosti s ruenim omezenym. Jedna se o obchodni
spolecnost, kterd plisobi v automobilovém primyslu.

Historie spolecnosti méa pocatek v sedmdesatych letech dvacatého stoleti, v dobé
zaloZeni jeji matefské spolecnosti. Zvolena spolecnost vznikla slou¢enim dvou firem v
dubnu 2017. Poté byla v roce 2018 oteviena jeji prvni pobocka v Mnichové. Nasledné
vznikly pobocky v Ceské republice a Spanélsku. Ceska pobocka spoleénosti ABC GmbH
vznikla 6. srpna 2018, oddélenim oddéleni Electronics od organizacni slozky XYZ S. A.

Kancelai Ceské poboCky se nachazi na ul. Plzenska, Praha 5. Tato pobocka
zaméstnava 17 stalych pracovnikl a 2 brigadniky.

Ceska pobocka pronajima sklady v Jirnech, Lovosicich a Neratovicich.

40



Cinnosti spoleénosti ABC GmbH jsou orientované na prodej elektronickych
soucastek v automobilovém sektoru. Ve spolecnosti se setkavaji tii rizné druhy byznyst —
IPO, Distribuce a EMS (Electronics Manufacturing Services).

1. IPO business

Tento druh byznysu piinasi pro spole¢nost nejmensi pfidanou obchodni hodnotou.
Princip spo¢iva v tom, ze jeji matetska spole¢nost kupuje jednotlivé elektronické
komponenty, které nasledn¢ distribuuje svym dcefinym spole¢nostem po celém svéte, a ty
je nakonec prodavaji svym kone¢nym zakaznikiim. V tomto typu byznysu ma spole¢nost
zafixovanou marzi a nevytvari svou cenu, ta je jiz dana.

2. Distribuce

Dal$im druhem byznysu je distribuce, spolecnost nakupuje soucéstky od rtiznych
dodavatelli napfimo. Nésledn¢ dily pfecefiuje s pfiddnim své marze a prodédva svym
zakaznikiim. Tento druh byznysu je charakteristicky tim, ze cena v rezii spole¢nosti neni
zafixovana.

3. EMS business
Zakladnim rysem je, Ze Se spole¢nost nezabyva pouhym pieprodejem soucastek jako u
zbylych dvou druhti obchodu, ale vytvaii zde pfidanou hodnotu technického charakteru.
Tato pfidand hodnota spociva v tom, Ze spole¢nost nakupuje elektronické soucastky od
riznych dodavateld, prodava svému partnerskému vyrobnimu podniku, ktery je nasledné
osazuje podle pifedem stanovenych specifikaci. Z ¢ehoz ve vysledku vznikd finalni
produkt, ktery je nasledné nazpét prodan spole¢nosti a ta ho proda svému koncovému
zékaznikovi.

Organizacni struktura

Na obrazku 6 je uvedena organizacni struktura ¢eské pobocky. V cele struktury je
vedouci pobocky neboli branch manager, hned pod ném je deputy branch manazer (neboli
zastupce vedouciho pobocky), manazer a dale se struktura déli na 4 tymy. V ¢ele kazdého

tymu je tym leader (noveé deputy manager).
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Obrazek 6 Organizaéni struktura spole¢nosti ABC GmbH Czech branch

| Branch Manazer | Total = 17

| Deputy Branch Manager |

Manager |

| Deputy Manager | | Deputy Manager |

| Tean Leader |
T

Sales & Ouality Specialist|{{|Planning Senior Specialist] Sales & Logistics Specialist | hccountant |

Sales & Quality Specialist

| Sales Coordinator || Planning Specialist | Sales & Logistic Specialist

Sales & Quality Seecialist|! | Logistics & Customer Care Specialist |

Sales and Quality | Sales and Quality 2 Sales and Planning Logistic + other sales hccounting

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialii spolecnosti, 2020

Sales and Quality tym se sklada ze tii ¢lend. Tento tym se stara o zajisténi kvality
dodanych elektronickych soucastek, fesi zakaznické reklamace, pracuje s cenami a
pfipravuje cenove nabidky.

Planing and Delivery tym se sklada ze dvou ¢lent. Tym se zabyva primarné
planovanim dodavek, zajisténim potiebného mnozstvi baliciho materialu a stard se o
dopravu k zakaznikovi.

Customer Care tym je nejvétsim tymem, ktery se sklada ze ¢tyt ¢lend. Tento tym se
stara o vystaveni faktur, zadavani zédkaznickych objednavek do systému a komunikuje se
skladem.

Accounting tym se sklada ze dvou ¢lenti a zabyva se primarné fakturovanim.

HR sluzby a IT sluzby jsou nadale outsourcované od spole¢nosti XYZ S. A.

4.1.2 Diivody pro zavedeni a udrzeni QMS podle normy ISO 9001:2015

Zavedeni QMS podle norem tady ISO 9000 neni jednoduchou zaleZitosti a nasledné
udrZeni certifikovaného systému fizeni kvality neni automatické a ptfepoklada neustalé
zlepSovani, které musi byt firmou prokazatelné. Neopomenutelnou strankou je 1 financni
naroc¢nost tohoto systému at’ uz v dobé zavedeni QMS nebo jeho udrZzovani. A proto je pro
podnik velmi dulezité zvazit veskeré aspekty spojené se zavedenim systému managementu
kvality. Z tohoto divodu byla pro vyhodnoceni zavedeni ISO norem fady 9000 do praxe
vytvofena SWOT analyza (viz tabulka €. 2).
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Tabulka 2 SWOT analyza zavedeni ISO norem rady 9000 do praxe

Zmapovani celopodnikovych procest, jejich
nasledné sledovani a fizeni

Vymezeni odpovednosti a pravomoci v
organizaci

Jasn¢ definovana koncepce managementu
organizace: politika a cile organizace

Zlepsovani ekonomickych vysledki

Rozvoj podnikové kultury, vedeni lidi/
leadership

Garance stability vyrobniho procesu, kvalitni
vyroba
Konkuren¢ni vyhoda a zlepSeni postaveni
organizace na trhu

Prokazani vhodnosti, Gi¢innosti a efektivnosti
vybudovaného QMS tfeti nezavislou stranou

(audity)

Spokojenost zakazniktl, sledovani a fizeni
jejich pozadavki

O

Novela norem [SO fady 9000, zjednoduseni
pravidel pro ziskani certifikace

Nartst zajmu zakazniku certifikaci dle normy
fady ISO 9000

Seznameni se s normami fady ISO 9000
poskytnuté certifika¢ni firmou zdarma

Stat zavede povinnost firem mit ISO fady 9000

Vlivem COVID-19 bude mnohem vétsi vybér
kvalitnich pracovnik - zvysi se
nezamestnanost

Formalnost zavedeni 1SO, neefektivnost
systému
Neznalost ISO norem a jejich pozadavka,
nevyuzivani jejich moznosti
Na zavadéni systému ISO se podili jen malé
skupina pracovnikli organizace

T
Krize

Novela norem ISO fady 9000 s povinnosti
rychlé recertifikace podle nového znéni

Nedostatek lidskych zdroju
Rychly vyvoj norem fady ISO fady 9000

Normy ISO tfady 9000 ztraci divéryhodnost

Zdroj: Vlastni zpracovani

Ze SWOT analyzy je ziejmé, ze spravné zavedeni a udrzovani QMS podle norem
fady ISO 9000 je pro organizaci velkym ptinosem. Pro zakaznika je ziskany certifikat

potvrzenim, Ze jejich partner ¢i dodavatel a jeho vyrobky splituji poZadavky dané normami

i zakony.

Z interniho pohledu, spravné zavedeny QMS dava podniku moZnost stanovit si
kritéria pro jeho efektivni chod, umoznuje popsat jednotlivé procesy a ty nasledné

planovat, fidit a prubézné vyhodnocovat. Neméné dulezitou vyhodou je také zapojeni

zamestnancu vSech trovni na dosazeni cilit spolecnosti.

Vyse uvedené body byly kliCovymi pro zavedeni, udrzeni a certifikace systému

managementu kvality ABC GmbH podle normy ISO 9001:2015.
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4.1.3 Analyza soucasného stavu QMS zvolené spolecnosti

Analyza fizeni systému managementu kvality se bude tykat vyhradné ¢eské pobocky,
ktera byla vytvoiena oddélenim Electronics organizacni slozky XYZ S. A. V dob¢ vzniku
spole¢nosti ABC GbmH bylo vedenim rozhodnuto o udrzeni certifikaci 1ISO 9001:2015.
Vedeni spole¢nosti uvazovalo nad tim, zda pro organizaci bude vhodné&jsim vytvofit novy
QMS anebo pokracovat s jiz existujicim QMS v ramci organiza¢ni slozky XYZ S. A. a
docilit certifikaci v ramci ISO destniku. Z divodu nedostatku kapacit, vyssich naklada na
budovani nového QMS a malé zkuSenosti v problematice norem ISO tady 9000, bylo
vedenim rozhodnuto o vyuziti moznosti ISO desStniku.

Vedenim spoleénosti bylo rozhodnuto o certifikaci pouze ¢eské pobocky, a proto se
v ramci diplomové praci bude fesit ptiprava na certifikaci pouze této pobocky.

Hlavnim cilem této cCasti diplomové prace je popsat soucasny stav systému
managementu kvality a zjistit vyskytujici se problémy a nedostatky. Za pomoci SWOT
analyzy a rozdilove analyzy budou jednotliva zjisténi popsana a nasledné odstranéna, aby
bylo docileno certifikace QMS podle normy ISO 9001:2015 vramci ISO deStniku
organizacni slozky XYZ S. A.

Dokumentace upravujici systém managementu kvality

PoZadavkem normy ISO fady 9000 je, Ze kazdd organizace musi vytvofit,
dokumentovat, udrzovat a neustalé zlepSovat systém managementu kvality. Vedeni
organizace se musi snazZit o zapojeni zaméstnancii riznych trovni do procesu neustalého
zlepSovani a dosahovani nejvétsi efektivity.

Systém managementu kvality ve spole¢nosti XYZ S. A, do kterého do roku 2018
spadalo oddéleni Electronics, byl postaven na zaklad¢ pozadavkii normy ISO 9001:2015.
V osnové tohoto systému byl zalozen procesni pristup, ktery se prolina pies veskeré
aktivity podniku a je fizeny dle koncepce ISO normy fady 9000. QMS ve spolecnosti byl
stanoven tak, aby zabezpecoval objektivni diikazy o kvalité a efektivité.

Veskera dokumentace systému managementu kvality byla vytvofena jako
dvoustupiiova. Prvni urovei je nejvyssi a je tvofena manudlem kvality. Diive byl pouzivan
nazev piirucka kvality, ale po revizi normy ISO 9001 byl tento ndzev zménén na manual
kvality. Druha uroven zahrnuje ostatni dokumenty a zdznamy organizace.

Mezi dokumenty druhé¢ trovné patii nasledujici:

e podnikové smérnice,
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e pravni a jiné pozadavky organil statni spravy,

e provadéci dokumentace (pracovni postupy, manualy apod.),

e dokumentace technického typu (navody vyrobcli, zédkaznické vykresy a jiné
technické normy),

e ziznamova dokumentace, ktera doklada fakticky prubéh vykonané Cinnosti, zpravy,
zaznamy o neshodach, dokumentace o zakazkéach apod.,

e smlouvy se zakaznikem, dodavatelem apod.,

e zakaznické poptavky, cenové nabidky a interni kalkulace apod.

Veskeré vyse zminéné dokumenty jsou fizené a podléhaji pravidelné kontrole a
aktualizaci. Pod pojmem fizeny dokument je chapano, Zze se jedna o dokument, jehoz
vznik, vydani, schvéleni, distribuce, pouzivani, zmény, revize, archivace a likvidace
probihaji podle urcitého postupu a za podminek specifikovanych vedenim. Na hlavicce
fizeného dokumentu je uvedeno datum jeho vystaveni, Cislo revize, jméno autora revize,
platnost apod.

Za obsahové a systematické fizeni dokumentl ve spolecnosti odpovidd Quality
leader (QL), ktery je ve zvolené spolec¢nosti pfedstavovan branch manazerem. QL urcuje
spravee jednotlivych dokumentt. Jedna se o stanoveni postupli vzniku, schvaleni, vydant,
revize, archivace a likvidace jednotlivych dokumentti. Pfedem stanoveny rozdélovnik je
soucasti vytvoreni nového dokumentu a jeho nasledné aktualizaci.

Dle normy fady ISO 9000 organizace miZe evidovat dokumentaci bud v
elektronické nebo tist€né podob&. Dokumenty jsou piednostné vedeny v elektronické
podobé¢ a jsou uloZeny ve vnitini poc¢itacové siti do urcité slozky. VSichni zaméstnanci maji
k této slozce omezeny pfistup. Pracovnici mohou prohazet touto slozkou, ale nemohou v
pfisluSnych dokumentech provadét jakékoliv zmény. Jenom QL ma oprdvnéni ménit a
ukladat revidované dokumenty do slozky. Timto zpisobem je firma chranéna pied
neumyslnymi a nekontrolovanymi zménami. V pfipadé nutnosti tiSténé verze, napiiklad
pracovniho postupu, je za jeji vytisk zodpovédny pfislusny pracovnik (ve vétsiné piipadi
manazer), ktery musi potvrdit platnost vytisténého dokumentu svym podpisem. Jakékoliv
zmény dokumentace jsou ohlasovany QL pomoci interni elektronické posty.

Manual kvality

Manual kvality je z&kladnim dokumentem managementu kvality spole¢nosti, ktery

popisuje systém managementu kvality a prokazuje péci spoleCnosti o kvalitu uvniti a vné
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organizace. Tento dokument je fidicim dokumentem a je platny pro vSechny zaméstnance
spoleCnosti. Manudl kvality stanovuje zékladni postupy, vymezuje odpovédnosti a
pravomoci pracovniki. Kazdy pracovnik pln€ zodpovida za kvalitu a za jeji pouziti ve
svych pracovnich ¢innostech.

Manual kvality zvolené spolecnosti je pro lepsi orientaci v ném shodny se strukturou
normy ISO 9001:2015. Celkem se dokument sklada z 10 kapitol, které jsou pojmenovany
nasledovné:

1. Uvod

. Pfedstaveni firmy
. Pojmy a definice

. Systém managementu kvality

2
3
4
5. Odpovédnost vedeni organizace
6. Management zdroji
7. Realizace produktu
8. M¢éfeni, analyza a zlepSovani
9. Souvisejici dokumenty

10. Piilohy

Spravcem manualu kvality je QL, on ma k dispozici jednu vytisténou verzi. Ostatni
pracovnici maji on-line pfistup k firemnimu manualu kvality a timto maji moZnost
kdykoliv do n&j nahlédnout. Aktualizace manualu ohlasuje QL pomoci interni elektronické
posty.

Manual kvality dokumentuje soulad vykonavanych aktivit organizace s pozadavky
normy 1SO 9001:2015.

Odpovédnost vedeni organizace

Vedeni organizace zajiStuje povédomost pracovnikii o vyznamu kvality, o dtleZitosti
plnéni pozadavkl predpist, norem a zakaznickych pozadavkii. Navic vrcholové vedeni
stanovuje politiku a cile kvality, zajiStuje dostupnost pottebnych zdrojt k jejich dosazeni a
provadi pravidelné pfezkoumani systému managementu kvality spolecnosti.

Veskeré dilezité informace od vrcholového managementu jsou pracovnikim
predavany vétSinou prostiednictvim interni elektronické poSty. V piipadé zmén ve vizi,
firemnim logu apod., HR oddéleni zajiStuje Skoleni v§ech zaméstnanci.

Politika kvality, cile kvality
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Politika kvality je soucasti manualu kvality, piedstavuje celkové zaméry a urcuje
smér organizace v oblasti kvality, je oficidlnim vyjadienim vedeni spole¢nosti.

Cile kvality

Dlouhodobym cilem zvolené spoleCnosti je byt celosvétoveé uspeSnou spolecnosti
obchodujici s elektronikou, rozsifovat svou globalni sit’ a dale zvySovat své Usili v oblasti
“technologii, kvality a funkcnosti”.

Ovsem pozadavkem ISO 9001:2015 je stanoveni SMART cili, které maji byt
konkrétni, métitelné, dosazitelné, realistické a ¢asoveé ohranicené. A proto se pro dosazeni
dlouhodobych cilli organizace musi stanovit takzvané dil¢i cile na urcita casova obdobi.

Pro fiskalni rok 2019 bylo vedenim spolec¢nosti stanoveno nékolik dil¢ich cili.
Prvnim cilem bylo zabezpecit plynulou vyrobu na strané zakaznika a vyhnout se zastaveni
linky z divodu nedostatkli elektronickych komponentd. Dal§im cilem bylo ponizeni
hodnoty skladovych zasob.

Tyto dil¢i cile se protinaji do osobnich cili pracovnikli v rdmci MBO (Management
by Objectives) systému. MBO stanovi ¢asovy ramec pro splnéni ro¢nich cili, navic
probiha jejich pilroc¢ni vyhodnoceni v ramci schiizek s nadiizenym pracovnikem a timto se
ziskava zpétna vazba od nich. Ugelem MBO systému je, aby vsichni zaméstnanci v
organizaci méli jasny pojem o podnikovych cilech, rozuméli jim a dosaZenim svych
vlastnich cild pfispivali k jejich realizaci. Nevyhodou MBO je slozitost pii zpracovani a
¢asova narocnost.

Interni komunikace

Interni komunikace ve zvolené spole¢nosti je provadéna nasledujicimi zptsoby:

e pravidelnymi poradami,
e interni pocitaovou siti,
e internimi pfedpisy organizace.

Bé&hem kazdé porady je provadén zapis, ktery je nasledné uloZen na sdileny disk a je
k dispozici pro vSechny zaméstnance.

V Ceské pobocce svolava jednou za Ctrnact dni Quality and Sales tym Quality
meeting, na kterém se sd€luje status otevienych reklamaci a diskutuje se doba jejich
uzavieni. Divodem pro zavedeni téchto meetingi je lep$i informovanost ¢lend tymu a
vzajemna podpora.

Nicméné chybi pravidelné schiizky s vedenim spole¢nosti a mezi ostatnimi tymy.
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Piezkoumani vedenim spolec¢nosti
Prezkoumani managementu kvality se provadi dvakrat za rok na takzvanych
management review, béhem kterych interni auditofi informuji vedeni o vysledcich
internich auditd, popiipad¢ externich audit. V piipad¢ zjisténi neshody vedeni fesi nutnost
provedeni potfebnych uprav, zajisténi vhodnych zdrojii a navrhy na zlepSeni. Vysledkem
setkani je zprava, kterd v sobé zahrnuje veskeré dilezité body.
Ke kontrole efektivnosti systému managementu kvality vedenim jsou pouzity
nasledujici vstupy:
e vysledky internich a externich auditd,
e hodnoceni zakazniku,
e hodnoceni dodavateld,
e zmény, které maji vliv na QMS
e naslednd opatieni z pfedchoziho management review,
e vykonnost procesu
e navrhy na zlepSeni (vytvofené Kaizeny)
Na zaklad¢ vyse uvedenych vstupt vedeni spole¢nosti usuzuje o efektivité QMS,
stanovuje cile na dalsi pil rok a zpracovava plan k jejich dosazeni.
Vysledny report je sdilen interni elektronickou poStou s ostatnimi zaméstnanci
spole¢nosti.
Lidské zdroje
Zamgéstnanci hraji dilezitou roli pro dosazeni pozadované Urovné managementu
kvality organizace. Pro dosazeni vysSi efektivity byly vedenim spole¢nosti pro
zaméstnance definované potifebné klasifikace na vSech urovnich a zajisténé jejich
pravidelné $koleni. V ramci jednoho fiskalniho roku se kazdy zaméstnanec musi z(castnit
minimalné tfi $koleni. Skoleni ve firmé jsou zajistovana HR oddélenim a jsou pievazné
zamétené na mékké dovednosti.
Ve fiskalnim roce 2019 byly personalnim oddélenim nabidnuty nasledujici druhy
Skoleni:
e Time management
e Vedeni a motivace zamé&stnanct
e Jak prezentovat a komunikovat s japonskymi manazery

e Kiritické mysSleni
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e Asertivni komunikace
e Excel, OutlookDPH, incoterms, intrastat

Po absolvovani skoleni rozesila HR oddéleni vSem ucastnikim Skoleni dotaznik, dale
probiha vyhodnoceni poskytnuté zpétné vazby a vybér Skolicich kurzii pro pfisti rok.

Analyza a hodnoceni

Ptehledy métfenych parametri procestt jsou uvedeny v mapé procest a dale
rozpracovany v cilech kvality. Jsou pravideln¢ vyhodnocovany dle nastavenych kritérii a
obdobi.

Cile k jednotlivym parametriim procesu jsou vydavany vzdy na dany fiskalni rok.
Realiza¢ni procesy jsou definovany v map¢ procesi a jsou pravidelné¢ vyhodnocovany.

Spokojenost zakaznika

Uspokojeni pozadavkil a potfeb zdkaznika je prioritnim cilem kazdé organizace. S
casem se zakaznické pozadavky mohou ménit, a proto je nutné tyto pozadavky pravidelné
piezkoumavat.

Jednim z hlavnich ukoll vrcholového vedeni je specifikovat kritéria méfeni
zékaznické spokojenosti. Uroven spokojenosti zdkaznikii je pro posuzovani efektivnosti
QMS v organizaci zakladni a nezbytnou informaci.

Ve vybrané spole¢nosti je zjiStovani zakaznické spokojenosti provaddéno v rdmci
osobnich schiizek se zakazniky, pravidelné komunikace prostiednictvim e-mailu ¢i
telefonu a v rdmci sledovani poétu reklamaci.

Interni audit

Ovefteni shody procesti probihajicich ve firmé se standardnimi pfedpisy a normou
ISO 9001:2015 probihé prostfednictvim interniho auditu. Interni audity probihaji dvakrat
za rok a jsou provadény tymem internich auditorti, kteti maji odpovidajici kvalifikaci, tj.

byli proskoleni a opravnéni k jejich provedeni.

4.1.4 SWOT analyza systému managementu kvality spole¢nosti ABC GmbH

V dalsi casti diplomové praci byla vypracovdina SWOT analyza systému
managementu kvality spole¢nosti ABC GmbH, ktera ma napomoci k posouzeni aktualniho
stavu QMS organizace, odhaleni nedostatkii a vymezeni piilezitosti tohoto systému.
SWOT analyza byla provedena na zaklad¢ interni dokumentace spolecnosti a vlastnich

zkuSenosti autorky diplomové praci.
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Tabulka 3 SWOT analyza systému managementu kvality spole¢nosti ABC GmbH

S
Existence systému managementu kvality
Dlouholeti zaméstnanci znaji QMS
Zavedeny systém fizeni dokumentace
Pravidelnost provadénych auditi
Kvalifikovany tym auditort
Podpora vedeni
Jasn¢ definované odpoveédnosti

@)
Existence registru pravnich pozadavkt
Dostupnost technologie
Existence smluv se zainteresovanymi stranami

W
Rozsah dokumentace

Novi zaméstnanci nemaji dostate¢né znalosti
QMS

Z dtivodu vytvoreni nové spolecnosti nejsou
vSechny zmény v systému promitnuté

Casova vytizenost auditorti jinymi ¢innostmi

Nespokojenost zaméstnancti / uzivatelii se
stavajicim stavem dokumentace

Chybovost v dokumentaci / neprovazanost
T
Rychly vyvoj pravnich piedpist
Nedostupnost technologie

Casté zmény ve smlouvach se zainteresovanymi

Trendy v podnikani - elektromobily stranami

Zmeéna trendu v odvétvi

Zdroj: vlastni zpracovani

V dalsi Casti diplomové prace byla na zaklad¢ vysledki SWOT analyzy provedena
rozdilova analyza podle jednotlivych kapitol normy ISO 9001:2015, ktera slouzi k urceni
nedostatkll systému managementu kvality spole¢nosti ABC GmbH, které je potfeba pro
uspésnou certifikaci odstranit.

Z kontrolni tabulky vyplyvaji jednozna¢né nedostatky QMS spolecnosti ABC
GmbH. K témto nalezim jsou dale uvedeny navrhy feseni, které jsou dale rozpracovany
V ramci pripravy spole¢nosti na certifikaci. Rozdilova analyza je uvedena v piiloze A.

Nalez ¢. 1, 2

Prvnim a zasadnim nedostatkem je absence stanoveni kontextu organizace. V ramci
QMS spolec¢nosti neexistuje dokument, ktery by definoval hranice jejiho ptisobeni.

Reseni — vytvoreni dokumentu, ktery definuje interni a externi aspekty organizace.
Dale je potieba vytvorit dokument, ktery identifikuje zainteresované strany a dokument,
ktery uvadi rozsah QMS. Tyto dokumenty mohou byt soucasti manualu kvality organizace.
Souhrn téchto dokumentli stanovi kontext organizace vyplyvajici z ¢lanku normy 4.
Kontext organizace (ISO 9001:2015).

Nalez ¢. 3
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Vrcholovym vedenim musi byt vytvofena politika kvality organizace. Do politiky
kvality maji byt promitnuté nejenom strategické zaméry organizace, ale i pozadavky
zainteresovanych stran. Politika kvality musi byt komunikovana nejenom interné, ale také
externd. Clanek 5. Vedeni, leadership (ISO 9001:2015).

Reseni — vytvoreni politiky kvality a uréeni zptisobu jeji komunikace jak v ramci
organizace, tak i mimo ni.

Nalez ¢. 4

Organizace musi zvazovat interni a externi aspekty, pozadavky zainteresovanych
stran, urcit jejich rizika a ptilezitosti. Tento pozadavek je definovan v ¢lanku 6. Planovani
(1SO 9001:2015).

Reseni — doplnéni dokument?, tykajicich se stanoveni kontextu organizace o analyzu
rizik a pfilezitosti.

Nalez ¢. 5

Vedeni organizace nema urené zdroje potiebné pro vytvoreni, zavedeni, udrZzovani a
neustalé zlepsovani QMS. Clanek 7. Podpora (ISO 9001:2015).

Reseni — definovat potiebné zdroje, uréit odpovédnosti a zajistit potfebné skoleni pro
efektivni fungovani QMS organizace.

Nalez ¢. 6

Ve vybrané organizaci je zjistovani zakaznické spokojenosti provadéno v rdmci
osobnich schiizek se zakazniky, pravidelné komunikace prostiednictvim e-mailu C¢i
telefonu a v ramci sledovani poétu reklamaci. OvSem tento zpUsob zjisténi zakaznické
spokojenosti muzeme posoudit jako neefektivni, protoze neexistuje piesny zpusob
vyhodnoceni zjisténych informaci a neni sledovan trend miry zakaznické spokojenosti.
Pozadavek vyplyvajici z ¢lanku normy 9. Hodnoceni vykonnosti (ISO 9001:2015).

Reseni — vytvoreni dokumentu, ktery definuje zptisob a kritéria zjisténi miry
zakaznické spokojenosti. Zjisténé udaje by mély byt vedenim spolecnosti v pravidelnych
intervalech vyhodnoceny a sledovan jejich trend.

4.2 Vychodiska pro projektovou ¢ast

Tato kapitola diplomové praci je vénovana formulaci projektu, stanoveni hlavniho a
dil¢ich cilt. V dalsi casti kapitoly je piedstaven ¢asovy harmonogram projektu, ktery je

rozdélen na jednotlivé ¢innosti s délkou trvani. Dale je rozpracovan logicky ramec
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projektu, ktery je nastrojem pro planovani, realizaci a vyhodnoceni splnéni cilt projektu.
Pied zahajenim projektu byla autorkou diplomové préci identifikovana rizika, ktera mohou
béhem projektu nastat a byt prekazkou pro uspéSnou realizaci tohoto projektu. K analyze

moznych rizik byl vyuzit systematicky néastroj — RIPRAN.

4.2.1 Seznadmeni s projektem a cili projektu

Nazev projektu: Piiprava spole¢nosti ABC GmbH na certifikaci podle normy ISO
9001:2015.

Zadavatel projektu: Vrcholové vedeni spolecnosti ABC GmbH

Vedouci projektu: Vrcholové vedeni spole¢nosti ABC GmbH

Ucastnici projektu: Vrcholové vedeni spole¢nosti ABC GmbH

Vedouci ¢eské pobocky spolecnosti ABC GmbH

Manazer spolecnosti ABC GmbH

Quality leader spole¢nosti XYZ S. A

Sales & Quality tym spole¢nosti ABC GmbH

Hlavni cil projektu: Ptipravit spole¢nosti ABC GmbH na tspésnou certifikaci podle
normy 1SO 9001:2015.

Cile projektu v navaznosti k metodé SMART:

Specificky — identifikovat nedostatky QMS spole¢nosti ABC GmbH dle pozadavkt
normy ISO 9001:2015.

Meéfitelny — odstranéni nedostatkt plynoucich z analyzy soucasného stavu QMS
spolecnosti.

Akceptovatelny — jednotnd spoluprace zacastnénych stran na dosazeni stanoveného
cile projektu.

Realisticky — stanoveny vrcholovym vedenim spole¢nosti.

Terminovany — leden 2020 az duben 2020.

4.2.2 Logicky ramec

Obsah projektu byl definovan s vyuzitim logického ramce, ktery jiz ve fazi piipravy
projektu pomaha identifikovat a analyzovat problémy a nastroje k jejich feseni. Jsou zde
také formulovana rizika, ktera se mohou objevit béhem projektu a jsou dale feSena v ramci

RIPRAN analyzy.

Logicky rdmec projektu je uveden v priloze B.
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4.2.3 RIPRAN analyza

Realizace jakéhokoliv projektu je vzdy spojena s riziky. Pro odhaleni a minimalizaci
dopadt téchto rizik byla zpracovana analyza RIPRAN. Vétsinou je tato empirickd metoda
vyuzivana pied implementaci projektu. Rozpracovana analyza je uvedena v priloze C.

V ramci analyzy bylo celkové identifikovano osm hrozeb. Pro hrozby s malou
hodnotou rizika bylo rozhodnuto o akceptaci tohoto rizika. Pro hrozby se stfedni a vysokou
vymezené tato rizika: nezdjem vedeni spolecnosti a ¢asova vytizenost projektového tymu
jinymi ¢innostmi.

Jednim z poZadavkl normy je zapojeni vrcholového managementu do QMS, a proto
nezajem vedeni spolenosti miize mit mnoho néasledkt. Hlavnim z nich je nedosazeni cile
projektu. Opatfenim pro eliminaci této hrozby je seznameni vedeni organizace s pozadavky
norem ISO tady 9000 a snaha o jejich zapojeni do procesu budovani QMS organizace.

Dalsi hrozbou je Casova vytizenost projektového tymu jinymi ¢innostmi. Tento
projekt predevS§im pozaduje do feSeni problematiky QMS zapojeni vSech zaméstnancu.
Stanoveni kontextu organizace, vymezeni zainteresovanych stran a jejich pozadavki je
proces vyzadujici dokonalou znalost organizace a prostredi, ve kterém se firma pohybuje.
V projektu se hodné vyuziva metoda brainstormingu, kde hraje zapojeni zaméstnanct
kli¢ovou roli. Opatfenim k vyhnuti se této hrozby je podpora ze strany vedeni a snaha

docasného prerozdéleni tikolt v rdmci tymu.

4.2.4 Casovy harmonogram projektu

Na obrazku 7 je zobrazen ¢asovy harmonogram projektu véetné ¢innosti, které vedly
k jeho realizaci. V prosinci 2019 vedeni spole¢nosti rozhodlo o udrzeni certifikace ISO
9001:2015 v ramci ISO destniku spolecnosti XYZ S. A. Timto byl definovan zdmér
projektu a stanoven jeho hlavni cil, ktery byl nasledné komunikovan se zadavatelem
projektu, tudiz s vrcholovym vedenim spole¢nosti ABC GmbH. Nasledné probéehlo
vedenim spolec¢nosti schvaleni cile projektu a byli stanoveni ¢lenové projektu. V dal§im
kroku projektu byli ¢lenové tymu podrobné seznameni s normou ISO 9001:2015. Pro
kontrolu efektivnosti QMS bylo vedenim rozhodnuto o zaskoleni jednoho z ¢lenu tymu na
interniho auditora normy ISO 9001:2015. Poté byla vytvofena SWOT analyza QMS ABC

GmbH, byla zpracovana rozdilova analyza, ktera porovnava aktualni stav QMS
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s pozadavky normy ISO 9001:2015 a vymezuje nedostatky systému managementu kvality.
K zjisténym nedostatktim byly stanoveny navrhy zmén k jejich odstranéni. V dalSi Casti
projektu doslo k realizaci téchto zmén. Posledni ¢ast projektu se zabyva zhodnocenim
dosazenych cilli a stanoveni dalSich krokii k certifikaci spole¢nosti. Projekt je ukoncen

certifika¢nim auditem spoleénosti v dubnu 2020.

Obréazek 7 Casovy harmonogram projektu

Kalndafni rok/tyden

leden unor brezen

o

16/2020|5%

Aktivita

15/2020 |2

Sezndmeni s QMS dokumentaci
Rozdilova analyza

Definovani projektu

Schvdéleni zadani projektu

Studium ISO norem fady 9000
Externi Skoleni pro interniho auditora QMS
Analyza QMS

Zhodnoceni QMS a navrh zmén
Realizace zmén, navrh doporuceni
11{Zhodnoceni projektu

Zdroj: vlastni zpracovani
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4.2.5 Naklady na projekt

Vzhledem k povaze projektu a specifiky QMS spole¢nosti ABC GmbH, jsou
vynaloZenymi naklady spojenymi s pfipravou na certifikace podle normy ISO 9001:2015:
e Cena za vytisk normy CSN EN ISO 9001:2016,
e Naklady spojené s ¢asem zamé&stnanct vynalozenym na praci na projektu,
e Naéklady na Skoleni interniho auditora,
e Rezijni néklady.
Tyto néklady jsou uvedeny v tabulce ¢. 4.
Tabulka 4 Odhadované naklad

Hodinova
Druh nakladu sazba ([Jﬁ]s Cﬁ(kée]m
[Ké/h]
Vytisk CSN EN ISO 9001:2016 520 520
Externi Skoleni pro interniho auditora QMS 11900 300 24 | 19100
Néklady na ¢as zaméstnanct straveny pii feseni 300 128 | 38400
projektu
Rezijni naklady 150 128 | 19200
Néaklady celkem 77220

Zdroj: vlastni zpracovani
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4.3 Realizace projektu

V projektu je vytvoien navrh na odstranéni mezer a nedostatkli v QMS pro uspésnou
certifikaci dle normy 1SO 9001:2015. Vstupni data pro realizaci tohoto projektu byla
shromazdéna v analytické casti, v dalsi ¢asti byly identifikovany nedostatky QMS a byl
rozpracovan navrh pro jejich napravu.

Ve 2. tydnu ledna 2020 byla uskute¢néna prvni schiizka s vedenim spole¢nosti ABC
GmbH, béhem které byl vyhodnocen stavajici stav QMS, byla vedeni prezentovand SWOT
analyza a domluvené nasledné kroky.

V réamci kontroly QMS dokumentace bylo zjisténo, Ze procedury potiebovaly
aktualizaci. V prvni fadé by méla byt zménéna oblast pisobeni jednotlivych procedur, ke
kazdé proceduie je potieba piidat logo a razitko, jak je uvedeno na obrazku 8.

Obréazek 8 Procedura PP-64

Logo spolecnosti

| WEE9E | OPERATING PROCEDURE / PRACOVNI PROCEDURA

ABC GmbH
Date : 1471/ 2008 Branch manager Vedouci Ceské Document number | PP_G4
Revision date: | 7/2/2020 pobocky Page
Company ABC GmbH Responsible Manazer Issued by Polina Nikonova
person

Zdroj: firemni dokumentace, 2020
V dalsi fad¢é by vedenim spole¢nosti méla byt upravena matice zodpovédnosti. Do
matice je potieba ptidat pozice — Quality Leader a Interni auditor QMS. Oddélenim HR by

mélo byt zajisténo externi Skoleni pro interniho auditora QMS.

4.3.1 Politika kvality

Z diivodu oddéleni oddéleni electronics a vzniku nové spolecnosti ABC GbmH bylo
vedenim spole¢nosti rozhodnuto o vytvofeni vlastni politiky kvality. Jednim z klic¢ovych
pozadavku bylo, aby politika kvality byla v souladu s novymi cili spole¢nosti, ale zaroven i
v souladu s politikou organizace XYZ S. A.

Pomoci techniky dotazovani a rozhovoru, a to jak s manaZerem spole¢nosti ABC
GbmH, tak i s QL organizacni slozky XYZ S. A. byl autorkou diplomové prace vytvoten
dokument — Politika Kvality, ktery je piedstaven v priloze D. Tento dokument byl
vytvoren ve dvou jazycich, nésledné schvalen branch manazerem a vyvéSen na nasténce ve

vSech pobockach. Zaméstnanci spolecnosti byli seznameni s novou politikou kvality.

55



4.3.2 Kontext organizace

Jednim z pozadavkt normy ISO 9001:2015 je, Ze kazda organizace musi urcit interni
a externi aspekty, které jsou relevantni jejimu ucelu a strategickému zaméfeni a pfimo
ovliviuji jeji schopnost dosahovat zamysleného vysledku v ramci QMS. Za externi aspekty
jsou povazovany veskeré vlivy, které ovlivituji porozuméni pozadavkiim a ocekavani
zainteresovanych stran, interni aspekty jsou zaméfeny na dosazeni schopnosti trvale
poskytovat produkt ¢i sluzbu, které splituji pozadavky zakaznika a pozadavky piislusnych
zakond, norem a piedpisti.

Vymezeni téchto aspektl plisobicich na spole¢nost probéhlo formou rozhovoru
s vedoucim pobocky a jeji manazerem. Béhem rozhovoru byly vyjmenované nasledujici

aspekty, které nasledné byly rozd€leny na vnitini a vn&jsi, jak je predstaveno v tabulce

nize.
Tabulka 5 Interni a externi aspekt
pekty
Management Pravni ptedpisy
Organiza¢ni struktura Dostupné technologie
Role a odpovédnosti Kultura vnéjsiho prostredi
Kompetence Socialni prostredi
Technologie Politické situace
Informacni systémy Finan¢ni moznosti
Kapital Ekonomické prostiedi
Politiky, cile, strategie Ptiroda
Vnitini predpisy, dokumentace Konkuren¢ni prostiedi
Normy pfijaté organizaci Trendy
Kultura vnitiniho prostredi Vztahy s vnéj$imi zainteresovanymi stranami
Forma a rozsah smluvnich vztaht
Vztahy mezi internimi zainteresovanymi stranami

Zdroj: vlastni zpracovani

V dalsi fazi rozhovoru probéhlo bliz§i vymezeni téchto aspektl a byla definovana
metitka, podle kterych budou tyto aspekty monitorované.

Hlavni vyznamné aspekty pro spole€nost ABC GbmH jsou:

Management — bliz§im vymezenim tohoto aspektu je organiza¢ni tad, hlavnimi

ukazateli tohoto aspektu jsou ekonomické vysledky a KPI (Key Performance Indicators).
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Organizaéni struktura — pfedstavena organizacnim schématem spole¢nosti, klicovymi
ukazateli jsou pocet internich neshod a pocet reklamaci od zakaznikd.

Role a odpovédnosti — stanovené v rdmci popisu pracovnich mist, klicové ukazatele
jsou pocet internich neshod, vysledky internich auditd.

Kompetence — popisy pracovnich mist, osobni slozky a personalni audit. Klicové
ukazatele jsou pocet internich neshod, pocet reklamaci, stiznosti, spory S organy statni
spravy.

Informacni systémy — manualy, WMS, SAP a Uni-Logi, ukazatelem je pocet
stiznosti ze strany zaméstnanci a zdkazniku.

Vnitini ptedpisy, dokumentace — soubor fidici dokumentace, ukazatelem je pocet
internich a externich neshod.

Pravni ptedpisy — registr pravnich pozadavku, kli¢ové ukazatele jsou nédklady na
pravni nesoulad a pocet zdvad z kontrol statnich organt.

Vztahy s vnéj§imi zainteresovanymi stranami — smlouvy s dodavateli, zakazniky,
rozhodnuti, souhlasy, povoleni organd statni spravy, seznam schvalenych dodavatelu,
pfechod z XYZ S. A na ABC GbmH (pfesun zaméstnancii, odpovédnosti atd.). Ukazateli
jsou index spokojenosti zakaznika, vysledky auditl a kontrol, profitabilita.

AvSak urCeni téchto aspektd vramci normy ISO 9001:2015 neni dostadujici.
Pozadavkem této normy je, aby spole¢nost méla tyto aspekty pod kontrolou a fidila jejich
mozny dopad na spolecnost. A proto je potieba vyjmenovat mozna rizika a ptilezitosti
S nimi spojené.

Pti identifikaci rizik a pfilezitosti se organizace musi zabyvat vSemi aspekty
identifikovanymi jako kontext organizace, nalezend rizika (Ci pfileZitosti) musi nésledné
vyhodnotit a v pfipadé nutnosti vytvofit opatfeni pro zmirnéni jejich negativnich dopadi,
nebo jejich ptipadné odstranéni.

Béhem dalsi faze rozhovoru pomoci techniky brainstormingu byla vytvoiena
nasledujici tabulka.

Tabulka 6 Interni a externi aspekty véetné rizik a prileZitosti
Aspekty Zaiazeni BliZ8i vymezeni aspektu Rizika PiileZitosti
uplatnéni vadci

nedostatek ¢asu, role, pozitivni
Management organizacni fad nekompetentnost nekterych motivace,
¢lenti vedeni vyuziti
kontaktl
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Organizacni

nesoulad s procesy v
organizaci, nedostatek
lidskych zdroja pro
jednotlivé pozice,

1A organizaéni schéma problematicka
struktura . N
zastupitelnost, piechod z
XYZ S. Ana ABC GbmH
(pfesun zameéstnanctl,
odpovédnosti atd.)
Role a opisv pracovnich nejasné rozdélent roli,
y . 1A POpISY pr: odpovédnosti, povinnosti,
odpovédnosti mist " L. , .
Spatna interni komunikace
. . nedostatecnd kompetence, e
popisy pracovnich o . vyuZiti
. P chyba pfi rozhodovani, .
Kompetence 1A mist, osobni slozky, . kompetenci pro
g o neznalost odborné o .
personalni audit . dalsi rozvoj
problematiky
Technologie IA technologické gastargla techno!ogle,
postupy Spatny technicky stav
vyuziti
nedostate¢na kapacita informaci pro
systému, nedostatky z fizeni
Informaéni manualy, WMS, | hlediska integrity systému - a zlepSeni
. 1A . . o .
systemy SAP, Uni-Logi propojeni, dostupnost procest,
systému, divernost zlepseni
informaci komunikace se
zédkaznikem
Kapital A ucetni a danové nedostate§ny ka_pltal, Spatna
doklady investice
Politiky, cile, pOIItI_ka kvallty,_ Cll,e nerealné, chybéjici cile,
. 1A kvality, strategicky y . .
strategie . o . Spatna strategie
plan, plan investic
nedostate¢na dokumentace,
Vnitini piedpisy, soubor fidici nekopkretnl postupy,
1A neaktualnost, zastaralost,
dokumentace dokumentace rtin ey
prilis§ mnoho zbytecné
dokumentace
vyuZiti
Normy piijaté 1ISO 9001, ISO . L . . | certifikace pii
organizaci 1A 14001 Spatna aplikace pozadavk v{bérovém
fizeni
Kultura vnitiniho - C Y
prostiedi 1A zapisy z porad demotivujici prostiedi
Forma a rozsah smlouva s
smluvnich 1A pronajimatelem nejasné smluvni vztahy
vztahi arealu
Vztahy mezi o .
internimi pracovni smlouvy, demotivujici prostredi,
. . 1A . nejasné postupy, spatna
zainteresovanymi pracovni postupy ) : .
. interni komunikace
stranami
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vyuziti naskoku
pred
. registr pravnich neznalost pozadavkd, konkuren_c :
Pravni ptredpisy EA . o N v oblasti
pozadavki nesoulad s pozadavky . .
informaci
ohledné novych
pozadavki
Dostupné EA nejlepsi dostupna zaostavani za vyspélou
technologie technologie v oboru konkurenci
Kultura vnéjsiho EA zaznamy z externi | stiznosti, kontroly statnich
prostiedi komunikace organd, pokuty, korupce
Socialni zadznamy z externi , Spatna ko,mumkace S
Y 1 EA - Utradem prace, nevhodni
prostiedi komunikace o P
uchazeci na pracovni pozice
s vysl vol vyvoj zakazek v obor
Politické situace EA ysvedky oleb, yvoj zakazek v oboru,
pozadavky EU korupce
Finanéni vyse investic,
. EA néklady na nemoznost dalsiho rozvoje
moznosti « -
odskodnéni
Ekonorvnlc,ke EA trendy v podnikénf nemoznost dals}ho rozvoje,
prostiedi stagnace, Upadek
obnovitelné i
o neobnovitelné nemoznost dal§iho rozvoje,
Ptiroda EA . . . . L x: .
zdroje, moznosti z mozné omezeni ¢innosti
hlediska lokality
Konk éni . z avani za konkurenci,
on urvengm EA prizkumy trhu aosta a a 0 ,u enc
prostiedi ztrata zakaznika
Trendy EA priizkumy trhu nemoznost dals;ho rozvoje,
stagnace, Upadek
smlouvy s
dodavateli,
zakazniky,
rozhodnuti, souhlasy,
Vztahy s povoleni organd $patn¢ nastavené smluvni , "
o e . zvyhodnéné
vnéjSimi EA statni spravy, seznam vztahy, finan¢ni nabidky pro
zainteresovanymi schvéalenych nevyhodnost, ztrata s .
. N ; . stalé zakazniky
stranami dodavatelt, pfechod zakaznika, pokuty
zXYZS. AnaABC
GbmH (presun
zaméstnancu,
odpovédnosti atd.)

Zdroj: vlastni zpracovani
Déale byla vytvofena kritéria, podle kterych probéhlo vyhodnoceni vyznamnosti

jednotlivych rizik. Pfiloha E — Hodnoceni miry rizika (MR)

Nasledné pro vsechna rizika, které spadla do skupiny nezadoucich a nepfijatelnych

rizik byla vytvorena konkrétni protiopatieni, jak je predstaveno v nasledujici tabulce.

Tabulka 7 Interni a externi aspekty, rizika a protiopatieni

Rizika ol

Konkrétni

Vyznamnost

Aspekty Zarazeni e

rizika
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Spatné nastavené
Vztahy s smluvni vztahy, Externi poradce;
_vhejsimt EA ﬁ,n anent 125 nepiijatelné Iiompetgntn| .
zainteresovanymi nevyhodnost, zamestnanci; revize
stranami ztrata zakaznika, smiuv; KPI
pokuty
registr pravnich
r;eizr(]jzl\?lff‘j pozadavki; pristup
Pravni predpisy EA P ’ 80 nezadouci online na
nesoulad s legislativu; externi
pozadavky pravni poradce
nedostatek Casu,
nekompetentnost . zastupitelnost;
Management 1A nekterych ¢lent 80 nepfijatelné proskoleni; porady
vedeni
nesoulad s procesy
Vv organizaci,
nedostatek
lidskych zdrojt
pro Jed.no“wé revize procesu;
Organizaé¢ni pozice, Wy . definovana
1A problematicka 80 nezadouci . )
struktura Zastubitelnost zastupitelnost;
. P ' naborové fizeni
piechod z XYZ S.
A na ABC GbmH
(ptesun
zameéstnancu,
odpovédnosti atd.)
nedostatecna
dokumentace,
nekonkrétni
Vnitini predpisy, IA postupy, 80 nesadouci revize dokgmentace;
dokumentace neaktualnost, audity
zastaralost, prili§
mnoho zbyte¢né
dokumentace
nedostatecna
kompetence, adekvatni vzdélani a
Kompetence 1A chyba pIn 80 nezadouci Zkuvs enOSt{;
rozhodovani, proskolenti;
neznalost odborné pteskoleni
problematiky
nedostate¢na
kapacita systému,
ne_dostf:ltky z aktualizace systému;
hIEdISka,ImEgmy IT zabezpeceni; IT
Informacni 1A systemu - 64 nezadouci | helpdesk ; Citrix;
systémy propojent, AR
Uni-logi tym
dostupnost odbora
systému, podp
davérnost
informaci
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nejasné rozdéleni popis prac. roli a

roli, odpovédnosti, pozic; sdileni
Role a . . , " , . . )
y . 1A povinnosti, $patna 60 nezadouci | informaci z porad;
odpovédnosti . h . . )
interni email; komunikace;
komunikace nasténky

Zdroj: vlastni zpracovani
Findlni verze dokumentu byla nasledné schvalend manazerem, nasdilena se

zameéstnanci prostifednictvim e-mailu a ulozena na interni disk spolecnosti. Ptiloha F -
Registr internich a externich aspektt.
Porozuméni potiebam a ocekavanim zainteresovanych stran - registr
zainteresovanych stran
Registr zainteresovanych stran ptedstavuje dalsi dokument definujici kontext
organizace. Za zainteresovanou stranu jsou povazovany vSechny subjekty, které ovliviiuji
nebo mohou ovlivnit fungovani spole¢nosti. Patfi mezi né zejména zakaznici, dodavatelé,
vlastnici spoleénosti, regulaéni organy, konkurence atd. Rizeni vztahu se zainteresovanymi
stranami je jednim z pozadavkd normy ISO 9001:2015, ktera pozaduje, aby byly v
organizaci v ramci QMS urceny zakladni zainteresované strany a nasledné identifikovany
jejich potieby a o¢ekavani.
V rdmci rozhovoru s vedenim organizace byly vymezené nésledujici zainteresované
strany:
Vlastnici
Z&kaznici
Z&kaznici zakaznika

Zaméstnanci

1.

2.

3.

4.

5. Externi pracovnici
6. Dodavatelé (obchodni partneti)
7. Mistni komunity, vefejnost

8.

Kontrolni organy a podobné instituce (OIP, KHS, CIZP)

Identifikované potieby a ofekéavani zainteresovanych stran:
Vlastnici

- zisk,

- prosperita,

- bezproblémovy chod.
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Zé&kaznici

- kvalita za odpovidajicich podminek,
- rychlé zpracovani nabidky a zakazky,
- piijatelna cena,

- osobni pristup k zékaznikovi.
Zé&kaznici zakaznika

- kvalita za odpovidajicich podminek,
Zameéstnanci

- nediskriminacni piistup,

- bezpeéné podminky pii préci,

- r0zvoj,

- spravedlivé odménovanti,

- informovanost,

- spolutcast,

- komunikace,

- konzultace.

Externi pracovnici

- bezpecné podminky,

- informovanost,

- komunikace,

- konzultace.

Dodavatelé (obchodni partnefi)

- spravedlivé obchodni podminky,

- protikorup¢ni prostiedsi,

- fair trade.

Mistni komunity, vefejnost

- informovanost,

- bezpecnost,

- etické chovani,

- Zivotni prostiedi.

Kontrolni organy a podobné instituce (OIP, KHS, CIZP)

- pInéni pozadavk pravnich a jinych piedpist.
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K témto vySe definovanym zainteresovanym stranam byla stanovena kritéria, podle
kterych probéhlo vyhodnoceni jejich vyznamnosti pro spoleénost a tim byly stanoveny
klicové stakeholdery (viz piiloha G).

Vyhodnoceni spoluprace se zainteresovanymi stranami vede Kk jejich poznani a
docileni win-win vztahu. Pro vyznamné zainteresované strany byla definovéna rizika a
ptilezitosti a nésledné byly definovany ukazatele pro jejich sledovani. Na zakladé
identifikovanych zainteresovanych stran a jejich pozadavka se planuji opatieni pro fesSeni
rizik a prilezitosti. Podle vyznamu, resp. podle potencidlniho dopadu na shodu produkti a
sluzeb.

Finalni verze dokumentu (viz piiloha H) byla nasledné schvéalena manazerem,
nasdilena se zaméstnanci prostiednictvim e-mailu a ulozena na interni disk spole¢nosti.

Strategicky vyznamné zainteresované strany pro organizaci byly stanoveny:
vlastnici, zé&kaznici, zadkaznici zdkaznika, zaméstnanci a kontrolni organy a podobné
instituce (OIP, KHS, CIZP). Tito kli¢ovi stakeholdeti maji na organizaci velky vliv a taky
vysokou miru o¢ekavani. A proto je pro organizaci dulezité s nimi prubézné komunikovat
a monitorovat Uroven jejich spokojenosti Toto vyhodnoceni by mélo probihat
v pravidelnych intervalech a musi byt vedeno jako dokumentovand informace. Norma 1SO
9001:2015 doporucuje, aby tyto informace byly vedenim organizace vyhodnocovany
minimalné jednou za rok v rdmci management review.

Spokojenost zakaznika

Dal$im néalezem plynoucim z rozdilové analyzy je neefektivnost zplisobu zjistovani
miry zakaznické spokojenosti. Zjistovani téchto informaci v organizaci probihaji v rdmci
osobnich schiizek se zakazniky, pravidelné komunikace prostiednictvim e-mailu ¢i
telefonu a vramci sledovani poétu reklamaci. OvSem neexistuje piesny zpusob
vyhodnoceni zjisténych informaci a neni sledovan trend miry zdkaznické spokojenosti. A
proto v ramci této prace byla provedena hlubsi analyza tohoto prvku.

V prvnim kroku, probéhlo vyhodnoceni podilu trzeb a zisku klicovych zakazniki
spole¢nosti na finan¢nich vysledcich za fisk&Ini rok 2019 a nasledné byl k jednotlivym
zakazniktim pfifazen typ byznysu:

1 - IPO business,

2 - Distribuce,

3 - EMS business.
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Tabulka 8 Podil j

ednotlivych zdkazniki na trzbach a ziscich za FY 2019
Zisk

Zakaznik (% podil) Typ byznysu
A 26% 61,6% 1,2,3
B 33% 26,7% 1,2,3
C 17% 6,9% 2
D 4% 1,7% 1,2
E 3% 1,2% 1,2
F 9% 0,1% 2
G 1% 0,5% 1
K 5% 0,3% 2
L 1% 0,5% 1
M 1% 0,5% 1

100,0% 100,0%

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky je zfejmé, ze spolenost ma 3 klicove zékazniky, kteti maji za FY
2019nejvetsi podil na trzbach - 76% a zisku - 95,2%. Vedeni spole¢nosti by mélo docilit
nejvetsi mife uspokojeni téchto kliCovych zdkaznikli, ale neméné dulezité je taky
nezapomenout na ostatni zakazniky a zaméfit se na posileni vzajemné spoluprace do
budoucna.

V dalsim kroku byla tato tabulka rozsifena o pocet uskutecnénych schiizek, pocet
reklamaci a pocet reklamovanych dilii za FY 2019.

Tabulka 9 Pocdet schiizek a reklamaci za FY 2019
Trzby Zisk Typ Pocet Pocet Pocet

Zékaznik (% podil) (% podil)  byznysu schuzek reklamaci  reklamovanych
dild

A 26% 61,6% 1,2,3 9 49 26207

B 33% 26,7% 1,2,3 7 14 6643

C 17% 6,9% 2 1 3 37002

D 4% 1,7% 1,2 1 1 1

E 3% 1,2% 1,2 2 3 11813

F 9% 0,1% 2 1 0 0

G 1% 0,5% 1 1 0 0

K 5% 0,3% 2 1 0 0

L 1% 0,5% 1 1 4 4

M 1% 0,5% 1 1 3 3
100,0% 100,0% 25 77 81673

Zdroj: vlastni zpracovani
Z tabulky je zfejmé, Ze béhem sledovaného obdobi byla s vétSinou zakazniku

uskute¢néna pouze 1 schiizka, coz mlizeme v porovnani s poctem reklamaci za sledovany
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rok povazovat za nedostacujici. V ramci hodnoceni dodavatelti zasilaji pouze 3 zékaznici
své ro¢ni hodnoceni, jsou to zakaznici: A, B a L. Ztoho vyplyva, ze zakaznicka
spokojenost zakaznika C, ktery je pro spole¢nost ABC GbmH tietim nejvétSsim zakaznikem
je monitorovana pouze na zakladé po¢tu reklamaci. A proto byl autorkou diplomové prace
vytvofen navrh dotazniku pro méfeni zakaznické spokojenosti, ktery se sklada z 15 otdzek
a je rozdélen do 5 zakladnich oblasti: kvalita, cena, dodavatelské podminky, servis a
zivotni prostiedi.

Dotaznik byl vypracovan ve dvou jazycich - cestiné a anglictiné. Dotaznik je
ptedstaven v priloze |. Hlavnim ucelem vytvoreného dotazniku je identifikovat slabd mista
organizace z pohledu zékazniku, pochopit, jak zdkaznik vnima kulturu podniku a navest
vrcholové vedeni na oblasti, které je potfeba zlepsit. Dotaznik by mél byt pomocnym
dokumentem pro planovani a stanoveni strategii pro Gspésny rozvoj podniku.

Spole¢nost ABC GbmH pouziva dokument piehled reklamaci, pravidelné¢ ho
aktualizuje a sleduje pocet reklamaci. V ramci této prace byl tento dokument analyzovan a
navrhnut zpiisob jeho zmény pro lepsi prehlednost a nalezeni nejproblémovéjsich ptipada.

Za sledované obdobi - fiskalni rok 2019 - bylo spole¢nosti reklamovano 81 673 ks
elektronickych komponentl v ramci 77 reklamaci. Pro zjisténi nejCastéjsich typti zavad
byly tyto reklamace rozdéleny do 7 skupin:

A - nespravna funk¢nost vyrobku

B - poskozeni vyrobku/obalu béhem piepravy

C - nespravny vyrobek anebo mnozstvi

D - poSkozeny vyrobek anebo nefunkéni vyrobek

E - vyrobek neodpovidé specifikaci

F - necitelny kod vyrobku anebo necitelny stitek

G - jina zavada (kontaminace, atd.)

Pro identifikaci prioritnich problému byla pouZita Pareto analyza. Tato analyza je
nastrojem, pomoci kterého mizeme vyjadiit relativni vyznamnost jednotlivych zavad c¢i
zdroji nevyhovujici kvality. Jelikoz vSechny problémy nemohou byt feSeny soucasné, je
potieba identifikovat ty nejpodstatnéjsi a zacit je teSit. Z hlediska produktivity i kvality
totiz plati, ze vice nez 50 % vad je velmi Casto ndsledkem jedné ptiCiny. Tady plati Paretiiv

zakon, ktery tvrdi, Zze 80 % vyskytd n&jakého jevu je spojeno s 20 % souvisejicich pficin.
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vewvr

potieba zaméfit svoji pozornost, nez se ve stejné mite zabyvat vSemi polozkami najednou.
Odstranéni nejvyznamnéjSich pfi¢in muze dramaticky vylepsit vykonnost, kvalitu i zisk
podniku.

A proto, abychom mohli 1épe zdvady analyzovat, nejdiiv je potfebujeme utiidit do
tabulky.

Tabulka 10 Cetnosti jednotlivych druhi zdvad

Zavada  Cetnost Cetnost v % lSumuIatl\(/)nl
cetnost v %
B 51148 62,6% 62,6%
E 17299 21,2% 83,8%
G 10330 12,6% 96,5%
A 1768 2,2% 98,6%
C 464 0,6% 99,2%
D 344 0,4% 99,6%
F 320 0,4% 100,0%
Celkem 81673 100,0%

Zdroj: vlastni zpracovani
Nasledné pomoci Paretova principu sestrojime diagram pro vizualni zobrazeni
vysledkd.

Obrazek 9 Paretiiv diagram
100,0%

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
300%
200%

0,0% ——

B E G A C D F

0,6% 0,4% 0,4%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Z diagramu miizeme vidét, ze pro dosazeni pozadovaného efektu 83,8 % by mélo
stacit eliminovat zavady typu B a E.

Nicméné je potieba uvazovat nad tim, ze jednotlivé zavady maji pro organizaci
riznou dulezitost, a proto byla v dalsim kroku k jednotlivym zavadam pfifazena jejich

vaha. Kde 5 je nejvyznamnéjsi zavada a 1 je nejmén¢ vyznamna.

Tabulka 11 Cetnosti zavad a jejich zavaZnost

Zavada Cetnost Vaha (1-5) Cetnost x Cetnost v % Ifumulatlvnl
a cetnost v %

B 51148 5 255740 69% 69%

E 17299 4 69196 19% 88%

G 10330 3 30990 8% 96%

A 1768 5 8840 2% 99%

C 464 4 1856 1% 99%

D 344 5 1720 0% 100%

F 320 2 640 0% 100%
Celkem | 81673 368982 100%

Zdroj: vlastni zpracovani
Pomoci Paretova principu sestrojime z vyse uvedené tabulky diagram zohledniujici
zavaznost jednotlivych zavad.

Obrézek 10 Paretiiv diagram zohlediiujici zavaznost zavad

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Zdroj: vlastni zpracovani

Z diagramu je ziejmé, Ze odstranénim zavad typu B - poSkozeni vyrobku/obalu
béhem piepravy a E - vyrobek neodpovida specifikaci by se mohlo dosdhnout az z 88 %

pozadovaného efektu.
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Avsak je potfeba uvazovat taky nad finan¢ni strankou odstranéni téchto typa zavad.
Protoze existuje moznost, ze vyznamné neshody se mohou jevit i takové, které jsou ale
malo vyznamné z hlediska finan¢nich ztrat, avSak naklady na jejich odstranéni mohou byt
pro podnik mnohem vétsi anebo ¢asové neunosné.

Vysledky analyzy byly v ramci projektu pfedstaveny vrcholovému vedeni
organizace.

Tyto vysledky je nutné podrobit nasledné hlubsi analyzou, kde vlastnici procesu
ovéri, za jakych okolnosti neshody vznikly. Je Zadouci provést rozdéleni neshod podle
jednotlivych zakaznikl a nasledné zkontrolovat balici specifikaci a dodaci podminky, aby
doslo k eliminaci poSkozeni vyrobkd béhem pfepravy a ke snizeni moznych finan¢nich

ztrat pro spolecnost.
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5. Zhodnoceni vysledkii a doporuceni

5.1 Zhodnoceni projektu

V této casti diplomové prace bude na zakladé navrhnutych zmén QMS a
vypracovanych dokumenti vyhodnocen celkovy piinos projektu. Cile projektu byly
splnény, protoze v dubnu doslo k uspésné certifikaci spole¢nosti ABC GbmH podle normy
ISO 9001:2015 v ramci ISO destniku spolec¢nosti XYZ S. A. Tudiz mizeme fici, ze systém
managementu kvality spliiuje pozadavky na certifikaci podle pozadované normy a jeho
funkénost byla ovéfena tieti stranou pifi auditu akreditovanym certifikaénim organem.
Nastaveny QMS, jeho zmény a rozpracované dokumenty v ramci projektu vSak musi byt
aktivné vyuzivany, aktualizovany podle potfeb minimaln¢ jednou za rok. Vrcholové vedeni
i zamé&stnanci spole¢nosti by si méli stale uvédomovat, ze zavedeni systému a jeho
nasledna certifikace je pouze prvnim krokem k fungujicimu QMS a prvnim krokem ke
spokojenému a vracejicimu se zakaznikovi.

Pro wspésné fungovani systému managementu kvality je velmi dilezité zapojeni
vrcholového vedeni, jeho podpora a snaha o jeho neustale zlepSovani. Dosazeni urcitych
certifikatii je Casto spolecnosti a podniky vnimano jako zbyte¢né papirovani. A proto je
hlavnim tkolem vrcholového vedeni nastavit a udrZovat systém managementu kvality na
takové Urovni, aby tento systém byl pomocnym zdrojem pro splnéni podnikovych cild.
V soucasné dob¢ je kvalita Casto zakaznikem vnimana jako zanedbatelna samoziejmost a
cilem kazdé organizace, nejen vyrobnich, ale i organizaci zabyvajicich se poskytovanim
sluzeb, by mélo byt piedstaveni kvality jako urcité vlastnosti, ktera zékaznikem bude

chéapana jako ptidand hodnota, a za kterou on bude ochoten zaplatit.

5.2 Ekonomické zhodnoceni

Pro posouzeni tuspesnosti projektu je potieba také provést jeho vyhodnoceni
z ekonomického hlediska.
5.2.1 Naklady na zavedeni a udrzbu certifikatu ISO 9001:2015

V této casti jsou vyjadieny celkové ndklady malé organizace na zavedeni a udrzbu
systému managementu kvality v souladu s pozadavky normy ISO 9001:2015. Naklady na

ptipravu spolecnosti k certifikaénimu auditu jsou piedstaveny v tabulce 4 na str. 54.
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Néklady na certifikaci samotnou jsou tézko vyc¢lenitelné, jelikoz certifika¢ni audit probéhl
v ramci re auditu spole¢nosti XYZ S. A. OvSem pro ucely diplomové prace, byla autorkou
poptana certifika¢ni spole¢nost a timto probéhl kvalifikovany odhad.

Profil spole¢nosti: spole¢nosti s jednou provozovnou a 17 pracovniky.

Rozsah: nakup a prodej elektronickych komponentt.

Uvodni certifikace: v rozsahu 2 audito-dny za cenu 50 000 K.

Nasledné rocni dozorové audity: v rozsahu 1 audito-den za cenu 25 000 K¢.

Néaklady na pfipravu spole¢nosti k certifika¢nimu auditu a nasledna certifikace podle
kvalifika¢niho odhadu ¢ini 127 220 K¢.

Nicméné je potieba brat v Givahu i to, ze udrzeni systému v chodu a nasledné ro¢ni
dozorové audity nesou pro spolecnost dalsi naklady.

Naklady na udrzeni systému v chodu:

Jedna se priblizn€ o 1/4 pracovni doby asistenta QL, ktery ve zvolené spole¢nosti
vykonava funkci interniho auditora. Pokud budeme pocitat se standardnim mési¢nim
fondem hodin 160 h., na udrZzeni QMS bude pracovnikem vynalozeno 40 hodin mési¢né.
Coz ro¢né predstavuje 480 hodin. Jestlize budeme pocitat s hrubou mzdou véetné rezie 300
K¢&/h, celkové roéni naklady na udrzeni systému v chodu se pohybuji kolem 144 000 K¢.

Naklady spojené s dozorovym auditem:

Néklady spojené s dozorovym auditem ptedstavuji interni naklady organizace,
spolupraci zaméstnanct pii dozorovém auditu a naklady spojené s certifikaénim organem.
Dozorového auditu se musi tcastnit minimalné 2 pracovnici: QL a asistent QL. Délka
trvani dozorového auditu byla odhadnuta na 1 audito-den. Pokud budeme poditat se
standardni denni pracovni dobou 8 hodin (v piipadé 2 zaméstnanct - 16 hodin) interni
naklady spojené s dozorovym auditem pro organizaci ¢ini 4 800 K¢&. K této Castce je
potieba pficist naklady spojené s certifikaénim organem, které ¢ini 25 000 K¢&.

Celkové naklady na udrzbu QMS pro dals$i roky jsou odhadované na 173 800 K¢&/rok.

Celkové naklady na zavedeni a udrzbu podle QMS v souladu snormou ISO
9001:2015 v prvnich 2 letech jsou orienta¢né vycisleny na 301 020 K&. Avsak je poticba
zdiiraznit, ze vSechny polozky je velice slozité vycislit pfesné a uvedena ¢astka je pouze
kvalifikovanym odhadem. OvSem efekt a dalsi vyhody plynouci ze zavedeného systému
managementu kvality by mély bohaté pokryt naklady.

70



5.2.2 Prinosy z certifikace

Ptinosy z certifikace jsou velice tézko presné urCitelné. V praxi je velmi obtizné
ovérit, jestli zvySeny a pozitivni efekt nastal pravé v disledku certifikace systému
managementu kvality.

Obvykle se pozitivni efekty projevuji nasledovné:

e rust trzeb/obratu,

e zvySeni ziskovosti,

e zlepSeni vztahu s dodavateli, ziskani lepsich nakupnich cen,
e sniZeni po¢tu reklamaci,

e dosazeni vys$si trovné zakaznické spokojenosti,

e ziskani novych projektu,

e snizeni poc¢tu chyb pracovniki,

e zkraceni ¢asu na zaSkolovani novych pracovnikd,

e zvySeni vykonnosti.

Certifikace systému managementu kvality ve zvolené organizaci a jeho zdokonaleni
pfinesla uréitd pozitiva. Prvnim z nich je 10% narast poc¢tu zaslanych poptavek od
zakaznikd v porovnani z predchozim rokem. DalSim pozitivem je pokles reklamaci ze
skupiny B - poskozeni vyrobku/obalu béhem piepravy o 15%, z pivodnich 28 reklamaci
na 24 reklamaci (z 51 148 ks reklamovanych komponentt na 43 476 ks). Naklady na jednu
reklamaci se pohybuji kolem 3 000 K¢&. Tyto naklady zahrnuji ¢as ztraceny pracovnikem
na vypracovani 8D reportu, Cast ztracenou na komunikaci s pojistovnou a ostatnimi
relevantnimi stranami. V zavislosti na slozitosti poskozeni obalu ¢i samotného vyrobku.
Obcas je potieba zafidit dodatecnou kontrolu komponentd, odstranit poskozené kusy,
zajistit jich nahradu a zménu balicich specifikaci. Popiipadé zajistit pfebaleni vyrobku, coz
nese dodate¢né naklady. A proto ndklady na vyfeSeni jedné reklamace mohou cinit od
3000 K¢ do 25000 K¢. Diky snizeni poctu reklamaci o 15% mutzeme odhadnout, ze
spolecnost usetii kolem 60 000 K¢&. Tohoto efektu bylo dosazeno diky provedeni hlubsi
komponentu. Hlavnim pfinosem pro spolecnost je také vétSi zapojeni pracovniki a
vrcholového vedeni do ISO problematiky. Béhem roku byly vytvoieny 4 nové procedury,
které se tykaji fizeni novych projektii. Tyto procedury usnadnuji praci nad novymi projekty

a slouzi pro jejich efektivni fizeni. Dals§i vytvotend procedura se tyka fizeni hladiny
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skladovych zasob. Diky zavedeni této procedury doslo ke snizeni zasob elektronickych
komponentt, které jsou skladovany na skladé vice nez 4 mésice o 13 %, tedy zhruba o pul
milionu korun.

Jak bylo feCeno na zacatku kapitoly, je velmi tézké ovéfit, jestli vySe uvedend
pozitiva byla zptisobena certifikaci systému managementu kvality nebo nééim jinym.
AvSak pozitiva jsou jasna a spoleCnost se pohybuje sprdvnym smérem. Diky zménam
V systému managementu kvality a snizeni skladovych zasob spole¢nosti bylo uSetfeno
zhruba pul milionu korun, coz pfevysSuje naklady spojené s certifikaci tohoto systému
téméi 3krat. Lze tedy konstatovat, ze certifikace QMS spole¢nosti ABC GbmH je i

z ekonomického hlediska pro jeji budouci prospésny rozvoj velkym piinosem.
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6. Zavér

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo analyzovani souCasného stavu
managementu kvality ve vybrané organizaci s ohledem na pozadavky normy ISO
9001:2015 a navrzeni potiebnych opatieni pro dosazeni plné shody s touto normou.

Dil¢im cilem prace bylo zpracovani chybéjicich dokumentti pro GspéS$né ziskani
certifikace 1SO 9001:2015.

Rozsahla literarni reSerSe v teoretické ¢asti diplomové prace byla zakladnou pro
ziskani potfebnych znalosti o QMS a pozadavku na systém managementu kvality. Tyto
znalosti byly autorkou diplomové prace rozsifeny v ramci absolvovaného externiho $koleni
pro interniho auditora QMS s praktickymi ukazkami. Diky témto znalostem byla autorkou
vypracovand SWOT analyza a nasledné¢ vytvofena rozdilova analyza systému
managementu kvality podle jednotlivych kapitol normy ISO 9001:2015.

V dalsi casti byly shrnuty nalezy vyplyvajici z rozdilové analyzy a stanoveny navrhy
na jejich feseni, které se staly vstupem pro projektovou ¢ast.

Projektova Cast byla zaméfena na odstranéni nalezenych nedostatkti. V ramci
projektu byly uréeny interni a externi aspekty organizace. K aspektim byla stanovena
rizika, vypracovana napravna opatieni k jejich eliminaci a ptilezitosti. Dale byly v projektu
definované zainteresované strany, ureny jejich potieby a ocekavani, které by mély byt
organizaci napliovany. Timto byl uréen kontext organizace a nasledné byl vytvotfen navrh
politiky kvality, ktery byl vrcholovym vedenim schvélen. Déale byl autorkou vypracovan
dotaznik, ktery by mél napomoci vedeni ke zjisténi Uzkych mist organizace z pohledu
zakazniki. Pomoci Patero analyzy byly nasledné identifikovany nejéastéjsi typy vad a
navrhy k jejich odstranéni, které by mely napomoci k dosazeni podnikovych cili. V zavéru
projektu probéhlo vyhodnoceni celkovych pfinosi projektu k dosazeni piedem
stanovenych cili a vyhodnoceni projektu z ekonomického hlediska. V této ¢asti, za pomoci
kvalifikovaného odhadu, byly autorkou diplomové préace porovnany néklady vynalozené
na vypracovani projektu a docileni certifikaci QMS s finan¢nimi pfinosy pro spole¢nost.
Diky zménam v systému managementu kvality a sniZzeni skladovych zasob spole¢nosti
bylo uSetfeno zhruba piill milionu korun, coz ptevySuje naklady spojené s certifikaci tohoto
systému témét 3krat. Dal§im vyznamnym pfinosem bylo také snizeni poctu reklamaci o

15 %, coz by m¢lo spolecnosti uSettit od 60 tis. KE az do 100 tis. K¢ rocné. Lze tedy
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konstatovat, ze certifikace QMS spole¢nosti ABC GbmH je i z ekonomického hlediska pro
jeji budouci prospésny rozvoj velkym piinosem.

Je vSak tfeba konstatovat, Ze neni snadné ov¢fit, jestli vySe uvedend pozitiva byla
zpusobena pouze certifikaci systému managementu kvality nebo i dal§imi opatienimi, které
spolecnost realizovala. AvSak pozitiva jsou jasnd a spolecnost se pohybuje spravnym
smérem.

Ackoliv byl systém managementu kvality spole¢nosti ABC GbmH a jeho funk¢nost
ovéfena tfeti stranou, je potieba brat v uvahu to, ze kazdy systém je nutno fidit,
aktualizovat a zlepSovat. Nestaci pouze zavést systém managementu kvality a dosahnout
jeho certifikace, ale je nutnosti ho neustale vyvijet a dopliovat o zmény, které jsou

vyvolany ménicimi zakaznickymi poZzadavky a technologickym pokrokem.
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Piiloha A Rozdilova analyza

CSN EN ISO
9001:2016

Pozadavek

Stavajici stav QMS

Komentar

0 Uvodni ustanoveni

1 Pfedmét normy

2 Citované dokumenty

3 Terminy a definice

4 Kontext organizace

Néazev kapitoly

4.1 Porozuméni Organizace musi urcit Kontext organizace Nalez ¢. 1
organizaci a jejimu interni a externi rozpracovan v rdmci
kontextu aspekty, které ovliviiuji | manuélu kvality

jeji fungovani (jeji organizace XYZS. A.

schopnost dosahovat Registr internich a

zamysSlenych vysledki). | externich aspekt

Tyto aspekty musi byt | spole¢nosti ABC GmbH

organizaci zcela chybi.

monitorovany a

pravidelne

prezkoumavany.

Organizace rovnéz musi

zvaZovat a

vyhodnocovat jejich

dopad.
4.2 Porozuméni Organizace musi Spole¢nost ABC GmbH | Nalez ¢. 2
potiebam a identifikovat relevantni | nemé definovana
o¢ekavanim zainteresované strany a | zainteresované strany a
zainteresovanych stran | urdit jejich pozadavky. | jejich pozadavky.

Tyto pozadavky musi

byt organizaci

monitorovany a

pravidelné

prezkoumavany.
4.3 Urceni rozsahu Organizace musi ur¢it Organizace mé urcené Bez potieby
sytému managementu | hranice a hranice a aplikovatelnost | zasahu

kvality

aplikovatelnost
QMS, aby doslo k
vymezeni jeho rozsahu.

svého QMS, ato z
hlediska:

urceni pracovist,
procest, a provadénych
¢innosti (dokument:
Kapitola 4.3 manuélu
kvality organizace XYZ
S.A).

QMS zahrnuje vSechny
funkce a Gtvary
zobrazené v organizacni
struktuie (dokument:
Organizacni struktura).
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4.4 Systém
managementu kvality
a jeho procesy

Organizace musi urcit
procesy pottebné pro
QMS.

Jednotlivé procesy a
vlastniky téchto procesu
jsou vedenim
spole¢nosti
identifikovany
(dokument: Matice
zodpovédnosti).

Pozn. Matice
zodpoveédnosti
musi byt
rozsifena o pozici
QL aAQL
(asistent quality
leader)

5 Vedeni (leadership)

Néazev kapitoly

5.1 Vedeni (leadership)
a zavazek

Vedeni musi prokazat
svou vud¢i roli a
zavazek s ohledem na
QMS

Vedeni spolecnosti
prokazuje svou vidéi
ulohu a zavazek s
ohledem na QMS

Vv rdmci management
review (dokument:
Zapisy z mng review)

Pozn. Vedeni
organizace

v ramci QMS
musi definovat
QL a asistenta

QL.

5.2 Politika Vedeni musi vytvofit, Spole¢nosti ABC GmbH | Nalez ¢. 3
zavést a udrZovat doposud pouzivala Pozn. Politika
politiku kvalitu politiku kvality (PK) kvality

organizacni slozky XYZ | spolecnosti ABC
S. A. Vedeni spole¢nosti | GmbH musi byt
by mélo posoudit, jestli | v souladu
je stavajici PK v souladu | s politikou
s firemni strategii anebo | kvality
je potieba vytvorit organizacni
vlastni PK. slozky XYZ S.
A
6 Planovani Néazev kapitoly
6.1 Opatieni pro feSeni | Organizace musi Pro zamezeni rizik Nalez ¢. 4

rizik a prilezitosti

zvazovat interni a
externi aspekty,
pozadavky
zainteresovanych stran,
urcit jich rizika a
prilezitosti.

spole¢nost pouziva
nastroje pro analyzu
rizik, jako je napf.:
SWOT analyza
Metoda FMEA
BCP Business
Continuity Plan.
Nicméné chybi
definovani rizik a
prilezitosti v ramci
kontextu organizace

spole¢nosti ABC GmbH.

6.2 Cile kvality a
planovani jejich
dosaZeni

Organizace musi
stanovit cile kvality pro
QMS

Cile kvality jsou
definovany v souboru
Quality objectives, které
jsou planovany a
vyhodnocovany kazdy
fiskalni rok.

Pozn. Stanovené
cile musi byt v
souladu s
politikou kvality
i kontextem
organizace.
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6.3 Planovani zmén

V ptipadé, ze
organizace zjisti
potiebu zmén QMS,
musi tyto zmény
provadét planovanym
zpusobem.

Tam, kde organizace
identifikuje potiebu
zmény QMS, provadi se
zména planovanym a
systematickym
zplsobem.

Planovana zména je
vzdy projednavana
poradou vedeni a
nasledné jsou stanoveny
jednotlivé etapy zmény
vcetné odpovédnosti,
terminu, dilé¢ich ukold
(dokument: Planovani
zmén a procedura PP-
193)

Bez potieby
zasahu

7 Podpora

Néazev kapitoly

7.1 Zdroje

Vedeni organizace musi
urcovat a zajiStovat
zdroje, potiebné pro
vytvoreni, zavedeni,
udrzovani a neustalého
zlepsovani QMS.

Vedeni spole¢nosti nema
definovana
odpovédnosti v ramci

QMS.

Nalez ¢. 5

7.2 Kompetence

Organizace musi urcit
pottebné kompetence
osob provadégjicich
prace ovlivitujici shodu
s pozadavky na
produkty.

Organizace efektivné
urcuje potfebné
kompetence osob
provadgjicich prace
ovliviwjici shodu s
pozadavky na produkty.
Zajistuje, aby tyto osoby
byly kompetentni na
zaklad€ vhodného
vzdélani, vycviku a
zku§enosti tam, kde je to
potiebné, piijima
opatieni pro ziskani
potfebné kompetence a
hodnoti efektivnost
ptijatych opatieni
(dokument: job
description). Vzdélavani
pracovnikt je planovano
a fizeno HR oddélenim.

Pozn. Vedeni
spole¢nosti musi
revidovat
dokument: popis
pracovni pozici
v rdmci nové
vzniklé
organizace.

7.3 Povédomi

Vedeni organizaci musi
zajistit, aby osoby,

které pracuji pod jejich
dohledem, méli
povédomi o:

Politice kvality
Relevantnich cilech
kvality

Svém piinosu k
efektivnosti QMS stejné

Vedeni spolec¢nosti
porada pravidelné
porady, skoleni
zaméstnanci, vytvaii
interni komunikaéni
systém (dokument:
zaznamy o Skoleni,
zapisy z porad a
internich schuzek,
politika kvality

Pozn. Pokud
vedeni
organizace
rozhodne o
vytvoreni
vlastniho PK je
potieba zajistit
seznameni vsech
pracovniki a
ostatnich
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jako ke zlepSovani jeho

organizace je zavésena

relevantnich

vykonnosti na nasténce pobocek). stran s ni.
Dopadech pii nesplnéni
pozadavki QMS.
7.4 Komunikace Organizace musi ur¢it | Organizace urcuje Bez potieby
zpisoby interni a zpusoby interni a externi | zasahu
externi komunikace s komunikace nasledovné:
ohledem na pozadavky | Interni komunikace jsou
QMS predavany na poradach
vedeni, které fidi
vedouci organizacni
slozky — viz Zapisy z
porad. Néastrojem interni
komunikace je
predevs§im informacni
systém, e-mail, intranet
a telefon.
Externi komunikace jsou
predavany pomoci
internetové schranky,
informac¢nich materiald,
komunikace se
zékaznikem a
dodavateli.
7.5 Dokumentované Rozsah Veskera dokumentace Pozn. Vedeni
informace dokumentovanych systému managementu spole¢nosti by
informaci musi kvality byla vytvofena mélo uréit, kterd
odpovidat kontextu jako dvoustupriova. dokumentace a
organizace a rovnéz Prvni Groven je nejvyssi | procedury jsou
rozsahu spolecnosti. a je tvofena manualem pro ni relevantni
Organizace musi zajistit | kvality. Druha Groven a doplnitje o
vytvareni, aktualizace a | zahrnuje ostatni logo spole¢nosti
fizeni této dokumentaci. | dokumenty a zaznamy ABC GmbH.
organizace. Veskeré
vyse zminéné
dokumenty jsou fizené a
podléhaji pravidelné
kontrole a aktualizaci.
8 Provoz Nazev kapitoly
8.1 Planovéni a fizeni | Organizace musi Organizace planuje a Bez potieby
provozu planovat, zavadét a fidit | fidi procesy potfebné k zasahu

procesy potiebné k
plnéni pozadavkt na
poskytovani produktti a
sluzeb.

plnéni pozadavki na
poskytovani produktii a
sluzeb (dokument:
Seznam zékaznickych
pozadavki).
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8.2 Pozadavky na Organizace musi Organizace zajistuje: Bez potieby
produkty a sluzby zajistit, ze ma Ze jsou uréeny zasahu
schopnost plnit pozadavky na produkt
pozadavky zakazniki a | (vCetné pozadavki, které
ostatnich ZS. Jestlize se | organizace povaZuje za
zakaznické pozadavky | nezbytné) a
zmeéni, musi organizace | aplikovatelné pozadavky
zajistit Upravu zakonu a predpist,
relevantnich Ze ma schopnost plnit
dokumentt. stanovené pozadavky a
zdtivodnit své dodatecné
pozadavky na produkty
a sluzby, které nabizi
(dokument: Seznam
zékaznickych pozadavka
a seznam specifickych
pozadavki).
8.3 Navrh a vyvoj Organizace musi Organizace ma Bez potieby
produktt a sluzeb vytvarit, implementovat | rozpracovany proces zasahu
a udrZzovat proces navrhu a vyvoje
navrhu a vyvoje. produktu v rdmci
inertnich procedur (PP-
177 a PP-178)
8.4 Rizeni externd Organizace musi Organizace pouZiva Bez potieby
poskytovanych zajistit, aby externé specifikované zésahu
procesu, produktii a poskytované procesy, pozadavky na kontrolu
sluzeb produkty a sluzby externé zajistovanych
odpovidaly produktt a sluzeb. Jsou
pozadavkam. stanovena a pouzivana
kritéria pro hodnoceni,
vybér, monitorovani
vykonnosti a opakované
hodnoceni externich
poskytovateld na
zakladé jejich schopnosti
poskytovat procesy nebo
produkty a sluzby v
souladu se specifickymi
pozadavky. (procedura
PP-179)
8.5 Vyroba a Organizace musi Spole¢nost ma Bez potieby
poskytovani sluzeb zavadét vyrobu a definovany vSechny zasahu
poskytovani sluzeb za realizacni procesy,
tizenych podminek. kterymi zabezpecuje
realizaci zakazky
(procedura PP-64).
8.6 Uvolnovani Organizace musi zavést | Organizace ma zavedené | Bez potieby
produktt a sluzeb planovana opatfeni, planovana opatfeni, zésahu

kterymi ovéfi, zda byly
splnény pozadavky na
produkt a sluzbu.

kterymi ovéfi, zda byly
splnény zakaznické
pozadavky na produkt ¢i
sluzbu (dokument:
Inspekéni standart).
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8.7 Rizeni neshodnych | Organizace musi Organizace zajist'uje, Bez potieby
vystupi zajistit, aby vystupy, aby vystupy z procesu a | zdsahu
které nejsou v shod¢ s sluzby, které nejsou ve
pozadavky, byly shod¢ s pozadavky, byly
identifikovany a fizeny. | identifikovany a fizeny,
Organizace musi aby se zabranilo jejich
zabrénit nezamyslenému
nezamyslenému pouzivani nebo dodani
pouzivani nebo dodani | (dokument: Inspekéni
neshodnych vystupi. standart).
9 Hodnoceni Nézev kapitoly
vykonnosti
9.1 Monitorovani, Organizace musi Informace o Nalez ¢. 6
méfeni, analyza a hodnotit vykonnost a spokojenosti zdkaznika
vyhodnocovani efektivnost QMS, jsou ziskavany prubézné
monitorovat miru pomoci pravidelnych
zakaznické schtizek se zakazniky, v
spokojenosti. ramci telefonické a
emailové komunikaci.
V¢étSina zakaznikil zasila
hodnoceni v ramci
hodnoceni dodavateld.
Tyto hodnoceni jsou
ulozZené na interni disk
spolecnosti. Za jejich
ukladani zodpovida
S&Q tym. OvSem ne
vsichni zakaznici zasilaji
hodnoceni dodavateld a
proto zpusob zjisteéni
zakaznické spokojenosti
mizeme posoudit za
neefektivni.
9.2 Interni audit Organizace musi Ve spole¢nosti je Pozn. Pro
provadét interni audity | proveden nejméné efektivni
v pravidelnych, jednou v roce pravidelny | fungovani a
planovanych interni audit, ktery tizeni QMS
intervalech, aby ziskala | postihne vSechny spole¢nosti ABC
informaci o stavu QMS. | &innosti. GmbH, vedeni

spolecnosti by
mélo vyjmenovat
IA, zajistit jeho
nasledné skoleni
a zapojeni do
tymu internich
auditort.
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9.3 Piezkoumani Vrcholové vedeni musi
systému managementu | piezkoumavat QMS
organizaci v
pravidelnych
intervalech.

Hodnoceni QMS jako
celku je vedenim
spolecnosti provadéno
dvakréat ro¢né z dtivodu
ovéfeni jeho vhodnosti,
primétenosti a i¢innosti.
Pulro¢ni

»Zprava prezkoumani
managementu‘ je
zpracovana QL a
ptedloZena k projednani
vedeni spolecnosti.

Bez potieby
zasahu

10 ZlepSovani

Nézev kapitoly

10.1 Obecné Organizace musi urcit a
zvolit ptilezitosti ke
zlepSovani a realizovat
veskera nezbytna
opatieni pro splnéni
pozadavki a zvySeni
spokojenosti zakaznika.

Organizace vyhledava
ptilezitosti pro
zlepsovani a
implementuje nezbytna
opatieni pro splnéni
pozadavkil zdkaznika a
zlepseni jeho
spokojenosti.

Bez potieby
zasahu

10.2 Neshoda a V piipadé vyskytu
napravna opatieni neshod nebo stiznosti,
musi organizace na tuto
neshodu reagovat a
pfijmout opatieni k jeji
fizeni a néprave.

Népravna opatieni jsou
ve spolecnosti
zabezpecovana na
zjisténé neshody a jejich
rozsah je odpovidajici
disledkm zjisténych
problémt, aby se
zabranilo opakovanému
vyskytu neshod.

Za evidenci a
dokumentovani opatieni
k naprave odpovida QL
(dokument: Ptrehled
reklamaci).

Doporuceni

10.3 Neustalé Organizace musi
zlepSovani neustalé zlepsovat
vhodnost, pfiméfenost a
efektivnost QMS.

Cilem spolecnosti je
neustalé zlepSovani
vSech procest a tim 1
neustalé zlepSovani
QMS a zvySeni
vykonnosti.

Dtraz je kladen na
prevenci a predchazeni
neshod.

Pro zlepSovani
efektivnosti QMS je
vyuzivano vysledki cild
kvality, vysledkt auditt,
analyzy tdaju,
napravnych opatieni a
prezkoumani vedenim
(prehled Kaizentl)

Bez potieby
zésahu

Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha B Logicky ramec

Objektivné ovéritelné

Zdroje informaci k

Popis projektu Ukazatelé ovéf‘enivzvl Zp,lelSOb Predpoklady a rizika
overenl
Hlavni cil:
Ptipravit spole¢nosti
ABC GmbH na Certifikace dle normy Certifika¢ni audit dle Neziskani certifikatu ISO
uspésnou certifikaci 1SO 9001:2015 normy 1SO 9001:2015 9001:2015
podle normy I1SO
9001:2015
Projektovy cil:
Vyhodnotit stavajici
QMS, vytvotit Odstranéni
potfebné dokumenty nedostatkt/nalezt Certifika¢ni audit dle Nesplnén cil - ektu
pro splnéni certifikace | plynoucich z kontrolni | normy 1SO 9001:2015 espinent crie proje
dle normy ISO tabulky
9001:2015 a jeho
zefektivnéni
Vystupy: & .
ngunf%t Stanoveni internich a Spatn formulace kontextu

identifikujici kontext
organizace - registr
internich a externich
aspektl
Dokument
identifikujici
zainteresované strany
a jejich potieby
Politika kvality
Néavrh na zlepSeni

externich aspekti
organizace
Definovani
zainteresovanych stran
organizace
Stanoveni rizika a
prilezitosti aspektd a ZS
Vytvotena politika
kvality organizace

Diplomova prace
kapitola 4

organizace
Nedodrzeni ¢asového
harmonogramu
Casova vytizenost
projektoveho tymu jinymi
¢innostmi
Nedostatecna komunikace
mezi ¢leny tymu
Neochota zavadét a ptijmout
zmeény

Aktivity:
Analyza QMS
Vytvoreni kontrolni
tabulky
Vytvorteni potiebnych
dokumentd
Realizace potiebnych
zmén

Vstupy a zdroje:
QMS dokumentace
spole¢nosti
Norma 1SO 9001:2015
SWOT analyza
Kontrolni tabulka

Znalost internich procest

organizaci

Casovy ramec aktivit:

KT 6-8 roku 2020
KT 8 roku 2020
KT 8-11 roku 2020
KT 12-14 roku 2020

Nedostate¢na znalost
problematiky
Podcenéni zkoumané
problematiky

Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha C RIPRAN analyza

fe

podobnost

Hrozba Hodnota rizika Opatieni

Dopad kateg.

£
3
g
£
S
3
H
g
3
H
£

Pravdépodobnost scén
Celkovi pravdépodobnost v

1. Vysledky analyzy QMS jsou chybng 1.1 Nesplnéni cile projektu 12% Podpora ze strany spolecnosti XYZ S. A
i Seznamit vedeni organizace s pozadavky normy.
X . 2.1 Nesplnéni pozadavku normy 49%| - - =~
2. Nezijem vedeni spolecnosti Motivovat vedeni co nejvic se zapojit do QMS organizace
2.2 Nesplnéni cile projektu 30%] 219%| NP | VD SHR Pied zahdjenim projektu stanovit plan projektu a pozadavek na spolupriici vedeni pro splnéni cile projektu.
3.1 Nedodrzeni &asového harmonogramu 40%)| 12%|NP[SD MHR | Akceptace rizika
3. cnd mezi Eleny ého tymu | 30%
3.2 Nesplnéni cile projektu 40%)| 12%| NP [VD| SHR Podpora ikaci mezi Gleny tymu. Zapojeni viech Slenu tymu, rozdéleni prici a odstranéni barieru.
i i 4.1 NedodrZeni asového harmonogramu 60%] 42%| 5P| SD SHR Podpora ze strany nadfizenych pracovnikii a vedeni
4. Casova vytizenost projektového tymu jinymi Ginnostmi. | 70% -
4.2 Nesplnéni cile projektu 50%] 35%)| SP VD_Pudpom ze strany nadfizenych pracovniki a vedeni.
5. Neochota zavédét a piijmout zmény 40% 5.1 Nespoluprice pfi projektovych Einnostech | 40%)| 16%|NP|SD MHR | Akceptace rizika
6. Nedodrzeni &asového harmonogramu 30% [6.1 Ohrozeni splnéni cile projektu 50%] 15%| NP | VD SHR Plinovani innosti/iikolii ¢lenu projektového tymu s piihlidnutim k jejich pracovni vytizenosti
7. Nedostategn znalost problematiky 30% |7.1 Nesplnéni cile projektu 40%)| 12%| NP [ VD SHR Zajisténi externiho Skoleni. Podpora ze strany spolecnosti XYZ S. A
8. Podcenéni zkoumané iky 30% |8.1 Nesplnéni cile projektu 40%)| 12%| NP [VD| SHR Zajisténi externiho skoleni. Podpora ze strany spolecnosti XYZ S. A
Dopad
VD Velmi neptiznivy dopad na projekt
SD Stiedni nepiiznivy dopad na projekt
ND Maly nepfiznivy dopad na projekt
Pravdépodobnost
VP - Vysoka pravdépodobnost > 66%
SP - Stiedni pravdépodobnost 33%-66%
NP - Nizké pravdépodobnost <33%
Verbalni hodnota rizika
VHR Vysoké hodnota rizika
SHR Stiedni hodnota rizika
MHR Mala hodnota rizika

Piirazeni verbalni hodnoty rizika

NP SP VP

MD MHR | MHR
SD MHR | SHR
VD SHR

SHR

Zdroj: vlastni zpracovani
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Piiloha D Politika Kvality

POLITIKA KVALITY

ABC GmbH, si klade za cil byt celosvétové uspeinou spoletnosti abchodujici s elektronikou, roziifovat svou globalni
sit @ dale 2wyEovat sve Gsili v oblasti “technclogii, kvality a funkcnosti”.

lsme schopni plnit poZadavky nagich klienth diky naZim technologiim a hodnotam, kterymi prispivame k vytvoieni
lepii spoletmosti.

Mziim poslanim je vyuiit naZich schopnosti v oblasti strajirensztvi, kvality, funkénosti a distribucni sité pro zlepiovani
technologii v odwétei elektroniky, které budow i nadéle inovativni a budou wuspokejovat potfeby zékaznikl. Plispivdme
kwytvafeni bohatiich Iivotld a lepéi lidské spolefnosti -::Ilflrlazem ma ZvyEovanim vnitrofiremnich hodnot, Cimi prinésime
radost i nzgim zaméstnancdm a jejich redindm.

Usilujeme o pokrokovost, firemni kulturu svobody a vitality, coZ se prenasi i do naseho pohledu na svwét, tak
abychom mohli byt pyEni na swvou praci.

Pro nds, jako obchodniho partnera nafich klientd po celém svEt€, je cilem studovat a osvojovat si nové postupy =
nastroje, pozorné sledovat Zivotni prostfedi magich zakaznikd 2 zapojovat se do Zivelngé debaty o spolupraci, tvorbd
hodnot 2 tim dostat zdvazku divéry, kterou v nas nadi klienti vkladaji.

Abychom naplnili tyto pozadavky, wytvorili jsme systém Fizeni kvality 2 vedenl spolednosti wyhidsilo Folitiku kvality,
kterz je prozzzovana prostrednictvim zazad v nésledujicich oblastech:

Zakaznici
- budovat s zékazniky dlouhodobé a vzajernné vwhodné partnerske vztahy
- pozmnat potfeby = pofadavky z3kaznikl a tyto poznatky promitnout do smiuvnich vztahd

Dodavatelé
- budovat 5 dodavateli dicuhodobé a vzajemné whodné partnerske vztahy
- pfi spolupraci = dodavateli diszlednd prosazovat pofadavky na kvalifikad 2 odbormou droved pracovniki
odpovidajici vwykonévane Cinnosti

Zaméstnanci
- 2 - . -v- Ll w x v . " - -
- podporovat rozvaj zpuzabilosti zaméstnancod pro dozaieni wysoks drovné kvality prace
. . r - L3 . " - r - a
- chranit zdrawi zamestnancy 3 wcinnou prevenci predchazet drazum

Technologie a infrastruktura
- sledovat rozvoj novych technologii a zafizeni v cborw, aktivné podporovat zavadéni nowych technologii, které

budou princsem pro zakazniky i nasi organizaci
- optimalizovat logistické toky materild 2 wrobkd v organizaci

Okolni prostredi
- zktivné zpolupracowat se stidtnimi orgamy, organizscemi a orgdny samospravy, které plsobi v dosahu
spolednosti
- provozovat svou obchodni €innost s ohledem na Zivotni prostredi a trvale usilovat o zachovani prirodniho
bohatstwi, Setfit emergii, recyklovat zdroje 2 sniZovat rizika potkozeni Zivotniho prostredi

Vedeni spoletnosti se zavazuje:

- dodriovat wis uvedeng zasady

- pinit pofadavky z3kond 2 prévnich pfedpisd

- neustile zlepiovat systEém managementu kvality
lednatel

% Praze, datum

Zdroj: firemni dokumentace, 2020
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Priloha E Hodnoceni Miry Rizika (MR)

Kombinace kritérii

K1 - pravdépodobnost vyskytu rizika

K2 - zavaznost nasledku

K3 - "véha" v podob¢ osobniho ohodnoceni rizika hodnotitelem

MR = K1xK2xK3 - identifikace aspektl a soucasné€ zjednodusend analyza rizik
Legenda:

Kritérium K1:Pravdépodobnost vlivu aspektu na shodu s pozadavky na produkty a sluzby
(a tim vzniku rizika)

1 - Nahodila

2 - Nepravdépodobna

3 - Pravdépodobna

4 - Velmi pravdépodobna

5-Trvala

Kritérium K2: Zavaznost nasledka

1 - Zanedbatelna

2 - Mala

3 - Stfedni

4 - Velka

5 - Kriticka

Kritérium K3: Nazor hodnotiteli - vliv na shodu s pozadavky, spokojenost zdkaznika
1 - Zanedbatelny

2 - Maly

3 - VE&tsi, nezanedbatelny

4 - Velky a vyznamny

5-Vice vyznamnych neptiznivych vlivi

Mira rizika

0-10 Nizké riziko, nejsou tfeba Zadné opatieni

11-50 Mirné, ale zanedbatelné riziko, je vhodné zvazit preventivni opatieni, monitoring
51-100 Nezadouci riziko, nutné opatfeni ke snizeni nebo eliminaci

101-125 Neptijatelné riziko, nutné okamzité opatieni ke snizeni rizika

Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha F Registr internich a externich aspekta

REGISTR INTERNICH A EXTERNICH ASPEK

Mira rizika
Pof Blizsi Meétitko (ukazatel)
& ° Aspekt  Zafazeni  vymezeni pro monitorovani Opatieni Konkrétni protiopati‘eni
. aspektu aspektu
Nedostatek ¢asu, uplatnéni vadéi nutné opatieni ke sniZeni
oreanizagni nekompetentnost role, ekonomické vysledk nebo eliminaci rizika
1 | Managemen{ 1A 8 tad nékterych ¢lend pozitivni 4] 4 4 64| nezidouci KPIWS ¥ zastupitelnost; proskoleni; porady;
vedeni motivace, vyuZiti
kontaktil
nesoulad s procesy v
organizaci,
nedostatek
lidskych zdroji pro
o e jednotlivé ngIFS, pocet internich neshod, . L iy . et Aefinavand . .
2 Or 1A or pi ka sl 4] 4 80| nezadouci reklamace od nutné opatieni ke sniZeni | revize procesii; definovana zastupitelnost;
struktura schéma zastupitelnost, Zakaznika nebo eliminaci rizika naborové Fizeni
piechod z
XYZS. AnaABC
GbmH
(pfesun zaméstnanc)
odpovédnosti atd.)
Role a popisy nejasné rozdéleni pocet internich neshod,| nutné opatieni ke sniZeni | popis prac. roli a pozic; sdileni informaci z
odpovédnost] pracovnich mist roli, vysledky internich nebo eliminaci rizika komunikace;
1A odpovédnosti, 5| 4] 3] 60 | nezadouci auditt nasténky
povinnosti, $patna
interni komunikace
popisy nedostate¢na pocet internich neshod,
pracovnich kompetence, vyt reklamaci, stiznosti,
mist, osobnf chyba pii " " .| sporiis organy statni | nutné opateni ke sniZeni |adekvatni vzdélani a zkuSenosti; proskoleni}
4 Kompetence 1A slozky, rozhodovani, ko;‘grge{tregzcvlogru 44 9 80 [ nezidouct spravy nebo eliminaci rizika pieskoleni
personalni audif neznalost odborné )
problematiky
5 | Technologie] 1A technologické | zastarala technologie, 3131 3 27 mimé pocet poruch zafizeni je vhodné zv
postupy Spatny technicky sta preventivni opatfeni
nedostatecna
kapacita vyuziti informaci
systému, nedostatky pro
o manuély, z fizeni a zlepSeni . . P " . P
Informacni ¥ hlediska inteqrit ot i . ot TS ot nutné opatieni ke snizeni aktualizace systému; IT zabezpeceni;
6 systémy 1A WUI\:iS_,ngiP, systému - propgojexi flre(;;;;ul 444 64| nezadou pocet stiznosti nebo eliminaci rizika | IT helpdesk ; Citrix; Uni-logi team podpora]
dostupnost komunikace se
systému, divérnost zékaznikem
informaci
7| Kapital 1A ucetni a dafiové] nedostatecny kapital, 3131 3 27 mimé ekonomické vysledky je vhodné zvazit
doklady Spatnd investice preventivni opatfeni
politika kvality,
L cile kvality, - o podil spinénych cilii ) .
g [Politiky, ciley 5 strategicky | NCTeAme chybéjict 22 4 12| mime kvality, Je vhodné zvazit nastavovéni SMART cilt
strategie 2 p cile, $patna strategie preventivni opatieni
plan, plan KPI
investic
nedostate¢na
dokumentace,
Vnitini nekonkrétni postupy,
o soubor Fidici neaktualnost, - pocet internich a nutné opatfeni ke snizeni . | .
9 d or’er:1}Ue‘r?1ye;ce 1A dokumentace zastaralost, 44y 8O0 nezadouc externich neshod nebo eliminaci rizika revize dokumentace; audity
piilis mnoho
zbytecné
dokumentace
Normy 1Isogoo;2015f vyuziti certifikace potet nalezii z auditi, . o interni audity a kontroly pozadavkii; externi
10| prijaté A 1S0 spatnd aplikace pi a3l A 27| mime pocet ziskanych je vhodné zvazit poradci
organizaci 14001:2015 pozadavki | ghxrovem Fizeni zakéazek preventivni opatfeni
Kultura pocet podnétii a MBO, pohovory vedoucich pracovnikii se
vnitiniho - demotivujici . pripominck, je vhodné zvazit zaméstnanci, interni schiizky
u prostiedi 1A 2apisy 2 porad prostiedi 99 18 mirne spokojenost preventivni opatieni
zaméstnancil
Forma a smlouva s
rozsah pronajimatelem| nejasné smluvni - ]
12 smluvnich 1A arealu ) vatahy 2y 2 nizké nejsou tieba zadna opatfenf
vztahl
Vztahy mezi racovni demotivujici
internimi S"mlou prostredi, pocet podnétii a & vhodné svizit
13| zainteresova| 1A ram\‘%‘i nejasné postupy, 4 4| 3 48| mimeé pripominek, pocet rlev entivni eoatfen
nymi p oy 3patnd interni internich neshod p patient
stranami postupy komunikace
vyuziti naskoku néklady na pravni registr pravnich pozadavki; pristup
5 & pred nesoulad, pocet zavad 7] online na legislativu; externi pravni
n Préavni EA registr pravnich) "ez"a;‘;zzsifgia"k“ konkurenci v A 4l o 80| nesadouci kontrol statnich nutné opatfeni ke sniZeni poradce
piedpisy pozadavkl N oblasti organd nebo eliminaci rizika
pozadavky . " o organlt
informaci ohledng|
novych pozadavkil
nejlepst
Dostupné dostupna zaostavani za - S
15 technologie EA technologie v | yyspelou konkurenci 21y 2 nizke nejsou tieba zadna opatfeni
oboru
Kultura zéznamy z stiznosti, kontroly
16| vodistho | pn externi Statnich 2l 1 2| nizke nejsou tieba Z4dn opatieni
prostiedi komunikace organt, pokuty,
korupce
zéznamy z | $patna komunikace s
Socialni externi Utadem préce, P vystupy z pohovorii, je vhodné zvazit N e .
71 prostredi EA komunikace |nevhodni uchazegin 22 q 12 mime stiznosti z tradi preventivni opatieni | °4mena za doporugeni nového zaméstnancy
pracovni pozice
18| Politicka EA vysledky vyvoj zakazek v 2l 4] 4 32 mirné nejsou tieba zadnd Navyseni zésob efektivni planovani
situace voleb, oboru, korupce opatfeni
pozadavky
EU
Finanéni vyse
moznosti investic,
19 EA naklady nemoznost dal§iho o3l Jd 12 mimé ekonomické vysledk je vhodné zvazit
na rozvoje vysiedky preventivni opatreni
odskodng
ni
20| Ekonomické] EA trendy v nemoznost dalstho 3[4 4 24 mirné ekonomické vysledky je vhodné zvazit
prostiedi podnikan{ rozvoje, stagnace, preventivni opatfeni
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Upadek
obnovitelné i
neobzm{itelne’ nemoznost daliiho
" zdroje, rozvoje, P sdileni aktualni situaci se
21| Priroda EA moZnostiz | mozné omezeni 3 3] mimé zakaznikem na denni bazi
hlediska Cinnosti
lokality
22| Konkuren¢ni]  EA prizkumy zaostavani za 3] 48 mirné ekonomické vysledky, je vhodné zvazit
prostiedi trhu konkurenci, ztrata pozice firmy na trhu preventivni opatfeni
zakaznika
23|  Trendy EA prizkumy | nemoznost daliiho 2] 8 nizké ekonomické vysledky |nejsou tfeba zadna opatfeni
trhu rozvoje, stagnace,
Upadek
smlouvy s
dodavateli,
zéakazniky,
rozhodnuti,
souhlasy,
povoleni
Vztahy s ) oll'gz'm%“\ $patné nastavené index spokojenosti
" Zavi:g::s‘zva A Stats';;;';ﬁvy' smll:i\; n;n\;tiahy, naél};iyl:‘;g?g:félé . o 125 nepriateind zékaznika, vysledky [ nume n)?(g?flii}é‘opalicni ke[ Externi poradce; kompetentni zaméstnanci;
o £lany, . . 5 " audit a kontrol; snizeni rizika revize smluv; KPI
nymi schvalenych | nevyhodnost, ztrata zakazniky ftabilita:
stranami dodavatelt, | zakaznika, pokuty profitabilita;
piechod z XYZ)
S. AnaABC
GbmH (pfesun
zaméstnanci,
odpovédnosti
atd.)

Zdroj: vlastni zpracovani
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Piiloha G Hodnoceni vyznamu zainteresovanych stran

K1  velikost zainteresované strany

K2  pozadavek pravniho ¢i jiného predpisu tykajici se zainteresované strany
K3  mira vlivu zajma a potieb zainteresované strany na organizaci

K4  mira vlivu organizace na zajmy a potfeby zainteresované strany

MR=K1 x K2 x K3 x K4

K1  velikost zainteresované strany

1 mala

2 stiedni

3 velka

4 zvlast velka

K2  pozadavek pravniho ¢i jiného piedpisu tykajici se zainteresované strany
1 neni stanoven
2 je stanoven

K3  mira vlivu zjma a potfeb zainteresované strany na organizaci

1 maly
2 stiedni
3 vyznamny

K4  mira vlivu organizace na zajmy a potfeby zainteresované strany

1 maly
2 stiedni
3 vyznamny

VYZNAMNOST ZAINTERESOVANE STRANY

do 15 nevyznamna zainteresovana strana, nizké riziko, nejsou tieba zadna opatieni

nad 15 vyznamna zainteresovana strana, je tfeba zvazit opatieni, metitko (ukazatel) pro
monitoring

Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha H Registr zainteresovan

ch stran

Hodnoceni vyznamnosti

z
a
Nazev P Meé¥itko
zainteresované a RoIf}lprodukty! Riziko PrileZitost laperai) ta opatieni
strany z sluzby/¢innosti pozadavky pro
e 7 monitoring
n
! z
S
Vlastnici ziizeni zisk, prosperita, \ neznalost ekonomické komunikace vedeni
organizace, vize, bezproblémovy 2 z odborné ukazatele, se zastupcem
mise, strategie, chod S problemati podet zavad, vlastnika
politika cile ky pocet prostrednictvim
reklamaci pravidelnych
schiizek
zvyseni opatfeni k vyuziti
informovanos piilezitosti
ti,
kompetenci,
investic
2 Zékaznici E role zékaznika kvalita 2 3 3 3 \% ztrata dodrzovani stanovené procesy,
(napt. odpovidajicich 6 z zékaznika termintl, cena, jejich dodrzovani,
velkoobchod) podminek S pocet odpovidajici zpisob
reklamaci, komunikace,
stiznosti, monitoring
podil stalych spokojenosti
zakazniki zékaznika
zvyseni poctu opatfeni k vyuziti
zakaznik, prilezitosti
ziskéani
vyznamného
zakaznika,
zvySeni
podilu na trhu
3 Z&kaznici E role zékaznika kvalita 2 3 2 4 \% pokles pocet monitoring
zékaznika (napf. koneény odpovidajicich 8 z odbytu, reklamaci spokojenosti
spotiebitel) podminek S ztréta koneénych
zékaznika zékaznikd
zvyseni poctu opatfeni k vyuziti
zakaznik, prilezitosti
ziskani
vyznamného
zékaznika,
zvySeni
podilu na trhu
4 Zaméstnanci pracovni pomér nediskrimina¢ni 2 2 4 3 \% neznalost spInéni planu ucast na vzdélavani,
piistup, bezpecné 2 z odborné vzdélavani, konferencich,
podminky, S problemati fond odmén, publikaéni &innost,
rozvoj, Ky, nizka pocet PU zajisténi BOZP,
spravedlivé motivace, setkani byvalych
odméhovani, nedostatek zamé&stnanc,
informovanost, lidskych zavodni stravovani,
spoluticast, zdroji benefity,
komunikace, teambuilding
konzultace
zvySeni MBO hodnocenti,
kompetenci, ankety, kurzy,
motivace, skoleni
vykonnosti
5 Externi E profese ¢i bezpetné 1 2 2 4 N nejsou tieba zadna
pracovnici odbornosti, které podminky, z opatieni
organizace informovanost, S
nezastit'uje komunikace,
svymi konzultace
zaméstnanci, ale
potiebuje je ke
své Cinnosti; dale
technik BOZP a
PO, ekolog,
interni auditor
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6 Dodavatele E firmy ¢&i osoby, spravedlivé 2 N stanovené procesy,
(obchodni které dodavaji obchodni z jejich dodrzovani,
partnefi) organizaci svoje podminky, S odpovidajici zpisob
produkty a protikorupéni komunikace,
sluzby na prostiedi, fair monitoring
zaklade trade spokojenosti
objednavek a zékaznika
smluv
7 Mistni komunity, role informovanost, 1 N nejsou tieba zadnd
vefejnost potencialniho bezpecnost, z opatieni
zakaznika, etické chovani, S
popripadé Zivotni prostiedi
ovlivnéného
subjektu
8 Kontrolni orgény role dozoru nad plnéni 1 \% zjisténi podet zavad z hodnocenf souladu s
a podobné bezpetnosti pozadavki z z4vad, kontrol, vyse pozadavky pravnich
instituce prace, ochranou pravnich a jinych S spravni pokut a a jinych piedpist
(OIP, KHS, Zivotniho piedpisit fizeni, sankci
CIzp) prostiedi atd. pokuty,
odebrani /
nevydani
rozhodnuti
o povoleni

Zdroj: vlastni zpracovani
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Piiloha | Priuzkum spokojenosti zakazniki

Customer satisfaction Survey/ Pruzkum spokojenosti zakazniku

(The evaluation pariod from - to)
{Hodnotici obdobi od - do)

Datef Datum
Company Mame/ Nazev spoleZnosti Assessor name/ Jméno hednotitele
Departmenty’ Oddéleni Telephone No/ Telefoni &islo E-mail

Kindly take a few minutes and help us to improve our quality of service by completing this survey. Please return completed survey by E-mail.
Vyplate tento prizkum a vratte jeho e-mailem, prosim. VEnujte tomu nékolik minut a pomozte ndm zlepsit nadi kvalitu slufeb,
Please mark X in the appropriate boxes as per your opinion,
Oznaéte X do prisluimyjch poli podie vaseho nazoru.
Performance Levell (iroved vykonu

EVALUATION CRITERIA! KRITERIA HODNOCEN| Excellent Good Medium Poor Improve
E] 4 3 2 1

1 Product mests the drawing’s specifications.

Produkt odpovida specifikacim na vykresu.

The product is reliable and can be used as intended.

Produkt je spolehlivy a |ze jej pouZivat k urtenému Géelu.

The packing specification is meets customer needs and requirements.
Specifikace baleni odpovida potfebam a poZadavk(im zakazniki.

1 Reasonable price compare to product and service's quality.

Cena odpovida kvalité produktl a sluZeb.

2 Reasonable price compare to competitors.

CQuality’ Kvalita| 2

Costi Cena I . L. .
Cena je phijatelna v porovnani s konkurenci.
3 Reasonable price compare to after sale service offering.
Pfiméfena cena v porovnani s poprodeinimi shuZixami.
1 Delivery of goods at the scheduled time and quantities.
) Dodani zbo?i probiha v planovansm tase a mnoZstvi.
Deg;zm:::;g 2 Shipping documents and related documents are accurate and complete.
doruteni Prepravni dokumenty a souvisejici dokumenty jsou spravne a upiné.
3 Delivery meet the agreed quality for example packing standand.
Dodavka spifiuje dohodnutou kvalitu, napfiklad standard baleni.
1 The: ahility to perform the promised senvice dependably and accurately.
Schopnost provadét slibenou slufbu spolehiivé a piesné.
2 The ability to effectively handle customer complaints and problems solving.
Service! Shuthy Schopnost efektivné fedit stiZnosti zakaznik(i a Fefeni problémd.

3 Quick response on customer requests.
Rychla reakee na poZadavky zakazniku.
4 Service provided polite and satisfying manner.
Shezba poskytovana zdvefilym a uspokojivim zplsobem.
Cooperation in Environmental Management.
Spoluprace v oblasti environmentalniho managementu.
2 Fast response to requests for information related to environmental.
Rychla reakce na Zadosti tykajici se Zivotniho prostiedi.

Environment/ 1
Zivotni
prostredi

Comment/Komentai:

Zdroj: vlastni zpracovani
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