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1 Uvod

Cilem této diplomové préce je vyhodnotit zavedeni systému tizeni kvality v organizaci,
identifikovat problémova mista a navrhnout jejich odstranéni. Zhodnotim, jestli mnou
zvolena organizace muze Systém fizeni kvality vyuzivat jesté 1épe nez doposud.
Existence fizeni kvality je dolozena jiz od starovéku a jeho vyvoj neustale pokracuje
(Nenadal J. , 2002). Vhodné zvolené fizeni této oblasti napoméaha podniku k tomu, aby
se udrzel na konkuren¢nim trhu. Rizeni kvality je podle norem 1SO zaloZeno na co
nejefektivnéj$im fizeni procest. Organizace jsou Vv dne$ni dobé nuceny Své procesy a

postupy neustale zdokonalovat tak, aby co nejlépe dostaly pozadavkiim zakaznika.

Organizace CSAD STTRANS a.s., na které aplikuji tuto diplomovou préci, si zvolila
k tizeni kvality normy ISO, jejichZ ptivod spada do 80. let 20. stoleti. Ve své diplomové
praci objasnim, za jakym ucelem a jakym zptisobem spole¢nost CSAD STTRANS a.s.
doséhla téchto certifikatl fizeni kvality. Nastinim slozity a pomérné ¢asové i finanéné
naroény piipravny proces pro piijeti normy CSN EN ISO 9001:2009 a CSN ISO
14001:2004, ktery musela organizace podstoupit. P¥ipravny proces k piijeti zminénych
norem kvality probéhl jiz v letech 2004 a 2005 za dozoru certifikacni spole¢nosti CQS —
SdruZeni pro certifikaci systému jakosti se sidlem v Praze, o niz se v diplomové praci

taktéz zminim.

Aby spolecnost dosédhla certifikace, musela se vypotfadat s doporu¢enymi pozadavky
norem. Tyto pozadavky jsou velmi teoretické¢ praveé z toho divodu, aby byly normy
aplikovatelné na jakoukoliv organizaci — at’ jiz malou nebo rozsahlou, vyrobni ¢i
poskytujici sluzby. Kazda spolecnost si proto musi pozadavky normy ptevést do své
vlastni praktick¢é podoby. Pravé toto je jednim zprvnich naroki a zakladnich
predpokladt udéleni certifikatu. Tomu, jak se s timto tkolem vypoiadala organizace
CSAD STTRANS as., se budu vénovat také. Uvedu, jak se organizaci podafilo
aplikovat pozadavky normy CSN ISO 9001:2009 do svych &innosti, procesii a naroki
na kvalitu. Budu se zabyvat jednotlivymi zékladnimi body normy a pfibliZim praktickou
stranku zaleZitosti, tedy to, jak byla norma v organizaci naplnéna. Soucasny stav, ktery
se vaze k jejim jednotlivym kapitolam, porovnam se stavem pied certifikaci systému

kvality a vyvodim mozné navrhy na zlepSeni.



V dnesni dobé vSak nestaci pouze spliovat podminky pfedepsanych norem a tim si
udrzet certifikat, ktery toto prokazuje. Takto je mozné na organizaci nahlizet z vnéjSiho
prostiedi. Smyslem fizeni kvality je i to, aby organizace tuto zpocatku pomérné ¢asove i
finan¢n€ narocnou zalezitost zurocila ve svlij prospéch a dokazala co nejlépe vyvazit
efektivitu prace, Gisporu nakladd a co nejvyssi spokojenost zakaznika. Z toho divodu by
si m¢la klast cile, které ji v tomto budou motivovat a budou splnitelné, nikoliv vSak

prili§ benevolentni.

Spole¢nost poticbuje obstat na trhu a tim, ze je drzitelem certifikati kvality, ma cestu
jednodussi. Toto plati dvojnasob, pokud obchoduje se zahrani¢nimi spole¢nostmi. Tato
situace se da vyuzit i opacn¢ - pokud mame moznost volby, za jinak stejnych podminek
si za obchodni partnery budeme vybirat spolecnosti certifikované. Je zde mensi
pravdépodobnost naslednych problému a rizika vSeobecné. Dal$im neméné dalezitym
davodem, pro ktery spolecnost pfijima certifikaci fizeni kvality, je vlastni neustalé a
nikdy nekoncici zlepSovani. Zdali se tomu tak skute¢né déje, budu svym priazkumem
zjistovat. Porovnam hodnoty stanovenych cili se skute¢nosti v jednotlivych letech
za celou dobu drzeni certifikati a posoudim, zda je neustalé zlepSovani, tedy zakladni

ucel fizeni kvality, naplnén.



2 Literarni prehled

2.1 Kvalita versus jakost, definice kvality

V oblasti managementu kvality figuroval diive v ¢eském piekladu pojem ,jakost™.
Jelikoz byl tento termin pfed nékolika lety ptreformulovan na vyraz ,kvalita®,
je mezinarodné uznavané slovo, z kvality sice vyplyva jakost, ale z jakosti nevyplyva
kvalita. Kvalita tedy sama o sob¢ jakost neni. Na problém v terminologii ¢eskych norem
jiz poukazoval Prof. Ing. Milan Zeleny v roce 2006*. Hovotime-li o kvalit&, rozumime
tim néco s vysokou hodnotou. Hovotime-li v§ak o jakosti, mame doty¢ny vyrobek nebo
sluzbu zatazenou do urcité skupiny. Normy ISO jsou zaloZeny na neustalém zlepSovani,
a pokud pouzijeme termin ,,jakost™, neni zde pro zlepSovani prostor. Statek ¢i sluzbu
muzeme pouze zatfidit a zlepSovat mizeme pouze skokové — pfesunem do jiné jakostni
ttidy. Pouzijeme-li vSak pojem ,kvalita®, zlepSovat je mozné jakymkoliv zpisobem,
byl s aktualizaci ISO norem tento termin skute¢né zménén a nyni se pouziva pouze

.kvalita®.

Existuje mnoho definic, tykajicich se kvality. Ze znamych osobnosti bych pfipomnéla
definici Josepha M. Jurana: ,,Kvalita je zpiisobilost k uziti“. Phillip B. Crosby definuje
kvalitu jako ,.shodu s pozadavky™, pro A. V. Feigenbauma byl dulezity pozadavek
zakaznika: ,,Kvalita je to, co za ni povazuje zdkaznik. G. Taguchi zdlraziioval finan¢ni
stranku véci: ,,Kvalita je minimem ztrat, které vyrobek od okamZiku své expedice
spolecnosti zpiisobi* (Veber, Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele, 2007, str. 19).
Slovnik cizich slov ndm poskytne informaci o kvalit¢ jako o ,,Souhrnu uzitnych
viastnosti vyrobku nebo sluzby, souhrn typickych, zpravidla kladnych vlastnosti*.
Pravdépodobn¢ nejstarsi definice se ptisuzuje feckému filozofovi Aristotelovi. Z toho
plyne, ze kvalita hrala svoji roli jiz v dobach davno minulych (Veber J. &., 2010). Podle

normy CSN EN ISO 9001:2008 se jedna o ,,Stuperi splnéni pozadavkii souborem

' Prof. Ing. Milan Zeleny, nar. 1942, globdlni profesor. Plsobisté: Fordham University New York,
Univerzita Tomase Bati ve ZIing, Xidiam University v Ciné, dale univerzity na Thaiwanu a Indii. Jedna se o
jednoho z nejcitovanéjsich ¢eskych ekonomu. (Zeleny, 2013)
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obsazenych znaku“ (2008). Pficemz pozadavky se dale déli na ocekavané (napf.

zakaznikem) nebo zavazné (podle urcitych norem).

2.2 Historie Fizeni kvality (Veber, Rizeni jakosti a ochrana
spotiebitele, 2006)

Rizeni kvality pro§lo v pribéhu let postupnym vyvojem, ovliviiovaly jej razné $koly

managementu a nazory predstavitell, zabyvajicich se kvalitou.
Zikladni etapy vyvoje Fizeni kvality

Kvalita zajimala lidstvo odjakziva. Jiz lidé ve starovéku hodnotili své vykony podle
svych pavodnich ptedstav. Zda je vysledek takovy, jaky ocekavali. Pomahali si
jednoduchym porovnavanim. Pokud se néco provedlo nekvalitn€, mohlo to mit i vazné
dopady, za které padaly tresty. Ve stiedovéku, zejména v Recku, Egypté, Syrii a

Rimské #i3i existovala pravidla pro vyrobu a vyrobky.

V 17. stoleti byly jiz pozadavky na vyrobek specifikovany, v 18. stoleti vznikaji prvni
samostatné Gtvary — oddéluje se vyroba od prodeje. Remeslnické cechy se fidily

riznymi nafizenimi a stanovenymi hodnotami (napf. ryzost zlata).

V 19. stoleti se poprvé objevuje prvni prototyp dne$ni vystupni kontroly, provadény

délnikem a do podvédomi vstupuje standardizace.

Prelom 19. a 20. stoleti: o veskeré ¢innosti spojené s vyrobkem se stara sam délnik,

provadi tedy fizeni kvality v odpovidajicim rozsahu tehdejsi doby.

Zacatek 20. stoleti — 1918: o kvalitu se stara mistr jakozto nové vznikla funkce

Vv tovarnach, délnici zodpovidaji za vyrobu

1917 — 1940: kvalita se fidi pomoci technické kontroly, mistr nestaci ve velkych

tovarnach kontrolovat kvalitu tak velkého mnoZstvi vyrobki

1940 — 1960: kvalita zacala byt velmi diilezita v obdobi druhé svétové valky. Vojensky
material a produkty leteckého a automobilového primyslu se nemohly vyznacovat
chybovosti, pro nepiesnost zde nebylo misto. Vznikly prvni normy. Aby se normy
snadnéji dodrzovaly, pfesunula se odpovédnost za fizeni kvality na samostatna

stiediska. Do fizeni kvality byly za¢lenény statistické metody.
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1960 — 1980: prvni nazory na nutnost celopodnikového fizeni kvality (Total Quality
Control). Po druhé svétové valce se zacina v fizeni kvality klast diraz na spokojenost
zédkaznika. Vedle americké Skoly se zacinaji v tu dobu prosazovat i Japonci. Ti byli
jedni z prvnich, ktefi pochopili, jak je kvalita dulezitda pro uspéch mezi konkurenty.
V 70. letech zacali realizovat opatieni v konkuren¢nim boji tim, ze zavedli nové,
ziskané¢ poznatky o kvalit¢ do praxe. Kvalitngjsi vyrobek byl na trhu skutecné
brat ohled nejen na technologické parametry vyrobku; do popiedi se dostava i vzhled,
spolehlivost a dalsi faktory. Konkurenceschopnost bylo mozno navysit poprodejnim
servisem a dal$§imi poskytnutymi sluzbami, spojenymi s vyrobkem (Sysel, 2012)
(Nenadal J. , 2002, str. 20).

Pi‘elom 70. a 80. let 20. stoleti: v USA vznikl novy koncept TQM, ktery vychazel
z pavodniho TQC. Dalsim datem zapsanym do historie managementu kvality je rok
1987, kdy doslo k piijeti norem ISO tady 9000 o fizeni kvality, kterymi se budu zabyvat
v dalsi casti prace.

90. léta: problematikou managementu kvality se za¢ind vyrazné zabyvat i Ceska
republika. V roce 2000 byl prijat dokument ,,Narodni politika podpory jakosti“.
Tento podpiirny program integruje riizné druhy ¥izeni kvalit, pouzivané na tizemi Ceské

republiky. Program se stal vzorem né¢kolika dal$im statim, napt. Slovensku a Ukrajing.
2.3 Vyznamné osobnosti 20. stoleti v oblasti kvality

Osobnosti ve vyvoji managementu kvality, jinak zvani ,guru“ pfispéli svymi
teoretickymi i prakticky ovéfenymi znalostmi postupem doby k neustalému zlepSovani

ptistupu ke kvalité. Mezi nejvyrazné&jsi patii (Veber J. &., 2010, str. 17):

Walter Andrew Stewhart (1891 — 1967): je autorem metody fizeni kvality, nazvané
Demingtv cyklus (PDCA Cyklus).?

2 Néarodni politika podpory jakosti (dnes Narodni politika kvality-NPK) byla v usneseni viidy ¢.
458/2000 definovana jako souhrn zameéri, cili, metod a ndstrojut k ovliviiovani kvality vyrobkii, sluzeb a
cinnosti v ramci narodni ekonomiky a verejné spravy pro dosazeni a udrzeni konkurenceschopnosti na
evropskych a svétovych trzich. Rizenim NPK bylo povéreno MPO, jeho: predstavitel byl jmenovdn
predsedou Rady CR pro jakost.“ (Rada_CR_pro_jakost, 2011)

3 Demingtiv cyklus vyvinul W. A. Stewhart, avSak byl pojmenovan po jeho zakovi, W. E. Demingovi.
Jedna se o metodu postupného zlepSovani kvality, za pomoci P - Plan (planovani), D — Do (realizace), C -

12



William Edwards Deming (1900 — 1993): ,, Zlepseni kvality snizi na jedné strané
néklady, na druhé strané zvysi produktivitu a prinese uspéch na trhu*. Pusobil
v Japonsku, kladl diiraz na vysokou kvalitu a soucasné na snizovani nakladi, coz se
Vv piipadé japonskych firem ukéazalo jako spravna cesta. Po navratu z Japonska do USA

proslul vétou ,, Kdyz to dokazali Japonci, pro¢ nemizeme my? “ (1980).

Joseph M. Juran (1904 — 2008): ptsobil v USA i v Japonsku, do oblasti fizeni kvality
aplikoval Paretovo pravidlo (20 % pficin zplisobuje 80 % vysledk). Zacal si v§imat
nakladu spojenych s jakosti: ,, V tomto dole je zlatd zila“. Klicem k Gspéchu povazoval
schopny vrcholovy management, vstéicny k fizeni kvality. Do historie se dostal tzv.

Juranovou trilogii* a Juranovou spiralou jakosti, kterou znazorfiuje obrazek ¢&. 1.

Obrazek 1 - Juranova spirala jakosti

MARKETING

LIKVIDACE VYZKUM A VYVOJ
POUZITI PLANOVANI
INSTRUKTAZ PRIPRAVA VYROBY

PRODEJ, DISTRIBUCE VYROBA

MANIPULACE, BALENI KONTROLA, ZKOUSENI{, OVEROVANI

Zdroj: Ikvalita — Portal pro kvalitaie (Lévay, 2012)

Armand V. Feigenbaum (nar. 1922): ,, Vira, zZe kvalita cestuje vyhradné pod cizim

pasem, je mytus.“ VeSel ve znamost diky své koncepci TQC (Total quality control —

vvvvvv

zakaznika.

Kaoru Ishikawa (1915 — 1989): ,, Kontrola kvality zacina i konci skolenim*. VeSel ve

znamost jako zakladatel krouzkii kvality, které spocivaji v zapojeni fadovych

Check (ovéreni vysledku porovnanim se zamyslenym), A - Act (pravy na zakladé ovéfeni vysledku a
zavedeni do praxe)

* Juranova trilogie: zakladni princip spo&iva ve tiech krocich: 1.Planovani kvality (zajisténi vstupi); 2.
Rizeni kvality (v po&atcich vyroby odstranit vznik problému); 3. ZlepSeni kvality (snizovéani nakladt u
chyb, které se v minulosti jiZ opakovaly)

13



zaméstnancll do problematiky kvality. Vyvinul specificky diagram pficin a nasledkt
(Ishikawa diagram, neboli diagram rybi kosti). Diagram spoc¢iva v jednoduché teorii
0 tom, ze kazdy problém ma svoji pficinu ¢i vice pfi€in.

Noriaki Kano (nar. 1940): ,Existuji # druhy kvality: pasivni - ocekavand, vykonova -
,hlas zdkaznika* a aktivni - prinasejici nadseni. “ Kano Model klade diraz na piijemné
prekvapeni zakaznika, podle jeho teorie je potieba zapojit fantazii a dodat k vyrobku ¢i

sluzbé néco, co zadkaznik neceka a vyvola u n¢j nadseni.

Philip B. Crosby (1926 - 2001): ve svém programu kvality Zero Defects zdtraznil

nulovy vyskyt vad. Je autorem fady publikaci na téma fizeni kvality.

Nasledujici tabulka shrnuje dulezité osobnosti 20. stoleti, které vstoupily do historie

diky ptsobeni v oboru managementu kvality a popisuje jejich zésluhy, které fizeni

kvality postupné zménily do soucasné podoby. Vyvoj vSak neustale pokracuje.

Tabulka 1 - DileZité historické body, tykajici se Fizeni kvality

Obdobi

Oblast pusobnosti

Pfinos pro kvalitu

(20. stoleti)
Pocatek stoleti

W. S. Gosset

Statistick& kontrola kvality

Pocatek praktického
vyuziti statistické kontroly
kvality

20. léta Walter Andrew Statistick& kontrola kvality ~ Kontrolni mechanismy a
Shewhart grafy
30. léta Nicolas Dreystadt Filozifie kvality ve Zachrana znacky ve
spolecnosti Cadillac Velké depresi,spojeni
kvality s marketingem
William Edwards  Vyznamnd osobnost Mnoho nasledovniki; jeho
Deming v zavadéni managementu  myslenky mély
kvality v Japonsku budoucnost
1951 Armand Vallin Hlavni myS$lenka: uplné Koncept Total Quality

Feigenbaum

splnéni pozadavki
zakaznika

Control (pfedchudce
dnesni TQM)

Od roku 1954

Joseph Moses
Juran

Proces planovani,
zavadéni a fizeni kvality

Mnoho nasledovnikd,
dlraz na kontrolu kvality,
praktické vyuziti Paretova
pravidla

1962 Kaoru Ishikawa Zavadéni kvality do Koncept krouzkl kvality
vyrobniho procesu

1982 Kaoru Ishikawa Techniky analyzy Ishikaw(v diagram
problému

80. léta Noriaki Kano Vyzkum spokojenosti Model Kano

zakazniku a jejich
vnimani kvality

Zdroj: Zpracovani na zakladé Managementmania (Managementmania, Historie fizeni kvality, 2012)

Pro zpiehlednéni uvadim graf s ¢asovymi mezniky, tykajici se oblasti managementu

kvality.
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Graf 1 — Pruiez historii kvality a duleZita data
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Zdroj: Managementmania (Managementmania, Historie fizeni kvality, 2012)

2.4 Zakladni koncepce systému kvality

Systémy managementu kvality jsou implementovany do systému fizeni spole¢nosti.
Vyznacuji se zejména pruznosti - pii jejich aplikaci v podniku je nutné rychle reagovat
na zmény podminek na trhu ¢i na zmény, tykajici se potieb zdkaznika. Jejich napli neni
univerzalni a striktné dana, kazda organizace si sama vymezi ur€itd pravidla, ktera
povazuje za dilezité dodrzovat. Aby byl systém fizeni kvality efektivni, je potieba aby
se do realizace fizeni kvality zapojil nejen top management, ale aby k tomuto systému
ziskali vztah a povédomi i fadovi zaméstnanci. JelikoZ se organizace odliSuji svymi
procesy, ¢innostmi a zameétfenim, jakoZto 1 sektory, ve kterych pisobi, vyvinuly se
ve svetovém métitku tii zakladni koncepce systému fizeni kvality (Nenadal J. , 2008,

stranky 41-47).
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2.4.1 Koncepce podnikovych standard

Jednd se o historicky nejstar$i koncepci s ptivodem ve velkych americkych
spolecnostech. Pozadavky na systém kvality byly fizeny pomoci norem. Témi se neftidili

pouze zalezitosti uvniti firmy, museli se jimi fidit i v§ichni dodavatelé.

Ptikladem je Fordlv standard Q 101, ASME kody (pouziti v tézkém strojirenstvi), API
(zabezpecCeni kvality v produkci olejarskych trubek), AQAP 2100 (systém kvality
urceny dodavatelim armady Clenskych zemi NATO) a v neposledni fadé FAS System,
ureny pro automobilovy primysl, pouzivany ve spole¢nosti Faurecia s pusobnosti

na celém svété véetné Ceské republiky (Nenadal J. , 2008, str. 42).

podniky a pro organizace poskytujici sluzby (Nenadal J. , 2002, str. 22).

VSechny tyto podnikové standardy spliuji 1 normu ISO 9001, ale zahrnuji navic jesté
dalsi specifické pozadavky. Nejsou pienosné, neni mozné danou koncepci pouzit v jiné
organizaci z divodu vysoké specifi¢nosti. Certifikace prochazi mnohem naro¢néjsi
pfipravou nez u piijeti ISO norem. Z ISO norem se v soucasné dob¢ zacina stavat jakysi
standard, proto firmy pouzivajici koncepci podnikovych standardi povazuji za dilezité

urité zpfisnéni narokd na kvalitu. Do norem byva zahrnuta také ochrana Zivotniho

prostiedi a bezpeénosti prace (Nenadal J. , 2008, stranky 42-43).

2.4.2 Koncepce ISO

Mezinarodni organizace pro normy ISO zvefejnila v roce 1987 sadu norem s nazvem

ISO 9000, které se zabyvaly poZzadavky na systém managementu kvality.

Charakteristické znaky:

- normy jsou univerzalni, proto se jimi muze fidit jak vyrobni podnik, tak i podnik
poskytujici sluzby. Aplikace norem nezavisi na charakteru produkce, ani na charakteru

procesu, roli nehraje ani velikost podniku,

- normy jsou doporudujici, nejsou zavazné pro vyrobce z neregulované sféry.” Kazda
organizace si sama dopodrobna popiSe metody a stanovi postupy, které se rozhodne

dodrzovat,

> certifikace ISO 9001 je vsak zévaznd pro vyrobce z tzv. regulované sféry — pii nedodrzeni vyrobnich
predpist, tykajicich se kvality, existuje riziko poskozeni zdravi spotiebitele ¢i naruseni jeho bezpecnosti
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- stanovené procesy jsou obvykle platné v celé Evropské unii. To plati zejména
pro regulovanou sféru — pokud tyto vyrobky spliiuji vSechny potiebné pozadavky, je jim

pfid&lena znacka CE - evropska shoda® (viz obrazek &. 2).

Obrazek 2 — CE (Conformité Européene) - znacka evropské shody

C€

Zdroj: REWE Group (Qualitatszeichen)

Zakladni normy systému managementu kvality jsou roz¢lenény na tyto Ctyfi ¢asti:

- CSN EN ISO 9001:2008 - Systémy managementu kvality - Pozadavky

V normé CSN EN ISO 9001 jsou specifikovany pozadavky na systém managementu
kvality, ktery mohou podniky aplikovat do vnitinich procest organizace, dale z diivodu
certifikace nebo jsou-li dodrzovanim norem vazany dodavatelim a odbératelim. Normu
je tieba chapat jako zaklad, urcité stanovené minimum toho, co je potieba dodrzovat.
V soucasné dobé pracuje pouze s touto normou velkd vétSina podnikua. JelikoZ tato
norma stanovuje nejniz$i moznou hranici pro dodrzovani, doslo k tomu, Ze se zacaly
vydavat odvétvové standardy. Tyto standardy Iépe charakterizuji pozadavky

Vv jednotlivych odvétvich.

- CSN EN ISO 9004:2010 - Rizeni udrzitelného tispéchu organizace - P¥istup
managementu kvality
Slouzi k budovani rozvoje systému managementu kvality. Je zde uveden navod na $irsi
rozsah cill systému managementu kvality, neZ v nejvice vyuzivané CSN EN ISO 9001.
Soustfedi se na management a na neustaly proces zlepSovani efektivnosti a vykonnosti
Vv organizaci. V organizaci se pouziva v ptipad¢, kdy je top management pfipraven
ptekrocit pozadavky normy EN ISO 9001 a zejména k tomu, aby se postupné jesté vice

zlepsila vykonnost podniku.

® zkratka CE (Conformité Européene) je uréena pro vyrobky, které jsou v souladu se smérnicemi CE a
jsou uvadény na trh Evropské unie. Jedna se o nepotravinaiské vyrobky. Znacka byla uvedena v platnost
roku 1995. (Qualitatszeichen)
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Zakladem norem ISO 9001:2000 a ISO 9004:2000 je skuteCnost, Ze jsou systémy
managementu kvality povazovany za soustavu postupné navazujicich procest. Je zde

respektovan princip procesniho piistupu. Procesni piistup je uveden na nasledujicim

obrazku (Lévay, 2012).

Obrazek 3 — Procesni model systému managementu jakosti v koncepci 1ISO

[ Neustilé rlepfovini systému managementu jakosti
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Y —_— )
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Poia- vEp \ Eealizace \'| V}'rrnl'.lr.k | vystup
davky . vyrobku | J
H"m,,____q___ i -
::> Cinnosti piidavajici hodnotu
————— > Informacni tok

Zdroj: Ikvalita — portal pro kvalitate (Lévay, 2012)

- CSN EN ISO 9000:2006 - Systémy managementu kvality — Zakladni
principy a slovnik

V normé& CSN EN ISO 9000 jsou uvedeny zaklady a zasady systému managementu
kvality a terminologie systému managementu kvality. Vysvétluje pouzivané terminy

V této oblasti fizeni a objasiiuje jejich vazby.

Pojeti systému je procesné orientované, tzn., ze je nutné soustiedit se na to, CO
je vstupem do procesu, jak probiha proces, a co je vystupem z procesu. Procesy lze

délit na produktivni, neproduktivni, hlavni, vedlejsi atd.
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- CSN ENISO 19011:2012 — Smérnice pro auditovani systému managementu
Tato smérnice byla novelizovana v roce 2012 a slouzi jako navod pro provadéni auditu
systému fizeni, stanovuje, jak fidit program auditii a definuje odbornou zpiisobilost a
zpusob hodnoceni auditort. Optimalizuje procesy tim, ze vyuziva ke kontrole formu
kombinovaného auditu. Dava prostor pro vyuziti modernich néstroji fizeni, jedna se
napiiklad o vedeni rozhovort a prohlizeni zdznamii na dalku, vyuziva videokonferenci
¢i spoléha na telefonni linky a internetové spojeni. Audit je tedy mozné provadét i
distan¢né. Toto vede ke znac¢né uspotfe nékladii a casu. Smérnice byla novelizaci
rozsifena o princip divérnosti — tzn. o bezpe¢nost informaci (CSN EN ISO 19011:2012

- Smérnice pro auditovani systémii managementu, 2013).

Nasledujici tabulka poukazuje na mnozstvi udélenych certifikatd ISO 9001 ve svéte.

Prim hraje s dvojnasobnym naskokem na Italii Cina.

.Hovorime-li 0 statnich zakazkach, pak Itdlie, Spanélsko ¢i Velkd Britanie jsou stdty
Evropské unie, kde jsou pozadavky na shodu a normy uplatiiovany bez vyjimky. Velkd
Britanie je v tomto ohledu pomysinou kolébkou provérovani subjektii, které chtéji se

statem spolupracovat. “ (Kejval, 2013)

Dalsi evropsky zastupce, Némecko, je na tfeti pficce. Z nize uvedeného lze usuzovat, ze
normy ISO jsou rozsifeny piedev$im v Asii a Evropé, kdezto v Americe tento systém
fizeni kvality ptili§ oblibeny neni. Nasledujici tabulka predstavuje 10 zemi, kde je

nejvetsi vyskyt certifikovanych spole¢nosti podle norem ISO.

Tabulka 2 - Top 10 zemi ve svété v drzeni certifikatu ISO 9001

1. Cina 337.033
2. Italie 160.966
3. Némecko 56.303
4. Japonsko 45.990
5.  Velka Britanie 44.585
6. Spanélsko 42.632
7. Indie 40.848
8. USA 34.869
9. Francie 29.598
10. Brazilie 22.128

Zdroj: International Organization for Standardization (1SO, 2014)
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Z nésledujici tabulky je mozné vy€ist rozmach vyuziti fizeni kvality na zakladé¢
koncepce ISO v riiznych ¢astech celého svéta. Nejvétsi rozmach je patrny v zacatcich
vyuzivani norem, tj. v prvnich péti letech po roce 1993. V soucasné dobé se sice pocet
certifikovanych spole¢nosti stale zvySuje, avSak ne jiz takovym tempem. Pficinou je i

ekonomicka krize, ktera ovlivnila trhy zejména v Evropé a Americe.

Tabulka 3 - MnozZstevni pi‘ehled certifikovanych spole¢nosti ve svété (Srovnani po péti letech)

Rok 1993 1998 2003 2008 2013 |
CELKEM 46 571 271 846 497 919 980 322 1129 446
Afrika 1 009 3342 3769 8 534 9 856
Stredni a Jizni Amerika 140 5221 9 303 37 458 52 478
Severni Amerika 2613 33550 40 185 47 896 48 579
Evropa 37779 166 255 242 455 455 303 485 554
Vychodni Asie a Pacifik 4767 54 671 185 846 366 491 467 320
Stredni a Jizni Asie 74 3 556 9162 44171 44 847
Stredni Vychod 189 5251 7 199 20 469 20 812

Zdroj: International Organization for Standardization (1SO, 2014)

Vyhody certifikace systému managementu kvality podle CSN EN ISO 9001:2009
Vyhody spole¢nosti, které jsou certifikovany v systému Fizeni kvality, jsou nasledujici:

- zvySeni konkurenceschopnosti na domacim 1 zahrani¢nim trhu, zvySovani

spokojenosti zakaznik;

- moznost UcCastnit se vyznamnéjSich vybérovych fizeni, tykajicich se pfedev§im

statni spravy;

- snizovat naklady efektivitou procest, navySovat trzby, zisk nebo trzni podil a

soucasn¢ zvysovat spokojenost vlastnikli podniku;
- prokazani zavazku k plnéni stanovenych ptredpist;

- garance stélosti vyrobniho procesu a tim i stabilni a vysoké kvality

poskytovanych sluzeb a produktii zakazniktim;

- objektivnost - certifikat se udé€luje az po posouzeni vhodnosti tfeti nezavislou

stranou;

- mnohdy Uprava organiza¢ni struktury organizace na vhodnéj$i variantu, zvySeni

efektivnosti napii¢ celého podniku;
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- zvySeni divery verejnosti a statnich kontrolnich organd;

- vybudovany systém reaguje pruzné¢ na zmény pozadavki zakaznikd,
legislativnich pozadavki i zmén uvniti podniku (organiza¢ni zmény apod.)

(CSN EN ISO 9001:2008 - Management kvality).

V soucasné dobé vyuzivaji ISO normy organizace, zabyvajici se automobilovym
primyslem, elektrotechnikou, potravinarstvim nebo stavebnictvim, postupné se mezi n¢
zapojily i firmy poskytujici sluzby — zavodni stravovani, firmy poskytujici uklidove

sluzby, sluzby cestovniho ruchu ¢i sprava budov.

ISO je prvnim krokem na cesté ke skute¢né kvalité. Pro zdokonaleni je vhodné pouzivat
néktery nastroj fizeni kvality: Six Sigma, Kaizen, Poka-Joke, nebo lze prejit
ke komplexné&jsimu TQM (Na cesté ke skute¢né kvalité je certifikace ISO pouze prvnim
krokem, 2013).

2.5 Koncepce managementu kvality na bazi TQM

Nekteré organizace se chtély vymanit ze standartizace a plnéni pozadavkil, které
zaroven efektivnéj$i. Zacaly tedy aplikovat filozofii TQM. Plvodni koncepce byla
uvedena v 2. poloviné 20. stoleti v Japonsku. Stale plati, ze se na kvalité spoluptisobi
vSichni pracovnici organizace. Jedna se o ptikazy, pravidla, struktury, natizeni a dalsi

slozky, které slouzi k zajisténi kvality na vSech Grovnich a na vSech pracovistich.

Vyznam zkratky TQM

Total — do zlepSovani kvality je zapojena cela organizace, vSechny tseky a vSichni
zaméstnanci — vedeni spole¢nosti, vedouci jednotlivych usekd, samostatni pracovnici a
vSichni délnici — vSichni maji moznost pfispét k fizeni kvality svymi zlepSovacimi

navrhy ¢i inovacemi.

Quality — kvalita musi byt splnéna jak z pohledu spokojenosti zakaznika, tak z pohledu

kvality a efektivity vyroby statku ¢i poskytnuti sluzby.

Management — vSechny ¢innosti Fizeni na trovni strategické, taktické a operativni
(kontrola, planovani, vedeni atd.) putsobi prostfednictvim pracovniku, ktefi je

vykonavaji.
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wKomplexni F¥izeni jakosti (Total Quality Management) je nejkomplexnéjsi a
nejucinnéjsi systém rizeni vychazejici z filozofie, zZe kvalitu vystupii (produktii a sluzeb)
determinuje a lze ji tedy nejlépe zajistit zvySenim kvality vSech cinnosti v organizaci
provadenych. Cilem TOM je tedy dodani produktii / sluzeb v kvalité uspokojujici

zakaznika ve spravném case a za spravnou cenu. ** (Total Quality Management)
Z&Kladni principy TQM:

Orientace na zakaznika — obnasi zkoumani soucasnych a budoucich pozadavkl
zakaznikl, efektivni plnéni jejich pozadavklli a monitorovani, zda jsou zakaznici

spokojeni.

Neustalé zlepSovani — cilem je dosahovani vy$$i a vys§i Grovné, sniZzovani neshod

v dodéavkéch a neustalé zvySovani efektivity ve vSech systémech

Princip rozvoje a angaZovanosti pracovniki — zaméstnancim je dana piilezitost
projevit své schopnosti a vyuZit je ve prospéch organizace, ve které pracuji; jsou

motivovani prispivat svymi zlepSovacimi navrhy apod.

Socialni ohleduplnost — spole¢nosti by mély podporovat kulturu, sport, $kolstvi ¢i
zdravotnictvi daného regionu, aktivné vstupovat do charitativnich programii a dbat na
dodrzovani pravidel, tykajicich se Zivotniho prostiedi.

Z uvedeného vyplyva, ze TQM pievzal vétsSinu principi z normy ISO 9000. V praxi se
tyto principy zavadéji spolecné¢ s konkrétnim vhodnym modelem. Jeden

z nejuznavangjSich v Evropé je EFQM Model Excelence (v roce 1999 navazal na

TQM). Na nasledujicim obrazku je uvedeno schéma zminéného modelu.

Obrazek 4 - Schéma modelu EFQM

PREDPOKLADY ' VYSLEDKY

Pracovnici
vysledky

Pracovnici

Vedeni Politika Procesy Zakaznici Klifo::
vy vyslodky
& strategie vysledky B

Spoleénost L
vysledky ;

Partnerstvi
& zdroje

'INOVACE A UCENI SE

Zdroj: Alchemica s. r. 0. (Alchemica)
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Model excelence EFQM pouzivaji organizace jako nastroj sebehodnoceni, jehoz
pomoci zjistuji, v jakém misté na cesté k ,,excelenci se nachazi. Pomoci tohoto modelu
je mozné pochopit nedostatky a vyiesit je. Dale model EFQM identifikuje pfilezitosti
pro zlepsovani a znéazornuje strukturu pro systém managementu organizace. Je
zédkladem pro uchazeni se o Evropskou cenu za jakost (potazmo Cenu Ceské republiky
za jakost). Evropskou (piip. Ceskou) cenu za jakost miize ziskat pouze firma, ktera

dosahuje nejlepsi vysledky pfi vyuziti principu TQM.

Naskyta se otazka, jak se od sebe, co se narocnosti tyce, lisi jednotlivé koncepce fizeni
kvality. Idedlni organizace je ta, kterd dosahla ocenéni ve forme udéleni Ceny za jakost.
Na druhém konci jsou ty organizace, které plni pozadavky normy ISO 9001 — tyto firmy
plni pozadavky modelu EFQM pouze na 25 % (Nenadal J. , 2002, str. 32).

Podle Ing. Jana Taraby z organizace Narodni politika kvality vyplyva, ze ,,z vysledkii
evropskych firem, které model EFOM dlouhodobé vyuZivaji, plyne, Ze model je pro
zakaznika sdélenim o kvalité produktii firmy, coz u normy ISO tak jednoznacné neni.
EFOM vyuzivda v Evropské unii vice jak 60 % velkych a stiednich podnikii, v Ceské
republice je vsak tento model témeér neznamy. Podle statistickych udajii vyuziva EFQM
vice jak 30 tisic evropskych firem, v CR je to cca 200 — 300 firem.” (Na cesté ke

skute¢né kvalité je certifikace ISO pouze prvnim krokem, 2013)

Rozdily mezi systémy ISO a TQM

vvvvv

se chce stat uspesnou a konkurenceschopnou na trhu. Na rozdil od TQM vyzaduje tizeni
kvality na zaklad¢ ISO norem peclivou dokumentaci a evidenci. Systém TQM je proto

Zavedeni TQM byva slozit&jsi, protoZe se vice zabyva mékkymi faktory.”

Vétsina pozadavki TQM zaroven zobrazuje 1 pozadavky ISO. Pokud na TQM
nahlédneme podrobnéji, uvédomime si rozdily. Pro TQM je kvalita prvotada,
pro kvalitu fizenou pomoci TQM je nejdilezitéjsi lidsky faktor — vycvik zaméstnanci,
motivace, vychova a vzdélavani, podvédomi o fizeni kvality. TQM klade velky diiraz

na efektivitu, vynaloZzené naklady na kvalitu, fizeni podnikové kultury a neustalé

7 mekké faktory — faktory osobniho charakteru, které maji pivod v podnikové kultuie. Jedna se o
mezilidské vztahy, osobni cile a hodnoty. Obtizné se méti a mnohdy se nedaji kvantifikovat.
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zlepSovani se. Podniky s certifikaci ISO piezkoumava zastupce tieti strany — auditor
spole¢nosti, kterd vydala certifikat o fizeni kvality podle pfislusné normy. Zjist'uje, zda
je organizace v souladu se stanovenymi metodami a postupy, které si firma stanovila

jako smérodatné.

V nésledujici tabulce jsou zpracovany nejmarkantnéj$i rozdily mezi fizenim kvality

pomoci TQM a systému ISO.

Tabulka 4 - Rozdily mezi TQM a I1SO

TQM ISO
TQM je soubor kroku, které organizace Systémem fizeni kvality jsou nastroje a
nasleduje k dosazeni kvalitniho procesy, které organizace definuje za i¢elem
vyrobku/sluzby. Diky systému TQM se dosazeni kvality. To zahrnuje i zajiSténi
identifikuje zavada, ucelem je nastolit kvality procesi a ¢innosti, ktera umoziuje
opatieni, aby se podobna zavada jiz dosazeni vysoké spokojenosti zakaznikd.
neopakovala.
Systém managementu jakosti idi ISO maé srovnatelné metody.

nejvyssi vedouci, podili se vSechna
oddéleni a vSichni zaméstnanci.

Jakost ma vedenim pfisouzenu trvale Z kontextu nepiimo vyplyva

nejvyssi prioritu. extrémni dilezitost kvality, nehovoii se
vSak o nejvyssi priorite.

Delegovani odpovédnosti za realizaci ISO mé srovnatelné metody.

a pravomoci k fizeni kvality na nizsi
stupné fizeni.

TQM je soubor postupu fizeni v celé Systém managementu kvality je cilem dané
organizaci tak, aby organizace trvale organizace a taktéz je cilem uspokojit
splnovala nebo prekracovala pozadavky pozadavky zakaznika. Zahrnuje organiza¢ni
zékazniki. Zaméfuje se na méfeni a kontroly  strukturu, postupy, procesy, zdroje a neustalé
procestl. zlepsovani.

Vyuzivani krouzkt kvality ISO tizeni pomoci krouzki kvality nepouziva.
Slouzi predevs$im k napraveé M4 zejména preventivni charakter.

Zdroj: vlastni zpracovani podle Quality Gurus — Free Online Quality Courses (Achari, 2010)

2.6 Zakladniterminologie v oblasti fizeni kvality

Oblast tizeni kvality je spojena s urcitymi odbornymi terminy, které povazuji

za dilezité blize objasnit. Jedna se zejména o tyto pojmy:

Proces — ,soubor dilcich aktivit, které transformuji hmotné a informacni vstupy
na hmotné a informacni vystupy. Kazdy proces probiha za spotreby urcitych zdroju
(pracovni sila, stroje, energie apod.) a v regulovanych podminkach — regulatory jsou

napr. normy, prirodni prostredi atd. Kazdy proces musi mit svého vlastnika, ktery nese
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odpovédnost za kvalitu vystupii v procesu. Vystupy jednoho procesu mohou byt vstupem
procesu nasledujiciho. “ (Nenadal J. , 2002, str. 30)

Procesni pristup — Aby spolecnost fungovala efektivné, musi identifikovat a fidit
mnoho vzajemné propojenych Cinnosti (procest). Aplikace systému procest v ramci
spolecnosti spolu s identifikaci téchto procest, jejich vzajemnym piisobenim a jejich

fizenim lze nazvat procesnim pfistupem.

Pozadavek — ,je potreba nebo ocekavani, které jsou stanoveny spotiebitelem, nebo jsou

stanoveny zdavaznym predpisem, nebo se obvykle predpokladaji. *“ (Hutyra, 2007)
Smérnice CSN EN ISO 9001 definuje nasledujici ¢asto vyuzivané pojmy:

Politika kvality — ,.jednd se o zamér organizace ve vztahu ke kvalité, zamér je vyjadren

vrcholovym vedenim.*

Audit — jedna se o dokumentovany proces, provadi se z davodu ovéteni shody systému
s pozadavky. Audit kvality provadi tfeti strana (certifikacni spole¢nost) nebo zdkaznik,
dale jsou provadény pravidelné interni audity. Interni audity provadi vySkoleni

zaméstnanci nebo osoby se vztahem k dané organizaci.
Neshoda — nesplnéni pozadavki.

Opatieni k napravé — ,opatieni kodstranéni priciny zjisténé neshody nebo jiné

nezadouci potencialni situace.*

Preventivni opatfeni — ,, je opatieni k odstranéni priciny potencialni neshody nebo jiné

nezdadouct potencidlni situace.“ (CSN EN ISO 9001:2008 - Management kvality)

2.7 Vhodné strategie pro zdokonaleni fizeni kvality

Rizeni kvality je mozné podpofit pomoci nékteré z historicky ovéfenych strategii.
Nekteré z nich uvadim v této kapitole.
2.7.1 Six Sigma

Prukopnikem systému Six Sigma se stal Bill Smith (1929 — 1993). Zminéna strategie
byla poprvé pouzita Ve spole¢nosti Motorola roku 1986, postupem casu se stala teorie

Six Sigma hlavni filozofii firmy.
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Six Sigma je zalozena na principu neustalého zlepSovani a na statistickém zjistovani.
Rozhodovani probiha na zakladé namétenych dat. Maximalni diraz je kladen na vyuziti
tymové prace. Systém fizeni kvality nespociva v posuzovani kvality finalnich vyrobkd,
ale zejména v posuzovani vyrobniho procesu. Six Sigma znazorfiuje $est smérodatnych
odchylek a vSe, co je mimo tento ramec, je pro kvalitu $patné. Néasledujici obrézek
zobrazuje univerzalné pouzitelnou metodu postupného zlepSovani DMAIC, jejiz ptvod

tkvi v Demingové cyklu.

Obrazek 5 — Metodika DMAIC, ktera vzesla z Demingova cyklu PDCA, je zédkladem Six Sigma

Zdroj: Six Sigma — vlastni cesta (Stielec, 2012)

Program fizeni je pfenesen do projektd, které neustdle v organizaci probihaji. Projekty
mohou byt kratkodobé a strednédobé a spocivaji v analyze udaji a navrhti novych
feSeni, jejichz tkolem je posunout organizaci vpied.

Pii spravném vedeni piinasi organizaci veliké uspory, pouziva se nejen ve vyrobnich
podnicich, ale 1 ve sluzbach. Nedoporucuje se vSak delegovat fizeni na nizsi stupen
managementu — za srdce fizeni se povazuje vrcholovy management. Nejlépe se vyuzije

Vv organizacich, které jsou po technické strance produktii i procest i bez implementace

Six Sigma na vysoké arovni.

2.7.2 Kaizen

Jedna se japonsky vyraz, ,Kai“ = zména, ,Zen“ = dobry. Vystup je znazornén

na obrazku ¢. 6.
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Obréazek 6 - Vystup metody KAIZEN

7R 3 7%

T
KAIZEN
Continuous Improvement
KAI ZEN
Everyone!
Change Good/Better Sl

Zdroj: Kaizen Institute of India (The Kaizen Way, 2013)

Prukopnikem se stal Masaaki Imai. Historie spada do Japonska, zni¢eného 2. svétovou

valkou.

., Kaizen je metoda postupného zlepsovani zalozend na kulturnich tradicich Japonska.
Zlepsovani se zaméruje na postupné optimalizovdni procesii a pracovnich postupil,
zvySovani kvality a sniZovani zmetkovitosti, uspory materialu a casu vedouci
ke snizovani ndkladit nebo na bezpecnost prace a snizovani urazovosti na pracovisti. *

(Managementmania, Kaizen, 2013)

Sam prukopnik této metody Masaaki Imai ve své knize KAIZEN — Metoda, jak zavést
uspornéjsi a efektivnéjsi vyrobu v podniku (Imai, 2008, str. 8) definuje kaizen jako
,,2zdokonaleni — zdokonaleni jak v osobnim Zivote, domdcim Zivoté, spolecenském Zivoté
a pracovnim zivoté. V aplikaci na pracovisti znamena Kaizen neustdlé zdokonalovani,

‘

tykajici se vSech — manazerii i fadovych zaméstnancii. ‘

Podstatou je =zapojeni mnoha zaméstnancl, ktefi jsou motivovani k vytvareni
zlepSovacich navrhii. Zminéné napady jsou projednavany kolektivem. Kaizen zlepSuje
komunikaci v organizaci, ma vliv na podnikovou kulturu a motivuje zaméstnance

k lepsi vykonnosti.

2.7.3 Kanban

Kanban je japonsky vyraz, ktery znamena slovo ,karta, Stitek”. Tento systém pouziti
karet naSel uplatnéni v logistickych procesech. Pomoci karet se fidi tok materialu

ve vyrobé.

Podle Masaaki Imai, japonského guru managementu kvality, se jedna o ,, komunikacni
nastroj ve vyrobe typu JIT a systém kontroly zasob vyvinuty Taiichi Ohnem

ve spolecnosti Toyota. Kanban, neboli Stitek, je pripevnén ke specifické casti vyrobni
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linky, kde oznacuje dodavku urcitého mnozstvi. Kdyz jsou vsechny tyto dily pouzity,
stejny Stitek se vrati na piivodni misto, kde slouzi jako objednavka na dalsi dily.© (Imai,
2008, str. 8)

Snahou tohoto systému je minimalizovat skladové prostory a skladové zasoby, ¢imz
dochazi k Gspordm za drzeni materialu a snizuji se fixni naklady na skladové prostory.
Kanban karta hraje ve vyrob¢ diilezitou roli. Vyrabét se smi jen ur¢ené mnozstvi a to, co
povoluje kanban karta. Jednotlivé soucasti urcené ke zpracovani a montazi mohou byt
skladovany pouze skanban kartami. Neni mozné prevzit nekvalitni praci
z predchdzejici operace na dalsi. Strategie spociva ve snaze minimalizovat kanban karty
Vv obéhu, musi byt vsouladu s poticbami montaze. Tim dochdzi k zmenSovani

minimalizuji se pfipadné ztraty.

2.7.4 Poka- Yoke

Metoda pochazi z Japonska a vyvinul ji japonsky expert Shingo, ktery vesel ve znamost
diky zpracovani vyrobniho systemu automobilky Toyota. Vyuziva se nejvice
v automobilovém prumyslu. Zisk plyne diky Poka — Yoke i do odvétvi IT, zde jsou
vyvijeny tisice Poka — Yoke aplikaci. Pivodné byla tato metoda zaméfena na vyrobu a
zlepSovani vyrobnich procest, v soucasné dob¢ jiz pronikla i do dalSich fazi vyrobku a

procesu, uplatituje se od faze piipravné az po predani vyrobku uzivateli. (P.Q.M., 2013)

Systém spociva v prevenci proti lidskym chybam. V ptipadé vyskytu chyby ji systém
okamzité zachyti a napravi. Poka — yoke mutize byt soucasti v§ech druhti kontrol. Tim

dochazi k uspofe nakladi na udrzbu a zaroven se zvySuje bezpecnost prace (Volko,

2013).

2.7.5 Benchmarking

Benchmarking je definovan jako , soustavny proces pomérovani vyrobkii, sluZeb,
postupti a metod s nejtvrdsimi konkurenty na trhu, resp. s témi podniky, které maji

V dané oblasti dané postaveni, za ucelem stanoveni cilii naseho dalsiho zlepsovani.

(Nenadal J. , 2002, str. 40)

Puvod benchmarkingu je datovan do 70. let 20. stoleti. Jako prvni jej zacala vyuzivat

firma Rank Xerox, kdyz zjistila vyrazny pokles poptavky po vyrobcich. Neni
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specifikovan dopodrobna, ma vSak doporuceny ramec. VSech sedm kroku

benchmarkingu znazortiuje cyklus na nasledujicim obrazku.

Obréazek 7 - Benchmarkingovy proces

Identifikace objektu

Urceni konkurent

Vybér metody sbéru dat
Vyhodnoceni dat

Zjisténi mezer ve vztahu ke
konkurenci

Definovani budouciho vyvoje
7. Opakovani procesu

o~ e

S

Zdroj: Partnerstvi pro Vysocinu (Stru¢né o benchmarkingu, 2005)

1. identifikace objektu — vrcholové vedeni stanovi, co je potieba porovnavat
s konkurenci na zdklad€ napf. vysledkli zauditu, vysledkii spokojenosti

zéakaznik(; mize se jednat o vyrobek, sluzbu, ale i o proces,

2. urceni konkurenti — rozdéleni konkurentli na pfimé, potencionalni a silné,
které se vSak prozatim zabyvaji jinou hlavni ¢innosti; s konkurentem je Zadouci

uzaviit dohodu o provedeni benchmarkingu,

3. vybér metody sbéru dat — sbér dat na zaklad¢ vetfejn¢ dostupnych informaci,

posléze pomoci pifimého zjistovani (dotazniky, rozhovory, monitoring, analyzy)
4. vyhodnoceni dat,

5. zjisténi mezer ve vztahu ke konkurenci — zaznam rozdilti mezi konkurencni a

vlastni firmou je podkladem pro zlepsovani,

6. definovani budouciho vyvoje a stanoveni novych cili — na zakladé rozhodnuti
vrcholového vedeni jsou stanoveny nové cile a hodnoty, kterych by organizace

chtéla dosahnout,

7. dalsi zména hladiny vlastni vykonnosti novym benchmarkingem — mé¢lo by
se jednat o opakovany proces, podobné srovnani provadi i konkurenc¢ni firmy. Je
treba, aby firmy sledovaly konkurenci, dokdzi se tim vybicovat k vétsi

vykonnosti a k vétsi efektivité prace. Dulezité je dodrzovat eticky kodex

29



benchmarkingu, ktery vypracovalo Americké stfedisko produktivity a kvality
(Nenadal J. , 2002).

2.7.6 Model PAF

Konecné se dostavdam k modelu, ktery je ureny pro analyzu ndakladi a efektivity
zavedeni systému fizeni kvality. Samoziejmé se nabizi pouzit k témto ucelim
podnikové ucetnictvi, ale existuji i jiné, propracovanéj$i metody. Jednou z nich je

Model PAF. Model PAF je graficky znazornén na obrazku ¢. 8.

Obréazek 8 - Koncept nakladi pfi pouZiti systému Fizeni kvality

Celkové naklady na
kvalitu

Externi ndklady na

selhani Externi nakl. na selhani

\
Interni ndklady na - Interni nakl. na selhani

selhani

Naklady na hodnoceni

Néaklady na hodnoceni

Preventivni naklady

Preventivni naklady

Zdroj: vlastni na zaklad¢ Oakland Consulting (Systagenix)

Pomoci modelu PAF se hodnoti ndklady ve tiech skupinach:

- Prevention Costs (naklady na prevenci) — do této skupiny patfi naklady
na zavedeni systému, preventivni opatieni ve vyrobé€, prevence kontroly
materidlu, vyrobk;

- Appraisal Costs (néklady na hodnoceni) — néaklady na interni a zvlasté
na externi audity, hodnoceni, certifikaci;

- Failure Costs (néklady na selhani) — reklamace, pracovni Urazy, pokuty atd.

Pomoci tohoto porovnani mohou byt zhodnoceny ptinosy systému s naklady z hlediska
ekonomického. Uéelem je snizit celkové naklady, ale zarovei je mozné zvysit naklady
preventivni. Pro tyto Gcely existuji i dal$i specifické nakladové modely (Spejcharova,
2012).
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3 Metodika

Cil préce

Cilem mé diplomové prace je vyhodnoceni zavedeni systému fizeni kvality
ve spole¢nosti CSAD STTRANS a. s. a identifikovani problémovych mist véetng

navrhu na jejich odstranéni.
Pro naplnéni cile prace byly stanoveny nasledujici dil¢i cile:

1) porovnani, jakym zptisobem byly naplnény pozadavky piedepsané normy fizeni
kvality v kontextu s obdobim pted certifikaci,

2) vyhodnoceni cild, které jsou stanoveny jako smérodatné ukazatele uspé$nosti
zavedeni systému fizeni kvality,

3) zhodnoceni soucasného stavu, identifikace nedostatkli v fizeni kvality pomoci
dat a indikatort z provoznich skute¢nosti,

4) ndvrh feseni, jak vylepsit slabd mista v fizeni kvality.
Zdroje informaci a pouZita metodika

Vypracovani praktické ¢asti predchazelo prostudovani odborné literatury z oblasti fizeni
kvality a jejiho vyhodnocovani. Rovnéz bylo nutné peélivé seznameni s normou CSN
EN 1SO 9001, ktera byla smérodatna pro stanoveni pravidel fizeni kvality v organizaci a
pro tvorbu veskeré podnikové dokumentace. Seznamila jsem se také s normou CSN ISO

14001, tykajici se enviromentalniho managementu.

Déle jsem mé¢la moznost Cerpat informace ze svych dosavadnich zkuSenosti a znalosti o
spolecnosti, a to jak z pozice dlouhodobého tadového zaméstnance, tak i z pozice
interniho auditora. V organizaci jsem pracovala jeSté pied zavedenim systému fizeni
kvality. Jelikoz jsem se vroce 2005 spolupodilela na vytvofeni nové podnikové
dokumentace, mam moznost porovnat stav pfed zavedenim systému fizeni kvality a
po zavedeni systému kvality. Informace jsem dale Cerpala z internich firemnich dat,
zaznamenanych v riznych nastavbovych modulech software EDISON a z ucetnictvi,
Které je zpracovavdno Vtomtéz systému. Systém je vyvinut a neustdle online
aktualizovan spole¢nosti M-Line a. s. se sidlem v Ceskych Budgjovicich. Software

predstavuje informacni systém pro dopravni spolecnosti a shromazd’uje interni data
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ze vSech provozl. Vychdzela jsem i z dalSich konkrétnich internich dat, které nejsou
sledovany zminénym programem. Jedna se o evidence rizného typu — evidence neshod,

reklamaci, opozdénych dodavek zbozi atd.

Naplnéni systému fizeni kvality bylo vyhodnoceno porovnanim pozadavka normy CSN
EN ISO 9001:2008 se soucasnym a minulym stavem. Zminénému porovnavani
pfedchazelo mimo jiné peclivé prostudovani podnikové dokumentace a smérnic, fada a
registrii. Na zaklad¢ zminéné normy jsou v organizaci stanoveny smérodatné cile, které
je nutné v ramci fizeni kvality podle zminéné normy poticba plnit. Zaméfila jsem se
na nékteré z nich a pomoci internich dat a dat z Géetnictvi jsem porovnala jejich plnéni
vramci celé doby od zavedeni fizeni kvality. Data jsou zpracovana piehledné
v tabulkach, vytvotenych pomoci software Microsoft Office, konkrétné Microsoft Word
a Microsoft Excel. Pomoci grafii jsou zobrazeny trendy vyvoje konkrétnich cilt.
Nasledné jsem vypocitala trend na nasledujici rok, ktery by platil v ptipadé, ze se
nezméni interni a hlavné externi okolnosti. Abych eliminovala vliv dalSich faktord,
které by mohly zkreslovat vysledky spolegnosti, napf. vliv vyvoje ekonomiky v CR
na organizaci, jsou tato fakta podlozena pomoci metody tizenych rozhovort, konzultaci
S vybranymi pracovniky vedeni spolecnosti a s pracovniky, ktefi maji pfimy pracovni

vztah k systému tizeni kvality.

Dalsi cenné informace jsem ziskala z protokolll o provedenych internich i externich

auditech napfi¢ celym obdobim.

Vyzkum dat je prioritn¢ zaméten na identifikaci problémovych mist a na zakladé tohoto

rozboru jsou dale navrZzeny navrhy na zlepSeni.
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4 Charakteristika vybrané organizace

Spole¢nost CSAD STTRANS je dopravni firma s dlouholetou tradici, systémem
a zkuSenostmi v oblasti silni¢ni dopravy a opravarenstvi, kterd se traduje od roku 1949.
Novodobé historie firmy byla zahdjena v roce 1999, kdy Sdruzeni mést a obci okresu
Strakonice (SMOOS) aCSAD JIHOTRANS a. s. C.Budgovice navazaly
na osmdesatiletou tradici provozovani silniéni dopravy v jiznich Cechach a v okrese
Strakonice. Pro zaméry privatizace zaloZily akciovou spole¢nost CSAD STTRANS, kde
kazda ze zakladajicich stran vlastni 50 % akcii spolecnosti. Privatiza¢ni zalezitosti se
vytizovaly béhem nasledujicich dvou let a teprve 1. 7. 2001 tato spolecnost Odstépny
dopravni zavod 207 Strakonice statniho podniku CSAD Ceské Budgjovice pievzala,
véetné jeho majetku, zaméstnancd, zavazkt a pohledavek. Principy spolupréce
strategickych partneri SMOOS a CSAD JIHOTRANS pii fizeni arozvoji CSAD
STTRANS spoé¢ivaji predev§im na jejich Glohach. (CSAD STTRANS, 2014)

CSAD JIHOTRANS, ktery je nejvyznamnéj$im regionalnim dopravcem vyuziva
synergickych efektil pii napliiovani podnikatelskych cili spole¢nosti CSAD STTRANS
a. s. poskytovanim obchodni, technické, materiélni a manazerské kapacity, zkuSenosti
aknow how. CSAD JIHOTRANS také zabezpeluje implementaci vlastni vysp&lé
firemni kultury, nezbytné pro zaclenéni spolecnosti mezi vyspélé dopravni firmy a

uspokojovani narocnych potieb zakazniki.

SMOQOS vytvaii podminky pro dal§i rozvoj dopravni obsluznosti okresu, propojeni
a integraci do regiondlnich struktur, propojeni na programy rozvoje okresu a regionu.

Zastupci sdruzeni se vénuji také dohledu a kontrole nad ¢innosti spole¢nosti.

Mezi zékladni dokumenty zaloZeni spole¢nosti patfi zaklddaci listina spoleCnosti,
stanovy a soubor koncesnich listin a zivnostenskych listi podnikatelskych ¢innosti
spolecnosti, vydanych Mg¢éstskym ufadem Strakonice — Obecnim Zivnostenskym

uradem.

Spoleénost je zapsana vV obchodnim rejstiiku, vedeném Krajskym soudem v Ceskych

Budgjovicich, oddil B, vlozka 1018 ze dne 23. srpna 1999.
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Piredmét ¢innosti

Mezi zakladni pfedméty &innosti spole¢nosti CSAD STTRANS a.s. Strakonice, na niz

aplikuji problematiku fizeni kvality v této diplomove praci, patii:

o provozovani osobni vetejné linkové a zajezdové dopravy,
o provozovani nakladni dopravy tuzemskeé i zahraniéni,

o provadéni oprav a udrzby dopravnich prostiedkd,

o prodej PHM a pneu,

. autorizovany servis MAN,

. myti vozidel

Jedna se o tradi¢ni obory podnikani v dopravé, spojené s fadou doplitkovych sluzeb.

Mezi organy akciové spole¢nosti CSAD STTRANS patii:

e valna hromada (zaseda 1x ro¢n¢),

e piedstavenstvo (zaseda nékolikrat do roka podle potieby, ma ptredsedu a dalsi 2
¢leny),

e dozor¢i rada (zaseda nékolikrat do roka podle potieby, do dozor¢i rady jsou
voleni mimo jiné i zaméstnanci spole¢nosti, ma piedsedu a 5 dalSich ¢lent),

e feditel spoleCnosti.

Ve spolecnosti hraje svou roli odborovéa organizace. Kazdoro¢né probihd kolektivni
vyjednavani mezi odborovou organizaci a vedenim spole¢nosti, jehoZ vystupem je
Kolektivni smlouva. Kolektivni smlouva je dilezity pracovnépravni Ukon, jimz

obsahem jsou definovany mzdové sazby a pracovni podminky pro zaméstnance.

Sidlo spolecnosti je ve Strakonicich a jedno stfedisko divize autobusové dopravy se

nachazi ve mésté Blatna, které je od okresniho mésta vzdaleno 30 kilometrt.

Ve spolecnosti pracuje 165 zaméstnancti v hlavnim pracovnim poméru (stav k 31. 12.
2014) a tento pocet stagnuje. RozSifena je i prace na Dohodu o pracovni ¢innosti a

ojedingle se vyskytuji pracovnici, pracujici na Dohodu o provedeni prace®.

® Zakon &. 262/2006 Sb., zékonik prace, § 75 a 76. (DPC (Dohoda o pracovni &innosti) — vhodné volba
pro privydélek poZivatelim starobniho diichodu, pracovnik i organizace se zavazuji, ze prace na DPC u
jednoho pracovnika neptekro¢i v ramci jednoho roku polovinu bézné pracovni doby; DPP (Dohoda o
provedeni prace) — pracovnik mize byt zaméstnan maximalné 300 hodin ro¢né v rAmci jedné organizace.
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Spolecnost je drzitelem:

- Certifikatu systému fizeni kvality CSN EN ISO 9001:2009

- Certifikatu systému environmentalniho managementu CSN EN ISO
14001:2005

- Certifikatu dopravni spolecnosti tfidy A, tykajiciho se vztahu k zivotnimu

prostiedi

Politika jakosti je stanovena vedenim spolecnosti jako nezbytnd soucast planu

strategického rozvoje celé spolecnosti.

4.1 Strategické cile spole¢nosti

Spole¢nost ma vrcholovym vedenim vypracovanou podnikatelskou strategii, Kterd
kopiruje typické zaméry dopravni spole¢nosti. Jedna se o postupné zavadéni novych
technologii a metod, planovany rozvoj podniku, ptip. vznik novych pracovnich mist.

Mezi strategické cile dale patii:

- zvySovani hodnoty spole¢nosti
- dlouhodoba dividendova politika

- realizace logistiky pro automobilovy primysl

4.2 Organizacni usporadani

Ve spolecnosti se uplatiiuji dvé turovné ftizeni, tj. diviziondlni uspotfadani a
podnikatelska stfediska, kterd maji podnikatelskou a ekonomickou samostatnost.
Spolecnost je rozdélena na 4 divize, kazda se zabyva jinou ¢innosti. Kazda divize ma
svého vedouciho, ktery je podfizen fediteli spolecnosti. Divize jsou rozdé€leny
na jednotlivd hospodaiska stfediska (strategické obchodni jednotky). Do organizaéni
struktury je zaclenén $tab v podobé bezpecnostniho technika a konzultanta v oblasti

pozarni techniky.

Clenéni na strategické obchodni jednotky je definovano uréenou skupinou zakaznikt a

jejich potieb, které ma za cil uspokojovat, a k tomu pouziva specifické technologie
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vyroby ¢i sluzeb. Maji oddélené strategické planovani, jsou schopny samostatné elit
specifické konkurenci a jsou fizeny jako samostatna podnikatelska stiediska:

- nakladni doprava,

- autobusové doprava,

- sluzby a servis,

- nevefejna Cerpaci stanice,

- sprava.

4.2.1 Organizacni struktura spole¢nosti

Ve spolecnosti je vyuzita divizionalni struktura. Organiza¢ni struktura znazorfiuje
zaroven 1 stiediska, kterd jsou certifikovana pro kvalitu. Svétla pole nejsou certifikovana
Z nasledujicich divodi — spedici se spolenost zabyva jen velmi okrajové, pozarni
ochrana je feSena dodavatelskym zpiisobem a za ivahu by stidlo zahrnout do fizeni

kvality pouze stfedisko, zabyvajici se bezpecnosti prace.

Nejdulezitéjsi ¢lanek akciové spolecnosti predstavuje nakladni doprava zahranicni,
ktera je zaméfena na automobilovy primysl. Jednd se o specificky segment trhu,
vyzadujici flexibilitu, pfesnost a informovanost. Ve vztahu K zakaznikim umoziuje
za ideélnich podminek dlouhodoba strategicka partnerstvi. Ve spolecnosti se vyuziva
spolehlivd vozova technika pfedevSim némecké znacky MAN. Pro minimalizaci
nakladl je v aredlu k dispozici 24 hodin denné Spickové servisni zazemi ve formé
vlastniho autorizovaného servisu MAN a nevefejné Cerpaci stanice. Autorizovany servis
je pfipraven i k vyjezdim.

Nasledujici obrazek ¢&. 9 organizaéni strukturu spole¢nosti CSAD STTRANS graficky

znazoriuje.
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Obrazek 9 - Organiza¢ni schéma spole¢nosti

Valna hromada akcionafi

I

Dozoréi rada

Predsta

venstvo

Reditel spolecnosti

Sekretariat —— Obrana a ochrana
BPOZP PozZarni ochrana
I [ [ l
Divize spravy Divize ND Divize OD Divize sluzeb
Ekonomicky Usek Spedice — Pravidelnd doprava | —  Technicky tisek

Sprava IT + ZAM

Zdroj: vnitropodnikova smérnice Q-01/2004 — Organizaéni fad spoleénosti

— Pravidelnd Blatnd | Dilny
— Pravideind dalkova | H  Servis MAN
MHD —  Cerpaci stanice
— Nepravidelna doprava
Autobusové nadrazi

Tabulka ¢. 5 charakterizuje meziro¢ni pohyb zaméstnanci u organizace. Z tabulky je

mozné vycist odraz soucasné ekonomiky do hospodateni spole¢nosti:

- pocet technickohospodaiskych pracovnikii klesl na prozatim nejnizsi

moznou uroven,

(z divodu sménnosti), na poctu 3 osob,

- podet opravati lehce stoupl, jelikoZ spoleénost CSAD STTRANS a.s. ziskala

v roce 2001 licenci na opravy vozidel MAN,
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- linky autobust prochazi meziro¢né drobnymi upravami, pocet linek a s tim
i ¥idi¢t byl zredukovan jiz v minulosti, proto je pocet zaméstnanci v této
kategorii stabilni,

- pocet fidi¢t mezinarodni dopravy kolisa v zavislosti na ekonomické situaci
v Evropé. Spolecnost je zavisla na produkci vyrobnich podniki. Momentalné

se situace zlepsila.

Tabulka 5 - Struktura zaméstnanci v HPP podle pracovniho zaiazeni — meziro¢ni porovnani

Ridi¢i Ridi¢i Opravari THP Uklize¢ky  Pracovnici
Stav ke dni  autobusu v nakladni udrzbari skladu
dopraveé
k31.12.09 64 45 18 36 6 6
k31.12.10 63 40 15 28 5 3
k31.12.11 64 42 17 25 8 3
k31.12.12 62 45 18 24 8 3
k31.12.13 62 48 20 24 8 3
k31.12.14 62 50 20 24 7 3

Zdroj: vlastni

K zabezpeceni vSech ¢innosti ma spolecnost dostatecné mnoZzstvi pracovnikd, jejichz

zkuSenosti a kvalifikace odpovidaji poZadavkiim na poskytovani kvalitnich sluZeb.
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5 Vlastni prace

5.1 Rozhodnuti o zavedeni systému kvality v organizaci

Prvnim krokem pro zavedeni systému managementu kvality (QMS) se stalo rozhodnuti
vedeni spole¢nosti. Divodem bylo zejména zlepSeni konkurenceschopnosti
na mezindrodnim trhu, zvySeni spokojenosti zakaznika a moznost prokazani, Ze
poskytované sluzby spliiuji urcité predepsané pozadavky. VSechny pozadavky, které
norma CSN ISO 9001 zmifiuje, jsou druhové, neboli generické. Jsou natolik vieobecné
a rdmcové, Ze je mozné jejich pouZiti v organizacich jakéhokoliv zaméfeni. Vzorem
pro vyuziti norem CSN EN ISO byla mateiska spole¢nost CSAD JIHOTRANS as.,
kterd uspdsné zavedla systém fizeni kvality podle CSN EN ISO 9001 jako jedna

z prvnich dopravnich spole¢nosti v Ceské republice.
Postup k certifikaci je moZné popsat nasledujicim vyvojovym diagramem:

Obrazek 10 - Postup k certifikaci

¢ Rozhodnuti vedeni

e Certifikace

® Analyza soucasného stavu g
3
‘ e Vzdélavani zaméstnancli o
&
® Popis a dokumentace systému 2
5.
e Zavedeni systému do podniku g
2
. . 8.
‘ e Interni audity

Zdroj: zpracovano na zéaklad¢ publikace ,,Systémy integrovaného managementu‘ (Jiti Hiebicek)

Obé spolec¢nosti jsou drzitelem certifikatu CSN EN ISO 9001:2008 a CSN EN ISO
14001:2004. CSAD JIHOTRANS a. s. byla navic certifikovana v roce 2007 pro systém
managementu potravin podle CSN EN ISO 22000:2006 a dale od roku 2011 ma

certifikovany proces Silni¢ni doprava krmiv pro zvitrata podle normy GMP+B4.1.
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Systém byl v obou piipadech ovéien nezavislym certifikaénim orgdnem CQS Praha,

ktery je clenem mezinarodni certifika¢ni organizace celosvétového vyznamu IQ Net.

5.1.1 Pripravna faze

V piipadé spoleénosti CSAD STTRANS a.s. piedchazela udéleni certifikatu téméf

dvouleta ptiprava na certifikaci a proces byl tspésné dokoncen az na konci roku 2006.
Rok 2004 — 2005 (obdobi pied certifikaci spolecnosti)

1. Stanoveni cild managementem spole¢nosti, stanoveni zdroja, termina a

odpovédnosti za planovany systém.

- jmenovani predstavitele vedeni pro zavedeni, udrZzovani a zlepSovani systému
managementu kvality®

- ustanoveni a proskoleni manaZera kvality (zaméstnanec piimo podiizeny
fediteli spoleCnosti, nalezici do skupiny top managementu) a Ctyi internich
auditora z ruznych divizi, za kazdé stfedisko byl zvolen konzultant. Bylo
zaroven nutné proskolit interni auditory k provadéni auditorskych ¢innosti podle
normy CSN EN ISO 19011:2003.

Ukolem interniho auditora je provadéni internich auditi na zdkladé pozadavki a planu
auditu, které stanovuje manazer kvality. Interni auditor zjiSt'uje pomoci dotazl a ovétuje
pomoci praktického zjistovani, zda se skuteénost a povédomi zaméstnancti shoduje
S prisluSnymi normami a vnitinimi ptedpisy. Dulezitou vlastnosti auditora, ktery
provadi audit ve vlastni organizaci, je nezavislost. Interni audit na divizi Nakladni
doprava bude tedy provadét auditor z jiné divize, napiiklad z divize Autobusova

doprava.

2. Nutnost obeznameni zaméstnanct na vSech pozicich s novou podnikovou strategii,
tykajici se zavedeni systému fizeni kvality. Bylo tieba, aby se systém fizeni kvality
dostal do podvédomi zaméstnancii a aby sami pracovnici méli pocit, ze jsou

diilezitou soucasti tohoto systému.

3. Pfipravna c¢ast spocivala v podrobném popisu cili, kterych chce spolenost
dosdhnout, a dale v popisu c¢innosti, jednotlivych procest a vypracovani smérnic,
které zastituji a podrobné popisuji jednotlivé procesy. K stanoveni cili bylo nutné

provést inventarizaci a méfeni jednotlivych ekonomickych ukazatelt, tim

° viz Piikaz Feditele spolecnosti &. PRS-02/2005 ze dne 1. 1. 2005
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strategicky vymezit prostory pro zlepSovani. Déle byl stanoven harmonogram, ktery
popisoval jednotlivé kroky zavedeni QMS.

4. Vydani Prikazu feditele spole¢nosti ,,Vyhlaseni politiky a cili systému kvality a
ochrany Zzivotniho prostiedi®, kde jsou stanoveny cile a politika kvality na dany
rok. VyhlasSuje se na zadklad¢ zkuSenosti z minulého obdobi. Cile se vyhlasuji
pomoci principu SMART — jsou méfitelné, akceptovatelné, specifické, realné a
opatfené terminem. Poprvé byl zpracovan pro rok 2005 a od té doby je vytvaren

kazdoroc¢né.

5. Vydani z&kladniho dokumentu pro zavedeni systému fizeni kvality s oznacenim
Q-2/2005 - ,,Piirucka kvality a EMS nékladni dopravy, autobusové dopravy,
opravarenstvi a dopliikovych sluzeb“. Tento z&kladni dokument systému
managementu kvality, vytvoteny podle normy CSN EN ISO 9001, souhrnn&
popisuje systém managementu kvality podle této normy v organizaci CSAD
STTRANS a.s. Posléze nasledovaly dalsi smérnice.

5.2 Postup certifikace akreditovanou spole¢nosti CQS

Po vytvofeni vSech nezbytnych dokumentli, popisu procesii a seznameni pracovnikl
S novou situaci ptistupu k fizeni kvality pfichdzi na fadu prvni interni audity. VySkoleni
interni auditofi provéfuji povédomi zaméstnanct a ovéfuji shodu jejich vykonavané
¢innosti s procesy a postupy, uvedenymi v jednotlivych dokumentech. V roce 2005 byly
provedeny dva tzv. ,predaudity” akreditovanym certifikaénim organem — jedna se o
certifika¢ni audit 1. stupné a certifikadni audit 2. stupné. Spole¢nost CSAD STTRANS
a.s. si pro certifikaci norem ISO zvolila spole¢nost CQS™®, kter4 mé pro proces ziskani
certifikatu doporuceny postup, znazornény casto pouzivanym ndastrojem kvality —
vyvojovym diagramem. Ten usnadiiuje orientaci, ve které fazi se momentalné

organizace nachazi (viz Ptiloha ¢. 3).

% CQS — Certifikacni spolecnost se sidlem v Praze byla zalozena v roce 1993 finanénim a personalnim
propojenim sedmi zkusSebnich kontrolnich organizaci. V roce 1996 byl certifika¢ni organ akreditovan
narodnim akreditaénim orginem CIA k certifikovani systémi kvality. Dale ziskal akreditace i
k certifikovani dal$ich systémil managementu podle norem CSN IN ISO a v roce 2013 probé&hla Gsp&sna
reakreditace pro vSechny prozatim dosazené systémy kvality. (CQS - Pfedstaveni spoleénosti)

41



Tabulka 6- Cesta k udéleni certifikatu

Podstoupené kroky

Zpiisob realizace

Zvoleni certifikac¢niho organu
Seznameni  zastupce CQS se situaci
Vv podniku, pfiprava smlouvy a podkladi

Vedenim zvolena spole¢nost CQS

Osobni sezndmeni s chodem organizace

Vytvoteni potfebné dokumentace
Sumarizace a popis postupil, procest

Manazer kvality spole¢né s tymem

Certifikac¢ni audit 1. stupné

Prezkoumani dokumentace a
skute¢nosti se zvolenymi postupy

shody

Odstranéni nedostatkllt zjisténych auditem,
prostor pro napravna opatieni

Realizuje manazer kvality za ucasti zastupct
sttedisek, ve kterych pfetrvavaji neshody
S pozadavky systému

Certifika¢ni audit 2. stupné

Druhé ptezkoumani dokumentace a shody se
systémem managementu kvality

Odstranéni nedostatkl zjisténych auditorem,
dalsi prostor pro napravna opati‘eni

Manazer za Ucasti zastupct stredisek, ve
kterych je potfeba odstranit posledni vyrazné
neshody

Certifika¢ni audit

Finalni posouzeni plnéni zdokumentovaného
systtmu managementu Kkvality, posouzeni

shody skutecnosti se zvolenymi postupy.
Pokud je auditorem zjisténa shoda podnikovych procest s pozadavky Systému managementu
kvality, vydava spole¢nosti certifikat a proces certifikace je ukoncen.
Zdroj: vlastni na zaklad¢ internich materiald

Cinnosti po udéleni certifikatu

Udélenim certifikdtu povinnosti pro organizaci a pro certifikacni spolecnost nekon¢i,
jedna se o stéle se opakujici proces. Spole¢nost CQS ma udélenim certifikatu trvaly
dohled nad systémem fizeni kvality v organizaci CSAD STTRANS a.s. Certifikat je
udrzovan v platnosti za dohledu dozorovych audita, které pravidelné a kazdoro¢né
vykonavé spole¢nost CQS. Pokud spolecnost chce mit ze zavedeni systému fizeni
uzitek, musi své procesy a ¢innosti neustale zlepSovat. Procesy se tykaji pozadavkl
organizace, pracovnikil, spokojenosti zdkaznikli a dalSich zainteresovanych stran.
Probihaji zaroven interni audity, které provadi vySkoleny tym zaméstnanct. Jejich
ucelem je vyhodnotit situaci v organizaci a kontrola plnéni cili. Vystupy z internich
auditi — ptipadné zjisténé neshody — slouzi k vykonani napravnych opatfeni a jsou

podnétem pro zlepSovani.

Certifika¢ni organ provadi dozorovy audit kazdoro¢né. Po tfech letech se provadi
recertifikace, kdy certifikani organ posuzuje zavedeny systém fizeni kvality zevrubné

jako na pocatku, pii certifikaci.

Spole¢nost CQS poiada pro lepsi orientaci ve zménach norem kvality pravidelna

Skoleni pro piedstavitele vedeni, manazera kvality a interni auditory. Pravidelné skoleni
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pak probihd i na Urovni organizace, kdy jsou jednotlivi zaméstnanci vyjma ftidi¢h
proSkoleni manazerem kvality. Ridi¢i silni¢énich motorovych vozidel jsou Skoleni

v ramci pravidelného proskolovani ¥idi¢t, které pofada organizace CESMAD.

Udélené certifikaty norem CSN EN ISO 9001:2009 a CSN EN ISO 14001:2005 uvadim

v ptiloze €. 1 a 2.

5.3 Analyza naplnéni normy CSN ISO 9001 v praxi

Jak jsem se jiZ zminila, uvedend norma je zakladnim dokumentem, ktery je organizace
povinna dodrzovat pro ziskani certifikatu a taktéz pro jeho obhajeni. Je sloZena
z n¢kolika dulezitych ¢asti, jimiz se budu v nésledujicich kapitolach zabyvat a provedu
analyzu soucasného stavu s ohledem na stav pied certifikaci; zjistim, jak je nyni smysl

normy naplnén v praxi spole¢nosti CSAD STTRANS a.s.
Procesni pristup

Organizace CSAD STTRANS a. s. identifikovala na zakladé zvyseni efektivity prace
jednotlivé ¢innosti, které aplikovala do systému procesniho pfistupu. Cilem je zvyseni
spokojenosti zdkaznika plnénim jeho pozadavki. Cinnosti je v organizaci velmi mnoho,
vnitiné je rozdélena na samostatné divize. Tyto Cinnosti se vzajemné prolinaji a
dopliiuji, a aby byly efektivni, je potieba tyto propojené vztahy navzajem fidit.
Jednotlivé Cinnosti, které jsou fizeny za ucelem pfemény vstupli na vystupy, jsou
zaroven soucasti procest. Procesy na sebe navzajem pusobi a rizné se kombinuji. Jejich
jednotlivé vstupy a vystupy jsou znazornény graficky formou Karty procesu ,,Pieprava
zbozi“ (viz Piiloha ¢. 5) uvadim jako piiklad kartu procesu ,,Pieprava zbozi®, ktera
souvisi s Pfipravou a fizenim zakazky v nakladni dopravé. Samotny postup zminéného
procesu je znazornén pomoci vyvojovych diagramii (viz Ptiloha ¢. 6 — Postup procesu
Pieprava zbozi). Procesni zalezitosti vcetné¢ kontrol jsou zachyceny v podnikové
dokumentaci, konkrétné ve smérnicich Q 04/2005 — Pfiprava, fizeni a kontrola zakazky
v autobusové dopravé, Q 05/2005 — Piiprava, fizeni a kontrola zakazky v nakladni
dopravé a Q 18/2007 — Ptiprava, fizeni a kontrola zakazky v opravarenstvi a
dopliikovych sluzeb motoristim. V praxi jsou zam¢stnanci postupy procesi dodrzovany
a v ptipad¢ jakékoliv zmény v procesu by mélo bezprostiedné dojit k apravé podnikové

dokumentace.
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5.3.1 PInéni pozadavktl na systém fizeni
V organizaci je zdokumentovano vzajemné pusobeni procestt hlavnich i vedlejSich.

Vzajemné pusobeni hlavnich procest je zachyceno v néasledujicim schématu:

Graf 2 - Vzajemné pisobeni hlavnich procesia

LPoiadaka a oCekavani zékaznika

_» PﬁEPRAVA OSOB --------------------------------------------- ’:
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_» PREPRAVAOSOB ----|------------------------------------------------’g
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UDRZBA A OPRAVY SIL. VOZIDEL

Spokoienv externl' Zékaznik <ooooooooooocoooooooooooY

Spokojeny interni zakaznik

Zdroj: vlastni na zdklad€ podnikové dokumentace

Pro podporu fungovani procesti hlavnich i vedlejSich organizace zajiStuje dostupnost
zdrojii a informaci. Divize Sprava zodpovida za finan¢ni zajiSténi organizace, tvorbu
zisku a hospodarnost. Zaroven jsou sledovany informace z oblasti legislativy, zivotniho
prostiedi, bezpecnosti prace a identifikuji se mozna rizika. To vSe je zaznamenano
formou podnikovych databazi (registrit). Povéteni pracovnici piedavaji ve stanovenych

intervalech informace manazeru kvality, ktery pribézné podnikové registry doplnuje.
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Outsourcované procesy

Norma se zabyvéa téz outsourcovanymi procesy. V souc¢asné dobé spolenost CSAD
STTRANS a.s. outsourcuje provozovani strazni sluzby. DalSim outsourcovanym
procesem je ovefovani tachografi. Vzhledem k piijeti norem ISO je organizace
zodpovédna 1 za tyto dodavatelsky feSené¢ procesy. Spolecnost sleduje patficnou
legislativu, platnost riznych certifikati a povéreni dodavatelské spolecnosti a v piipadé
neshody nese CSAD STTRANS a. s. zodpovédnost i za tyto procesy. Tato skute¢nost
plyne az z aktualizace normy v roce 2008 a bylo pomérné obtizné presvédcit piislusné
vedouci pracovniky kuvédoméni si rizika, pfijeti zodpovédnosti a stim spojené

nutnosti kontroly. Pojem ,,outsourcovany proces® byl zanesen po Ptirucky kvality.

K jednotlivym procesim jsou stanoveny cile. Procesy se monitoruji a méii a
vyhodnocuje se dosazeni cill. Kazdy vedouci zodpovidd za procesy své divize a
samostatné cile vyhodnocuje. Dosazené cilové hodnoty priabézné predklada manaZeru
kvality. Uelem je neustalé zlepSovani vykonnosti procesu, cile by tedy mély prochazet
kazdoro¢ni tupravou vedenim spolecnosti. Jsou vyhlaSovany Piikazem feditele
spolecnosti, nazvanym ,,VyhlaSeni politiky a cilii systému kvality a ochrany Zivotniho
prostiedi na zakladé dosazenych vysledkd a realnych moznosti organizace. S ohledem

na vnitini a na vnéjsi trzni prostedi jsou nastavovany piisné cilové hodnoty.

5.3.1.1 Porovnani souc¢asného stavu se situaci pred certifikaci systému

V obdobi pted certifikaci nebyly procesy jednoznacné definovany. Outsourcing také
nebyl vyuzivan. V ramci zjednoduseni pravomoci a odpovédnosti za jednotlivé procesy
a z diivodu zaméteni se na hlavni ¢innosti organizace byly v obdobi certifikace nékteré
procesy piedany outsourcingovym spole¢nostem. Tim, Zze organizace pienechala
hlavnich cili. Zestihlilo i persondlni zabezpeceni spolecnosti, byla zjednodusena
organiza¢ni struktura. Pfestaly se vyuzivat nékteré druhy vycviku a specialniho
vzdélavani.

Z téchto divodd plni zavedeni normy CSN ISO EN 9001 svij Gcel. Procesy jsou
jednoznacné stanoveny vcetné konkretizovanych vstupll a vystupl, kompetenci a

odpovédnosti.
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5.3.2 PInéni pozadavku na dokumentaci

wev

Mezi nejdilezitéjsi pisemné slozky systému managementu naleZzi:
- ptirucka kvality,
- politika kvality,
- smérnice, fady, ptikazy, registry,
- plany a programy, tykajici se managementu kvality,
- zprava pro piezkoumani systému managementu kvality,

- vysledky kontrol a jejich vypotadani.
Nasledujici obrazek charakterizuje rozdéleni podnikové dokumentace.

Obrézek 11 - Rozdéleni dokumentace podle hierarchie v podniku

Zdroj: vlastni na zaklad¢ internich dokumentt

Vytvoteni vlastni dokumentace bylo nejnaro¢néjsi kapitolou, kterd pifedchazela
certifikaci. Smérnice, kterymi se fidi jednotlivé procesy, udrzuje v aktudlni podobé¢
povéteny pracovnik spolecné se zastupcem jednotlivych stfedisek, kteti maji dobré
povédomi o provadénych ¢innostech v daném Useku. Dokumentace kopiruje a popisuje
jednotlivé fungujici procesy a bé€zné pouzivané pracovni postupy a zaroveil musi byt

v souladu s normami pro QMS.
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Prirucka kvality

Jedna se o zakladni dokument, ktery vymezuje systém kvality. Zde je zaznamenan popis
pozadavka systému kvality, obecné informace o politice kvality, postupy a ¢innosti,
kterymi se zabyvaji navazujici smérnice. Vymezuje vSechna stiediska, na ktera se
systém Fizeni kvality vztahuje. V organizaci CSAD STTRANS as. je ze systému fizeni
vyClenéno stiedisko ,,Spedice pro sviij maly vyznam. Ackoliv je v organizaci pouzito
divizionalni uspofaddani a probiha zde nékolik zcela rozdilnych ¢innosti a procest,

pro lepsi pichlednost byla vydana pouze jedna souhrnna ptirucka kvality.
Smérnice, Fady a registry, poti'ebné pro Fizeni kvality

Spole¢nost pouziva ve své Cinnosti 11 vypracovanych fadd. Mezi prvotni fad,
zpracovany ve spolecnosti, patii Organizacni fad. Ten jako jediny z fadd nalezi mezi

dokumenty 1. Grovné.

Registry slouzi kevidenci jevd, vytvareni seznami rizik, pravnich pozadavku,
enviromentalnich aspekti atd. Spolecnost v tuto chvili pravidelné aktualizuje Sest

vypracovanych registri.

Smérnice jsou rozdéleny podle pouZziti na nékolik kategorii, pro lepsi orientaci jsou

rozliseny pomoci pisemného oznaceni:

Q - zékladni smérnice, kde jsou popsany jednotlivé procesy a smérodatné postupy

pro fizeni kvality,
M - smérnice, tykajici se odméenovand,
B — smérnice, tykajici se bezpe€nosti prace,

7 — smérnice, tykajici se vztahu k Zivotnimu prostiedi (Seznam aktualni dokumentace je

zpracovan v Ptiloze ¢. 7).

Metodické pokyny a prikazy reditele spole¢nosti

Metodické pokyny se vydavaji za Gicelem upravy pomocnych ¢innosti, jako je pouZiti
sluzebnich vozidel, pouziti mobilnich telefonil, stanoveni sazeb zahrani¢niho stravného
atd. S metodickymi pokyny dale pracuje pfislusny utvar (mzdova uctarna, vSeobecna
uctarna atd.). Piikazy feditele spolecnosti upravuji postupy nikoliv doporucenim, ale

rozhodnutim.
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Zpracovani dokumentace piedchédzela pecliva sumarizace vSech internich dokument,

formuléit, navodl a vytvoreni popisu vsech procest.
Zprava pro pirezkoumani systému managementu kvality

Zprava pro pirezkoumani systému managementu je vystupem ze systému fizeni kvality.
Utelem zpravy, kterd se zpracovava kazdoroéng, je stanovit postup pro prezkoumani
funkénosti, ucinnosti, efektivnosti a pfiméfenosti zavedené¢ho systému kvality, vcetné
plnéni vyhlasené politiky a cilii kvality. Je zde zachyceno i1 vyhodnoceni spokojenosti
zakaznikll se sluzbami, poskytovanymi organizaci. Vysledek ptezkoumani slouZi
managementu CSAD STTRANS a.s. k pfipadnym tpravam systému a cili kvality
pro nasledujici obdobi. Zaroven se stanovi pfipadna opatfeni s cilem zabezpecit

soustavné zlepSovani procest a chodu spolec¢nosti.

Rizeni dokumenti v organizaci

Smérnice a ostatni dokumenty ve spole¢nosti CSAD STTRANS a.s. podléhaji piisné
evidenci. Jsou fizeny na zakladé predpist, které byly stanoveny ve smérnici ,,Q-02/2005
- Tvorba a fizeni dokumentd a udaju“. Titulni list zminéné smérnice, ktery
charakterizuje pouZity jednotny styl pro tvorbu dokumentace a piislusny zménovy list

uvadim v priloze ¢. 8 a9.)

Vsechny dokumenty ze vSech urovni je potieba pravidelné¢ proveéfovat a porovnavat
s ¢innostmi, které zaStituji. Pfi zméné dokumentu 1. a 2. Urovné je nutné opatfit
dokument zménou. Jedna se o tzv. Fizené dokumenty. Casto dochazi k situaci, Ze je
jednotlivy proces inovovan, nebo pracovnici za¢nou pouzivat jiné metody z divodu
vétSiho komfortu prace, nebo nastane zména z diivodu nové pouzivanych technologii.
Miize se zménit i legislativa a odkaz na pfislusny zakon — toto je vzdy nutné ve smérnici
opravit, zaevidovat a pomoci zménového fizeni zdokumentovat. VeSkeré dokumenty
z1. a 2. drovné podléhaji zménovému Fizeni. Zaznam o kontrole a aktualizaci
dokumentu se uvadi na titulnim listé. Na tzv. ,,zmé€novém listé“, ktery je soucasti
dokumentu, se uvede rozsah provedené zmény. Pokud dojde k opomenuti provest

zménovy zaznam, povazuje se vznikla situace za neshodu s pozadavky systému.

Veskera interni dokumentace je k dispozici Vv informacnim systému INTRIS, ktery
spolecnost pouziva. V tistené podobé je vyddvan pouze na zékladé¢ schvalen¢ho
rozdélovniku. Vice tisténych vytiski neni povoleno. Toto opatieni stanovuje norma

z diivodu castych aktualizaci dokumentl a v systému fizeni kvality podle norem ISO
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neni povoleno pracovat s neaktualnimi dokumenty. VSechny ostatni ti§téné dokumenty,
vyjma povolenych fizenych kopii vcetné¢ uvedeni vSech zmén jsou povazovany

za neaktualni a tudiz nepovoleny dokument.

Rizeni hospodaiskych smluv také podléha piisné evidenci. Kazd4 smlouva véetné jejich
dodatkt je nejdiive prezkoumdna piislusSnym vedoucim divize a opatiena ,,Kontrolnim
listem pro prezkoumani navrhu smlouvy* (viz Ptiloha ¢. 4) a teprve poté je predana
k podpisu fediteli spole¢nosti. Se smlouvou je dale nutné pracovat, proto vedouci divize
uréi, komu pracovnik zodpovédny za evidenci smluv pieda Fizenou kopii. Rizena kopie

je vzdy opattena ¢islem kopie a podpisem pracovnika, ktery ji pievzal.

Podobny systém fizeni dokumenti a jejich kopii je pouzit i pro ostatni fizené
dokumenty, které se vyskytuji ve spole¢nosti CSAD STTRANS a.s. a je potieba zajistit
pfedani kopii dal§im zodpovédnym osobam (nékteré objednavky, seznamy ucastnikli

Skoleni atd.).

5.3.2.1 Porovnani souéasného stavu se situaci pred certifikaci systému

SouCasnym znakem fizeni dokumentace je piedevS§im jednotnost, ktera v obdobi
pred certifikaci chybéla. Soucasny zaméstnanec nema proto problém s orientaci v cizich
dokumentech. Oproti obdobi pied certifikaci dokumenti vyrazné ptibylo. Nejedna se
vSak o byrokraticky pfistup k fizeni kvality, dokumentace byla naopak vytvoifena
pro komfort uZivatele a maximalni usnadnéni prace. Dokumenty, které jsou pouZivany
externé (smlouvy, objednavky, zakazkové listy, hlavickovy papir...) maji jednotny styl
a pro zakaznika jsou na prvni pohled identifikovatelné. V obdobi pied certifikaci
pouzival kazdy zaméstnanec nejednotné tiskopisy na zékladé momentélni dostupnosti a
uvazeni.

Pro vSechny poradace v organizaci je rovnéz pouzit jednotny systém oznaceni s logem
spole¢nosti a struénym popisem obsahu. Smlouvy jsou fizeny pomoci databaze, kopie
jsou oznaCeny a opatieny podpisem vlastnika kopie. Fyzicky jsem se piesvédcila
kontrolou u riznych zaméstnanctli, ze jsou skutecné vSechny kopie smluv fizené a
prokazatelné dohledatelné. Veskeré fizené dokumenty jsou shromazdény v aktualni
podob¢ v internim informaénim systému spole¢nosti (INTRIS). Spole¢nost mé
zpracovan i Spisovy a skartaéni fad, neméla by nastat situace neustalého pteplnéni

archivu nepotfebnymi dokumenty. V obdobi pied certifikaci spoleCnost neméla
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zavedeny zadné registry a velmi omezené mnozstvi smérnic. Vydavaly se pouze
nahodile Ptikazy fteditele spolecnosti, které se vazaly k jednotlivym cinnostem a

Metodické pokyny, kde byly uvedeny postupy a terminy natizenych ¢innosti.

Obrazek ¢. 12 piedstavuje soucasny predpis pro oznaCeni poradaci. Na zékladé
zjistovani v kancelafich technickohospodarskych pracovniki je takto skutecné
oznaceno témet 100 % potadacii.

Obrazek 12 - Vzor oznaéeni poiadaci podle vnitiniho pifedpisu

CSAD STTRANS
AKCIE

Zdroj: vlastni na zakladé platné smérnice ¢. 02/2005 — Tvorba a tizeni dokumentii a udaji

5.3.2.2 ldentifikace problémovych mist a navrhy ke zlepsovani

Na zakladé prostudovani smérnic jsem ve vztahu k ostatni podnikové dokumentaci
zjistila nedostatky v fizeni dokumentl. Nedostatkem trvalejSiho charakteru je
pravidelna revize smérnic. VétSina smérnic byla vytvorena jiz pied deseti lety. Hlavni
zmény jsou samoziejmé pribézné doplhovany a revidovany formou zménovych listi.
Na mén¢ zavazné zmény se vSak neklade tak velky diraz a zGstavaji opomijeny.
Problém spatfuji v tom, Ze odpovédnost za revize smérnic neni jednoznacné definovana.
Respektive, je definovana obecné, odpovédnost za revizi smérnic ma pridélenu manazer
kvality. Funkce manazera kvality je kumulovana s dalsimi ¢innostmi a je mozné fici, ze
sam neni schopen obsahnout takové mnozstvi kontrol a smérnic. Mezi divody fadim
Casové vytizeni I zna¢nou potfebu odbornych znalosti. Pro udrzeni Gplné platnosti
smérnic navrhuji zménit zplsob odpovédnosti. Konkrétni rozdéleni kompetenci a
odpovédnosti za dokumentaci véetné¢ uvedenych termin (Casovych intervali) by
ptispélo K zjednoduseni a jasnému stanoveni postupit a cinnosti, kterym ma byt
dokumentace napomocna. Uchovavani podnikovych dokumenti v aktualni podobé je
dalezité nejen z pohledu zaméstnance, ktery by mél podle smérnic fidit své vykonavané
¢innosti, ale téz z pohledu auditora, kde pfi zjiSténych nepfesnostech dochazi
k zbytecnym nedorozuménim.
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Z tohoto diivodu navrhuji vytvotit kontrolni list a do kazdé smérnice jej implementovat.
Do smérnice ¢. 02/2005 navrhuji zapracovat harmonogram s definovanim odpovédnosti,
na jehoz zakladé by se pravidelnymi kontrolami zajistila aktualnost smérnic. Své konani
zaznamenat na kontrolni list (viz Pfiloha ¢. 10). JelikoZ se v organizaci kazdoro¢né
provadi inventarizace, povazuji za vhodné doplnit do této ¢innosti i revizi smérnic.
Intventarizace a jeji provedeni vcetné odpovédnosti a termint se vyhlasuje Piikazem

feditele spolecnosti pro dany rok.

Dalsi problémové misto jsem nalezla v evidenci smluv. Ackoli jsou peclivé fizené,
Vv evidenci zistavaji smlouvy neplatné a znesnadnuji fyzické vyhledavani v poradacich.
Navrhuji do zminéné smérnice k provedeni inventarizace taktéz provedeni revize

platnosti smluv spole¢né s uvedenou odpovédnosti nositelti procesu (vedoucich divize).

Podnikova dokumentace ma slouzit tomu, aby uZivatelim usnadnovala praci, ne aby jim
byla na obtiz. Je tfeba, aby zaméstnanci m¢li pocit, Ze tvorba podnikové dokumentace

jejich ¢innost usnadiiuje a zbavuje zavislosti na druhych.

5.3.3 PInéni stanovenych cilti organizace

V névaznosti na pfirucku kvality, zprdvu o pfezkoumani za jednotlivé roky a
vyhodnoceni cili a ukazateli procesu je kazdorocné vyhldSena politika kvality.
VyhlaSeny jsou téz cile ochrany zivotniho prostfedi a navazujici programy k jejich
plnéni. Nasledujici tabulka zobrazuje piehled stanovenych cilt. Politika kvality a s tim
souvisejici cile se vyhlaSuji prostfednictvim piikazu, ktery navrhuje manazer kvality a

schvaluje feditel spole¢nosti.

o1



Cile, vztahujici se k Fizeni kvality podle normy CSN EN 1SO 9001

Stanoveny cil Cilova hodnota

Stanoveneé cile se vztahem k Divizi Nakladni doprava

1. | Dodrzovat termin nakladky a vykladky | Nedodrzeni N+ V do 0,1 % poctu ptreprav

2. . « o e Nepiekrocit 0,55 % prekroceni rychlosti
Dodrzovat bezpecnost silnicniho nebo poruseni natizeni EU 3820

rovozu . v v
P z celkového poctu pieprav

3. Neposkodit zboZi (majetek) zakaznika | Poskozeni nakladu do 0,1 % poctu pieprav
Stanovené cile se vztahem k Divizi Autobusova doprava

4, Y ;. L NedodrzZeni terminu pfistaveni do 0,1 %
Dodrzovat termin pristaveni vozidel ‘o
poctu preprav
5. Neptekrocit 0,02 % vynechanych spojil

Zabezpecit planované spoje dle turnusu 7 pieprav dle turnusti

6. | Dodrzovat bezpecnost silni¢niho Nepiekro¢it 0,5 %nehod z vlastni viny
provozu vzhledem k poctu pieprav
Stanovené cile se vztahem k Divizi Sluzby

7. Dodret sjednany termin opravy Nepfekroéij[ 0,5 % nedodrzeni termint
opravy vozidla z celkového poétu zakazek
8. | Eliminovat reklamace na provedené Nemit zadnou opravnénou reklamaci
sluzby zakaznikl na provedené sluzby
9. | ZvySit produktivitu prace v procesu Zvysit trzby na zamé&stnance o 5 %
méfeni emisi mezironé
10. ﬁgl;(l)_\'"?/f poruchovost vydejnich stojaniti Neprekrocit 5 % z kalendfnich dni

Cile, vztahujici se k enviromentilni politice, Fizené podle normy CSN EN ISO
14000:

Stanoveny cil Cilova hodnota

1 SniZovat spotiebu zdroji (sniZovat Snizit spotfebu PHM o 2 % vici
" | spotfebu PHM) uplynulému roku
Snieni produkce emisi vyfukovych Obména Vozového parku nakupem 10 ks
2. o . . M motorovych vozidel pInici normu EURO 5 a
plyni motorovych vozidel spolecnosti vy

K jednotlivym cilim jsou déale vypracovany programy, které se odkazuji na ptislusny
oddil konkrétni politiky, uvedeny v Ptirucce kvality. Piiklad grafické podoby programu,
jeho souvislosti, ndvaznosti a dalsi dopliujici tidaje, které se vazou k cili €. 1 ,,Dodrzeni

terminu nakladky a vykladky“ uvadim v nasledujici tabulce:
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Tabulka 7- Program k politice kvality s vazbou na cil ¢. 1

Program k politice kvality a environmentalni politice

Zavizeni / Pf‘eprava zboZzi Odpovida:
Proces: vedouci divize
Vazba na 11 Aspekt: | -----------

politiku:

Cil: ¢. 1 Dodrzovat termin nakladky a vykladky Termin:
Cilovéa Nedodrzeni N+V do 0,50 % poctu pireprav pribézné
hodnota:

Ukol: Termin: Odpovida:
Dodrzovat termin N+V dle objednavky pribézné ridi¢
Optimalné planovat piepravy s ohledem na sjednané terminy a | prubézné dopravni mistr
dohlizet na plnéni sjednanych termint

Sledovat a vyhodnocovat dodrzeni N+V u kazdé piepravy prabézné dopravni mistr

Zdroj: vlastni na zaklad& internich materiali (PRS -02/2013 Vyhlaseni politiky a cilii ST a EMS na rok
2014, 2014)

Provedeni inventarizace a pocatek sledovani cili

V roce 2005, tj. vroce, kdy probihaly prvni ptipravy pro zavedeni systému fizeni
kvality podle norem ISO, prob¢hla inventarizace a ptedevSim prvni zdsadni méteni
ukazateli. Nékteré z nich byly jmenovanym manazerem kvality a vedenim spole¢nosti
stanoveny jako smérodatné hodnoty pro stanoveni cild zlepSovani kvality organizace.
V této kapitole se budu vénovat tomu, zda za dobu deseti let byly tyto zakladni a hlavni
cile opravdu vyuzity jako prostor pro zlepSovani a zda byla mySlenka systému fizeni

kvality podle norem ISO naplnéna.

Zamg¢iim se na procesy, které se tykaji Divize Néakladni dopravy a na dal$i Cinnosti,

které s Divizi Nakladni doprava néjakym zptisobem souvisi.

Analyza jednotlivych cili

Na Divizi Nakladni doprava se sleduji tfi zakladni cile. Jedna se o nasledujici:

- dodrZeni terminu nakladky a vykladky,

- dodrZeni bezpecnosti silni¢niho provozu,

- neposkodit zbozi (majetek) zdkaznika.
Tyto cile maji stanoveny hodnoty, které by nemély byt pfekroc¢eny. K zakladnim cilim
se sleduji i cile podpurné, které vzdy néjakym zpisobem souvisi s cilem hlavnim.
Sledovani a vypocty parametri procesu nakladni dopravy upravuje smeérnice

¢. Q-04/2005 - Priprava, fizeni a kontrola zakazky v nakladni dopravé.
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K hlavnim cilim jsem ziskala prostfednictvim vedouciho divize i vysledky za rok 2014,
které v tuto dobu jesté nebyvaji zpracované. K vyslednym hodnotdm jsem vyznacila
trendy. V grafech jsem pouzila linedrni typ trendu, ktery ma nejvétsi vyznam
ze zkoumaného hlediska. Data zde vice ¢i méné kolisaji. Neda se fici, ze by hodnoty
stale jen klesaly, coz by bylo v systému kvality idealni; sledované hodnoty vsak diky
riznym vnitinim 1 vnéj§im vliviim kolisaji. Z toho diivodu se pro znazornéni nehodi
exponencialni trend. Neni mozné ani pouziti mocninného trendu, protoze v piipadé
hodnoceni ukazatelit mtize dojit i k nulové hodnoté. Grafy znazornuji i vyhled na rok

doptedu, tuto skute¢nost jsem oveétila vypoctem.

Cilé. 1 : DodrzZovat termin nakladky a vykladky
Cilova hodnota ; Nedodrzeni N+V do 0,10% poctu pieprav

Sledovani parametru kvality procesu Preprava zbozi

1. Parametr kvality: DodrZeni terminu nakladky a vykladky
Pocet o Pocet nedorz. p Plnéni ) Snizeni,
Obdobi nedodrzeni Iv’ocet N+V nal Stanoveng stanovene zvyseni

N +V/ preprav prepravu v % hodnota v % hodr;/(zty Y absolutné
2005 2 4 036 0,05 0,1 50,00% -0,05
2006 2 4 381 0,045 0,1 45,00% -0,06
2007 3 4 966 0,06 0,1 60,00% -0,04
2008 40 5046 0,79 0,1 790% 0,69
2009 9 4 364 0,20 0,1 200% 0,10
2010 11 4532 0,24 0,1 240 % 0,14
2011 17 6 057 0,28 0,1 280 % 0,18
2012 18 5438 0,33 0,1 330 % 0,23
2013 10 5911 0,17 0,1 170 % 0,07
2014 15 6034 0,24 0,1 240 % 0,14

Prvni cil porovnava pocet nedodrzeni terminu nakladky a vykladky s celkovym poctem
pteprav. V nésledujicim grafu jsou shrnuty nejdulezitéjsi data pro vyhodnoceni

zminéného ukazatele a vyznacen je trend, jak se ukazatel v jednotlivych letech vyviji.

Vypocet trendu K cili €. 1 pro rok 2015:

y =0,0148 x + 0,159
y =0,1628 + 0,159

y=032
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Pii zachovani stejnych podminek by vysledek charakterizoval mirné zhorSeni
do budoucna, stale by byl po¢et nedodrzeni nakladky a vykladky nad limitem stanovené
hodnoty.

Graf 3 - Trend dodrzZeni nakladky a vykladky

Trend dodrzeniN a V
y=0.014x + 0.159
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JNnHeiHas (Pocet nedodr. N+V na jednu prepravu v %)

Zdroj: vlastni zpracovani

Nejhorsi situace byla vyhodnocena v roce 2008, kdy byl zakoupen novy software, ktery
na zékladé¢ GPS automaticky zaznamendva ¢asovou neshodu pii nalozeni nebo vylozeni
nakladu. Software byl pofizen z divodu usnadnéni prace a zvySeni spokojenosti
zakaznika, coz je jeden z hlavnich Ukold fizeni kvality. Software vyhodnocuje i
minutove nesoulady, k ¢emuz dfive nedochazelo. Podle vyjadieni manazera kvality i
vedouciho divize pravé tato skutenost negativné ovlivnila plnéni cilové hodnoty
nedodrzeni v€asného pfistaveni do maximalné 0,1 %, 1 kdyZ ve skute€nosti je situace
obdobné jako pted rokem 2008, nebo i lepsi. Casteény navrat k niz§im hodnotam
ovlivnilo na zdklad¢ tvrzeni manazera kvality pravidelné poucovani tidict s dirazem

na presnost dodavek nékladu.

55



Analyza podpirnych cili k stanovenému cili ¢. 1

Sledovani parametru kvality procesu Preprava zbozi

Parametr kvality: Skodovost
5 5 Plnéni i,
- | Skody v K¢ Poget SkodavKE | grangvens | stanovens Snizent,
Obdobi . . na 1 pfepravu zvyseni
absolutné pieprav V% hodnota v % hodnoty bsolutnd
v % absolutng
2005 90 877 4 036 22,51 0 0,00% 0,00
2006 36 753 4 381 8,39 0 0,00% 0,00
2007 82 011 4 966 16,51 0 0,00% 0,00
2008 48 124 5 046 9,53 0 0,00% 0,00
2009 136 594 4 364 31,3 0 0,00% 0,00
2010 183 520 4532 40,49 0 0,00% 0,00
2011 93 279 6 057 15,4 0 0,00% 0,00
2012 96 022 5438 17,65 0 0,00% 0,00
2013 110 541 5911 18,70 0 0,00% 0,00

V ramci podpory cile ¢. 1 jsou sledovany $kody z vlastni viny, zptisobené na majetku
spole¢nosti CSAD STTRANS i na cizim majetku (dopravni nehody, poni¢ené vybaveni
mista nakladky). Vyse $kod v K¢ je porovnavana s poctem pieprav. Data jsou pofizena
z modulu Ugetnictvi pouzivaného informaéniho systému Edison. Z nasledujiciho grafu
je mozné pozorovat velky vykyv Skodovosti v roce 2009 a 2010. Jednalo se téméf
vyhradné o dopravni nehody, coz bylo na zdkladé tvrzeni vedouciho divize zplsobeno
tuhou zimou s nadbytkem snéhu. Tato informace byla ovéfena na webovych strankach
spole¢nosti Meteopress (Honsova, 2010). | pies tuto nepiizen vSak byl zachovan diraz
na spokojenost zakaznika, protoZe nepiiznivé pocasi nijak nenarusilo ¢asové pozadavky

zakaznikt na nakladky a vykladky.

Ukazatel ,,Skodovost® vSak nema stanovenou svoji cilovou hodnotu, jednd se

o podptirny cil. V grafu ¢. 4 uvadim vysi Skody, pfepoctenou na jednu prepravu.
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Graf 4 - Skoda v K¢& na 1 piepravu v %
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Zdroj: vlastni zpracovani

DalS§im podplrnym parametrem kvality procesu Pieprava zboZi je ,,Spravkovy stav‘.
Jednd se o parametr, ktery sleduje ¢asové udaje, kdy jsou vozidla vyfazena z provozu a
jsou na nich vykonavany pravidelné prohlidky, garan¢ni prohlidky nebo bézné opravy.
Na zékladé¢ ukazatele je vidét, Ze cil spolecnosti, tykajici se obnovy vozového parku,
pIni své poslani a kvalita novych vozidel rapidné snizuje pocet hodin v opravé. Pokud
porovndme rok 2005 a 2013, klesl pocet hodin stravenych v opravé vzhledem k poctu
hodin v provozu o 60 %. Data byla do nésledujici tabulky vybrana zudaja

0 jednotlivych vozidlech z modulu Datovy sklad informa¢niho systému Edison.

Sledovani parametru kvality procesu Preprava zboZzi

Parametr kvality: Spravkovy stav
. Plnéni . Snizeni
. Pocet hodin | Pocet hodin | Spravkovy Stanovena stanovené et
Obdobi . zvyseni
v oprave provozu stav hodnotav % | hodnoty v N
% absolutné
2005 8521 107 467 7,92 0 0,00% 0,00
2006 5508 101 477 5,42 0 0,00% 0,00
2007 4517 93 650 4,82 0 0,00% 0,00
2008 3818 103 065 3,70 0 0,00% 0,00
2009 2511 90 562 2,77 0 0,00% 0,00
2010 2107 93709 2,25 0 0,00% 0,00
2011 3883 96 812 4,01 0 0,00% 0,00
2012 3451 98 928 3,49 0 0,00% 0,00
2013 3339 97 781 3,41 0 0,00% 0,00

Pro ilustraci uvadim v grafu ¢. 5 hodnoty, kolik procent z aktivity vozidla ¢ini doba

stravend odstavenim v servisu. V témét vsech piipadech se jednd o vlastni autorizovany

servis MAN.
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Graf 5 - Spravkovy stav v %
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Cilé. 2 : Dodrzovat bezpecnost silni¢niho provozu

Cilova hodnota ; Nepiekrocit 0,55% piekroceni rychlosti nebo poruseni
nafizeni EU

Druhy cil se vénuje dodrzovani bezpecnosti silnicniho provozu. Jedna se o nezbytny
pozadavek na fizeni kvality. Zaméfuje se na dodrZzovani mezinarodnich predpistit AETR,
které je evidovano pomoci digitalnich karet tachografii. Kartu tachografu ma kazdy
fidi¢, je vedena na konkrétni osobu. Data jsou z karty pravidelné vycitana do PC
prostiednictvim zafizeni na stahovani dat a vyhodnocovdna provoznim mistrem.
Jakakoliv nesrovnalost Vv jizdé nebo v konani bezpecnostnich ptestavek je analyzovana.
V ptipadé zjisténi neshody (napt. delsi doba jizdy nez je povoleno) musi byt vyhotoven
Zaznam o neshodé, kde tidi¢ uvede své divody a rozhodne se o opravnénosti neshody.
Pokud tidi¢ presdhl dobu jizdy o n€kolik minut tim, Ze byl Gcasten dopravni zacpy a
z toho divodu nemohl dojet na nejblizsi parkovisté, nepovazuje se toto za hrubou chybu
fidice. V opacéném piipadé hrozi postih. V soucasné dob¢ se uptednostiiuje, pokud je to
mozné, vytvofit fidi¢i prostor pro odpocinek v misté nakladky ¢i vykladky.

V parametru kvality Bezpecnost silni¢niho provozu, ktery zobrazuje nasledujici tabulka,
se porovnava pocet nedodrzeni AETR na pocet preprav v ramci jednoho roku. Data

pochazeji z evidence digitalnich karet a zaznamu o neshodach, informace o poctu

pteprav je ziskana z informacniho systému Edison.
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Sledovani parametru kvality procesu Preprava zbozi

Parametr kvality: Bezpec¢nost silni¢niho provozu
Obdobi Pocet Pocet Pocet Stanovena Plnéni SniZeni,
nedodrzeni preprav nedodrZeni | hodnotav % | stanovené zvyseni
AETR celkem AETRnal hodnoty v absolutng
absolutng prepravu v % %
2005 14 4 036 0,35 0,55 63,64% -0,20
2006 16 4 381 0,36 0,55 64,45% -0,19
2007 23 4 966 0,46 0,55 83,64% -0,09
2008 33 5 046 0,65 0,55 118,18% 0,1
2009 18 4 359 0,41 0,55 74,55% -0,14
2010 5 4532 0,11 0,55 20 % -0,44
2011 5 6 057 0,08 0,55 14,55 % -0,47
2012 6 5438 0,11 0,55 20 % -0,44
2013 3 5911 0,05 0,55 9,1% -0,5
2014 7 6034 0,11 0,55 20 % -0,44

Hodnoceni: Pocet nedodrzeni AETR ma klesajici trend, v poslednich ¢tyfech letech
rapidné poklesl a ustalil se na velmi nizkych hodnotich. Na zaklad¢ vyjadieni
vedouciho ndkladni dopravy tomu napomahd prechod z papirovych kotoucki
tachografu na digitalni karty, fidi¢i jsou dislednéjsi, zarovei je parametr naplnén i diky
dalsimu zasadnimu pozadavku na tspésné vedeni kvality v podniku, kterym je $koleni a
vycvik. Ridi¢i absolvuji kazdoroénd pravidelné poucovani, které se zaméfuje

na problémoveé oblasti v dopravé a pteprave.

Klesajici trend neshod je znazornén v nasledujicim grafu, kterému piedchazi vypocet

trendu na rok 2015. Stanovena maximalni hodnota je vSak stale stejna.

Vypocet trendu u cile €. 2 pro rok 2015:

= - 0,049 X + 0,5387
y =-0,539 + 0,5387
y = 0,00

Z vypoctu i grafu plyne, Ze by mohlo dojit pii zachovani stejnych vlivii v organizaci
ke zlepSeni. Prostor zde na to je. V roce 2015 sméfuje trend za jinak stejnych okolnosti
k nulovym hodnotdam; domnivam se, Ze pocéet nedodrzeni AETR by mohl byt realné

udrzitelny pod hodnotu 0,1 %.
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Graf 6 - Trend v nedodrzZeni bezpeénosti silni¢niho provozu
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Analyza podpirnych cili k stanovenému cili €. 2
Mezi podpurné cile k stanovenému parametru kvality ,,Bezpe¢nost silni¢niho provozu®
patii sledovani poétu nehod z vlastni viny vzhledem k pocétu ujetych kilometrti a

evidence a vyhodnoceni reklamaci vzhledem k poctu pieprav.

Pocet nehod na pocet ujetych kilometri je vV pomérovém vyjadieni k poctu ujetych

Kilometrti nepatrny, stanovena maximalni doporu¢ena hodnota nebyla uréena.

Sledovani parametru kvality procesu Preprava zboZzi

Parametr kvality: Bezpec¢nost silni¢niho provozu
Podet nehod Pocet Podet nehod . Plnéni . SniZeni
. P - S Stanovena stanovené ot
Obdobi z vlastni viny UJetygh km | natis. ujetych hodnota v % | hodnoty v zvySeni
celkem v tis. km % absolutné
2005 0 4 444 000 0,00 0 0,00% 0,00
2006 0 4 608 140 0,00 0 0,00% 0,00
2007 2 4 787 660 0,00 0 0,00% 0,00
2008 2 5199 290 0,00 0 0,00% 0,00
2009 0 4 588 799 0,00 0 0,00% 0,00
2010 3 4 631 755 0,00 0 0,00% 0,00
2011 4 4 920 240 0,00 0 0,00% 0,00
2012 5 5191 894 0,00 0 0,00% 0,00
2013 4 5214 467 0,00 0 0,00% 0,00
2014 1 5553 337 0,00 0 0,00% 0,00
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Nésledujici tabulka a oba grafy zobrazuji dilezitd vychozi data Divize Nakladni
dopravy, mezi které patii pocet pfeprav a zaroven pocet ujetych kilometri za jednotlivé
roky. V souvislosti s timto podpirnym cilem jsem porovnala primérou délku jedné

prepravy v jednotlivych letech. Udaje jsou zaznamenany v nasledujici tabulce.

Tabulka 8 - Primérna délka jedné pi‘epravy

Rok Pocet ujetych km Pocet preprav Prumérna délka
jedné prepravy
2005 4 444000 4 036 1101
2006 4608 140 4 381 1052
2007 4787 660 4 966 964
2008 5199 290 5046 1030
2009 4588 799 4 359 1053
2010 4631 755 4532 1022
2011 4920 240 6 057 812
2012 5191 894 5438 955
2013 5214 467 5911 882
2014 5553 377 6 034 920

Zdroj: vlastni zpracovani

Prepravy se délkou mezirocné pfili§ neliSi, v soucasné dobé& pretrvava trend preprav
kratSich. Pfispiva to k vétSimu pohodli zaméstnancli, pracovnici nejsou tak dlouho
mimo domov. Tento trend se odrdzi i pfi sledovani parametru kvality ,,Bezpecnost
silnicniho provozu®, také konani dlouhych bezpec¢nostnich ptestavek podle natizeni
AETR vice probihd v misté sidla firmy, coz je vétSinou i pobliz bydlist¢ zaméstnance,

a tim se zaroven snizuji i mzdové naklady a naklady na diety.

Nasledujici graf zobrazuje pocet ujetych km v nakladni dopravé v jednotlivych letech.
Je patrné, Ze trend je vzristajici, coz je Zadouci. Nové vozy jsou neustale v provozu

a nepotiebuji Casovy prostor pro servisni zasahy.
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Graf 7 - Pocet ujetych km v nakladni dopravé v tis.
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Pocet preprav charakterizuje graf ¢. 8. Ma rovnéz vzristajici trend. Podle vyjadieni
vedouciho divize ndkladni dopravy stoupa pocet pieprav diky zvétSujicimu se
vozovému parku a diky schopnému persondlnimu zajisténi dispecinku. Dispecefi
neustéle prochazeji vycvikem, at’ uz se jedna o pravidelné poucovani, az po absolvovani

jazykovych kurza.

Graf 8 - Polet pi‘eprav
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Zdroj: vlastni zpracovani

Dal$im podpturnym cilem k hlavnimu cili ¢. 2 se stalo sledovani reklamaci. Reklamace

A4

se spolecnost snazi udrzet na co nejnizSich moznych hodnotach. Jedna se o podnéty
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zvenci, kdy zé&kaznik nebyl s piepravou zcela spokojen. K témto piipadim se také

vystavuje Zaznam o neshod¢.

Sledovani parametru kvality procesu Pfeprava zboZi

Parametr kvality: Reklamace
Plnéni
Pocet N Pocet . . Snizeni,
Obdobi reklamaci lv)ocet rekla?ncaeci na Stanovenz: stanovene zvySeni

absolutné preprav prepravu v % hodnota v % hodgzty v absolutng
2005 3 4 036 0,07 0 0,00% 0,00
2006 2 4381 0,05 0 0,00% 0,00
2007 1 4 966 0,02 0 0,00% 0,00
2008 0 5 046 0,00 0 0,00% 0,00
2009 1 4 359 0,02 0 0,00% 0,00
2010 0 4532 0,00 0 0,00% 0,00
2011 0 6 057 0,00 0 0,00% 0,00
2012 0 5438 0,00 0 0,00% 0,00
2013 1 5911 0,02 0 0,00% 0,00
2014 0 6034 0,00 0 0,00% 0,00

Vysledek, ktery je charakterizovan vztahem poctu reklamaci na pocet preprav, je
v procentech vyobrazen nésledujicim grafem. Od roku 2005, kdy byl systém fizeni
kvality zaveden, pocet reklamaci vyrazné poklesl. Soucasny vzestup byl na zakladé
ovéteni u vedouciho divize zplisobem nezkuSenymi fidi¢i, ktefi jsou zaméstnani jako
fidi¢i kratkou dobu. Je tieba posilit zkusenosti mladych fidict tim, ze budou obsluhovat
jednodussi bezproblémové prepravy a postupné se budou naroky na tyto fidi¢e zvySovat

v souladu se ziskanymi zkusenostmi a znalostmi ze Skoleni.

Graf 9 - Pocet reklamaci na piepravu v %
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Cil ¢. : 3 — Neposkodit zboZi (majetek) zakaznika
Cilova hodnota : Poskozeni nakladu do 0,10% pieprav

Tteti cil charakterizuje vztah mezi po¢tem Skod a poétem pieprav v ramci jednoho
obdobi. Jedna se o Skodu na ptevazeném zbozi, zpusobenou nevhodnym uloZenim
zboZi, nebo jeho nedostateénou ochranou proti nepfiznivym povétrnostnim podminkam.
Jak je uvedeno v nasledujici tabulce, stanovena hrani¢ni hodnota byla porusena za celou
dobu sledovani dvakrat. Stanovend hodnota vSak ani v tomto pfipadé nebyla dosud
upravovana a jsem piesvédcena, Ze je zde na to prostor. Pocet §kod na Spatné lozeném
nakladu je mozné minimalizovat opét prostiednictvim ndstroje pro zlepSovani, kterym

je vycvik a Skoleni.

Podle vyjadieni dopravnich mistri a manazera kvality je mozné vznést u Skolitele, tj.
u spoleénosti CESMAD Bohemia, sdruzeni automobilovych dopravcd konkrétni
pozadavky pravidelného poucovéani. Skoleni je pofadano v sidle sdruzeni CESMAD
Bohemia v Ceskych Budg&jovicich a ucastni se jej i bezpeénostni a pozarni technik,

pusobici u organizace.

Sledovani parametru kvality procesu Pieprava zbozi

Parametr kvality: Skodovost
Pocet §kod na . Plnéni . SniZeni
Obdobi Pocet skod Pocet | prepravu v Stanovena stanovené zv§1§eni’
absolutné pieprav % hodnotav % | hodnoty v bsolutne
% absolutné
2005 2 4 364 0,05 0,1 50,00% -0,05
2006 6 4532 0,13 0,1 130 % 0,03
2007 4 6 057 0,06 0,1 60,00 % -0,04
2008 2 5438 0,03 0,1 30,00 % -0,07
2009 2 4 364 0,05 0,1 50,00% -0,05
2010 6 4532 0,13 0,1 130 % 0,03
2011 4 6 057 0,06 0,1 60,00 % -0,04
2012 2 5438 0,03 0,1 30,00 % -0,07
2013 4 5911 0,06 0,1 60,00 % -0,04
2014 4 6034 0,06 0,1 60,00 % -0,04

Trend cile v poskozeni majetku zakaznika, jak ukazuje nasledujici graf, lehce stoupl.
Do vyse cilové hodnoty, kterd je stanovena jako povolena odchylka, vSak nedosahuje.
Doporucila bych upravit cilovou hodnotu na 0,06 %, znamenalo by to mit maximalné

4 skody ro¢né. Soucasna hodnota je piili§ benevolentni a neni motivujici. To je za
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pomoci dirazu na kvalitni vycvik a $koleni splnitelny cil. Pfi niz$i hladiné stanovené

hodnoty by mélo soucasné dojit k vEétsi motivaci zameéstnanct této hodnoty dosahnout.
Vypocet trendu k cili €. 3 pro rok 2015:
=-0,0022 x + 0,074
y = -0,0242 + 0,074
y=005

Z vypoctu pro rok 2015 plyne stabilni situace. Vse je vSak za piedpokladu, Ze se nijak
vyrazné nezméni vné&jsi a vnitini prostiedi podniku a s nim spojené negativni, ale
i kladné vlivy. Pokud by byla upravena cilova hodnota a pracovnici by byli vice
motivovani k dosazeni lepsiho cile, domnivam se, ze by trend Vv poskozeni nakladu

oproti ptfedpokladu poklesl.

Graf 10 - Trend v po$kozeni nakladu
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5.3.3.1 Identifikace problémovych mist a navrhy ke zlepSovani

Zjistila jsem, Ze procentudlni stanovené hodnoty u jednotlivych cilti procesu Nakladni
doprava zustavaji po celé obdobi témét nezménény. Je tieba, aby se nad kazdym cilem
kazdorocné zamyslel manazer kvality s odpovédnym pracovnikem za pfislusny proces,
uvedli argumenty, co je mozné pro toto snizeni hodnoty jesté udélat a stanovenou
hodnotu podle aktualnich moznosti mirné zpftisnili. Podle mého nazoru je tento postup
motivujici pro nositele procesu (v tomto piipadé vedouciho divize nakladni dopravy),
navic postupné upravovani cilovych hodnot je piimo doporu¢eno normou CSN EN ISO
9001.

Systém fizeni kvality v oblasti zlepSovani uvnitf podniku neni z vySe uvedenych
divodl podle mého ndzoru zcela vyuzit. Vné podniku je vSe v potadku, avSak cile a
cilové hodnoty, které byly stanoveny pied prvni certifikaci, by mély byt upraveny. Je
proto zadouci, aby se tento nedostatek odstranil a spole¢nost zacala vice dbat

na efektivitu. Jinak je systém fizeni vyuzivan pouze napolovic.
Navrhuji tedy provést zmény stanovenych hodnot u vSech tiech cila.

U cile ¢. 1 — Dodrzeni nakladky a vykladky doslo k posunu v ptesnosti vyhodnoceni
udaja diky vyvoji technologie. Z vyse uvedeného duvodu bych navrhovala stanovit
mirnéj8$i hodnotu, napt. 0,3 % pro nasledujici rok, snazit se ji dodrZet a dale tuto
hodnotu sniZzovat. Meziro¢né totiz v praxi nedoSlo k zhorSeni situace, doSlo pouze
k zcela ptesnému vyhodnocovani jizdy. Nastavend hodnota 0,1 % k nedodrzeni ¢asu
nakladky a vykladky pozbyva smysl pii sledovani najizdéni vozidel velmi citlivym
programem, pracujicim s GPS.

U cile €. 2 — Dodrzovat bezpecnost silnicniho provozu bych naopak stanovenou
maximalni hodnotu posunula dolti. V soucasné dobé¢ jiz nedochazi k velkym vykyvim
a pti velmi benevolentni hranici nedochédzi k motivaci, aby se situace jesté vylepsila. Od
roku 2010 se situace ve vyhodnocovani tachografii vyrazné zlepsila, a proto navrhuji
posunout hranici moznych neshod z 0,55 % na 0,2 % stim, Ze by se po porovnani

vysledkd v nasledujicim roce jesté zpfisnila.

U cile ¢ 3 — Poskozeni nakladu — k piekroceni doporucené cilové hodnoty doslo
za celou dobu ve dvou ptipadech. Domnivam se, ze vhodnym Skolenim a pfistupem
zaméstnancl by k témto situacim nemuselo dochazet viibec a proto navrhuji Gpravu

maximalni hodnoty z 0,1 % na 0,06 %.
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Navrh novych cilovych hodnot jsem ptehledné zpracovala do nasledujici tabulky.

Tabulka 9 - Navrh novych cilovych hodnot

Soucasna stanovena Navrhovana stanovena
hodnota v % hodnota v %

Dodrz?nl terminu nakladky 01 0.3

a vykladky

D.oc!lv'z?vat bezpecnost 0,55 0.2

silni¢niho provozu

Poskozeni nakladu

(majetku zakaznika) 0.1 0,06

Zdroj: vlastni zpracovani

Bylo by zaroven vhodné stanovit dalsi cil, kterym by mohlo byt vyhodnoceni spotieby
pohonnych hmot souhrnné za divizi (pfipadné celou spole¢nost) S tim, ze by se vsak
zaroveti vyhodnocovala spotieba u jednotlivych fidi¢a. Ridi¢i s nejlepsi spotiebou by
byli motivovani formou mimofadnych prémii. Obménu nebo stanoveni dalSich cilt

postupem ¢asu doporucuje i smérnice CSN EN ISO 9001.

5.3.4 Management zdrojl v organizaci

Zdroje pro organizaci predstavuji predeviim vstupy do procesii. Smémice CSN EN

ISO 9001 se opira ptedevsim o:

lidské zdroje,

- odbornou zptisobilost a vycvik,

infrastrukturu,

pracovni prostiedi.

Zésady, které jsou potiebné pro udrzeni certifikatu, byly v organizaci shrnuty
do n€kolika smérnic. Managementu zdroji se tykd zejména smérnice Q-13 Vycvik

zaméstnanctl, Q-14 Nakupovani a veskeré smérnice o bezpeénosti prace.
Lidské zdroje

Lidské zdroje v organizaci zajistuje Oddéleni prace a mezd. Systém odménovani je
nastaven na zakladé vytvorenych platnych metodickych pokynt (napf. Zpusob
odmeénovani ftidice ndkladni dopravy, VyhlaSeni sazeb stravného pii pracovnich
cestach). VSe musi byt v souladu s Kolektivni smlouvou, uzavienou mezi vedenim

organizace a odborovym svazem, ktery ve spolecnosti plisobi.
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Organizace spliiuje pozadavky smérnice tim, ze klade diiraz na kompetence. Pracovnik,
ktery provadi prace ovlivitujici kvalitu produktu, musi spliiovat dané piedpoklady.
Piedpoklady se tykaji vzdélani, praxe, vycviku, dovednosti atd. K identifikaci
pracovnich pozic byly vypracovany pro dulezité profese dokumenty oznacené nazvem
,Popis pracovni Cinnosti“, které jsou navdzany na konkrétni pracovni pozice a
u jednotlivych pracovniki se eviduji v osobnich spisech. V originale jsou
zamé&stnancim K dispozici ihned po nastupu. Jako ptiklad uvadim v pfiloze ¢. 11 popis

pracovni ¢innosti, konkretizovany na funkci provozniho mistra.
Mezi lidské zdroje, které jsou vyuzity v procesu ,,Pfeprava zbozi* patfi:

- dopravni mistr,
- provozni mistr,
- tidic€ silni¢nich motorovych vozidel,

- fakturant.

Pocet technickohospodarskych pracovnikli paradoxné mirné klesl. Ackoli stoupa pocet
pfeprav a mezirocni pocet ujetych kilometrii, je mozné zaméstnat omezené mnoZzstvi
administrativnich pracovniki diky zavedené jednotnosti pracovnich postuptl, sjednoceni
tiskopist a snadn&j§imu ziskavani zakaznikt, ¢emuz ptispélo prokazovani svych kvalit
prostiednictvim dosazenych certifikati. Prokazani certifikdtem u nového, neznamého
zakaznika zrychluje proces uzavieni objednavky na piepravu. Pracovnici pouzivaji
smérnici pfedepsany postup pro fizeni objednavky, fizeni neshod a reklamaci. Pokud je
zaméstnanec s dokumentaci dobfe obeznamen, mize rychle reagovat na nepfedvidatelné

situace. Okamzité vi, jak v které zalezitosti postupovat.

V pribéhu deseti let byla zménéna i skladba administrativnich pracovniki, snizil se
pocet provoznich mistri a zvysil se poc¢et dopravnich mistra (dispecert). Jednim z cild
kvality je pravidelna obnova vozidel, proto se minimalizuji poruchy a stim spojena
organizace oprav. Vozy vykazuji zvySenou kvalitu a nepotiebuji tak vyraznou péci jako
zastaraly vozovy park. Z toho dtvodu neni potieba tolik vyuzivat praci provoznich
mistri.

V uvedené tabulce, respektive v nazorné uvedenych grafech ¢. 11 a 12 je vidét, jak je
cilova hodnota ,.kazdoro¢ni obnova vozidel®, nalezici k jednomu z hlavnich cild fizeni
kvality propojen do dalsich oblasti a odrazi se ve zdanlivé nesouvisejicich zaleZitostech.

Zde v tabulce uvadim priklad propojeni do jiz zminéné personalni oblasti.
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Tabulka 10 - Struktura zaméstnanci Divize Nakladni doprava, zaji§t'ujici proces ,,Pfeprava zboZi“

Ridi¢i ND Vedouci Provozni Dispedefi Fakturant
divize mistri
2004 45 1 4 3 1
2005 46 1 4 3 1
2006 46 1 4 3 1
2007 47 1 3,5 3 1
2008 47 1 3,5 2,5 1
2009 43 1 2 2 1
2010 40 1 2 2 1
2011 42 1 3 2 1
2012 45 1 2,5 3 1
2013 48 1 2,5 4 1
2014 50 1 2 4 0

Zdroj: vlastni na zakladé internich dat v systému EDISON

Pocet fidi¢u také mirné stoupa s nové nakoupenymi vozidly. Aby vsak kvantita nebyla
na ukor kvality, ve vé&tSin¢ piipadi se vozy pouze nahradi. V souvislosti se
zefektivnénim Cinnosti, souvisejicich zejména se spokojenosti zakaznika s véasnosti
doruceni a vyzvednuti zbozi a v souvislosti scilem kvality ¢. 1 - Dodrzet termin
nakladky a vykladky a cilem ¢. 2 — Dodrzovani bezpecnosti silni¢niho provozu, ktery je
vazan na rychlost vozidla a dodrzovani bezpe¢nostnich piestavek podle natizeni AETR
bylo pofizeno nové software. Termin nakladky a vykladky se dodrzuje v souc¢asné dobé
témeéf na minuty piesné, fidi¢i jsou sledovani GPS zafizenim a program online
zaznamenava nejen probihajici jizdu, dodrzovani bezpecnostnich prestavek, ale

1 samotnou nakladku a vykladku zbozi.

Tento software se druhotné zaslouzil i o usporu nakladl v ¢innosti fakturace. Na pozici
fakturantky jiz neni potfeba mit samostatného zaméstnance, fakturace byla
zautomatizovana a vSichni dispecefi jsou schopni vyfakturovat své piepravy. Systém je
zainteresovany pracovnik od zacatku az do konce, tj. po¢inaje objednavkou a konce
vystavenim faktury. Zmény ve struktuie technickohospodaiskych pracovniki jsem

zaznamenala do nasledujiciho grafu.
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Graf 11 - Struktura THP zaméstnancu za obdobi po certifikaci
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 12 charakterizuje zmény ve vyvoji poctu fidic ndkladni dopravy. Pocet fidict

od roku 2010 stoupd v zavislosti na zvétSovani vozového parku.

Graf 12 - Polet Fidi¢d nakladni dopravy za obdobi po certifikaci
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Zdroj: vlastni zpracovani

Témér vSechny vyse popsané skutecnosti byly zavedeny v navaznosti na cile a povazuji
je za kli¢ové v souvislosti s procesem Rizeni zakazky v nakladni dopravé. Piispély
ke zdokonaleni procesu, uspofe nakladti (mimo jiné mzdovych) a kK vétsi spokojenosti

zékaznika.
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Odborna zpisobilost a vycvik

Vsechny vyse uvedené stanovené cile prvotné souvisi s vybérem kvalitnich pracovnikii.
CSN EN ISO 9001 stanovuje povinnost organizace uréit nezbytnou odbornou
zpusobilost pro pracovniky, ktefi provadéji prace ovliviyjici shodu s pozadavky

na produkt a poskytovat vycvik pracovniki.

V Popisu pracovni ¢innosti je vzdy minimalni pozadavek na vzdélani uveden a je nutné
jej bezpodmine¢éné dodrzet. Kontrolou vzdélani v personalnim modulu byla zjisténa
shoda v pozadavcich na vzdélani se skute¢nosti. U fidi¢t neni vzdélani stanoveno,
stanoveny jsou ovSem jiné pozadavky na zpusobilost konat zminénou funkci — jedna se
o tidi¢sky prikaz danych skupin, profesni pritkkaz, psychologické vysetieni a platna

I¢karska prohlidka od smluvniho 1ékare.

Funkci tzv. §tdbu ve spolecnosti plni Oddéleni bezpecnosti prace a pozarni ochrany.
Smérnice, tykajici se bezpecnosti prace (jejich seznam je uveden v pfiloze ¢. 12)
popisuji lidské zdroje ve vztahu Kk jednotlivym ¢innostem a z toho plynouci mozna
zdravotni rizika. Je zde stanovena periodicita 1ékafskych prohlidek u zavodniho 1ékaie
(v ramci usnadnéni vlastni evidence a efektivniho posouzeni zdravotniho stavu ma
spolecnost pouze dva zavodni lékafe, jeden je primarné¢ uréen pro provozovnu
ve Strakonicich a jeden pro provozovnu v Blatné). Jednotny posudek zdravotniho stavu

pracovnika uvadim v pfiloze ¢. 13.

Fyzickou kontrolou jsem zjistila, ze jsou vSechna vyjadfeni 1ékaie jednotné zakladany
Vv poradaci ,,Lékarské prohlidky*“ za dany rok. Diky pouzitému software se nemuze stat,
Ze by pracovnik nebyl prostfednictvim Oddéleni prace a mezd upozornén na bliZici se
termin ukonceni platnosti prohlidky. S pfedstihem cca 1 mésic jsou vydavany nové

tiskopisy pro 1ékarské prohlidky, kterym kon¢i platnost.

Dalsim specifickym a z&kladnim pozadavkem normy z oblasti lidskych zdroju je
zajisténi Skoleni a vycviku. Pracovnici jsou podrobovani vstupnim a periodickym
Skolenim, o kazdém Skoleni je vyhotoven zaznam v listinné podobé a nasledné
v modulu Personalistika. Veskeré skoleni musi byt dohledatelné a je vedeno na zakladé

ustanoveni smérnice Q -13 Vycvik.

Kromé tiech zaméstnanci, kteti jsou v dlouhodobé pracovni neschopnosti, a v té dobé

jim lékat periodickou prohlidku nemtze potvrdit, maji vSichni zaméstnanci periodickou
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prohlidku splnénou podle natfizeni. Terminy nenafizuje smérnice, do smérnice jsou vSak

implementovany pfimo ze znéni vyhlasky ¢. 79/2013 o pracovnélékaiskych sluzbach.
Financni zdroje

Mezi dalsi zdroje pro vstup do procesu patii zdroje finan¢ni. Zde jsou stanoveny
pozadavky na hmotny a nehmotny majetek. Mezi hmotné cile fizeni kvality patii mimo

jiné jiz vyse zminény pozadavek na kazdoro¢ni obnovu vozidel.

Na zéaklad¢ vyjadieni vedouciho divize a manazera kvality probihala pied certifikaci
obnova vozového parku nahodile a nesystematicky, nakupovaly se vozidla riznych
znacek S ohledem na momentalni potiebu a ceny na trhu. Bohuzel jiz nebyly domysleny
nasledky tohoto jednani, kdy servis vozu byl v n€kterych ptipadech velmi nevyhodny
z diivodu cenového, ale i z diivodu vzdalenosti autorizovanych servist. Certifikaci doslo
k zjednodusSeni procesu nakupu sjednocenim a vozy se potizuji pouze znacky MAN.
Doslo tim k podstatnému zjednoduseni nakupu, odpovédny pracovnik (v tomto piipade
vedouci divize) je s produkci MAN dokonale seznamen a je schopen piesné stanovit,
kterd vozidla jsou pro pfepravy vzhledem k castému nakladu nejvhodnégjsi. Pro jesté
vétsi komfort oprav a garancnich prohlidek byl v arealu spolecnosti zfizen autorizovany
servis MAN. V nasledujici tabulce uvadim plnéni cilové hodnoty ,,Obména vozového

parku ndkupem 10 ks motorovych vozidel, spliiujicich normu EURO 4 a vys$si®.

Tabulka 11 - Plnéni stanovené hodnoty "pocet obnovenych vozidel"

Rok Pocet obnovenych vozidel PInéni stanovené hodnoty
2006 19 ks 190 %

2007 15 ks 150 %

2008 15 ks 150 %

2009 3 ks 30 % (cil nebyl splnén)
2010 13 ks 130 %

2011 18 ks 180 %

2012 25 ks 250 %

2013 13 ks 130 %

2014 17 ks 170 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Obmeéna vozového parku je pfinosem pro zajiStovani pieprav, vozidla, spliujici normu
EURO 4 A EURO 5 jsou ekologicka. Duraz na ekologii je dilezity zejména
pro némecké obchodni partnery. Nakup novych vozidel a stanovenou cilovou hodnotu

uvadim v grafu ¢. 13.
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Graf 13 - Pocet obnovenych vozidel v letech 2006 - 2014
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Zdroj: vlastni zpracovani

Z vyse uvedenych udajii plyne, Ze stanovena cilova hodnota nebyla splnéna pouze
jednou. Podle vyjadfeni feditele spoleCnosti stoji za vykyvem predev§im krize
v ekonomice. Rok 2009 byl nejslab$im 1 v oblasti hospodateni. Cilovd hodnota je
primarné navazana na zakladni cil, ktery byl stanoven v souvislosti s certifikaci normy
CSN EN ISO 14001 - Snizeni produkce emisi vyfukovych plynii motorovych vozidel

spole¢nosti.
Vybaveni

Mezi dal$i nezbytné zdroje, kromé vozidel a informacnich technologii, slouzici nejen
k monitorovani vozidel, patii i pfistroje véetné méficich zafizeni. Evidence a pouzivani
méficich zafizeni prosla vyvojem, byl sjednocen pfistup ke kalibraci — kalibraci zatizeni
v soucasné¢ dobé provadi pouze dvé spolecnosti a nikoliv vice, jak tomu bylo
Vv minulosti. Pfed pfijetim systému fizeni kvality byly nékteré pfistroje kalibrovany
velmi nepravideln€, n&které téméf vibec. Zde vidim veliky pfinos systému fizeni
kvality. Veskeré kalibracni zpravy jsou jednotné evidovany u technika spolecnosti

ptesné tak, jak uklada smérnice.
Informacni zdroje

Pro kvalitni proces a pozadovany vystup z procesu jsou potiebné informacni zdroje.
Mezi né¢ se zejména tadi konkrétni pozadavky na ptepravu, vybaveni na cestu
a planovani prepravy. Pozadavky na pifepravu se fidi pomoci jednotného postupu,

popsaného ve smérnici Q-04 — Ptiprava, fizeni a kontrola zakazky v nakladni dopravé.
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Zé&kladnim dokumentem je potvrzend objednévka, jednotnd pro celou divizi Nakladni
doprava. Vzor objedndvky uvadim v ptiloze ¢. 14. Charakter pozadavku zakaznika,
napf. pozadavek na specidlni pfepravu ADR"Y, nepfedstavuje diky evidenci Skoleni
problém a ihned muze byt urcen fidi¢, ktery piepravu zajisti. Na piepravy ADR jsou
vyskoleni pouze néktefi fidi¢i, evidenci termind pteSkoleni a osob je veden piimo

U dopravnich mistra (jedna se o pfedepsany postup ve zminéné smeérnici).

Fyzickym ovéfenim provadénych ukonl na pracovisti jsem zjistila, ze smérnice Q-04
odpovida skute¢nosti. Lisi se pouze drobnymi zalezitostmi, napiiklad ve vyvojovych
diagramech stale figuruje pracovni zafazeni ,,fakturantka‘, nebo je vyuzivan dokonalejsi
typ tiskopist, nez je zde uveden. Opét se zde potvrdila potieba pravidelné kontroly
smérnic s uréenymi kompetentnimi osobami. Nikdo jiny neni schopen ptesn¢ definovat
zmény a formulovat pozadavky na upravu smérnic nez ti, ktefi ji aktivné vyuzivaji

Ve SVé praci.

5.3.4.1 Porovnani souc¢asného stavu se situaci pred certifikaci systému

Ve velké vetsin€ jsou jiz zmény popsany z divodu vétsi prehlednosti u jednotlivych

pozadavkl normy.

Zavedeni systému fizeni kvality pfineslo pfedevsim jednotnost v nakupu dlouhodobeho
majetku. Stalo se pfednosti mit ménég, zato vSak kvalitnich dodavateli nez vice a
rizikovych. V organizaci bylo zvyseno povédomi o enviromentalnim chovani a zvysil se
diraz na bezpecnost prace. Lékarské prohlidky jsou uznavany pouze od dvou Iékait,
s kterymi jsou uzavieny smlouvy. Dfive tomu tak nebylo a zaméstnanec mohl jit
na vstupni i periodickou prohlidku k jakémukoliv praktickému lékati. Vznikaly tim

rozdilné pohledy na zdravotni pozadavky.

Pro kazdou ¢innost jsou vydavany a pravidelné aktualizovany bezpecnostni pokyny
ve form¢ smérnic. Zajisténi bezpe€nosti prace ve spolecnosti dobie funguje, dikazem
jsou vystupy z pravidelného Skoleni vSech zaméstnanct. Administrativni pracovnici a
ostatni pracovnici vyjma fidi¢t jsou $koleni piimo V arealu spole¢nosti. Ridi¢i jsou

Skoleni v ramci pravidelného poucovani fidich.

" ADR - jednd se o dohodu mezi staty, kterd upravuje prepravy nebezpecnych véci (napf. jedq,
hotlavych ¢i jinym zplsobem nebezpednych latek
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5.3.4.2 ldentifikace problémovych mist a navrhy ke zlepsovani

Jednim z Gskali, se kterym se spole¢nost potyka, je pristup pracovniki. Pfistup
pracovnikd by mél byt vylepSen potiebnou motivaci.

wewvr

vzhledem Kk bezproblémovému prubéhu feSeni pracovnich urazi, bezchybnému
zpracovani bezpe€nostnich pokyni a vzhledem k pfitomnosti viditelné¢ vyvéSenych
bezpecnostnich listh u vSech zafizenich, které piedstavuji urcitd rizika, bych
doporudovala roziifit systém ¥Fizeni kvality o CSN OHSAS 18001:2008 -
Management bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci. Management bezpe¢nosti a
ochrany zdravi pfi praci tvoti nedilnou ¢ast vrcholového vedeni. Byla by proto zédouci

jesté dokonalej$i ochrana zdravi a bezpec€nosti svych pracovniki

,,Norma OHSAS 18001 je koncipovdna tak, aby byla pouzitelna pro organizace vSech
typii a velikosti a navazuje svoji strukturou na normu CSN EN ISO 9001 a CSN EN ISO
14001, aby bylo mozno vytvaret systéem managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pri
prdci soubéiné se systéemem managementu kvality a systémem environmentdlniho

managementu organizace. “ (CQS, 2015)

CSN OHSAS 18001 vychazi z analyzy rizik a jejich minimalizace. Pfedpokladem je
tedy fyzické zpracovani dalSiho registru, ktery by se dotykal rizikovych faktord
spolecnosti. Diiraz na systematické omezovani rizik, které ohrozuji bezpecnost a zdravi
vSech osob, by mohl pfispét k jesté vétSimu omezeni vyskytu pracovnich urazii. Doslo
by tim k minimalizaci nakladd, které jsou pfimo spojené s pracovnimi urazy (tzv. pfimé
ztraty) — jedna se zejména o placenou néhradu mzdy v prvnich 14 dnech pracovni
neschopnosti a zastup chyb¢jiciho pracovnika ostatnimi ¢leny stiediska formou
ptesCasovych hodin a s nimi spojené dalsi mzdové i jiné naklady, je zvysené i riziko
chyb. Mezi pfimé ztraty pocitame i sankce a pokuty. Nepiimé ztraty charakterizuje

vné€ podniku, napiiklad ke ztraté zékaznika ¢i omezeni spoluprace.

Certifikaci normy OHSAS 18001 by organizace prokazala shodu s touto normou
ostatnim zainteresovanym stranam, zlepsila by povédomi 0 podniku mezi souc¢asnymi i
potencialnimi zékazniky, zvysila svoji konkurenéni vyhodu a posilila podnikovou

kulturu.
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Minulo by se viak u¢inkem; jinak fe¢eno Fizeni kvality podle CSN OHSAS 18001 by

Castecné pozbylo smysl v ptipad¢, kdy by organizace nenastolila pokracujici proces

neustalého zlepSovani a spliovala pouze stanovené ukazatele kvali pravidelnym

auditim. Primarnim Ukolem je urcit konkrétni cile v oblasti bezpecnosti prace a ty

postupné zvysSovat.

Navrh moznych cili

Cile musi byt stanoveny minimalné dva a nepiedpoklada se, Ze by jich pro zacatek bylo

vvvvvv

roz§irit pouzivani pracovnich ochrannych pomucek (zde by zaroven muselo
dojit k prepracovani smérnice B-06/2005 Poskytovani osobnich ochrannych
pracovnich prostfedkdi, mycich, C¢isticich a desinfekénich prostfedkd a
ochrannych napoji),

sledovani pracovnich trazi — mezirocni pokles pracovnich trazi o 1 uraz.
V nasledujicim grafu uvadim doposud velmi kolisavy pocet pracovnich urazii

v jednotlivych letech.

Graf 14 - Meziro¢ni vyvoj pracovnich tdrazi
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Zdroj: vlastni zpracovani

V ndvaznosti na graf jsem vytvofila Charakteristiku pracovnich trazi, které se

vV organizaci za poslednich deset let vyskytly. Jedna se o rozsahly seznam druht

pracovnich trazt, ktery uvadim v Piiloze ¢. 17. Data jsem ziskala z archivnich zaznamu

0 pracovnich Urazech.
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Rozbor pracovnich urazi z Piilohy ¢. 17 — Vyvoj a charakteristika pracovnich trazi by
mohl slouzit jako podplrny materidl pro stanoveni cili a rizik. Nékteré pracovni urazy
se vyskytuji Casto, kvalitngj$imi osobnimi ochrannymi pomiickami a doporucenimi by

mohlo dojit k jejich eliminaci.

Klicovym prvkem by byla formulace a nasledné schvéleni politiky a cila BOZP
prostiednictvim vnitropodnikové smérnice. Cile by mély byt méFitelné. DalSim
povinnym dokumentem pro certifikaci CSN OHSAS je zpracovany Registr rizik
BOZP.

Se stanovenim cili souvisi konkrétni programy, kde je urCena odpovédnost a dalsi
podrobnosti, dil¢i cile a terminy pro splnéni. Program nemuze vytvofit pouze manazer
kvality, redlnost nastavenych hodnot a stanoveni dalSich faktorii musi konzultovat

s nositeli procest.

Navrh stanoveni programu bezpecnosti prace k cili sledovani pracovnich trazd jsem

zpracovala do nasledujici tabulky.

Tabulka 12 - Navrh cili BOZP

Popis - Zodpovida

Cil SniZit pocet pracovnich urazi o 1 uraz | Vedouci divize
rocné

Cilova hodnota Pohybliva pro kazdy rok

Program BOZP Obnovovat pomocna pracovni zatizeni | Vedouci stiedisek

ihned po zjisténi zavady
Zvysit  kontroly  bezpec¢nostniho
technika na rizikovych pracovistich

Vice terminu $koleni BOZP

Cinnost Kontrola pouzivani osobnich | Bezpec¢nostni technik

ochrannych pomticek

Zdroj: vlastni zpracovani
Mezi dalsi ¢innosti, spojené s ptipravou na certifikaci CSN OHSAS, patfi:

- vytvofeni metodiky pro identifikaci nebezpeéi v jednotlivych procesech a

¢innostech a posuzovani rizika,

- po identifikaci nebezpeci vytvorit opatieni, sméfujici k omezeni nebezpeci nebo

jeho eliminaci,
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- provedeni analyzy rizik — stanovuje se obvykle na zakladé pfidélenych bodu ¢i

jinak stanovenych hodnot.

- StéZejni faktory: Nasledky, expozice a pravdépodobnost vyskytu. Nasobenim
faktorti je riziko zafazeno do skupin, tzv. ,Kategorii rizika®“, ke kterym je

ptidélena vyznamnost;

- plné¢ vyuzivat fizeni zmén — pied zavedenim jakékoliv zmény pifedem

identifikovat a zhodnotit ptipadny dopad novych potencidlnich nebezpeci a rizik,

- rozs§ifit Skoleni zameéstnancii o povédomi zodpovédnosti vSech zaméstnanct
hlasit pfipadna zjisténa nebezpeci svému piimému nadiizenému.
Pracovnici by piijetim normy CSN OHSAS 18001 museli byt jestd vice zapojeni
do fizeni kvality v podniku. U novych zaméstnanci by bylo zadouci rozsahlejsi
nastupni skoleni a u piivodnich zaméstnancti by bylo vhodné zapojit vice motivac¢nich

podnéta.

Certifikace pro CSN ISO 18001 by byla pro spole¢nost jisté piinosna, a to vie pii malé
casové a administrativni narocnosti. Zaklad je jiz vytvofen a je obsazen v pfedchozich

dvou certifikovanych normach. Jednalo by se pouze o mensi rozsifeni.

Realizaci certifikace této normy by se spole¢nost stala drzitelem vSech certifikati
Integrovaného systému managementu (IMS) a spole¢nost by dale ziskala
od certifika¢niho organu tzv. Zlaty certifikat.? Na dobry pristup k BOZP si potrpi
zahraniéni zakaznici, zejména francouzské a némecké spolecnosti. Certifikace by také
dobé je spole¢nost drzitelem St¥ibrného certifikatu, jehoz podobu uvadim v Piiloze

¢. 15,
Integrovany systém managementu (IMS) spociva v zavedeni 3 nasledujicich norem:

- Systém managementu kvality (QMS), CSN EN ISO 9001:2009,

- Enviromentalni systém fizeni (EMS), CSN EN ISO 14001:2005,

- Systém fizeni ochrany zdravi a bezpe¢nosti prace (OHSAS), CSN OHSAS
18001:2008.

2 Zlaty certifikat: Zlaty certifikat ziskavaji spolecnosti se tfremi certifikovanymi systémy fizeni — patfi mezi
mé CSN EN 1SO 9001 (fizeni kvality), CSN EN 14001 (environmentalni fizeni) a CSN OHSAS 18001
(Management bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci)
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5.3.5 Realizace produktu

Jedna se o dalsi klicovou kapitolu normy CSN EN ISO 9001. Definuje pozadavek
na popis vSech procesti, které souvisi s pfipravou, realizaci a dodanim sluzby
zadkaznikovi a na komunikaci s nim. Soucasti realizace produktu musi byt i zajisténi
subdodévek a nahradnich dili. Jednd se o zajiSténi prikaznosti spravného pribéhu
poskytovani sluzby a ptipadné k snadnému stanoveni, ve které fazi doslo k pochybeni —

neshodé. Tato ¢ast normy pamatuje i na ochranu majetku zakaznika.

Spole¢nost ma stanoveny hlavni procesy v souvislosti s realizovanymi sluzbami.
V prirucce kvality jsou popsany vcetné piislusnych kontrol a zkousek, jsou-li potieba.

Jedna se o tyto procesy:

- pfeprava zbozi,

- preprava osob — pravidelna,

- pfeprava osob — nepravidelnd,

- udrzba a opravy vozidel,

- prodej PHM, olejovych néplni,

- méfeni emisi,

- pneuservis.
Vzéajemné plisobeni hlavnich procesti a poté vSech procesti je znazornéno graficky
pomoci vyvojovych diagramti a dalSich nastroju kvality. Procesy a uUkony jsou
porovnany a utfidény tak, aby byl zabezpecen plynuly prichod zakazky firmou. Vzdy
jsou stanoveny vstupy do procesu a vystupy z procesu. Jednotlivé kroky v procesu jsou
doplnény o odpovédnosti. Polozky jsou navzdjem propojeny pomoci Sipek. Diraz se

klade 1 na identifikaci enviromentalnich aspekti, které z jednotlivych procest plynou.

U vybranych procest, jejichz dosazené hodnoty jsou rozhodujici pro dosazeni
pozadované kvality produktu, jsou stanoveny na zakladé¢ pozadavkid zakaznika
parametry procesu, které jsou uvedeny v jednotlivych smérnicich pro piipravu a fizeni

zakazky.
Realizace produktu je zanesena primarné v Ptirucce kvality a ve smérnicich, tykajicich
se pripravy zakazek. Smérnice, tykajici se pfipravy, fizeni a kontroly zakazek, jsou

Vv organizaci tfi. Tykaji se autobusové dopravy, nakladni dopravy a opravarenstvi.

Realizace produktu se zaroven zabyva planovanim a zajiSténim potiebnych zdrojt. Pro

oveéfovani a monitorovani zdroji jsou zdokumentovany potiebné Cinnosti, které jsou
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popsany ve smérnicich pro piipravu, fizeni a kontrolu zakazky v ramci hlavnich

procesu.

5.3.6 Meéreni, analyza a zlepSovani
Provadéné audity

Provadéni auditd je dalsim z pozadavka normy CSN EN ISO 9001. O potiebd
provadéni audit jsem se jiz zminila vySe. Audity jsou provadény na urovni internich
auditt a auditd externich. Kazdoro¢né se uskutecni minimaln¢ 6 internich auditti a jeden
externi. Zakaznické audity se u organizace doposud neuskute¢nily. Interni audity jsou
rozdéleny podle procest. Program auditd zpracovava manazer kvality tak, aby byl
kazdy proces provéfen minimalné jedenkrat za rok. Plan auditd a program schvaluje

predstavitel vedeni spolec¢nosti.
Samotnému procesu auditu tedy piedchazi vypracovani:

- programu auditli (uvedeni seznamu auditi podle provozl, pldnovaného data
uskute¢néni a jména povéfenych auditori v¢. oznaceni vedouciho auditora,
uvedeni odpovédné osoby za proces),

- plan auditl (rozpracovani casového sledu udélosti a ikont pti provadéni auditu;

uvedeni, zda se auditofi rozdé€li nebo budou pracovat spolecné).

Na zaklad¢ téchto harmonogrami, odsouhlasenych ptedstavitelem vedeni, je zahdjena
¢innost auditord v daném roce. Pro nazornost uvadim rozpis auditi z roku 2014 (viz

tabulka ¢. 13).
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Tabulka 13 - Rozpis planovanych a zarovei uskute¢nénych auditi v roce 2014

Auditovana oblast Termin Vysledek  auditu

provedeni (shoda s normou)

Interni audity (9001:2009 a 14001:2005)

Mezinarodni ndkladni doprava 14.11. 2014 98,3 %

Silni¢ni motorova doprava osobni pravidelna 10. 11. 2014 96,4 %
Silni¢ni motorova doprava osobni nepravidelna

Udrzba a opravy vozidel, méfeni emisi, prodej PH 94,5 %, zjisténa
neshoda

PInéni pozadavkl dokumentace EMS ekologem 12.11.2014 94,29 %

spolecnosti

Rizeni monitorovacich a méficich zakizeni 12.11. 2014 97,5 %

Prezkoumani vedenim, management zdroji 12.11. 2014 97,76 %

Externi audity — certifika¢nim organem CQS proveden Dozorovy audit (9001:2009 a
14001:2005)

Silni¢ni motorova doprava nakladni 27.a28.11. Neshody ani
Silni¢ni motorova doprava osobni pravidelna 2014 nedostatky nebyly
S’i(liniini motorova ‘?ORray?l osol?gi 1nepravidelnél Zjisteny, byla
UdrZ a a opravy silniCnich vozidel Konstatovana
Prodej pohonnych hmot a olejovych naplni .
Mgéfeni emisi shoda systemu
Pneuservis S pozadavky
norem

Zdroj: vlastni zpracovani

Ve spolecnosti plisobi ¢tyfi interni auditofi. Kazdy auditor je zaméstnan u jiné divize.
Interni auditor nemtze provadét audit na divizi, kde je primarné zaméstnan. Je proto
planem auditi manazerem kvality vzdy pfidélen na interni audit k jinym procestim.
Mezi auditory spoleénosti CSAD STTRANS a.s. a CSAD JIHOTRANS a. s. existuje
vzajemna spolupréce a auditofi ptsobi navzajem v obou firmach, navic se ucastni
spole¢nych Skoleni. Dochazi tim jednak k ispofe ndkladl, a zaroven také k predavani

zkuSenosti a ziskavani novych poznatki z praxe druhé organizace.

Dals$im pravidlem pro provadéni auditt je stfidani auditorti. Dva po sob¢ jdouci roky by

mél byt jeden konkrétni auditor pokazdé na jiné auditované oblasti.

Dozorového auditu se obvykle tcastni zaméstnanci a auditofi Statniho zku$ebniho

ustavu Brno, ktefi tuto praci vykonavaji pro certifikacni spole¢nost CQS. Dozorovy i
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recertifikacni audit je dvoudenni a je vykondvan za tucasti dvou az tfech externich

auditoru.

Pro nazornost uvadim vysledky internich auditd v rdmci divize nakladni dopravy,
jejimiz cili jsem se primarné zabyvala v pifedchozich kapitolach. Kazdy rok se zde
uskutec¢nil jeden interni audit, jehoz vysledky uvadim v nésledujici tabulce. Data
pochazi z auditorskych protokold a ze Zprav z auditu. Vysledek auditu je uveden jako
procentudlni shoda s normou. Auditor pfi své ¢innosti postupuje podle zadanych otazek,
které ma kdispozici v dokumentu ,,Kontrolni list interniho auditu systému“
ke kterym podle odpovédi a nazornych piikladi a pozadovanych ukdzek postupti
zodpovédnych osob (v zadném ptipadé to nejsou pouze vedouci pracovnici) pfifazuje

body od 0 do 10.

Tabulka 14 - Vysledky auditu procesu Nakladni doprava

Datum Shoda s normou Vysledek auditu

10. 10. 06 Shoda splnéna na 92,4 % Nebyly zjistény neshody

16. 10. 07 Shoda splnéna na 96,2 % Byla zjisténa jedna neshoda — nespravné
feSend dopravni nehoda

16. 10. 08 Shoda splnéna na 93,1 % Nebyly zjistény neshody. Neshoda

z predchoziho auditu byla odstranéna

20.10. 09 Shoda splnéna na 93,5 % Nebyla zjisténa zadna neshoda

5.10.10 Shoda splnéna na 94 % Nebyla zjisténa zadna neshoda

18.10. 11 Shoda splnéna na 95 % Nebyla zjisténa zadna neshoda

30. 10. 12 Shoda splnéna na 95,2 % Nebyla zjisténa zadna neshoda

8.11.13 Shoda splnéna na 98,1 % Nebyla zjisténa zadna neshoda

14.11. 14 Shoda splnéna na 98,3 % Nebyla zjisténa zadna neshoda

Zdroj: vlastni zpracovani

Kontrolou udaja jsem zjistila, Ze skute¢né dochazi ke stiidani auditorti. Dva roky
po sobé se auditu procesu Néakladni doprava neucastnil stejny auditor. Auditu se ucastni
vzdy minimalné dva auditofi, Z nichz jeden je oznacen jako vedouci. Po ukonc¢eni auditu

je vypracovana Zprava z auditu.

Hlavnim vystupem je popis shody s pozadavky normy.
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Rizeni neshodného produktu

Cilem fizeni neshodného produktu je ochrénit zakaznika pfed uzitim nekvalitné
poskytnuté sluzby a zabranéni zbyte¢nym nakladim na dalsi zpracovani neshodného
produktu. Zaroven dochazi pfi fizeni neshody k pouceni, jak se pfist¢ obdobné situaci

vyvarovat.

Béhem provedenych auditi se na Divizi Nékladni doprava vyskytla jedna neshoda.
O neshodé jsou auditofi povinni provést zapis ve Zprave z auditu. Na zdklad¢ fyzické
kontroly vie odpovida pozadavkiim normy CSN EN ISO 9001. Podrobngji musi byt
neshoda rozepsana v tiskopise ,,Zaznam o neshodé®, tento tiskopis je vzdy piilohou a
nedilnou soucasti Zpravy z auditu. Piiklad Zpravy z auditu uvadim v Piiloze ¢. 16. Vzor
Zaznamu o neshodé je zaroveii soudasti smérnice Q — 08/2005 — Rizeni neshod,
napravnd a preventivni opatfeni. Tato smérnice je kli€ova pro feSeni této problematiky.
K neshodam jsou pfijimana napravna opatfeni a navrhovany jsou i opatfeni preventivni.
Neshody jsou piezkoumany a zaznamenany do piislusnych tiskopisti. Pro odstranéni
nebo provedeni napravnych opatieni je stanovena lhita a pti nésledujicim auditu je
kontrolovano, zda byla neshoda odstranéna. ZjiSténé neshody jsou dale feSeny i
externimi auditory pii dozorovém nebo recertifikaénim auditu. Za stanoveni ndpravnych
opatteni v ptipad¢ zjisténi neshody zodpovida ptislusny odpovédny pracovnik za proces

— nositel procesu. Pfi stanoveni preventivnich patieni se kontroluje jejich Géinnost.

Mimo neshod, zjisténych pii auditu, se objevuji i drobné provozni nesrovnalosti.
Veskeré tyto zalezitosti musi byt zaznamenany v Knize kontrol a neshod, kterd je
uloZena na kazdé divizi. Tato kniha musi byt pravideln¢ kontrolovana vedoucim divize.
Smérnice Kontrola a fizeni zakazky (jakéhokoliv procesu) stanovuje lhitu 1 mésic

na to, aby se vedouci divize se zapisy v knize seznamil a toto stvrdil svym podpisem.

Mezi neshody patii i stiznosti ze strany zakaznikd, u kterych je lhita k pisemnému
vyfizeni jeden mésic. Spolenost se trvale snazi o co nejnizS§i pocet stiznosti
od zakaznikl, protoze pravé spokojeny zdkaznik je pozadovanym vystupem ze vSech
certifikovanych procesti. Ve snizovani poctu neshod tkvi smysl certifikace systémul

fizeni kvality.
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Méreni spokojenosti zakaznika

U spoleénosti CSAD STTRANS as. je méfena tGrovedi spokojenosti zikaznika

V nékolika formach.

U Divize Autobusové dopravy je méfeni spokojenosti provadéno pomoci dotaznik,

které jsou vyuzity dvéma riznymi zptsoby.

Prvni zptsob je méfeni spokojenosti zakaznika v pravidelné autobusové dopravé. Je
méiena piimo v provozu. Pocet vyplnénych dotazniki musi byt minimalné¢ 100 ks a
jsou vyplilovany cestujicimi. Rozddvany jsou v okoli autobusového nadrazi a aredlu
spole¢nosti povéfenym zaméstnancem organizace, 0devzdany jsou ihned na misté
povétené osobé nebo na informacich CSAD STTRANS ve vestibulu nadrazni budovy.
Odménou za vyplnény dotaznik je propisovaci tuzka. Tento zplsob je velmi rychly,
odména za vyplnéni dotazniku je motivujici a neni potfeba na dotazniky cekat.
Povéfeny pracovnik si vyhledava rtizné v€kové skupiny lidi — muze a zeny Vv riznych

veékovych kategoriich i mladez, aby byl vybrany vzorek co nejpestiejsi.

Kladeny jsou nasledujici otazky:

1) Jak hodnotite ceny jizdného?

vysoke - mirné vyssi - odpovidajici - nizké

2) Jak hodnotite urovern autobusi?

vysoka - dobra -horsi - nevyhovujici

3) Jak hodnotite chovani Fidi¢a?

vstiicné - dobreé - horsi - nevyhovujici

4) Jak hodnotite dodrZovani jizdnich Fada?

ptesné — dobre - s ob¢asnymi nedostatky - s pravidelnymi nedostatky

5) Jak hodnotite vyFizovani reklamaci?

nefesil jsem - aktivni ptistup — korektni - zdlouhave

6) Jak hodnotite vnitini ¢istotu autobusi?

vzdy Cista — dobré - Casto $patna - $patna

7) Jaké je CSAD STTRANS ve srovnani s konkurenci?
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vzdy lepsi - nékdy lepsi — stejni - horsi

8) Cestujete autobusy CSAD STTRANS?

denng - 1-2 x tydn€ — obcas - vyjimecné

9) Jaké jsou informace, které o nas ziskavate?

vzdy pozitivni - vét§inou pozitivni - vétsinou negativni - negativni

10) Genderové rozdéleni cestujicich

pracujici muz - pracujici Zena - studujici - duchodce

Horsi situace je pii méfeni spokojenosti zakaznika u nepravidelné autobusové dopravy.
Dotazniky jsou rozesilany hlavnim obchodnim partneriim, organizacim. Mezi né patii
piedeviim cestovni kancelaie, $koly a Ceské drahy, pro které spole¢nost zajist'uje
obsluhu pfti vylukach. Hlavnich zékaznikd, ktefi by se mohli zodpovédné vyjadrit ke
spokojenosti se sluzbami organizace, neni mnoho. BohuZzel je navic situace takova, Ze
se z dotaznikil vrati pfiblizné€ polovina. Obchodnim partneriim nepravidelné autobusové

dopravy jsou kladeny tyto otazky:

1) Jak hodnotite ceny piepravného?

vysoké - mirné vyssi - odpovidajici - nizké

2) Jak hodnotite tiroveii autobust

vysoka - dobrd - horsi - nevyhovujici

3) Jak hodnotite chovani Fidi¢a

aktivni - dobré - horsi - nevyhovujici

4) Jak hodnotite dodrZovani ¢asu pristaveni

ptesné - dobré - s obcasnymi nedostatky - s pravidelnymi nedostatky

5) Jak hodnotite vyFizovani reklamaci

bez reklamace - aktivni - korektni - zdlouhavé

6) Jak hodnotite ¢istotu autobusi, strojenost Fidicu

vysoka uroven — dobra — $patna
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7) Jaké je CSAD STTRANS ve srovnani s konkurenci
vzdy lepsi - nékdy lepsi — stejni - horsi

8) Objem pieprav prostirednictvim CSAD STTRANS
do 50 tis. K¢ - do 100 tis. K¢ - do 500 tis. K¢ - nad 500 tis. K¢

9) Jaké jsou informace, které o nas ziskavate

vzdy pozitivni - vétSinou pozitivni - n€kdy negativni - negativni

10) Vyuzivate sluzeb CSAD STTRANS

pravidelné — nepravidelné - vyjimecné

Divize Sluzby mé zpracované meéfeni spokojenosti zakaznika jeSté jinym zplsobem.
Jelikoz k divizi nalezi autorizovany servis MAN, kde jsou vyzadovana jina pravidla,
vykonava méfeni spokojenosti externi firma. Hodnoceni je pouZito na celou divizi
Sluzby. Spole¢nost MAN si tim zajist'uje absolutni nestrannost v hodnoceni a eliminuje
riziko, ze by mohl pracovnik provadé¢jici prizkum hodnoceni néjakym zpisobem

ovlivnit.

Divize Nakladni doprava provadi prizkum spokojenosti zakazniki rozesilanim
dotaznikti poStou nebo faxem. Spole¢nost ma vSak pomérné malo vyznamnych
obchodnich partnerti, protoZze obvykle spolupracuje pouze s né€kolika malo ceskymi
spolecnostmi a nékolika zahrani¢nimi pfepravci. S témito pokryje 80 % vSech
realizovanych pieprav. DalSich 20 % piedstavuje pfepravy nahodné, nahodilé a obvykle
se neopakujici. Dotazniky rozesila povéfeny pracovnik divize a z obvyklych 30 ks se
jich vrati v priméru 10 ks. Pro zahrani¢ni zakazniky jsou otdzky pielozeny do dalSich

jazyku. Zde je znéni otazek dotazniku:
1) Jaké jsou ceny za poskytované sluzby?

vysoké - mirné vyssi - odpovidajici - nizké

2) Jaka je komunikace s dispe¢erem ND?

aktivni - dobré - horsi — nevyhovujici

3) Jakou mate zkuSenost S chovanim Fidi¢a?

aktivni - dobré - horsi - nevyhovujici

4) ObdrZite v¢as a uplné doklady po provedené piepravé?
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véas se vSemi naleZitostmi — opozdéné se vSemi nalezitostmi — S ob&asnymi

nedostatky — s pravidelnymi nedostatky

5) Jak je vyFizovana vaSe pripadna reklamace?

dosud jsme neméli reklamaci - aktivni - korektni - zdlouhavé

6) Jaka je dosaZitelnost nasich pracovniki?

aktivni - dobré - horsi - nevyhovujici

7) Jaké je naSe postaveni ve srovnani s konkurenci?

vzdy lepsi - nékdy lepsi — stejni - horsi
8) Jaka je podle vas nejvétsi konkurenéni vyhoda?

Otazka je oteviena. Zakaznici casto uvadi jako konkuren¢ni vyhodu vlastnictvi
velkoobjemovych vozidel a novy vozovy park, piiznivé ceny za prepravu, malou
nehodovost, dale ve vztahu Kk dispeinku vstficnost a snahu fesit problémy, pruznost,
rychlou komunikaci a korektnost. Dale je kladn€ hodnocena moZnost poskytnuti

nahradniho vozidla v pfipad¢ potieby a flexibilita pfi feSeni problému.

9) Vyhovuje vam nas vozovy park?

vzdy — vyjimeéné ne — Casto ne - nevyhovuje

10) Jaké jsou informace, které ziskavate o nasi firmé?

vzdy pozitivni - vétSinou pozitivni - n€kdy negativni - negativni
11) Kolik vynakladate ro¢né na silni¢ni dopravu?

Setfeni spokojenosti zékaznika podle mého nazoru potiebuje upravu pouze u divize
Nakladni doprava. Dotaznikli se vraci velmi maly pocet a z tohoto vzorku neni mozné
spolehlivé poznat, jak jsou obchodni partnefi spokojeni s poskytovanim sluzeb

spole¢nosti.

5.3.6.1 Porovnani sou¢asného stavu se situaci pred certifikaci systému
Zadné tkony, které jsem zminila v této kapitole, se vobdobi pied certifikaci
neprovadély. Nebyly provadény audity, probihaly vSak bézné, neplanované, za provozu

provadéné kontroly pracovist na urovni vedoucich divize nebo feditele spolecnosti.
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Riizné kontroly provadéji i externi organy, a to v minulosti i v soucasné dobé. Za dobu
po certifikaci systému se vice kontroluje vztah k ekologii. Za poslednich deset let je jiz
samoziejmé, Ze je odpad tfidén podle piedpist, nebo ze dochazi k ekologické likvidaci
odpadi a ruznych dalSich zafizeni. Vice se dba na bezpecCnost prace, kontroly a
provérky BOZP se konaji 2x roc¢né. Navody k pouziti a postupy jsou viditelné
rozmistény u piislusnych zafizeni, je kladen daraz na prokazatelné seznameni

pracovniki s dulezitymi dokumenty.

V dobé pted certifikaci nebyla sledovdna ani spokojenost zdkaznika. Tyto tkony
nepatfily mezi priority spolecnosti, nicmén¢ jisté se organizace snazila uspét na trhu a

bez piizné zakaznikt a obchodnich partnert by toto nebylo mozné.

5.3.6.2 Navrhy ke zlepsovani

Domnivam se, Ze postupu, jak jsou v organizaci provadény audity, neni co vytknout.
Provéfila jsem planovéni auditli, jejich pribeh, zaznamenavéani a nasledné doSetfeni

neshod a vse probiha podle normy i podle vnitinich smérnic.

Jinou situaci spatfuji v hodnoceni spokojenosti zékaznika. Jak jsem se jiz zminila,
nedostatky a prostor pro zlepSovani nachazim v hodnoceni spokojenosti zdkaznika
u Divize Nakladni doprava. Obchodnich partnertl neni piili$ a na dotazniky nereaguji.
Navrhovala bych jiny zplsob poskytovani dotazniku, nejlépe e-mailem nebo jinou
elektronickou cestou. Za tvahu by jist¢ stal i online navrh dotazniku, ktery by
zaneprazdnéni obchodni partnefi vyplnili béhem péti minut a jednim stiskem odeslali
pfijemci. Spolec¢nost ma své webové stranky, kam by bylo mozné pfidat zalozku
s dotaznikem pro obchodni partnery. Pro usnadnéni jejich prace by bylo jednotlivym
firmdm rovnou zaslano piihlaSovaci jméno a heslo pro dany rok. Zneuziti v tomto
ptipadé nehrozi, dotaznik by vidél pouze spravce sité. Jednalo by se pouze

o0 jednorazové pouziti dotazniku pro interni potieby s naslednym tiskem a smazanim.
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5.4 Shrnuti zjiSténych zavéru

5.4.1 Porovnani sou¢asného stavu se situaci pred udélenim certifikatu

Z tohoto pohledu jsem zjistila ur¢ité rozdily — jedna se o zmény k lepSimu. V organizaci
hraje na rozdil od minulého obdobi hlavni roli jednotnost, smysl pro efektivni procesy
a systemati¢nost. Spolecné S novym systémem fizeni zpocCatku pfibyla i dokumentace
a s tim spojend zvySend administrativa, ale situace se postupné¢ zklidnila a dokumentace
se Vv soucasné dobé pouze udrzuje, navic napomaha k lepsi orientaci v jednotlivych
¢innostech. Mezi dulezité ptinosy norem ISO pro firmu povazuji nastoleni potradku
a prehlednosti v diive tak chaotickych ¢innostech a dokumentaci. Dokumenty, jejich
evidence a pouziti maji sviij fad platny pro vSechna stfediska a predepsany jednotny
systém pouzivani. Rad panuje nejen v kancelafich, ale i ve skladu, kde jsou viechny
polozky tadné oznaceny, ptisluSnym znacenim jsou opatieny jedy a je k nim pfiloZena
dokumentace. Stroje a zafizeni na dilnach jsou viditelné opatfeny postupy a navody
K pouziti.

Jednotnost se odrazila i pfi planovani a nakupovani dlouhodobého hmotného majetku,

zejména vozidel.

Za piinosné v oblasti bezpe€nosti prace a lidskych zdroji povaZuji sjednoceni
1ékatskych prohlidek na dva smluvni Iékate, jednotna evidence Skoleni a dodrZzovani

termind.

Byly osvojeny cinnosti, které se pied certifikaci v organizaci nevyskytovaly — mezi né
patii sledovani parametri cild Sdurazem na efektivitu, sledovani spokojenosti
zékaznika, patficné rozdéleni pracovist a skladu vcetné viditelné¢ umisténych popisi
zbozi, viditeln¢ umisténé nadvody ke strojlim vcetné zajisténi patticnych Skoleni na praci

s nimi atd.

Organizace se certifikaci vice oteviela zakaznikiim, zacala s obchodnimi partnery vice

komunikovat a vice se zajimat o jejich potieby.

5.4.2 Identifikace problémovych mist a navrhy ke zlepsovani

Na zakladé provedené analyzy systému fizeni kvality vzhledem k pozadavkum
pfislusné normy jsem zjistila urcité nedostatky, které by bylo vhodné odstranit z divodu

vetsi efektivity fizeni kvality. Jedna se o nésledujici poznatky:
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Nedostateénd revize a nasledna aktualizace dokumentace

Navrhuji do kazdé smérnice zapracovat tzv. ,,zménovy list, ktery uvadim v ptiloze,
definovat odpovédnosti za revize a konkrétni termin revize, ktery by korespondoval se
smérnici pro provadéni kazdoro¢nich inventarizaci (v této organizaci se jednd o mésic
prosinec). Je zadouci pouzivat stanoveny termin i pro revizi smluv, v souc¢asné dobé

dochézi k zahlceni kancelafi neplatnymi smlouvami.

Zménovy list by méla zapracovat do smeérnic kompetentni osoba za vkladani
elektronickych verzi dokumentace do vnitiniho systému Intris, kterou je manazer

kvality, a to v terminu pfed vykonanim revizi a inventarizaci, tj. do listopadu 2015.
Stanovené hodnoty u jednotlivych cilii nejsou upravovany

Smyslem fizeni kvality je neustala Uprava hodnot, kterych je Zadouci doséhnout.
Na zéklad¢ dosahovanych hodnot za celou dobu fizeni kvality, na zdkladé rGznych
organiza¢nich zmén a vzhledem k technologickému pokroku jsem navrhla nové cilové
hodnoty, které nejsou tolik benevolentni nebo naopak neredlné a mély by vedouci

zameéstnance vice motivovat.

Cile a jejich cilové hodnoty se vyhlasuji piikazem feditele spolecnosti ,,Vyhlaseni
politiky a cilii systému kvality a ochrany zivotniho prostfedi®. Piikaz se vydava vzdy
Vv prosinci na rok nasledujici, proto navrhuji zavést prvni upravu cild jiz na rok 2016.
Kompetentni osobou zde je feditel spolecnosti, ktery reaguje na podnéty manaZera

kvality.

Rozsieni systému ¥Fizeni kvality o CSN OHSAS 18001:2008 — Management

bezpecnosti a ochrany zdravi p¥i praci

Vzhledem k bezproblémovému feseni bezpe¢nostnich otazek se domnivam, Ze by bylo
vhodné pfiistoupit k dal$i certifikaci a tim ziskat Zlaty certifikat fizeni kvality.
Zpracovani zbyvajici dokumentace by uz nebylo tolik ¢asové narocné, vétSina smérnic
je vytvofena a aktivné pouzivana. PfedevSim by bylo zadouci, aby se snizilo mnozstvi
pracovnich urazu, které v poslednich letech narostly a zaroven by se upevnily vztahy

s obchodnimi partnery.

Realizaci tohoto rozSifeni by se mél zabyvat manazer kvality ve spolupraci
S bezpecnostnim technikem. Bezpecnostni technik ma z této oblasti nejvice poznatkl a

dalsi podnéty by ziskal od vedoucich pracovnika. Pokud by se spolecnost definitivné
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rozhodla realizovat tento krok, navrhovala bych vypracovani zadosti o certifikaci pred
béznym dozorovym auditem soucasnych norem a dale uskute¢néni prvni konzultace
s odborniky v ramci dozorového auditu, tj. v ¥ijnu 2015. Nasledovala by ro¢ni piiprava,
ziskani potfebnych informaci o potencialnim riziku v organizaci a vypracovani potfebné
dokumentace, kterd by byla vytvofena opét za dozoru certifikacni spolecnosti CQS.
Nasledné¢ by byl béhem roku 2016 vytvofen prostor pro prvni i druhy predaudit této

normy, ukon¢eny ud€lenim piislusného certifikatu.
Nedostate¢né méreni spokojenosti zakaznika

Mg¢éfeni spokojenosti zakaznika neprobiha dostate¢né. Doba se zménila, je proto nutné
zaCit vyuzivat moderni technické prostfedky a omezit klasické dotazniky, zasilané
postou. Je zadouci zasilat nebo poskytovat dotaznik v elektronické podobé, vyuzit a
upravit k tomu webové stranky spole¢nosti nebo vyuzit sluzeb nékteré internetové
spole¢nosti, zabyvajici se online tvorbou dotaznikti. Navrh dotaznikli by mél byt v rezii
vedoucich divizi, kteti se nejlépe orientuji v moznostech svych zakaznikt. Upraveni
zpusobu méfeni spokojenosti zdkaznika je opét nutné zavést do pfislusnych smérnic.
Zmény na navrh piisluSnych vedoucich schvali manaZer kvality a zrealizuje manazer
IT. Pokud by organizace pfistoupila na tento navrh, mohlo by byt inovovano méfeni
spokojenosti zdkaznika jiz na po¢atku roku 2016, tj. za rok 2015. Jednorazové naklady
na vloZeni dotazniku do webovych stranek spole¢nosti se na zdklad€ cen programatort
provozujicich tento web pohybuji mezi jednim az péti tisici K¢ dle zadanych

pozadavkd.
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6 Zaver

Cilem této diplomové prace bylo vyhodnotit zavedeni systému fizeni kvality v podniku
CSAD STTRANS a. s., identifikovat problémova mista a navrhnout jejich odstranéni.
Pro vypracovani této prace jsem vyuzila rozbor Gdaji z mnoha internich materiala
spole¢nosti, vyuzila jsem i svych znalosti 0 podniku a zkuSenosti z pozice zaméstnance
i zkuSenosti kolegti. Podrobné jsem se vénovala piislusné norm¢ a vyvodila zavéry, zda
norma piinesla do podniku o¢ekavané zmény a zjistila jsem, kde ma organizace prostor
ke zlepSovani. PInéni normy jsem si ovéfila v ptislusné dokumentaci, ktera se normou
fidi. Provedla jsem vSak i rdzné praktické kontroly, abych se ptesvéd¢ila, ze jsou
zminéné udaje v dokumentaci skutecné vyuzivany. Vyzkumem jsem zjistila, Ze se

spole¢nost vV ramci fizeni kvality potyka s nékolika nedostatky.

V prvé fadé nejsou ménény hodnoty cilt podle doporuc¢eni normy. Cile je nutné upravit,
cilové hodnoty jsou zastaralé a diky novym technologiim a dal$im vlivim jsou pfili$

benevolentni a nemotivujici, nebo naopak pfili§ nerealné co se tyce dosazeni.

Déle se jedna o nedostate¢ny prizkum spokojenosti zakaznikd, kde se spolecnost
setkava s neochotou spoluprace obchodnich partnerd vyplhovat dotazniky a nasledné
odesilat zpét. Neochota je zplsobena téz Casovou naro¢nosti zpracovani dotazniku
u vétSich spoleCnosti. Dotaznik je odesilan poStou a obsahuje konkrétni Ciselné
informace, proto jsem se pokusila najit jinou cestu, jak ziskat od obchodnich partnert

informace o povédomi spole¢nosti CSAD STTRANS a.s.

Dal$im nedostatkem trvalejsiho charakteru, tykajici se dokumentace, spatiuji
pravidelnou revizi smérnic. Smérnice byly vytvoreny jiz pied deseti lety. Hlavni zmény
jsou samoziejmée pribézné dopliovany a revidovany formou zménovych listl. Na méné
zavazné zmeény se vSak neklade tak velky diraz a zGstavaji opomijeny. Navrhla jsem
proto zpisob, jak udrzovat smérnice v uplné platnosti. Toto je dileZité nejen z pohledu
zaméstnance, ktery by meél podle smérnice fidit své vykonavané cCinnosti, ale téz

Z pohledu auditora, kde pfi nepiesnostech dochéazi k zbytecnym nedorozuménim.

Vlastnictvi jednoho ¢i dvou certifikatd tfizeni kvality je dnes jiz standard. Spolecnost
proto potiebuje nalézt cestu, jak se jesté vice odlisit od dalSich konkuren¢nich firem.

Pokud zvoli cestu tizeni kvality poskytovani sluzeb, méla by certifikaci rozsifit. Nalezla
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jsem zpusob, jak jesté vice zvysit prestiz spoleCnosti ve vnéjSim prostiedi a zaroven
zvyhodnit své zameéstnance. Spolecnost ma potencial ziskat dalsi certifikat fizeni
kvality, a to ISO OHSAS 18001. Zavedeni by nebylo pfili§ finan¢né¢ ani Casové
naro¢né, jelikoz firma vétSinu potiebnych dokumentd jiz ma. Zpracovani dulezitého
registru, ktery se tykd potencialnich rizik, by jist¢ napomohla i dlouholeta evidence
druhii pracovnich urazii a dale zpracované smérnice, tykajici se bezpecnosti prace. Bylo
by vhodneé tuto cestu zvolit i proto, ze v poslednich dvou letech doslo k vyznamnému

zvySeni pracovnich trazi a navic jsou si pracovni Urazy velmi podobné.

Je tfeba vénovat nadale pozornost §koleni internich auditortl. Skoleni porada certifikaéni
orgén. | norma se totiz neustale vyviji a aktualizuje a v roce 2015 opét prosla velkou
reformou. Stale je potieba se zdokonalovat a zacit se musi u lidskych zdroji

s odpovédnosti za kvalitu.

Zavedeni norem ISO do podniku zpocatku znamenalo zvySeni nakladl, ale
pii spravném pochopeni smyslu fizeni kvality se Uspora postupem dostavuje. Normy
do podniku pfinesly pfedevS§im potadek, ptehlednost a vétsi prithlednost jednotlivych
¢innosti, organizace nezlstala pozadu za dalSimi konkurenénimi spole¢nostmi, které si
fizeni kvality také byt i jinym zptisobem zajistuji. Z mého prizkumu vyplynulo, ze je
spole€nost 1 diky systému fizeni kvality vedena efektivné a normy kvality jsou pro
organizaci pfinosem. Dulezité je, aby se tento trend stale rozvijel — tieba tim, ze v praxi
vyuZzije néktery z mych vySe popsanych navrhii ke zlepSeni. Popisem soucasného stavu,
identifikaci problémovych mist a pfedlozenim navrhu k jejich odstranéni byl cil mé

prace splnén.
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7/ Summary

This diploma thesis deals with quality management in the company CSAD STTRANS
a. s. This company provides transport services and car repair services and holds certified
norms CSN EN ISO 9001:2008 and CSN EN ISO 14001:2004. T clarify, for what
purpose and how the company achieves these quality management certificates.

The goal of this work is to evaluate the implementation of quality management system

in the organization, identification of bottlenecks, including a proposal to remove them.

In the theoretical part of this work some basic knowledge of quality management are
summarised. | mention the history of this part of management and notice some various
types of quality management. | focus on ISO norms because of using these norms in the
company CSAD STTRANS a.s. first of all.

In the second part there is the chosen transport company described. I mentioned
industrial orientation, basic economic data, line of business, organizational structure and

basic strategic goals.

The main part reports on the quality norms ISO according to their transformation into
the requirements of company practical form. | analyse the ways in which the
requirements of the standard 1ISO 9001:2008 the organization can be utilized in the
activities, processes and quality requirements. The thesis deals with the various

fundamental points of standards and the standard met in the organization is described.

The final part is concerned with current state. | consider the pre-certified quality system

and finally the possible way for improvement is suggested.

Key words: auditing, certification, enviroment, ISO standarts, management quality

systems, process, safety at work

94



Pouzita literatura

Achari, D. (2. 8 2010). Difference between CQS and TQM. (Quality Gurus) Ziskano 19.
9 2014, z http://lwww.qualitygurus.com/courses/mod/forum/discuss.php?d=6022

Alchemica. EFQM Model. (Alchemicas. r. 0.) Ziskano 16. 9 2014, z Alchemica:
http://www.alchemica.cz/efgm.html

Bednéiova, D. (2013). Rizeni kvality. Ceské Bud&jovice: Jiho¢eska univerzita v
Ceskych Budgjovicich.

CQS - Predstaveni spolecnosti. (CQS) Ziskano 3. 10 2014, z http://www.cqs.cz/O-nas/
CQS. (2. 2 2015). Systémy managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pfi préaci. Praha.

Ceskd technickd norma: Systémy managementu kvality - pozadavky CSN EN ISO 9001.
(2008). Praha: Cesky normaliza¢ni institut.

CSAD STTRANS. (2014). Vyroéni zprava spolenosti CSAD STTRANS a.s. za rok
2013. Strakonice.

CSN EN ISO 19011:2012 - Smérnice pro auditovani systémii managementu. (2013).
(MBK Consulting, s. r. 0.) Ziskano 13. 9 2014, z http://www.mbk.cz/aktuality-
mbk-consulting/csn-en-iso-190112012-smernice-pro-auditovani-systemu-
managementu

CSN EN ISO 9001:2008 - Management kvality. (CQS - Sdruzeni pro certifikaci systému
jakosti) Ziskano 13. 9 2014, z http://www.cqgs.cz/Normy/CSN-EN-ISO-
90012009-Management-kvality.html

Honsova, D. (22. 2 2010). Jaka byla meteorologicka zima 2009/2010? (Meteopress s. .
0.) Ziskano 20. 2 2015, z Meteopress: http://www.meteopress.cz/jaka-byla-
meteorologicka-zima-20092010/

Hrebicek, J. & kol.Systémy integrovaného managementu. Brno: Masarykova univerzita.
Hutyra, M. (2007). Management jakosti. Ostrava: VSB Ostrava.

Imai, M. (2008). Kaizen - metoda, jak zavést uspornéjsi a flexibilnéjsi vyrobu v podniku.
Brno: Computer Press, a.s.

ISO. (2014). (International Organization for Standardization) Ziskano 12. 09 2014, z :
http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-
survey.htm?certificate=1S0%209001&countrycode=AF

ISO. (2014). (International Organization for Standardization) Ziskano 12. 09 2014

95



ISO 9001 erklart. Ziskdno 11. 2 2015, z ISO 9001 - Business Excellence fir jedes
Unternehmen - Weltweit:
http://www.is09001erklaert.de/ISO9001erklaert/1ISO_9001.html

Kejval, J. (30. 9 2013). Kam kracis, certifikace? Aneb ISO po cesku. (EURQO) Zisk&no
13. 9 2014, z http://euro.e15.cz/archiv/kam-kracis-certifikace-aneb-iso-po-
cesku-
1024794#utm_medium=selfpromo&utm_source=e15&utm_campaign=copylink

Kosturiak, J. & kol. (2010). Kaizen: Osvedcena praxe ceskych a slovenskych podnikii.
Brno: Computer Press.

Lévay, R. (11. 11 2012). Uvod do kvality. (Ikvalita - portal pro kvalitdfe) Ziskano 12. 9
2014, z http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=76

Managementmania. (26. 9 2012). Historie rizeni kvality. Ziskano 07. 09 2014, z
Managementmania: https://managementmania.com/cs/historie-rizeni-kvality

Managementmania. (1. 6 2013). Kaizen. (Managementmania) Ziskano 22. 9 2014, z
Managementmania: https://managementmania.com/cs/kaizen

Na cesté ke skutecné kvalité je certifikace ISO pouze prvnim krokem. (7 2013). (N&rodni
politika kvality) Ziskano 20. 9 2014, z
http://www.narodnicena.cz/?action=search

Nenadal, J. (2002). Moderni systémy rizeni jakosti, 2. doplnéné vdani. Praha:
Management Press.

Nenadal, J. (2004). Méreni v systémech managmenentu jakosti. Praha: Management
Press.

Nenadal, J. (2008). Moderni management jakosti - principy, postupy, metody. Praha 3:
Management Press.

P.Q.M. (2013). Poka Yoke. (Process Quality Management) Ziskano 21. 9 2014, z
http://www.pgm.cz/nvcss/pyokecs.html

PRS -02/2013 Vyhlageni politiky a cili ST a EMS na rok 2014. (2014). Strakonice:
CSAD STTRANS.

Qualitatszeichen. (REWE Group) Ziskéano 9. 9 2014, z http://www.qualitaet.rewe-
group.com/praevention/qualitaetszeichen.html

Rada CR pro jakost. (27. 7 2011). Strategie Narodni politiky kvality v Ceské republice
Na obdobi let 2011 az 2015. (Businessinfo) Ziskano 14. 9 2014, z
http://www.businessinfo.cz/cs/clanky/strategie-politiky-kvality-cr-2011-2015-
3321.html#!

96



Spejcharovd, D. (2012). Management kvality, bezpecnosti a enviromentu. Praha:
VSEM.

Strucné o benchmarkingu. (24. 8 2005). (Krajsky tfad Vysocina) Ziskano 10. 10 2014,
z http://www.partnerstvi-vysocina.cz/index.php?akce=clanek&id_clanek=27

Stielec, J. (2. 24 2012). Sig Sigma. (Vlastni cesta) Ziskano 20. 9 2014, z
http://www.vlastnicesta.cz/metody/six-sigma-1/

Sysel, J. (2012). Historie a soucasné koncepce rizeni kvality. (Citellus, s. r. 0.) Ziskano
06. 09 2014, z Citellus: http://www.citellus.cz/Akademie/Prednasky/Koncepce-
rizeni-kvality-a-cestovni-ruch/4-Historie-a-soucasne-koncepce-rizeni-kvality

Systagenix. (nedatovano). Understanding the cost of Quality. (Oakland Consulting)
Ziskano 10. 10 2014, z http://www.oaklandconsulting.com/case-
study/systagenix/

The Kaizen Way. (2013, 7 22). (Kaizen Institute of India) Retrieved 99 23, 2014, from
http://kaizeninstituteindia.wordpress.com/2013/07/22/the-kaizen-way-2/

Total Quality Management. (Equica - Equilibrium company of advisors) Ziskano 15. 9
2014, z http://lwww.equica.cz/total-quality-management

Veber, J. &. (2010). Management kvality, enviromentu a bezpecnosti prace. Praha:
Management Press.

Veber, J. (2006). Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele (Manazer. vyd.). Praha: Grada
Publishing a. s.

Veber, J. (2007). Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele (Management. vyd.). Praha:
Grada Publishing, a. s.

Volko, V. (2013). Poradenstvi pro stihlé podniky. (Ing. Vladimir Volko) Ziskano 21. 9
2014, z http://lwww.volko.cz/co-je-to-poka-yoke

Zeleny, M. (7.9 2013). Blog Milan Zeleny. Ziskano 03. 09 2014, z Aktualné:
http://blog.aktualne.cz/blogy/milan-zeleny.php

97



Seznam obrazku

Obrézek 1 - Juranova SPirala JaKOSTI .........cervriririiiieieeee e, 13
Obrazek 2 — CE (Conformité Européene) - znacka evropské shody ..........cccccvevivireennnn, 17
Obrazek 3 — Procesni model systému managementu jakosti v koncepci I1SO................ 18
Obrazek 4 - Schéma modelu EFQM ..ot 22
Obrazek 5 — Metodika DMAIC, ktera vzesla z Demingova cyklu PDCA, je zakladem

YD ][ - OSSR 26
Obrézek 6 - Vystup metody KAIZEN ........c.coooieieiiiiiiiesieeiesese e 27
Obrézek 7 - BenChmarkingOVy PrOCES........coueiiirieiaierieieiesie et seenesnens 29
Obrézek 8 - Koncept nakladu pti pouziti systému fizeni kvality .........ccocooevreeiernennen, 30
Obrézek 9 - Organizacni sSchéma SPOIECNOST ........cvvvirviieiriirieieese e, 37
Obrazek 10 - Postup K Certifikaci ..........ccouevviiiiiiiiiicce e 39
Obrazek 11 - Rozdéleni dokumentace podle hierarchie v podniku ............c.cccceeveiveennen. 46

Obrazek 12 - Vzor oznaéeni pofadac¢t podle vnitiniho predpisu .......ccccovevveevveiieieennnnn, 50



Seznam tabulek

Tabulka 1 - Dulezité historické body, tykajici se fizeni kvality .........ccccoovrvveiiveieiiinnnnn, 14
Tabulka 2 - Top 10 zemi ve svété v drzeni certifikatu ISO 9001 .........ccocvvvvviveieiiennn, 19
Tabulka 3 - Mnozstevni ptehled certifikovanych spole¢nosti ve svéte (srovnani po péti
1= (=Tt o) OSSPSR 20
Tabulka 4 - Rozdily mezi TQM @ISO ......ccvoiviieeecece e 24
Tabulka 5 - Struktura zaméstnanct v HPP podle pracovniho zatazeni — meziro¢ni
POFOVIANT ...ttt ettt e e b et et e st e e be et esseenbeesseese e beenaeaneesreenreenneareeneans 38
Tabulka 6- Cesta k udéleni Certifikatu........cucvvvvirieiiiieieiiiisee e 42
Tabulka 7- Program k politice kvality s vazbou na cil €. 1 ....ccoovvvviinieiiiiiiiieien 53
Tabulka 8 - Primerna délka jedné prepravy ......ccocecerereiinieniisieeieniene e 61
Tabulka 9 - Navrh novych cilovych hodnot ..., 67
Tabulka 10 - Struktura zamé&stnanci Divize Nakladni doprava, zajist'ujici proces

s PTEPTAVA ZDOZI™ ...t 69
Tabulka 11 - PInéni stanovené hodnoty "pocet obnovenych vozidel" ............ccccevennene. 72
Tabulka 12 - Navrh il BOZP ........cvoiieiiieceseee e 77
Tabulka 13 - Rozpis planovanych a zaroven uskute¢nénych audit v roce 2014 .......... 81

Tabulka 14 - Vysledky auditu procesu Nakladni doprava............cccccceveveveivieiicsesinennn, 82



Seznam grafi

Graf 1 — Prifez historii kvality a dGleZitd data ...........cccceeveveeiieiesieseee e 15
Graf 2 - Vzajemné pusobeni hlavnich procesti.........covivirieiiieiieresiieseese e se e e, 44
Graf 3 - Trend dodrzeni nakladky a VyKIAdKY .........cccooiiiiiiiiiicncseeeees 55
Graf 4 - Skoda v K& Na 1 PIEPIAVU V Yo....vuveeercereereeseesessseiesiesiessessesessesessessessessensenens 57
Graf 5 - SPrAVKOVY SAV V %0....c.ccuiiiiiiiiiiieieee e 58
Graf 6 - Trend v nedodrzeni bezpecnosti silni€niho Provozu..........ccccevvririniiiniienienne, 60
Graf 7 - Pocet ujetych km v nakladni dopraveé v tis........ccccevvvevverienieeseere e, 62
O | T oY 0 (< o) 2 SR 62
Graf 9 - Pocet reklamaci Na PrePravil V 20......coerereieiiniesinieiesesie et 63
Graf 10 - Trend v poSkozeni NAKIAdU .........c.ccveviiiiiiiiic e 65
Graf 11 - Struktura THP zaméstnancti za obdobi po certifikaci..........c.cocvvvriiiviininnnn, 70
Graf 12 - Pocet fidict nakladni dopravy za obdobi po certifikaci............coevrvrivninnenne, 70
Graf 13 - Pocet obnovenych vozidel v letech 2006 - 2014..........ccccovevvevviieieeie e, 73

Graf 14 - Meziro¢ni vyvoj pracovnich Urazil...........ccccoveveiirinieiene e 76



Seznam priloh

Piiloha 1 - Piidéleny certifikat fizeni kvality podle CSN EN ISO 9001:2009............ 102
Piiloha 2 - Pridéleny certifikat fizeni kvality podle CSN EN ISO 14001:2005 ........... 103
Ptiloha 3 - Doporuceny postup pied certifikaci spole¢nosti CQS, kterého se drzela

spolednost CSAD STTRANS @. S...ccvviuieieieeiieeiieeieeeesstssssesissses st essssss s, 104
Ptiloha 4 — Kontrolni list pro pfezkoumani navrhu smlouvy ........cccccevviiiiiiiiiiiennnnn, 105
Ptiloha 5 — Karta procesu ,,Pieprava zboZi ...........ccccccvviiiiiiiiii e 106
Ptiloha 6 — POStup procesu ,,Preprava zbozZi®..........cccccvviiiiiiiiiiiieniiie e 107
Piiloha 7 - Seznam aktualni podnikové dokumentace, souvisejici s fizenim kvality... 108
Ptiloha 8 - Titulni strana smérnice ¢. Q-02/2005.........cccccvvvirriereiiieniee e, 109
Piiloha 9 - ZMENOVY LISt ...ecuviiiiiiiiiiiiieeiece e 110
Piiloha 10 - KONErOINT TSt ..o 111
Ptiloha 11 - Popis pracovni CINNOSH .......ccveieerieriiiieiisiesieeseee e 112
Ptiloha 12 - Smérnice, tykajici se bezpenosti Prace.........ccovirvvviiniiiisiieninieeseenns 115
Piiloha 13 - Posudek zdravotniho stavu pracovnika — jednotny tiskopis ..................... 116
Ptiloha 14 — Vzor objedndvky na prepravil .........cccccveviieiieiiiieniesee e 117
Ptiloha 15 — Stiibrny certifikat .........cccooviiiiiiiiii 118
Pfiloha 16 — Zaznam 0 NeShOdE.........c.ccveiiiiirieic e 119

Ptiloha 17 — Vyvoj a charakteristika pracovnich Grazii............cccooevviiiienniiinennn, 120



Priloha 1 - P¥idéleny certifikat Fizeni kvality podle CSN EN ISO 9001:2009

CQS - Sdruzeni pro certifikaci systému jakosti
Pod Lisem 129, 171 02 Praha 8 - Troja
Ceska republika

CQS je certifikacnim organem, akreditovanym podle normy CSN EN ISO/IEC 17021:2011 Ceskym institutem
pro akreditaci, o.p.s. pod registraénim ¢islem 3029 pro certifikaci systémt managementu kvality

CERTIFIKAT

Gislo: CQS 2184/2014

CQS - Sdruzeni pro certifikaci systému jakosti
na zakladé kladného vysledku certifikacniho auditu
prohlasuje, Ze systém managementu kvality

CSAD STTRANS

CSAD STTRANS a.s.

U Nadrazi 984, 386 13 Strakonice, Ceska republika
a detasované pracovisté: Fiignerova 64, Blatna

byl provéren a shledan v souladu s pozadavky

CSN EN ISO 9001 : 2009

Tento certifikat plati pro procesy:

Ustiedi:

Silniéni motorova doprava nakladni
Silniéni motorova doprava osobni pravidelna
Silni¢ni motorova doprava osobni nepravidelna
Udrzba a opravy silniénim vozidel
Prodej pohonnych hmot a olejovych naplini
Méreni emisi
Pneuservis
DetasSované pracovisté:

Silniéni motorova doprava nakladni
Udrzba silniénim vozidel

YYYYYY
Platnost certifikatu omezena do: 21. 11. 2017
Rozhodnuti o certifikaci: 21. 11. 2014

Datum vydani: 21.11. 2014

Datum udéleni prvniho certifikatu: 10. 01. 2006

ng.
Vedouci certifi kaéniho orgénu

S 3029

p— I"n‘a" Net ——

—
THE NTERAATIONAL CERTIPCATION NETWOR

Clenové CQS*:

Elektrotechnicky zkusebni Ustav, s.p., Fyzikalné technicky zkusebni tstav, s.p., Institut pro testovani a certifikaci, a.s., Strojirensky
zkusebni Ustav, s.p., Technicky a zku$ebni Ustav stavebni Praha, s.p., Technicky a zkuSebni Ustav stavebni Praha, s.p. — odstépny zavod
- ZULP, Textilni zku$ebni ustav, s.p.

* Seznam ¢&lent CQS platny v dobé vydani certifikatu. Aktuaini seznam je k dispozici na www.cgs.cz.

Zdroj: interni dokumenty



Piiloha 2 - P¥idéleny certifikat Fizeni kvality podle CSN EN ISO 14001:2005

CQS - Sdruzeni pro certifikaci systému jakosti
Pod Lisem 129, 171 02 Praha 8 - Troja
Ceska republika

CQS je certifikagnim organem, akreditovanym podle normy CSN EN ISO/IEC 17021:2011 Ceskym institutem
pro akreditaci, 0.p.s. pod registraénim islem 3029 pro certifikaci systémud environmentalniho managementu

CERTIFIKAT

Cislo: CQS 161/2014

CQS - Sdruzeni pro certifikaci systému jakosti na zakladé kladného vysledku certifikacniho auditu
prohlasuje, Ze systém environmentalniho managementu

CSAD STTRANS

CSAD STTRANS a.s._
U Nadrazi 984, 386 13 Strakonice, Ceska republika
a detasované pracovisté: Fiignerova 64, Blatna

byl provéfen a shledan v souladu s pozadavky

CSN EN ISO 14001 : 2005

Tento certifikat plati pro procesy:
Ustredi:

Silniéni motorova doprava nakladni
Silniéni motorova doprava osobni pravidelna
Silni¢ni motorova doprava osobni nepravidelna
Udrzba a opravy silni¢nim vozidel
Prodej pohonnych hmot a olejovych napini
Méfeni emisi
Pneuservis
Detasované pracovisté:

Silniéni motorova doprava nakladni
Udrzba silniénim vozidel

eecoce
Platnost certifikatu omezena do:  21. 11. 2017 % P
Rozhodnuti o certifikaci: 21. 11. 2014

Datum vydani: 21.11. 2014

Datum udéleni prvniho certifikatu: 10. 01. 2006

Ing. Jana Ol$anska
Vedouci certifikaéniho organu

P
== I'-.:.;‘ Net — S 3026
———
Clenové CQS*:
Elektrotechnicky zkuebni ustav, s.p., Fyzikalné technicky zkusebni Ustav, s.p., Institut pro testovani a certifikaci, a.s., Strojirensky zkusebni
Gstav, s.p., Technicky a zku$ebni Ustav stavebni Praha, s.p., Technicky a zkuSebni Ustav stavebni Praha, s.p. — od$tépny zavod — ZULP,
Textilni zku$ebni ustav, s.p.

* Seznam ¢&lent CQS platny v dobé vydani certifikatu. Aktudlni seznam je k dispozici na www.cgs.cz.

Zdroj: interni dokumenty



Priloha 3 - Doporuceny postup pred certifikaci spoleénosti CQS, kterého se drzela
spolecnost CSAD STTRANS a. s.

Poptavka

L

Infarmatvni schizka

L

Pisermnd Zadost +
wyplnéne dotazniky

l

Projednani Zadosti
Yy pracovni skuping Khe—
CQS + registrace Zadost

r

Delegovani pravomoci na
tlena CQS

'

Jrmenovani auditnibo timu

!

Certifikadni audit 1. stupné | |

l Mapravna opatfeni

Visledek ' I

+

Cerifikadni audt 2. stupné [ |

Mapravnad opatfeni

Visledek 4

Mavrh cerifikaty

l

Vydani certifikatu

Zdroj: CQS



Piiloha 4 — Kontrolni list pro prezkoumani navrhu smlouvy

CSAD STTRANS: CISLO SMLOUVY:

- . L, Prezk. spravnosti
Kontrolni list pro prezkoumani navrhu smlouvy

véené | formalni

1) Je definovén fadné a srozumiteln& predmét smlouvy? | \

2) Budou v8echny ob& smluvni strany smlouvy schopny \
splnit v§echny pozadavky ve smlouvé uvedené?

3) Je ve smlouvé definovana lhiita plnéni? |
4) Je definovéna cena, jeji splatnost a zpisob zaplaceni? ]

5) Jsou jasné stanoveny sankce za neplnéni smlouvy?

6) Je ve smlouvé stanoven postup pro zmeénova fizeni?

7) Je stanovena kontaktni osoba (je-li to tieba)?

8) Budou pfi plnéni sml. dodrZeny pravni predpisy? A

9) Jsou pfimétené k predmétu smlouvy definovéany /
pozadavky na jakost?

pozadavky na ochranu Zivotniho prostiedi?

'/‘ -
N

11) Je zakotven pozadavek na oveétovani u dodavatele

/
10)Jsou piiméfené k piedmétu smlouvy definovany /
v&etné charakteru ovéfovani sluzby (je-li to tieba)? t

eSS
>~

12) Dolozil dodavatel potiebna opravnéni? V/

cene?

14) Jsou prilozeny k smlouvé vSechny piilohy (pokud
jsou ve smlouveé uvedené)?  ,,

13) Je riziko z nedodrzeni sjednanych podminek imeérné / \

Véené prezkoumal: \N‘A L
Datum: jméno: , podpis:
Formalné piezkoumal: W AP\ S}~ A

A
2 | ( ,h
Rozhodnuti: o Datum, podpis: 5 40 . ')LQLH kQ 1
Kopie smlouvy &.1..CAYEY,........... ' 4 AN
T S — T B

Poznamka:

Zdroj: interni dokumenty



Priloha 5 — Karta procesu ,,PFeprava zbozi*

Néazev procesu:
Ucel procesu:

Preprava zbozi
Pieprava zbozi z pozadovaného mista na ur¢ité misto v daném terminu a

bez poskozeni.
Nositel procesu: Vedouci divize nakladni dopravy

Zdroje pro vstup:

Lidské: dopravni mistr,
provozni mistr, zpUsobily fidic¢,
fakturant

Finanéni: pozadavky na
hmotny a nehmotny majetek
Vybaveni: zplsobilé vozidlo

Vystupy do Fidicich a
podplrnych procesii:
PozZadavky na udrzbu
Informace o pribéhu prepravy

Zbozi pftedané vcas, neposko-
zené a na daném misté

Vliv pfepravy na zivotni

monitorovaci zafizeni, telefon, prostiedi
méfici zafizeni

Informacni: - pozadavky na

pfepravu, vybaveni na cestu,

planovani pfepravy

Vstupy: Proces: Vystupy:

Pozadavek zakaznika

Poptavka zakaznika

Prezkoumani moznosti
realizace

Planovani pfepravy

Pfiprava pfepravy

Provedeni pfepravy

Predani zasilky

Odevzdani zaznam

Kontrola zaznamu a parametr(
Fakturace

Spokojeny zakaznik

Mérena veli¢ina na vstupu:
Pfedchozi vykon fidiCe
Financni zajisténi na cestu
Cerpani PHM

Tech. zplsobilost vozidla

Formulafe a zaznamy na
vstupu:

Zaznam o provozu vozidla
CMR nebo dodaci list

Podpltirné procesy:.

Mé&reni emisi

Pneuservis

Prodej PHM

Udrzba a opravy vozidel
Vyprosténi a odtah vozidel
Nakupovani

Monitorovani a méreni procesu/
produktd

Lidské zdroje

Rizeni environ. aspektt a
¢innosti

Rizeni neshodného produktu

Mérena veli¢ina na vystupu:
Dodrzeni terminu N + V
Bezpecnost silniéniho provozu
Skodovost

Spravkovy stav

Reklamace

Spotfeba zdrojl

Formulare a zaznamy na
vystupu:
Z&znam o provozu vozidla

Z&znam o vykonu vozidla
z kontrolniho zafizeni

CMR nebo dodaci list
Celni dokumenty

Zdroj: interni dokumenty




Priloha 6 — Postup procesu ,,Pieprava zbozi“

Vyvojovy diagram Postup Odpovédnost | Zaznamy
A Poptavka zdkaznika
B Kontrolni | Objednavky:
list B DM -
Piezkoumani NE Smiouvy:
moznosti > VD /RS
realizace
Kontrolni | Objednavky:
C list C DM -
NE Y objednavk
Kontrola Doplnéni a (viz
12.1)
Vzor Objednavky:
smlouv
D Prevzeti objednavky (viz Y |DM™
< o .| Smlouvy: Smlouvy:
o < ptiloha ¢. .
Zpracovani navrhu 12.2) VD /RS
Krok E | Objednédvky: | Podpis
E DM objednévk
Prezkoumani
S Smlouvy: y
objednavky, smlouvy _
+ podpis ANO véene VD
formalni RS :.«;mrom'
podpis RS 1S
Uprava Smlouva
objednavky Objednavky:
F Zékaznik smlouvy - DM -
prijal
NE Smlouvy:
VD/RS
Ptiprava L
G I Postup G | DM Objednavk
a
H Provedeni sluzby 1) ZPV,
| - Ridic CMR
| T 7PV
Predani zasilky 5 !
| - Ridic CMR
J Posouzeni sluzby
zékaznikem - VD Dotaznik
Konec j: A 4
1) Zmény pii provadéni sluzby zajisti dopravni mistr se zékaznikem vystavenim nové objednavky.
Vysvétleni zkratek:

Zdroj: interni dokumenty




Piiloha 7 - Seznam aktualni podnikové dokumentace, souvisejici s Fizenim kvality

Smérnice, souvisejici s Fizenim kvality podle CSN EN ISO 9001

Q-01
Q-02
Q-03
Q-04
Q-05
Q-07
Q-08
Q-10

Q-11
Q-13
Q-14
Q-16

Q-17
Q-18

2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005

2005
2005
2005
2005

2005
2007

Organizaéni fad akciové spoleénosti CSAD STTRANS

Tvorba a fizeni dokumentt a idaji

Metrologicky tad

Ptiprava, fizeni a kontrola zakazky v ndkladni dopravé

Ptiprava, fizeni a kontrola zakazky v autobusové doprave
Monitorovani a méteni

Rizeni neshod, napravna a preventivni opatieni

Komunikace v CSAD STTRANS pii zajistovani systému jakosti a
environmentalniho fizeni

Spisovy a skarta¢ni fad

Vycvik zaméstnancii

Nakupovani

Ptirucka jakosti a EMS nakladni dopravy, autobusové dopravy,
opravarenstvi a dopliikovych sluzeb

Interni audity systému jakosti a environmentalniho managementu
Ptiprava, fizeni a kontrola zakézky v opravarenstvi a doplikovych
sluzeb motoristim

Seznam zpracovanych registri

R-01
R-02
R-03
R-04
R-05

R-06

2005
2005
2007
2007
2010

2010

Registr environmentélnich aspekti

Registr pravnich a jinych pozadavki

Registr osnovy Skoleni

Registr identifikace zdrojl a rizik pracovnich ¢innosti

Reqgistr - Tabulka pro vyhodnoceni rizik pro vybér a pouziti
ochrannych prostredki

Registr - Orienta¢ni seznam rizik, pted kterymi OOPP chrani a rizik,
ktera vznikaji z pouzivani OOPP

Smérnice, souvisejici s Fizenim kvality dle CSN EN 1SO 14000

7-01
7-02
7-03
7-04
7-05
7-06
7-07
7-08
7-09

2005
2005
2005
2005
2005
2014
2005
2005
2009

Ochrana ovzdusi

Identifikace environmentalnich aspektt

Vodni hospodafstvi, ochrana vod

Nakladani s chemickymi latkami a ptipravky

Pléan opatieni pro ptipady havarijniho zhorSeni jakosti vod
Provozni fad pro Cerpaci stanici PHM

Provozni fad odlucovact oleju - ropnych latek

Nakladani s odpady

Havarijni plan uZivatele latek zdvadnych vodam

Zdroj: vlastni zpracovani



Piiloha 8 - Titulni strana smérnice ¢. Q-02/2005

RADY. SMERNICE A POSTUPY

Cislo:  Q-02/2005-zména & 4

CSAD STTRANS a.s.

Strakonice

Viytisk éislo:  elektromicka verze

Pocet listi: 31

Vydino dne: 05.12.2005 1 Uéinnost dne: 05.12.2005

List &islo: 1

Nahrazgje:

NAZEV SMERNICE

TVORBA A RIZENI DOKUMENTU A UDAJU

::mdp ovédny za kompletnost a kontrolutohoto Kl povati g Skart. znak:
ZaZV 05D:
Dne: | Schvahl: | Podpis:

Vypracoval Prezkoumal Schvalil
Jmeno Kanl Farvociy ing Sosef evvil g
Datum 28.04.2005 28.04.2005
Podpis - Kan{povetmiv e Fosef povik v, x

DOCDDe DA DOUDe INIOTINANVE] COMTAKTE 4 DEDOCNE JNen0Yemu Til4nl




Priloha 9 - Zménovy list

CEAT STTRANS as= MNazev: Twvorba dokume a1da Cizglo Q02/2005-1
TABULKA ZMEN
Datum
Cislo | List |Bod Popis zmény prui'?den[ Podpis
mmény | dislo ZIMET
1. 9. 6.4.3 | Zverzjnéni slektronicks verzs 15092005
10. 6.4 4| Dalii distribucs slektronicks verzs 15.09.2003
10,11, | 6.5.1 | Provadéni =mén elektronicks varza 15.09.2005
2. 9.10 |6.1.4|Doplnén bod B. Normy 02.12.2005
5.6 3.2.1 | Zména zatazeni dokumentido jednotlivich drovn 01.04 2006
4 0 614 ;iim;f:;k C. - Ostatm dokumentv a dajs poskyvinuts 01.05 2006

Zdroj: interni dokumenty



Priloha 10 - Kontrolni list

KONTROLNI LIST

Datum
kontroly

Bod

Charakteristika nesouladu

Datum
provedeni
kontroly

Podpis

Zdroj: interni dokumenty




Piiloha 11 - Popis pracovni ¢innosti

Nazev funkce: PROVOZNI MISTR
Cislo funkce: 5131
Stiedisko: nakladni dopravy

7.1.1.1 Organizaéné FUNKCNI vztahy

FUNKCE vedouci stiediska
NADRIZENA:

FUNKCE Fidi¢ nakladni dopravy
PODRIZENA:

7.1.1.2 Kvalifikaéni charakteristika

Odborné vzdélani: Stiedni odborné, Uplné stfedni s maturitou

Praxe odborna: 3 roky

VSeobecné pozadavky: Osvédceni profesni zpiisobilosti fidice, fidicské opravnéni
skupiny ,,C* zékladni znalosti konstrukce a provozu
nakladnich motorovych vozidel, znalost prace s PC,
organizacni a fidici schopnosti, trestni bezithonnost, loajalita
k firm¢

POPIS PRACOVNI CINNOSTI

Funkeci ptisluSeji kromé vSeobecnych prav a povinnosti kazdého zaméstnance, ptip.
vedouciho pracovnika, uvedenych v organiza¢nim fadu, zejména tato prava a
povinnosti:

e predava dopravnimu mistrovi vozidla zpiisobila provozu na pozemnich
komunikacich podle zdkona o podminkach provozu vozidel na pozemnich
komunikacich.

. gybavuje fidice dokumenty pro vozidlo podle Pracovniho manualu fidi¢e nakladni

opravy.

e kontroluje zptisobilost osadky a vozidla pted vyjezdem, kontrolu stvrzuje svym
podpisem na ZPV.

e provadi vyhodnoceni odevzdanych a ukonc¢enych pfepravnich dokladt ZPV.

Vyhodnocuje tankovani PHM, zpracovava doklady od ¢erpani PH.

kontroluje technicky stav vozidel nakladni dopravy.

sleduje lhiity pro planovanou udrzbu vozidel.

sleduje lhiity platnosti kalibrace tachografii a jinych osvéd¢eni nebo métidel.

zajistuje provadeni planované udrzby vozidel nakladni dopravy,

S dostate¢nym piedstihem zajist'uje obnoveni koncicich osvédceni.




zajistuje opravy nepojizdnych vozidel.
zadava dilenskému mistrovi zakazkové listy na opravy vozidel, vyhodnocuje
provedeni opravy.

e pii poruSe vozidla v prib¢hu piepravy zajistuje v soucinnosti s dispeCerem
pristaveni nahradniho vozidla, odtah a zajisténi opravy nepojizdného vozidla.

e sleduje a vyhodnocuje potfebu PHM u jednotlivych vozidel. Piijima opatieni ke
snizeni spotfeby PHM.

e sleduje spotfebu materialu na opravy vozidel a rezijniho materialu. Usiluje o
maximalni uspory materialovych ndkladi na opravy vozidel.

e zajiStuje vydej pneumatik na vozidla nakladni dopravy, v€asnou vyménu
opotiebenych pneumatik na protektorovani.

e provadi kontrolu stavu a nahusténi pneumatik na vozidlech, piijima napravna
opatfeni.

e veskeré neshody souvisejici s provozem vozidel ndkladni dopravy zaznamenava do
knihy kontrol a neshod.
provadi namatkové dechové kontroly fidi¢h ndkladni dopravy na alkohol.
rozhoduje o ¢erpani fadné dovolené podtizenych zaméstnanct
plni dalsi ukoly ulozené vedoucim strediska.

POVINNOSTI:

e nastupovat do zaméstnani odpocaty, stfizlivy, seriozn€ oblecen a nevnaset do
zaméstnani alkoholické napoje, navykové a jedovaté latky.
dodrzovat pravni ptedpisy a pracovni postupy uvedené v dokumentaci spole¢nosti.
nepozivat alkoholické napoje a neuzivat navykové latky na pracovisti nebo
V pracovni dobé mimo pracoviste.

e podrobit se vySetfeni na zjisténi, zda zaméstnanec neni pod vlivem alkoholu nebo
jinych navykovych latek.

e osobné seznamovat podiizené zaméstnance s charakteristikou pracoviste, s predpisy
organizace a otdzkami BOZP a PO, provadét vstupni Skoleni novych zaméstnanci.
pfi praci dbat ochrany zdravi spoluzaméstnancu a zdravi svého.
neprodlené¢ oznamovat vedeni spolecnosti zdvady a nedostatky, které by mohly
ohrozit bezpec¢nost a zdravi pfi préci, kvalitu poskytovanych sluzeb anebo Zivotni
prostiedi.

e informacni a komunikac¢ni technologie pouzivat pouze k zabezpecovani pracovnich
¢innosti.

e sluSnym chovanim a vystupovanim piispivat k pozitivnimu vnimani spolecnosti
CSAD STTRANS u vetejnosti.

e jednani se zdkazniky, obchodnimi partnery a dalSimi osobami vést tak, aby
spolecnost nebyla posSkozena na svych zajmech.

e organizovat rozpis pracovnich ukolu tak, aby kazdy podtizeny zamé&stnanec znal
pfiméfenym predstihem své ukoly.

e Ucinné spolupracovat s ostatnimi stfedisky a s dodavateli s cilem maximalni
koordinace realizovanych ¢innosti.
zpracovavat protokoly o Skodéach na vozidlech.
feSit mimotadné prepravni situace v dopraveé (nehody, poruchy a pod.) a zajistovat
nahradni dopravu.
provadeét predepsané kontroly realizace procest a vést piedepsané zdznamy.
zajiSt'ovat prvotni opatieni ropnych havariich a likvidaci.

ODPOVEDNOSTI:

e zaprovadeéni ¢innosti a jejich vysledky vyplyvajici z integrovaneho systemu
managementu a dal$i dokumentace CSAD STTRANS a.s.



dodrzovani pravnich piedpist a pracovnich postupt uvedenych v dokumentaci
spolecnosti.

slusné chovani a vystupovani pii jednani se zakazniky, obchodnimi partnery a
dalSimi osobami, aby spolecnost nebyla poskozena na svych zajmech.
nepozivani alkoholickych napoji a navykovych latek na pracovisti nebo v pracovni
dob€ mimo pracovisté, pii zjisténi poziti zaméestnancem okamzité jej vykazani

Z pracovisté, a z poruseni kdzn¢ vyvozeni zaveri.

dasledné dodrzovani pracovni kdzné€ a pracovni doby.

dodrzovani predpisii bezpecnosti prace a bezpecnosti technickych zafizeni na jim
fizeném pracovisti, za urceni obsluh zatizeni na zaklad¢ odborné a zdravotni
Zpusobilosti a jejich zacviceni.

e zafazovani zaméstnancl na prace podle odborné a zdravotni zptisobilosti.

e realizaci zacviku novych fidicu a fidicu pii pfechodu na jiny typ vozidla.

e pravidelné zpracovani pfehledu o vozidlech stiediska.

e vedeni predepsanych zdznamd.

e oSetfeni zranéného, neprodlené ohlaseni Grazové udalosti, icast na vySetieni jeji
priciny, sepsani zdznamu o urazu, sezndmeni zaméstnanci s pricinou a s pfijatymi
opatienimi k zabranéni opakovani udalosti.

e dodrzovani technologickych postupt pracovniky, zvlasté pii mén¢ bezpeénych
technologii (pii ¢innostech se zvySenym nebezpecim osobné dohlizi na dodrzovani
pracovnich postupti).

e kontrolu pouzivani osobnich ochrannych pracovnich prosttedkti a vSech ochrannych
zatizeni,

e zastaveni strojil a technickych zatizeni a technologickych postupii ohrozujicich zivot
a zdravi zaméstnanch.
provadéni udrzby vozidel podle pfedepsanych tkond,
sledovani, normovani a vyhodnocovani spotfeby pohonnych hmot,

e provozovani vozidel s platnymi osvéd¢enimi (technické kontroly, emisi vyfuk.
plyni, kalibrace tachografti apod.),

e vedeni historie vozidla (adrzba a opravy),

e vyhovujici technicky stav vozidel,

e prokazatelné pfedavani vozidel véetné vybavy fidici.

e odstranéni zjisténych zavad.

e uvolnovani zaméstnanci k predepsanym $kolenim a zdravotnim prohlidkam.

e dodrzovani zésad obchodniho tajemstvi a ochrany osobnich udaja.

PRAVOMOCI:

nad vSemi pfidélenymi fidici stfediska v ramci plnéni danych povinnosti
vyplyvajicich z popisu funkce.
provadéni kontrol dodrzovani Pracovniho manudlu fidice ndkladni dopravy.

Stanoveny popis pracovni funkce beru
na védomi.

Jméno zaméstnance:

Datum prevzeti: Jméno nadfizeného:

Podpis zaméstnance: Podpis nadrizeného:

Zdroj: interni dokumenty



Priloha 12 - Smérnice, tykajici se bezpe€nosti prace

B- 01/2010
B-03/2011
B-04/2005
B-06/2005
B-07/2005

B-08/2006

B-10A/2010
B-10B/2010
B-10C/2010

B-10/2006
B-11/2006

B-13/2007
B-14/2007
B-15/2007

B-16/2007
B-17/2007

B-18/2007
B-19/2007

B-20/2007

B-21/2008

Zéaznam o Urazu 2011

Provadéni pracovnélékarskych prohlidek zaméstnanct

Provadéni skoleni o bezpecnosti a ochrané zdravi pii praci, zacvik a
prezkuSovani zaméstnanct

Poskytovéani osobnich ochrannych pracovnich prostiedkli, mycich,
Cisticich a desinfek¢nich prostiedkl a ochrannych napojt

Provozné bezpecnostni fad pro myci linku vozidel Kéarcher RBE-
6315

Provozné bezpecnostni ad pro sklad nadhradnich dilu a piislusenstvi
Zaznam o Urazu 2011

Zéaznam o Urazu 2011 - hlaseni zmén

Jak vyplnit Zaznam o Urazu

Evidence, hlaseni a zasilani zaznamu o urazu (Pracovni Grazy)
Provozné bezpecnostni fad pro systém bezpecné prace v provozu
zdvihacich zafizeni a tlakovych nadob

Provozné bezpecnostni fad autobusového nadrazi Strakonice
Evidence, hlaSeni a zasilani zaznamu o Urazu

Provadéni periodické kontroly stavu bezpe¢nosti a ochrany zdrvi
pii praci

Provozné bezpec¢nostni ¥ad CSAD STTRANS Strakonice

Provozné bezpecnostni fad pro zajiSténi bezpe€nosti prace pii
opravach silni¢nich vozidel

Provozné bezpecnostni tad pro sklad olejli

Vyhodnoceni pracovnich rizik mozného ohrozeni bezpe¢nosti prace
a zdravi zaméstnanct

Bezpecnostni pokyny pro fyzické osoby a zaméstnance externich
firem zdrzujici se s védomim zaméstnavatele na jeho pracovistich
Bezpecnostni pokyny pro provadéni revizi a kontrol elektrického
nafadi

Zdroj: vlastni zpracovani seznamu



Priloha 13 - Posudek zdravotniho stavu pracovnika — jednotny tiskopis

LEKARSKY POSUDEK O ZDRAVOTNi ZPUSOBILOSTI K PRACI

dle vyhl. MZ ¢. 98/2012 Sb. a vyhl. MZ €. 79/2013 Sb., v&etné ,zadosti [ 1. Evidencni cislo:

2. Uéel vydani posudku: pracovnélékarska prohlidka, posouzeni zdravotni zpUsobilosti
zameéstnance k praci pro splnénj poZadavku zékona ¢. 373/2011 Sb.

w

. Druh prohlidky* vstupni  (periodicka) mimoiadna naslednd’ vystupni

4. ldentifikacni iidaje zaméstnavatele
Nazev spole¢nosti :
CSAD STTRANS a.s. SSAD STTR
Sidlo spole¢nosti : :
U Nadrazi 984
386 01 Strakonice

popr. razitko

zaméstnavatele

5. Identifika¢ni udaje posuzované osoby / ]
jméno, pfijmeni a titul:  Jan Novak / Datum narozeni: 19. 10. 1975
adresa trvalého pobytu: Strakonice, Nova 212 PSC: 386 01
pracovni zafazeni: ~ RIDIC SILNICNICH MOTOROVYCH VOZIDEL

_ druh prace: RIDIC MKD

rezim prace: 8 hod

6. Hodnoceni zdravotnich rizik ve vztahu ke konkrétni praci, véetné miry rizikovych faktor
pracovnich podminek vyjadiené kategorii prace

Zameéstnanec pracuje v pracovnich podminkach, které jsou zafazeny u jednotlivych faktorii v kategorii 2 az 4 dle NV
€. 432/2003 Sb.:

faktor kategorie faktor kategorie faktor kategorie
Pracovni poloha 2 Celkova fyzicka 2 Psychicka zatéz 2
zatéz

Neuvedené faktory pracovnich podminek jsou dle NV &. 432/2003 Sb. v kategorii 1.

7. Posudkovy zavér | posuzovana osoba:
je zdravotné zpUsobila*
je zdravotné zpUsobila s podminkou*:

je zdravotné nezpusobila*
pozbyla dlouhodobé zdravotni zpUsobilost*

8. Datum vydani IékaFského posudku:

9. Datum ukonéeni platnosti Iékafského posudku:

10.  Termin provedeni mimoradné prohlidky (je-li divod):

11. Poskytovatel pracovnélékaiskych sluzeb, ktery vydal Iékaisky posudek

nazev: Ic: razitko
. . 0 poskytovatele
adresa sidla/mista podnikani:

jméno a pfijmeni posuzujiciho lékare podpis posuzujiciho lékaie

12.Pouceni: Proti tomuto pracovnélékaiskému posudku je mozno podat podle § 46 odst. 1 zakona &. 373/2011 Sb.,
o specifickych zdravotnickych sluzbach, navrh na jeho prezkoumani. Ma-li posuzovana osoba nebo osoba, které
uplatnénim lékarského posudku vznikaji prava nebo povinnosti, za to, Ze lékafsky posudek je nespravny, mize do
10 pracovnich dnli ode dne jeho prokazatelného predani podat navrh na jeho pfezkoumani poskytovateli, ktery
posudek vydal. Navrh na prezkoumani |ékaiského posudku nema odkladny Gcinek, jestlize z jeho zavéru
vyplyva, Ze posuzovana osoba je pro uéel, pro néjz byla posuzovana, zdravotn& nezpUsobila, zdravotné zpUsobila
s podminkou nebo pozbyla dlouhodobé zdravotni zplsobilost.

13.Prokazatelné predani pracovnélékaiského posudku:
Pfevzaldne:
podpis posuzované osoby
Pozn.: Zadost o provedeni pracovnlékatské prohlidky a posouzeni zdravotni zpiisobilosti ve vztahu k praci = Body 1. az 6. vypIni
zameéstnavatel; Lékar'sky posudek o zdravotni zpisobilosti k praci = body 7. az 11. dovyplni posuzujici lékaf; bod 13. vyplIni
posuzovana osoba.; * nehodici se skrtnéte; ' o nasledné a vystupni prohlidce se nevyhotovuje posudek.

Zdroj: vzor podle interniho dokumentu




Piiloha 14 — Vzor objednavky na piepravu

CSAD STTRANS a. s. Objednivka piepravy - Smlouva o prepravé véci
Dopravce Objednatel:
ABC spedition s. r. o. CSAD STTRANS a.s.
Nova 5 U Nadrazi 984
386 51 Katovice 386 13 Strakonice
cz
ICO: 87654321 ICO: 12345678
DIC: CZ87654321 DIC : CZ12345678
Tel.: 388 333 444 Tel.: 388 111 222
Fax: Fax: 388 111 223
E-mail: E-mail:
Objednavka ¢. : 354 Code: Datum: 13. 1. 2015

Objednavame timto u vas zavazné silni¢ni prepravu dle nasledujicich dispozic.

Nakladka Deggendorf Vykladka Milada Boleslav
Datum (ev. ¢as) : 16.1. 2015 Datum (ev. ¢as): 16.1. 2015
Kontaktni osoba: Novak Kontaktni osoba: Novotny
Telefon : Telefon :

Poznamka : Poznamka :

Pripadné dal$i nakladky nebo vykladky uvedte, prosim, v pfiloze objednavky.

Celni odbaveni:

Popis zbozi: Komponenty

Hmotnost: Objem: Hodnota zbozi:
Dohodnuta cena: all in / + DPH (nehodici se skrtnéte/smazte)
Splatnost:

[Pojisteni : DO VYSE STANDARDNIHO POJISTENI DLE CMR

Dal$i poznamky :

Sem, prosim, uvedte pfipadna specifika pfepravovaného zbozi, informaci o nebezpeé&nosti, pokyny k manipulaci nebo specialni
pozadavky na vozidlo apod.

Potvrzujeme, Ze jsme uvedli véechny Udaje spravné a ze jsme dodavateli nezatajili zadné dllezité
informace o prepravovaném zbozi.

Objednavku vystavil : Bila
Telefon :
Pocet pfiloh :

Pokud prikladate k objednavce pfilohy, uvedte zde jejich poéet. razitko, podpis



Piiloha 15 — Stribrny certifikat

Zdroj: interni dokumenty



Priloha 16 — Zaznam o neshodé

CSAD STTRANS

ZAZNAM O NESHODEK

Divize / Gsek:

Proces:

Naktas! Soreasn %P0 307/

Identifikace

Stiedisko / oddéleni:

Misto / zatizenti:

roskonice

Popis neshody: Z)_—éféfv// 7/7)MV/\// AEA0) Y ANepYis ’702/2«9?64//%
Hew»/m} CeTern)! W A2 adarmie visin e g LOMTZOH), Daen]
PTIRT 1 ) Gy LedBi  mpoudBaTl G Fphatse N

Zjisténi

Dokument (norma, postup), jehoz pozadavky neby- |Neshodu zjistil
ly spInény: 00
o Q & Datum: //(/ﬂ -/0‘ /—%
Meawiee g ~o%)o | :
B bt s
Tikere’ NEttr ) raapvs b 1' méno: - Appoh

Plever TIuevs! P28 7%En; .
VySetieni piicin:

Wl trone KIS D ?;9/)(’4(/4 V b 75 howmoe p
Weftr09 | Nepopasexsi” 706720 o Lo, ﬂﬁ?@/@u%\//

[
Datum: 6. (0., 0 Funkce: Vﬁfzoy@ﬁw/%%dpls A//

Reseni

Napravnd opatienf stanovena vedoucim divize:

=N / /
Doderten” oudon mMtos 'y, tavat’ ppodIsers,
Tl De rhie v/Pe8's 4 bORITROLS Y hatBE KO ITROC 1o £ty
Termin zavedeni: ////’/0 C Schvalil (funkce): Q‘Z’D’ﬂ”l‘/k)(
Zajisti: A2l D Datum, podpis: ......4. s
Navrh a prijeti preventivnich opatieni:

Peri esssn’ LOITRAUG— /sy Loima. o shcrot

Termin zavedeni: /%’0% Schvalil (funkce): ..... 47, e T i

277 1 £ RO ——— Datum; podpis: sewvosssssnvmmimmeniis s

Zdroj:

vlastni zpracovani na zakl. interni dokumentace



Priloha 17 — Vyvoj a charakteristika pracovnich urazi

Rok

Pocet

pracovnich

urazi

Charakteristika — p¥i¢ina pracovniho tirazu

Pracovni pozice
zranéného

Spatny doglap pii vystupu z vozidla Ridi¢
Manipulace s ndhradnimi dily - trzna rana hlavy Automechanik
Manipulace s plachtou navésu — trzna rana ruky Ridi¢
Zfticeni palet — pohmoZzdéniny trupu Ridi¢
Spatny doslap — podvrtnuti Ridi¢

Prace v dilng — ptiskiipnuti prstu

Automechanik

Préce na lisu — zhmozdéni prstu

Automechanik

Zhmozdéni prstu pii manipulaci s kovovym dilem

Automechanik

Podvrtnuti nohy $patnym doS§lapem z vozu Ridi¢
Poranéni oka Sponou pfi brouseni Automechanik
Uklouznuti na dlazbé Spréva
2006 10 Uder do hlavy pii vykladce Ridi¢
Zakopnuti o zeleznou ty¢ — podvrtnuti nohy Automechanik
Manipulace s ohném — popalenina II. stupné Ridi¢
Trzné rany na ruce pii vykladani palet Ridi¢
Podvrtnuti kolene — $patny doslap Ridi¢
Rana pfi opraveé — docasna nedoslychavost Automechanik
Podvrtnuti kotniku — $patny doglap z vozu Ridi¢
Svareni — popalenina levé ruky II. stupné Automechanik
Zhmozdéni palce ruky — manipulace s kovem Automechanik
Manipulace s nahradnimi dily — zlomenina prstu Automechanik
2007 6 Narazeni pravé ruky pti opravé vozidla Automechanik
Zhmozdéni malicku pfiskiipnutim do stolu Spréava
Uder o otevirani zavazadlového prostoru - Ridi¢
zhmozdéni lokte
Spatny doslap z busu - podvrtnuti levého hlezna | Ridi¢
Uder sajtnou — kontuze bederni patete Ridi¢
Manipulace se Zelezem — trzna rana ruky Automechanik
2008 4 Zakopnuti s nasledkem podvrtnuti nohy Ridi¢
Rupnuti achillovy Slachy pii vystupovani z vozu Ridi¢
Ptirazeni oji vleku vozidla s nasledkem poranéni | Ridi¢
pravé ruky
Pohmozdéni prstu pravé ruky pti vykladani palet | Ridi¢
2009 2 Spatny doglap pii chiizi Ridi¢
Poranéni hrudniku pfi uvolfiovani zpficené Ridi¢
plachty z navésu
2010 1 Ptirazeni levé ruky paletovym vozikem ke zdi Ridi¢
2011 3 Spatné $lapnuti pti venkovni obhlidce vozidla Ridi¢
Pokousani psem najemce ¢asti objektu spolenosti | Sprava
Pii praci na lisu doSlo k fraktufe malicku Automechanik
2012 1 Podvrtnuti levého hlezna pii prochdzeni arealem Ridi¢
2013 9 NaraZeni prstu na kovovou ty¢ pfi nakladce zbozi | Ridic
Spatné do§lapnuti na obrubnik pii vystupovani Ridi¢
z vozidla
Pad do odtokového kanalu Ridi¢

Zakopnuti, pti padu narazil hlavou o Zelezo

Automechanik




Poranéni o zaklinény niiz mezi sedackami

Ridi¢

Brouseni — zaseknuté cizi télisko v oéni rohovce

Automechanik

Spatné doslapnuti pii vystupovani z vozidla Ridi¢

Piimacknuté predlokti o méch predni napravy Ridi¢

vozidla

Spatné doslapnuti pii vystupovani z vozidla Ridi¢
2014 5 Pad dievénych palet na hlavu pacienta Ridi¢

S naslednym otiesem mozku

Pohmozdéni nohy z divodu Spatného doslapnuti Ridi¢

Poranéni ruky pfi brouseni bruskou

Automechanik

Pad ze starého zebiiku a nasledné podvrknuti
nohy

Automechanik

Uklouznuti na naledi pii nakladani zbozi

Ridi¢

Zdroj: vlastni zpracovani
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