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Uvod

V dnesnim svéte neuvéiitelné silné konkurence, homogennich produktii a sluzeb
Vv riznych oblastech primyslu a podnikani, je stale tim principidlnim cilem uspét. Jak
ale prorazit na trhu, kde se vyskytuji identické vyrobky, aniz by bylo nutné ptikrocit
k cenové valce? Odpovédi je kvalita, vlastnost, kterou v dne$ni dobé povazujeme za
samoziejmou a kterd nabyva stale vétSiho vyznamu. V mnohém je pravdivy citat
..Nejsem tak bohaty, abych kupoval levné véci.“*, kde miiZzeme slovo levny zaménit za
nekvalitni. Pfi¢in, proc¢ je kvalita produktt a sluzeb stale dilezitéjsi, je mnoho. Jsou to
osobni preference zakazniktli, diiraz na udrzovani vztahti obchodnich partnerii na arovni,
kvalita zivota obecné, s ¢imz souvisi také zaméfeni se na kvalitu zivotniho prostiedi,
které je mozné chranit a zkvalithovat tak, Ze spolecnost piistoupi kK zapojeni kvality do
vsech oblasti zivota.

Ve své diplomové praci se zamé&fim na kvalitu v ramci normy CSN EN ISO
9001:2001, resp. 9001:2009, a s ni souvisejici dalsi normy ISO fady 9000. Podstatou
prace je provést interni audit systému managementu kvality ve spole¢nosti Auto
Kubicek, s.r.o. a zjistit, jak GspéSné organizace v oblasti kvality implementaci a
realizaci pozadavkl této normy zvladla. Vzhledem k faktu, ze spolecnost v soucasné
dobé nemé obnovenou certifikaci podle CSN EN ISO 9001, cilem prace tedy bude
zjistit, jaky byl stav systému managementu kvality v poslednim roce, kdy jej firma
realizovala vramci certifikace. Soucasti bude také navrzeni piipadnych zlepSeni
systému managementu kvality pro pfipad, ze se spole¢nost rozhodne k certifikaci dle
norem ISO fady 9000 vratit.

Diplomové prace bude rozdélena na teoretickou a praktickou cast. V ramci
teoretické Casti bude prvni kapitola vénovana vymezeni pojmu kvalita obecné, jeho
definicim a historickému vyvoji. Zminén bude také vyznam kvality v trZznim prostiedi.
Dtlezitou soucasti bude také popis managementu kvality a jeho systémi, pfi¢emz
pozornost bude vénovana funkcim, zasadam a zakladnim koncepcim managementu
kvality. V souvislosti s managementem kvality bude popsan také pojem neustalé
zlepSovani, o kterém bude pojednavano v samostatné kapitole. Dale bude nasledovat
podrobngjsi popis struktury normy CSN EN ISO 9001:2009, jelikoz jeji aplikace bude
pfedmétem zkoumani v praktické ¢asti. Zminény budou obecné pozadavky a

dokumentace souvisejici s touto normou. Posledni kapitolu teoretické casti prace bude

! Lidovy citat



tvofit hodnoceni systému managementu kvality na zakladé auditu, pficemz zatazeny
budou principy auditovani, faze auditu, techniky realizace samotného auditu a nasledné
proces certifikace.

Cast prakticka, tedy kapitola $esta, bude rozdélena do Sesti podkapitol, prvni
bude vénovana predstaveni spolecnosti Auto Kubicek, s.r.o. Uvedena bude také
metodika, jakou bude interni audit ve spolec¢nosti proveden, véetné uvedeni zpiisobu
hodnoceni. Zbyvajici &tyti podkapitoly budou nasledovat strukturu normy CSN EN ISO
9001:2001 v hlavnich oblastech stanoveni pozadavku. Kazda z téchto podkapitol bude
sloZzena z péti otdzek, které se zaméti na konkrétni skuteCnosti tykajici se systému
managementu kvality. Kazda otazka v jednotlivych panelech bude piezkoumana jak
vramci zpracovani dokumentace, tak jejiho zavedeni v organizaci do praxe. Prvni
podkapitola tedy poskytne informace o spole¢nosti, co je piedmétem jeji obchodni
¢innosti a jakym zptsobem u ni probéhl proces implementace normy ISO fady 9000 a
nasledna certifikace. Druha podkapitola bude zaméfena na zplsob realizace auditu,
rozvedeni metodiky, jakou bude audit hodnocen. Tieti podkapitola bude vénovana
hodnoceni oblasti odpovédnosti managementu na zakladé vybranych otazek a bude
zkoumat jejich teoretické zpracovani a faktické provedeni v praxi. Ctvrta podkapitola
bude pojedndvat o oblasti managementu zdroji. Podle stupné naplnéni jednotlivych
polozenych otazek bude systém managementu spole¢nosti opét ohodnocen. Nasledujici
podkapitola bude zaméfena na implementaci pozadavkii normy ISO v ramci realizace
produktu a podkapitola zavére¢na bude prezentovat realizaci méfeni a analyz vybranych
oblasti systému managementu kvality spole¢nosti. Kazda otazka bude zahrnovat slovni
a bodové ohodnoceni, které posoudi miru splnéni pozadavki uvadénych v dokumentaci

a v praxi pro danou oblast.



Teoreticka Cast

1 Pojem kvalita

Pfi hledani synonym pro slovo kvalita Ize narazit na pojmy jako hodnota nebo
jakost. Kvalita nam sdéluje, jaky ten ¢i onen piedmét je, jaké ma vlastnosti. Lze ji
chapat mnoha zplisoby a od toho se odviji také jeji definice, ptes filozofické az po vice
¢i méné védecké a tedy pouzitelnéjsi pro bézny prakticky zivot. Je ale také nutné se
ohlédnout na to, kde se jakost vzala, kdy zacala byt jednim z dilezitych méfitek pro

nase rozhodovani.

1.1 Definice kvality

Jiz bylo zminéno, Ze definic pro vymezeni konceptu kvality existuje cela fada.
Pritkopnici a otcové zabyvajici se fizenim kvality pfistupovali k jejimu popisu odlisnym
zpiisobem. Veber’ se zmifiuje o nasledujicich &tyfech osobnostech managementu
kvality a zaroven predklada jejich pojeti tohoto fenoménu, pfitom kvalitu oznacuje za
jakost:

e Jakost je zpiisobilost pro uziti. (Joseph M. Juran)

e Jakost je shoda s pozadavky. (Philip B. Crosby)

e Jakost je to, co za ni povazuje zakaznik. (Armand V. Feibenbaum)

e Jakost je minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice

spolecnosti zptsobi. (Genichi Taguchi)

Pro praktické potieby, tedy 1 pro potfeby managementu, je vhodné zminit vysvétleni
kvality tak, jak jej uvadi norma CSN EN ISO 9000:2006°, v niZ je popséna jako ,, stupeii
spinéni pozadavkii souborem inherentnich charakteristik”. Je vhodné zminit, Ze i
presto, ze pojmy kvalita 1 jakost jsou vyznamove v podstaté synonyma, co se tyce fizeni
organizaci, existuje odchylka pti jejich chéapani. Pojem jakost se nejvice pouziva
Vv oblasti vyroby, v souvislosti s vyrobky (jakost vyrobku), zatim co pojem kvalita se
vyskytuje Vv ostatnich oblastech fizeni organizace a v sektoru sluzeb. Kvalita
samoziejmé mize nabyvat privlastki jako Spatna, dobra az vynikajici. Termin

inherentni charakteristiky znaci, Ze se jedna o vnitini vlastnosti objektu kvality, které

2VEBER, J. akol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2. aktualizované vydani. Praha: Grada

Publishing, a.s., 2007. Str. 19. 5
¥ CSN EN ISO 9000. Systémy managementu kvality - Zdkladni principy a slovnik. Ceské technické
norma. Praha: Cesky normaliza¢ni institut, 2006. Str. 19.
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jsou mu vlastni. MiiZe se jednat o produkt, proces, zdroj &i systém. Jak mini Veber?,
prave proto, ze se jednd o splnéni pozadavki a pfineseni uzitku zédkaznikovi/uzivateli, je
nutné, aby se kvalita odrazela ve vSech vlastnostech produktu, a je nezbytné, aby se
témito pozadavky zabyvaly vSechny ¢lanky podniku.

V konec¢ném dusledku jde tedy o spotiebitele, zakaznika, jehoz potieby je nutné
uspokojit. Jak pise Nenadal®, riizné ,.entity maji rizné tzv. znaky kvality. Je tedy
mozné Konstatovat, jak dale rozviji, Zze kazda entita je schopna uspokojit potieby
zékaznika na jiné urovni, v odlisné kvalité. Tyto znaky jsou kvantitativni (rozmer,
hmotnost, vykon, atd.) nebo kvalitativni (viing, design, pfijemné prostiedi), které nelze
&iseln& ohodnotit, coZ neznamena mensi dillezitost®. Ba naopak &asto byvaji silnym

stimulem pfi ovliviiovani a plisobeni na spokojenost zdkaznika.

1.2 Jakost produktu

V souvislosti s kvalitou se mluvi o jakosti produktu. Pozadavky na produkty, jak
zmitiuje CSN EN 1SO 9000:2006,” mohou byt uréeny bud’ zakazniky, naptiklad na
zaklad¢é smlouvy, ¢i pfimo samotnou organizaci, jejiz snahou je pozadavky zékaznikl a
jejich vyvoj predpovidat. Dale mohou byt specifikace na produkty obsazeny
Vv predpisech, naptiklad technickych specifikacich, v normach produkti a procest.

Je potieba upfesnit, Ze oznaCeni produkt, zde neznamend pouze vyrobek.
V pojeti normy CSN EN ISO 9000:2006 se jedna o $irsi vymezeni a produkt je oznaéen
jako vysledek procesu, pficemz existuji Ctyfi genericke kategorie produktu8:

=  Sluzby
Obecné je sluzba nehmotnd, a provadénd na urovni mezi dodavatelem a zdkaznikem.
Realizace sluzby miiZe sestdvat z nejriznéjSich Cinnosti, jako je naptiklad Cinnost na
hmotném produktu (napf. opravovany laptop), nebo nehmotna ¢innost (napt. ukony
souvisejici s vypracovanim dafového pfiznani), vytvofeni prostiedi pro zakaznika

(napft. hotelové resorty, kavarny).

*VEBER, J. a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2. aktualizované vydani. Praha: Grada
Publishing, a.s., 2007. Str. 20.

S NENADAL, J., R. PETRIKOVA, J. TOSENOVSKY, D. NOSKIEVICOVA a J. PLURA. Moderni
systémy Fizeni jakosti: Quality Management. 1. vyd. Praha: Management Press, Ringier CR, a.s., 1998.
Str. 11.

® Ibid., str. 11.

'CSN EN ISO 9000. Systémy managementu kvality - Zéakladni principy a slovnik. Ceska technicka norma.
Praha: Cesky normalizaéni institut, 2006. Str. 11.

® Ibid., str. 25.
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= Software
Tato kategorie produktu se vyznacuje tim, ze je vétSinou nehmotnd. Jednd se o
informace, které se vyskytuji ve forme piistupti, transakci nebo postupti.

= Hardware (napi. integrovana klavesnice laptopu)
Jiz z ndzvu je ziejmé, Ze se jednd o produkt, ktery je obecné hmotny, jeho mnozstvi je
zjistitelné a je trvalou charakteristikou hardwarového produktu.

=  Zpracované materialy (napf. paliva)

Produkt nemusi nutn¢ spadat pouze do jedné zuvedenych kategorii, Casto je

tomu pravé naopak a produkt je vysledkem jejich kombinace. Nicméné zavisi na
dominantnim prvku produktu, zdali bude produkt nazvan sluzbou, softwarem,

hardwarem nebo zpracovanym materialem.

1.3 Pocatky kvality jako dilezitého faktoru

Kvalita neni modernim fenoménem, ale ve spole¢nosti na ni byl kladen dtiraz jiz
mnohem dfive. Jak uvadi naptiklad Hutyrag, jehoZ zpracovani vyvoje kvality je pouzito
Vv nasledujicim odstavci, lidé pojem kvalita pouzivali jiz ve Starovéku. Vzdy bylo
zajmen, at’ uz obchodnikli nebo obyc¢ejnych zakaznikii, obchodovat ¢i koupit vyrobky,
které by slouzily dobte a dlouho. Do §ir§itho povédomi se dostala s nastupem femesIné a
primyslové vyroby, kterd masivné zaplavila spole¢nost. Unikdtni manudlni a kvalitni
vyroba zacala mizet, kontakt mezi zhotovitelem a zadkaznikem ptestal byt realizovatelny
soustfedit na vytvofeni obecné kvalitniho produktu, ktery uspokoji pozadavky a s tim
pfichazi 1 vétsi dlraz na kvalitu. Jedinym problémem vyrobcli nebylo uspokojit
zakaznika, ale pfedev§im ho pfimét ke koupi svého produktu na trhu, kde se diky
hromadné vyrobé s podobnymi produkénimi postupy a technologiemi zacal vyskytovat
objem vyrobkl, které byly svymi atributy téméf totozné. Po té tedy mohla rozhodovat
cena, ktera nutné nebyla stejna. Nicméné spotiebitel porovnaval nejen cenu dvou
riznych vyrobkd, ale pfedevSim také cenu a uzitkové vlastnosti jednoho konkrétniho
vyrobku. SnaZzil se zjistit, zda jim vybrany produkt ma ocekavané pozadované

vlastnosti.

SHUTYRA, M. Management jakosti: Ucebni texty [online]. 1. vyd. Ostrava: VSB - TUO, 2007 [cit.
2012-10-26]. ISBN 978-80-248-1484-1. Str. 8. Dostupné z:
http://www.elearn.vsbh.cz/archived/FMMI/MJ/Hutyra_management_jakosti.pdf
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ZjednoduSenému historickému vyvoji pfistupu ke kvalit¢ se vénuje napiiklad
Veber' a jeho pojeti je zpracovano v nasledujicich odstaveich. Vyznamngjsi vyvoj a
zmény v piistupech jsou viditelné v prabehu 20. stoleti. Jak jiz bylo zminéno hromadna
vyroba, predevSim tedy pasova, ovlivnila vyslednou kvalitu vyrobka. Vzhledem
Jiz zde neni konkrétni vyrobce (manualni pracovnik), ktery produkt sam vyrobil a
dohlizel tak béhem celého procesu na jeho kvalitu. A proto se za¢ina do masové vyroby
dil¢ich specializovanych ukont.

Zprvu na produkci dohlizeli mimo jiné sami majitelé firem, ale také vedouci
vyroby a pozdé&ji mistii. Posledni dvé zminované skupiny byly nahrazeny specialisty.
Zavadi se funkce technickych kontrolort, kteti dohlizi na dodrZovani stanovenych
jakostnich zasad. AvSak vzhledem k velice nizkému povédomi o kvalité byli tito
kvalitatofi jedinymi, kteti méli co docinéni s kvalitou. Pozdgji se ovSem dospélo
K poznani, ze hlavnim ¢initelem, ktery ma v procesu vyroby na kvalitu vliv, je samotny
pracovnik zodpovédny za ten urcity vyrobni stupen. JelikoZ je to pravé on, kdo znacné
ovlivituje vyslednou kvalitu vyrobku.

V povaleéném obdobi dochazi kdalSimu posunu a roste vyznam
dokumentovanych postupli a podrobnych specifikaci jakosti produkce. Nejde tedy jiz
jen o nahodilé kontroly uréitych vyrobkul, ale proces kontroly kvality se zacina
dokumentovat a pfedev§im implementovat do fizeni vyroby v podnicich. V navaznosti
na to se pristupuje k zavadéni a pouzivani statistickych metod kontroly. V obdobi 60. let
se kvalita poprvé zacina zminovat jako atribut vyrobki. S tim souvisi také posileni
jejiho vyznamu a z kvality jako vlastnosti produkti se stava ucinnd konkurenéni
vyhoda. V nasledujicich dvou desetiletich dochdzi v oblasti systémovych ptistupli
k tizeni kvality k vyttibeni konkrétnéjsich podob téchto systému.

Béhem 80. let se chapani kvality posunuje na takovou uroven, Ze se jiz
v ojedinélych piipadech zac¢ina sméfovat k posilovani odpoveédnosti vyrobcu za kvalitu
vyrobkll. Své role se ujima také stat, ktery se v této oblasti angazuje predevSim jako
ochranat spotiebiteld pied nebezpeénymi vlastnostmi vyrobku. Z fizeni kvality se tedy
Castecné stava regulovana sféra. Dochézi také k prvnim aplikacim benchmarkingu a

zavadi se univerzalni standard péce o kvalitu, a témi jsou normy ISO fady 9000.

Y\/EBER, J. a kol. Management kvality, environmentu a bezpecnosti prdce: legislativa, systémy, metody,
praxe. 2. aktualizované vydani. Praha: Management Press, 2010. Str. 59-61.
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V ramci norem kvality ISO se brzy po jejich vytvoreni specifikuji dalsi, daleko
pfisnéjsi standardy managementu kvality a to pfedevSim v automobilovém, leteckém a

zbrojnim prumyslu. V 90. letech se opét cely systém fizeni, co se ty¢e norem ISO tady

vvvvv

samostatna kapitola.
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2 Vyznam kvality v trZznim prostiedi

Vzhledem k vyznamnym zménam, které se v poslednich dvaceti letech udaly
v ekonomice, a to nejen v métitku narodni, ceské ekonomiky, ale celosvétove, stoupl
v souvislosti s timto vyvojem i vyznam jakosti, ktera se odrazi ve vSech sférach Zivota
ekonomickych subjektﬁ.ll Existuje celd fada téchto zmén, napiiklad fakt, ze existuje
prevysuje nabidka nad poptavkou, zékaznici jsou velice dobfe informovani o nabidce
produktii a sluzeb, dochéazi ke zkracovani inovacnich cykli a dochézi ke globalizaci
podnikatelského prostfedi, coz vSe znamend, Ze ten, kdo chce na trhu uspét se svym
produktem, musi nabidnout kvalitu.*?

Dulezité nicméné je nastinit, jaky je tedy vyznam kvality v trznim prostiedi.
Podle Hutyry®® je moZné prezentovat tyto vlastnosti kvality, resp. jakost, v Sesti bodech:

a) Jakost piisobi jako rozhodujici prvek pro stabilni ekonomicky rust
podniki
Pokud podnik mé& zavedeny moderni systém managementu jakosti, je prokazatelné
schopen vykazovat lepSich vysledkii, nez podnik, ktery se orientuje spiSe na technickou
kontrolu, prostiednictvim které¢ zajistuje kvalitu. Moderni systémy managementu
jakosti maji pozitivni vliv jak na prostiedi uvnitt podniku, tak i na jeho vnéjsi okoli,
kam muze spadat napiiklad vy$$i mira spokojenosti zakazniku, jelikoz je i systém
schopen lépe a rychleji reagovat na ménici se poZzadavky zakaznikd.
b) Jakost predstavuje nejduleZitéjSi faktor, ktery umozZiiuje ochranu
pred ztratami trha

Podle vyzkumi, které byly provadény v ramci Evropské unie, lze za vinika ztrat trht
oznacit, piiblizné z dvou tfetin, pravé nizkou, nedostatecnou kvalitu vyrobkii nebo
sluzeb. Logickym chovanim spotiebitelli je, ze pokud jiz produkt nespliiuje jejich
pozadavky, stava se pro n¢ nekvalitnim, a tudiz ptechéazeji k jiné produkei.

c) Jakost prispiva vyznamnou ¢asti k uspoi‘e materialt a energii
Jestlize je produkovan vyrobek, ktery ma velice nizkou spolehlivost, je témér jisté, ze
bude dochazet v pribéhu jeho zivotniho cyklu K porucham, tim padem i k jeho nizsi
vyuZitelnosti. Stroje a zafizeni se zdvadou a v poruSe nemohou poskytovat pozitivni

vysledky, spiSe naopak. Dochézi k zvySenym nakladim na jejich opravu, popfipad¢ na

HUTYRA, M. Management jakosti. 1. vyd. Ostrava: Vysoké §kola baiska - Technicka univerzita,
2007, 1 CD-R. Pruvodce (Grada) [cit. 2012-10-26]. Str. 10,11.

Dostupné z: http://www.elearn.vsh.cz/archived/FMMI/MJ/Hutyra_management_jakosti.pdf

2 1hid., str. 10.

2 Ibid., str. 11-13.
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pofizovani zéaloznich stroji. V pifipadech vyrobnich zafizeni a stroji se zavadou je
velice pravdépodobné, Ze vyslednd produkce bude taktéz nizké spolehlivosti a tudiz
neschopna plnit pozadavky zakaznikti. Timto dochézi k mrhani materidlii a energii,
Kterému lze piedchazet a zaroven piispivat k posilovani kvality Zivota budoucich
generaci.

d) Jakost miize byt jednou z cest K tzv. trvale udrZitelnému rozvoji
Ve snaze dosdahnout neomezeného ekonomického rozvoje nebyly vzdy striktné
zohlediiovany ekologické potfeby ani tehdejSich generaci, nemluvé o zanedbatelném
zajmu 0 osud generaci budoucich. V dnesni dob¢ je pristup k této problematice odlisny,
a je proto jedinou alternativou rozvoje lidstva pravé trvale udrzitelny rozvoj. Vystizné
jej lze definovat jako ,,rozvoj, ktery dokaze naplnit potieby soucasné generace, aniz by
ohrozil naplnéni potieb pfistich generaci““. Tato koncepce Vv sobé zahrnuje jako
samoziejmost Setieni piirodnimi zdroji, ochranu zivotniho prostfedi a zdkladem jsou
také moderni technologie. Je potieba hledat nové zplsoby jak dosahovat trvale
udrzitelného rozvoje. Postupné dojde také k odklonu spolec¢nosti od konzumniho
zivotniho stylu, a tim padem se také vyroba, potazmo primyslovy vyvoj, posune
k takové ¢innosti, ktera zaroven bude plnit pozadavky zakazniki i ochrany pfirody.

e) Vliv jakosti na makroekonomické ukazatele
Je béZnou praxi, Ze vyznamné svétové podniky vedou zdznamy o tom, jak zlepSovani
kvality ovliviiuje makroekonomické ukazatele, jaké jsou duasledky. Toto zahrnuje
sledovani tvorby domaciho produktu nebo devizové bilance. Tudiz je zde pfima
souvislost mezi bohatstvim spole€nosti a rozvojem systému managementu jakosti. Je
nutné také zminit, ze se nejedna pouze 0 management jakosti v oblasti primyslu, ale
také v odvétvi sluzeb, Skolstvi atd.

f) Uzky vztah mezi jakosti a ochranou spotiebitele
Dobte fungujici trzni hospodaistvi se mimo jiné vyznacuje také dostateCnou ochranou
spotiebitele. Vzhledem k faktu, ze kvality produktu je v rezii téch, kdo tento produkt
poskytuji, je nutné, aby Vv urCit¢é minimalni mife stat zasahl. A to jednak z divodu
zavedeni standardnich pozadavkl na ochranu spotiebitele, dale kvili nutnosti zvySené
ochrany u produktt, které mohou kviili svym nebezpeCnym vlastnostem ohroZovat
zdravi nebo dokonce Zivoty uzivatelli. V neposledni fadé jde o zasah v podobé
nastaveni technickych pozadavkl pro kvalitativni feSeni produktli; zavede se jednotné

meéfeni a optimalni technické a jiné pozadavky na produkty.

YHUTYRA, M., op.cit., str. 12.
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3 Management kvality a jeho systémy

Stejné jako dalsi typy managementu, i management kvality se vyznacuje hlavni,
podstatnou charakteristikou a to, ze se jedna o koordinované ¢innosti k vedeni a tizeni
organizace v oblasti kvality.™® V souvislosti s managementem kvality se také hovoii o
systétmu managementu kvality, coz je v podstat¢ systém, ktery slouzi ke stanoveni
politiky a cilii tykajicich se kvality, a také k jejich dosazeni®®.

Jak jiz udava samotna definice jakosti, jeji vyznam pro spole¢nost a ekonomiku
je nesmirny, zZ ¢ehoz plyne, Ze i management kvality ma tedy vyznamné postaveni pii
fizeni organizace. Je nutné pfijmout jej jako b&znou soucdst tohoto systému fizeni,

nicméné velice dulezitou.

3.1 Funkce managementu kvality

Samoziejmosti je, Ze management kvality existuje za uréitym ucelem. Je mozné
fici, ze hlavnim cilem je dosahovat takové kvality, kdy spojenost zdkaznikii organizace
je stale vyssi. Pravé efektivné fungujici systém managementu kvality tomuto miize
napomoci. Tohoto cile 1ze naplnit prostiednictvim funkci managementu kvality, které
zahrnuji pfedeviim planovani, fizeni, prokazovani a zlepsovani kvality®'.

a) Planovani kvality
Je to soucast managementu kvality, kterd se soustfedi na stanoveni cili kvality a na to,
jaké procesy jsou nezbytné pro chod organizace a v neposledni fad¢ také na to, jaké
zdroje bude nutné zajistit pro naplnéni stanovenych cila.

b) Rizeni kvality
Tato ¢ast se zamé&fuje zejména na plnéni pozadavkl na kvalitu.

c) Prokazovani kvality
Jestlize organizace kvalitu tidi a pfijala plnéni poZadavki za svoji filosofii, pak je také
nutné, aby tuto svoji snahu a ¢innost projevila navenek. K ¢emuz slouzi pravé funkce
prokazovani kvality, kterd se soustfed’uje na poskytovani divéry, Ze budou splnény

poZadavky na kvalitu.

15 CSN EN IS0 9000. Systémy managementu kvality - Zéakladni principy a slovnik. Ceska technicka
norma. Praha: Cesky normalizaéni institut, 2006. Str. 21.

*Ibid., str. 21.

* Ibid., str. 22.
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d) Zlepsovani kvality
V oblasti kvality neni mozné se spokojit s pouhym dodrzovanim uritym standardu, ¢i
predepsanych doporuceni. Je naprosto zasadni, zamétit se také na zvySovani kvality,

tedy na posilovani schopnosti plnit pozadavky na kvalitu.

3.2 Zasady managementu kvality

Jestlize chce organizace zajistit uspéchy ve svém fizeni a fungovani, musi byt
vedena systematicky a transparentné. Cilem tohoto systému je neustale zlepSovani
vykonnosti organizace, jez je vysledkem pravé zminéného zplisobu fizeni. Vzdy je
snahou zohlednit zajmy viech zaujatych stran. V ramci normy CSN EN ISO
9000:2006" je uveden vycet osmi zdsad managementu kvality, které lze pouzit pfi
fizeni za ucelem zvySovani efektivity.

a) Zaméreni na zakaznika
Tento fakt vychazi ze zavislosti organizaci na svych zakaznicich. Je pro né tedy
nezbytné nutné umeét rozpoznat jak jejich soucasné, tak budouci potfeby a snazit se
odhadnout jejich ocekavani. Tim také organizace snaze dosahnou cile plnéni pozadavkt
zakazniki.

b) Vedeni a Fizeni lidi
Lidfi v podnicich maji za kol zajistit harmonicky vztah mezi G¢elem a zaméfenim
organizace. Interni prostiedi, za jehoz utvafeni tito vedouci pracovnici odpovidaji, by
m¢élo byt takové, aby vSichni 1idé v organizaci byli schopni se zapojit do realizace jejich
cilu.

C) Zapojeni lidi
Z této zasady vyplyva, ze management kvality pocita s plnym zapojenim lidi na vSech
urovnich organizace, ¢imz je mozné vyuzit jejich schopnosti k jejimu prospéchu.

d) Procesni pFistup
Tento typ pfistupu znamend, Ze pozadovaného vysledku se snaze a efektivnéji dosahne
tehdy, pokud se ¢innosti a souvisejici zdroje fidi jako proces.

e) Systémovy pristup k managementu
Jelikoz organizace se snazi predev§im dosahovat svych cilti efektivné a Gc¢inng, slouzi
pravé Ktomuto systémovy piistup, kdy se vzajemné souvisejici procesy fidi jako

systém.

18 SN EN ISO 9000. Systémy managementu kvality - Zikladni principy a slovnik. Ceska technicka
norma. Praha: Cesky normaliza¢ni institut, 2006. Str. 8, 9.
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f) Neustalé zlepSovani
Tato zdsada v podstaté jen uvadi ¢innost, ktera by méla byt trvalym cilem organizace,
tedy neustalé zlepSovani jeji vykonnosti.

g) Pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech
Je naprosto nezbytné, aby v systému managementu kvality bylo rozhodovani podlozeno
fakty, ktera jsou ziskana peclivou analyzou udaji a informaci.

h) Vzajemné prospésné dodavatelské vztahy
Vztahy mezi dodavateli a organizacemi jsou velice dulezit¢é z mnoha hledisek,
predevsim proto, Ze jsou na sob¢ zavisli. Ne jinak tomu je 1 v pfipad¢ fizeni kvality. Pro
ob¢ strany je zddouci mit vzajemné prospesny vztah, jelikoz jim zvySuje schopnost

vytvaret hodnotu.

3.3 Zakladni koncepce managementu kvality

V oblasti management kvality existuje n¢kolik riznych piistuptl k jejimu fizeni.
Jak situaci popisuje Nenadal®®, i tyto systémy prosly ur€itym vyvojem, pfedevsim tedy
ve 20. stoleti. Od modelu femesIné vyroby, kde kvalitu zajistoval délnik/femeslnik, pres
model s technickou ¢i vybérovou kontrolou, tak v Japonsku dospéli, pfi rozsifovani
statistickych fizeni procest do ostatnich oblasti (nejen vyroby), k zakladim modernich
systému kvality Company Wide Quality Control (CWQC). Dal§im stupném pak byl
Total Quality Management (TQM) a pozdgji v 80. letech byly uvedeny normy ISO fady

9000. Nelze opomenout ani odvétvové standardy typické pro urcita odvétvi prumyslu.

3.3.1 Koncepce ISO

V roce 1987, byly prvné zvefejnény mezinarodni normy ISO a to Mezinarodni
organizaci pro normy ISO. Jednalo se o soubor norem, které nestanovovaly vyrobkiim a
procestim pozadavky technické, ale soustifedily se na systémové naroky, tedy na
systémy kvality. Pavodné bylo norem pét, pozdéji, a to v roce 1994, byly inovovany a
nasledné také rozsitfeny. V soucasné dobé¢ je tedy soubor norem ISO pomérné rozsahly.
Vyse zminény vznik norem ISO a zékladni charakteristiku popisuje napiiklad

Nenadal?.

¥ NENADAL, I., op.cit., str. 21-22.
2 Ibid., str. 23.
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Rysy koncepce norem 1SO?!:

a)  Jsou univerzalni, neni podstatné, o jaky charakter procesu se jedna, ani o
jaké jde vyrobky. Jsou tedy pouzitelné v riznych oblastech od praimyslovych podnikii
az po firmy poskytujici sluzby.

b) Normy ISO tady 9000 jsou pouze doporucujiciho charakteru, tudiz
podnik neni povinen se jimi striktn¢ fidit, ale jen do chvile, kdy se v obchodni smlouvé
zavaze, ze v zavadéném systému kvality vyuzije né€kterou z norem ISO (ISO 9001,
9002, 9003). Po té je jiz pro poskytovatele ¢i producenta tato norma zavazna.

c) ISO tady 9000 jsou pouze minimalnim souborem pozadavkd, které se
podnik zavazuje zavést. Z toho vyplyva, ze slouzi jako jakysi odrazovy mustek pro dalsi
zlepSovani a zavadeéni dalSich opatfeni pro zvySovani a zefektiviiovani kvality. Nejsou
tedy maximem, kterého lze dosahnout. Mnoho podnikd pfijima dalsi piedpisy, které
specifikuji pozadavky na jakostni systémy.

d) Koncepci norem ISO je nutné pojmout jako zacatek snahy o neustaly
pohyb kuptedu v souvislosti s kvalitou. V mnohych ptipadech firem neni ani striktnim
dodrzovanim a realizaci normy dosazeno pozadovaného cile, tedy uspokojeni potieb
zakaznika. Coz znamena, ze systém fizeni kvality nepracuje spravné ani pii

implementovanych norméch ISO.

3.3.2 Koncepce odvétvovych standardia

Koncepce norem ISO je nejméné narocna, chapeme ji jako vychozi, jak jiz bylo
zminéno. Proto také v uréitych oborech dosSlo k vzniku specifictéjSich norem a
odvétvovych standardli (napf. pro farmaceuticky, automobilovy, strojirensky, zbrojni
primysl). Pravé spolecnosti pohybujici se v téchto odvétvich zaznamenaly potiebu
vytvaret jakési vlastni systémy kvality, které zaznamenaly do svych stanov a ty po té
platily v ramci téchto spole¢nosti, a vztahovaly se také na jejich dodavatele. Jak zminuje
Hutyra®, mezi nejstarsi z téchto piistupti k zajistovani kvality patii Good Manufacture
Practice (GMP) neboli Spravna vyrobni praxe, ktera se vyuziva ve farmaceutickém
pramyslu pro vyrobu, piepravu ¢i skladovani 1€¢iv. Obdobné Good Laboratory Practice
(GLP), tedy Spravna laboratorni praxe, klade duraz na zabezpeCeni kvality ve

vyvojovych laboratotich. Jako dalsi pfiklady téchto specifickych norem miize poslouZit,

2 NENADAL, J., op.cit., str. 23.
2 HUTYRA, M., op.cit., str. 25, 26.
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jak predklada Hutyra®, systém kodi ASME v oblasti t&zkého strojirenstvi, & API
standardy vyuzivané v olejaiském primyslu pro zabezpeceni kvality trubek. Také oblast
automobilového primyslu klade vysoké pozadavky na kvalitu a systémy managementu
kvality u dodavateli automobilového primyslu, vzhledem k rizikim, které piedstavuje
jeji zanedbani. V této oblasti jsou zavedeny standardy QS 9000, VDAG6.1 nebo norma
ISO/TS 16949:2002. Charakteristika odvétvovych standardi dle Hutyry® je nasledujici:
a) Nejsou obecné, plati tedy pouze pro ur€ité odvétvi ekonomiky
b) Tato odvétvova nafizeni nicméné respektuji normy ISO fady 9000, avsak jesté
navic dopliuji dalsi pozadavky specifické pro dané sektory a tim se dostavaji
€) V navaznosti na pfedchozi znak tedy tyto standardy vychazeji z typickych
charakteristik toho konkrétniho odvétvi, stanovuji tedy specifické pozadavky na
systémy managementu kvality fungujicich v danych oblastech
d) Z vyse uvedeného tedy vyplyva, ze jsou naro¢néjsi na plnéni nez normy ISO

fady 9000.

3.3.3 Koncepce TQM (Total Quality Management)

Tento model managementu kvality se zacal prosazovat v druhé poloviné 20.
stoleti. Datilo se mu ptfedev§im Vv Japonsku, odkud se pozdé&ji rozsifil do Spojenych
statl americkych a do Evropy. Zastituje nazory otcli jakosti, jako byli naptiklad E.
Deming, , J. Juran ¢i K. Ishikawa®. Jedn4 se o komplexni metodu fizeni s diirazem na
tizeni kvality ve vSech oblastech zivota organizace. Vzhledem ke komplexnosti této
koncepce jeji ramec zasahuje také do strategického fizeni a stava se soucasti filosofie
organizace pfi jejim jednani a chovani a z jednotlivych pocatecnich pismen Ize odvodit
zakladni rysy koncepce TQM?:

T — zapojuji se naprosto vSichni pracovnici organizace

Q — principy kvality jsou implementovany na vSech Grovnich organizace

M — tyto principy prostupuji do vSech urovni fizeni a vSech manaZerskych

funkeci.

2 HUTYRA, M., op.cit., str. 26.

* 1bid., str. 26.

% |bid., str. 26.

% Management Mania. Total Quality Management. [online] Posledni aktualizace [2012-06-20] [cit. 2013-
02-11] Dostupny z: https://managementmania.com/cs/total-quality-management
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Hutyra®” konstatuje, ze TQM se zamé&fuje primarné na kvalitu a zlepSovani
systéml fizeni spiSe nez na kvalitu samotnych produkti. Vychdzi zjednoduché
myslenky, ze kvalitni produkty jsou vzdy vysledkem kvalitnich systémi fizeni.
Realizace koncepce TQM je rizna, liSi se v jednotlivych organizacich i statech.
Ovliviuji ji pfedevsim podminky legislativni, socialni, kulturni, technické atd. Pracuje
na bazi riznych modell (oznacovanych jako modely excelence), jejichZz stanovena
kritéria poté mohou slouzit jako podklady pro udélovani narodnich ¢i nadnarodnich cen

za jakost (napf. Evropska cena za jakost — The European Quality Award).

3.4 Proces neustalého zlepSovani kvality

Neustalé zlepSovani kvality je oblast managementu kvality, ktera se predevSim
soustfed’'uje na posilovani schopnosti dostdt pozadavkiim na kvalitu, jak podotyka
Hutyra®®. O neustalém zlepSovéani se mluvi proto, Ze to neni &innost, kterd by méla
pouze omezené trvani, je potfeba v této oblasti pracovat stale, ukoly a procesy
souvisejici se zlepSovanim by mély probihat kontinudlné. Jednoduse feceno, stale je co
zlepSovat. Tento proces je zafazen mezi vychozi principy jiz zminovaného TQM, a neni
opomenut ani v normach ISO fady 9000%.

K dispozici jsou rizné metody, které mohou organizace pouzit pro budovani a
praci na zlepSovani; dvé z nich jsou:

* Deminglv cyklus PDCA®
Je proces slozeny ze Ctyt fazi, ktery zajiSt'uje zlepSovani nebo napomaha uskute¢iiovani
zmén. PDCA (Plan-Do-Check-Act) znamena ,planuj, udélej, zkontroluj, reaguj“.
Jednoduse, nejdiive je nutné naplanovat, vytvofit plan co a jak udélat pro zlepSovani.
Dale je zapotiebi plany realizovat, poté zkontrolovat vysledek, tedy zda se vyskytuji
odchylky od plant. Posledni fdze nafizuje jednat na zéklad¢ vysledkd, tedy provést
opatfeni odstranujici nedostatky, tak aby bylo dosazeno zlepSeni.

= Metoda ,,Quality J ournal“®!
Tato metoda vyuziva tymy pracovnikl stfedniho managementu, které pracuji na

odstranéni urcitych jim svéfenych problému. Soustfed’uji se tedy vyhradné na tuto

 HUTYRA, M., op.cit., str. 26.

% Ibid., str. 139.

* Ibid., str. 139.

% KRULIS, J. Management jakosti jinak: pFirucka pro soucasné i budouci uzivatele norem CSN EN ISO
9000:2001 : rozbory, komendre, vyklad pojmii. Praha: Cesky normalizaéni institut, 2002. Str. 168.

S NENADAL, J., op.cit., str. 165,166.
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¢innost. ,,Quality Journal“ je ptfevzat zjaponského zplusobu vyporadavani se

S problémy, a déli se na sedm krok:

identifikace problému

sledovani problému

analyza pficin problému

navrh a realizace opatfeni k odstranéni pficin
trvala eliminace pfi¢in

zprava o postupu feseni problému

planovani budoucich aktivit

Existuje také sedm zakladnich néstrojii v rdmci managementu kvality, které lze

uplatiiovat v riznych fazich procesu neustdlého zlepSovani a jejich stru¢nou

charakteristiku uvadi naptiklad Hutyragz.

Opatieni k napravé (provadéné za ucelem odstranéni pti¢iny nalezeni neshody)
Preventivni opatfeni (provadéné za tucelem odstranéni pficiny potencialni
neshody)

Vyvojovy diagram (graficky vyobrazena uspotfadani vzijemného sledu vSech
fazi konkrétniho procesu)

Ishikawtiv diagram (analyza vSech pficin urc¢itého nasledku zobrazena graficky,
tzv. diagramem rybi kosti)

Paretliv diagram (pro identifikaci nepostradatelné menSiny pficin daného
problému s kvalitou)

Histogram (sloupcovy diagram, ktery zobrazuje rozdéleni frekvence hodnot
studovaného rysu v pfihodné vybranych intervalech)

Bodovy diagram (pouZivany pro analyzu spojitosti mezi dvéma proménnymi)
Regulaéni diagram (grafické schéma slouzici k rozliSeni rozmanitosti procesu,
kterd je zpusobena vymezitelnymi pfi¢inami, od rozmanitosti zptsobené

%

nahodilymi pfic¢inami)

2 HUTYRA, M., op.cit., str. 153.
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4 Systém managementu kvality na bazi norem rady 1SO 9000

Systému managementu kvality se tyka hned n€kolik norem ISO fady 9000, a
také smérnice uvad¢jici doporuceni pro hodnoceni a kontrolu téchto systémd.
V soucasnosti jsou aktualné platné nasledujici normy tykajici se kvality, vydané
Ceskym normalizaénim institutem nebo Utadem pro technickou normalizaci, metrologii
a statni zkuSebnictvi:

= CSN EN ISO 9001:2009 Systémy managementu kvality - Pozadavky

= (SN EN ISO 9000:2006 Systémy managementu kvality - Zakladni principy a
slovnik

= (SN EN ISO 9004:2010 Rizeni udrZitelného tsp&chu organizace - Piistup
managementu kvality

= (SN EN ISO 19011:2012 Smérnice pro auditovani systémil managementu

Z oznaceni jednotlivych norem lze posoudit, co je jejich pfibliznou naplni.
V nésledujici kapitole je uveden pro prehlednost struény popis obsahu normy CSN EN
ISO 9001:2009. Co se tyée dalsich norem, CSN EN ISO 9000:2006 popisuje zakladni
principy systémil managementu kvality v ¢asti dva a v ¢asti tfi uvadi definice pojmi
zriznych oblasti managementu kvality. Smémice CSN EN ISO 9004:2010 jde
v povinnych pozadavcich dale nez norma CSN EN ISO 9001 tim, ze piedklada dalsi
mozna doporuceni tykajici se Cinnosti, které by mohly organizace realizovat v ramci
svych systémil managementu kvality. Posledni z vyse uvedenych smérnic, CSN EN ISO
19011:2012, uvadi doporuceni jak postupovat pii internim auditovani systémui

managementu.

4.1 Norma CSN EN ISO 9001:2009 Systémy managementu kvality -PoZadavky

Znazvu vyplyva, Ze tato smérnice popisuje obecné pozadavky na systémy
managementu kvality. Jak sama norma® uvadi, tyto pozadavky mohou byt aplikovany
Vv riznych organizacich nehledé na jejich typ, velikost nebo realizované produkty. Tyto
specifikace na pozadavky vyuzivaji pfedevSim organizace, které maji potiebu prokazat,
ze jsou trvale schopny poskytovat produkt v odpovidajici kvalité, tedy takovy, ktery
spliiuje pozadavky zakaznika. Ani zdkonné pozadavky a predpisy nesmi byt

opomenuty. Vyuziti této normy je obvyklé také u podniki, které hodlaji zvySovat

3% CSN EN ISO 9001. Systémy managementu kvality- Pozadavky. Ceské technicka norma. Praha: Ufad
pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi, 2009. Str. 15.
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spokojenost zakaznika, a to pravé za pomoci aplikace tohoto systému Vv praxi co

nejefektivnéji.

4.1.1 Struktura

Norma® je strukturovéna do péti kapitol, které stanovuji pozadavky na rtizné
oblasti systémll managementu kvality.

a) Kapitola 4: Systém managementu kvality
Tato ¢ast normy uvadi vSeobecné pozadavky na systém, na probihajici procesy, na
dokumentaci a fizeni zdznami. Je stanoveno, jaké procesy jsou potiebné pro efektivni
systém managementu kvality. Popisuje obsah dokumentace potifebné pro efektivni
fungovani, a zéroven uklada povinnost fidit dokumenty, které se v organizaci vyskytuji.

b) Kapitola 5: Odpovédnost managementu
Pata kapitola uvadi, zakteré oblasti a procesy nese vrcholové vedeni organizace
odpovédnost. Také vyjmenovava, jak by mélo vedeni postupovat v prokazovani své
angazovanosti pii implementaci systtmu managementu kvality a jeho neustalém
zlepSovani. Uvadi, jaké Cinnosti musi vedeni provadét v ramci politiky kvality, jejiho
planovani. V neposledni tfad¢ je také doporuceno jmenovani ¢lena managementu
organizace, ktery bude zodpovédny za efektivnost a péc¢i o systém managementu kvality
a bude tedy provadeét ¢innosti k tomu nezbytné nutné.

c) Kapitola 6: Management zdroji
Rizeni zdroji je specifikovano v kapitole Sesté. Jedna se o ¢&innost zajistovani
potiebnych zdrojl pro systém managementu kvality. Je nutné tyto zdroje fidit takovym
zplisobem, aby bylo umoZnéno udrZeni kvality systému a také neustalé zvySovani
efektivnosti a spokojenosti zdkaznika. Management zdrojl se tyka také zdrojh lidskych,
tedy pracovnikii a jejich vztahu ke kvalit¢ a jejimu napliovani. V ramci fizeni
pracovnikl tedy norma uvadi, co musi organizace zaopatiit ve vztahu k zajiStovani
kompetence a vycviku pracovnikid. Klade také duraz na podstatu presvédceni
pracovniki o dileZitosti tohoto systému a jeho efektivniho fungovani.

d) Kapitola 7: Realizace produktu
Pomérné podrobny popis procesii a ¢innosti, které je nutné zajistit pti uvadeéni produktu
na trh, obsahuje prave ¢ast realizace produktu. Jedna se soubor mnozstvi ukont, které je

nutné provést. Realizace se musi nejprve naplanovat, musi se také urcit a zohlednit

% CSN EN ISO 9001. Systémy managementu kvality — PoZadavky. Ceska technick4 norma. Praha: Utad
pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi, 2009. Str. 18-30.
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pozadavky zdkaznika, pozadavky stanovené ptedpisy ¢i zakony. Tyto specifikace se
musi pfezkoumat, a to dfive nez podnik pfijme zavazek dodat produkt. Organizace si
musi byt jista, Ze je schopna stanovené pozadavky splnit. V ramci realizace je dale
nutné také planovat navrh a vyvoj produktu, coz zahrnuje stanovovani vstupt pro navrh
a vyvoj, které se tykaji pozadavkl na produkt, a také stanovovani vystupt, které se
porovnavaji s vstupy a pied uvolnénim museji byt schvéaleny. Navrh a vyvoj produktu
museji byt piezkoumany, aby bylo mozné identifikovat pfipadné problémy a mohla byt
poskytnuta patii¢na feSeni. Dale musi byt ovéfeno, zda vystupy z navrhu a vyvoje
odpovidaji pozadavkiim na vstupy. Poté je navrh a vyvoj produktu validovan. O vsech
téchto c¢innostech a jejich vysledcich jsou vedeny zaznamy. Tato kapitola také
predklada informace o procesu ndkupu produktu, o vyrobé a poskytovani sluzeb, jejich
fizeni a validaci procest, které se jich tykaji. Urcuje, jak ma byt produkt uchovavan,
aby bylo mozné udrzet shodu s pozadavky na tento produkt. Soucasti je také zminka o
postupu pfi fizeni monitorovacich a méficich zafizeni, pomoci kterych se ziskavaji
informace o shodé¢ produktu s danymi pozadavky.
e) Kapitola 8: Méfeni, analyza a zlepSovani

Z obecného hlediska se tato kapitola vénuje popisu procest, které ma organizace za
ukol naplanovat a implementovat. Tyto procesy se tykaji méteni, analyzy a zlepSovani.
Jsou dilezité predevSim proto, Ze se vyuZzivaji pfi prokazovani shody s pozadavky na
produkt, také shody samotného systému managementu kvality S poZadavky normy a
V neposledni fadé pro neustalé zlepSovani €innosti celého systému. Jsou zde vymezeny
rizné oblasti, které je nutné hodnotit, a tedy monitorovat a méfit. Jde predevSim o
sledovani spokojenosti zakaznika, monitorovani a métfeni procest, produktu a také
nutnosti provadéni interniho auditu. Déle je uveden popis procesu fizeni neshodného
produktu, tedy v ptipad¢, ze dojde k situaci, kdy nejsou splnény pozadavky na produkt.
Je zminéna dulezitost analyzy dat, kterd je potfebna pravé pro ovéfeni a prokazani
vhodnosti a efektivnosti systému. Co se tyce oblasti zlepSovani systému, zminuje norma
neustalé zlepSovani, jak fidit neshody pomoci napravnych opatieni a jak jim pfedchazet

prostfednictvim opatfeni preventivnich.

4.1.2 Dokumentace

S ohledem na to, ze kazda organizace potiebuje pro svilij chod urcity systém

dokumentace, i norma CSN EN ISO 9001 stanovuje tuto povinnost. Vyznam
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dokumentace, jak norma® uvadi, spo&iva piedevdim v tom, e napomaha sd&lovat
harmonii ¢innosti se zaméry. Jako vSechny ostatni soucasti systému managementu
kvality, 1 vytvafend dokumentace je potfebnd k zajistovani shody s pozadavky
zakaznika, k poskytnuti objektivnich diikaza a také k samotnému hodnoceni ucinnosti
systému managementu kvality.

V ramci celého systému existuji rizné typy dokumentti, které se pouzivaji a
vznikaji za konkrétnimi ucely, a kazda organizace si sama stanovi, v jakém rozsahu je
nutné pozadovanou dokumentaci vytvaret. Nasledujici dokumenty jsou uvedeny prave
v normé ISO fady 9000%:

a) Prirucka kvality
Dokument, ktery poskytuje komplexni, konzistentni informace o systému managementu
kvality organizace a uvadi jeho specifikaci.

b) Plan kvality
Dokument, ve kterém jsou stanoveny ty postupy a souvisejici zdroje, které musi byt
pouzity pro konkrétni projekt, produkt, proces. Je také uvedeno, kdo je pouziva a kdy.

c) Specifikace
Pozadavky jsou uvedené pravé v téchto dokumentech.

d) Smérnice
Dokumenty uvadéjici doporuceni ¢i navrhy.

e) Dokumentované postupy, pracovni instrukce, vykresy
Tato skupina dokumentd poskytuje predev§im informace o konzistentnich zptisobech
jak realizovat ¢innosti a procesy.

f) Zaznamy
Dokumenty, ve kterych jsou uvedeny informace o provedenych cinnostech. Pomoci
téchto dokumentti I1ze také prokazovat dosazené vysledky. Jedna se tedy ve své podstaté

o diikazni dokumenty.

% CSN EN ISO 9000. Systémy managementu kvality - Zakladni principy a slovnik. Ceska technicka
norma. Praha: Cesky normalizaéni institut, 2006. Str. 14, 15.

% CSN EN ISO 9000. Systémy managementu kvality - Zikladni principy a slovnik. Ceska technicka
norma. Praha: Cesky normalizaéni institut, 2006. Str. 15.
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5 Hodnoceni systému managementu kvality — Audit

Vsechny procesy provadéné v systému managementu kvality, stejné jako
vysledky, postupy a produkty, jsou neustale smérovany k zlepSovani, k vyssi
vykonnosti, s cilem dosazeni vy$$i kvality celého systému za dodrzeni vsech
pozadavkl. Nezbytnou ¢innosti jak zjistit, zda je systém opravdu efektivni, zda funguje
a je spolehlivy, je priabézna kontrola. Klasickym zptisobem ovéfovani je audit tak, jak
jej vyzaduji také normy ISO Fady 9000. Podle CSN EN ISO 19011:2012%" je audit
LwSystematicky, nezavisly a dokumentovany proces pro ziskani ditkazu z auditu a pro jeho
objektivni hodnoceni s cilem stanovit rozsah, v néemz jsou splnéna kritéria auditu.*

Kazdy naplanovany a realizovany audit je provaddén za urcitym ucelem.
Podstatné je, ze by audit nemé&l byt ¢innosti zjistujici chyby, ale fakta. Hlavni cile
auditd 1ze shrnout do n&kolika skupin, naptiklad jak je uvadi Nenadal®®:

= EXistuje v podniku vybudovany systém kvality?

* Odpovidd systétm managementu kvality a vSechny jeho prvky
pozadavkim pftislusnych smérnic?

» Je dokumentovany systém kvality uveden do chodu?

= Jsou realné procesy realizovany v souladu s pozadavky systému
nepretrzité, za vSech okolnosti?

* Plni systém managementu kvality svij cil — tedy plnéni pozadavkil
zakazniki na sto procent?

= Poskytnuti presné formulace neshod, které¢ byly béhem audity zjiStény, a
podlozeny dikazy

» PredloZeni navrhii napravnych opatieni ¢i doporuceni pro zlepSeni

Existuji rizné druhy auditt, pficemz zakladni rozdéleni Ize uvést podle toho,
kdo predevsim vyuziva zavéry z auditt - audity interni a externi®® a jejich dalsi dé&leni.

= Interni audit — vysledky ztohoto auditu jsou vyuZivany piedevSim
samotnou auditovanou organizaci.

- Planovany

- Neplanovany

S CSN EN ISO 19011. Smérnice pro auditovani systémii managementu. Ceska technicka norma. Praha:
Urad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi, 2012.

% NENADAL, J., R. PETRIKOVA, J. TOSENOVSKY, D. NOSKIEVICOVA a J. PLURA, op.cit., str.
176.

¥ HUTYRA, M., op.cit., str. 156.
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= Externi audit — poznatky tohoto auditu vyuzivaji také jiné organizace,
napt. certifikacni instituce.
- Aktivni
- Pasivni (mize byt proveden druhou stranou, ¢i tieti stranou)
Dalsi audity mohou zahrnovat provétovani procesu, produktu, systému nebo personalu.

Mohou to byt audity jak interni, tak externi.

5.1 Principy auditovani

Podle CSN EN ISO 19011:2012% je auditovani zaloZeno na $esti principech,
jejichz dodrzenim by mélo byt zajisténo, ze vysledny audit bude efektivni v podpote
politiky a nastroji systému managementu. Zaroven poskytne relevantni informace, na
zaklad¢ kterych je mozné pracovat na dalSim zlepSovani.

a) Integrita: zaklad profesionality
Auditofi by méli svoji praci vykondvat poctive, svédomité a odpovédné, dodrzet
vSechny platné legislativni pozadavky, byt kompetentni a nestranni za v§ech okolnosti.
b) Spravedlivé prezentovani: povinnost podavat pravdivé a piesné
Zpravy
Zpravy, které uvadéji zjisténi zaznamenand béhem auditu, museji reflektovat skute¢nou
¢innost, tedy musi byt pravdivé a presné.
c) Profesionalni pristup: uplatiiovani peclivosti a spravného tisudku
Auditorska Cinnost vyzaduje patficnou péci, coz znamena, Ze se auditoii musi plné
vénovat jim svéfenym ukoltim, jelikoz ¢innost, kterou vykonavaji, je spojena s divérou,
kterou v n¢ vkladaji auditované organizace, tedy klienti auditu.
d) Diivérnost: bezpe¢nost informaci
Z této zasady vyplyva, Ze se zjiSténymi informacemi musi byt nakladano uvazlive,
jelikoz se jedna o citlivé a divérné informace. Nesmi dojit k tomu, Ze by auditor, ¢i
klient auditu vyuzil tyto informace nevhodné pro svlij prospéch, ¢i dokonce proti
z4jmim auditované organizace takovym zplsobem, ktery ji miize poSkodit.
e) Nezavislost: zaklad nestrannosti auditu a objektivity zavéru z
auditu
Auditofi musi byt nezéavisli na auditované ¢innosti, maji jednat tak, aby bylo mozné ve

vSech ptipadech vyloucit stfet zajmu ¢i predpojatost.

0 CSN EN ISO 19011, op.cit.
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f) Priukaznost
Je podstatné, aby zjisténé informace bylo mozné podlozit dikazy, které jsou ovéfitelné.
Tedy zavéry z auditi maji byt spolehlivé a reprodukovatelné, prokazatelné na vhodném

vzorkovani.

5.2 Faze auditu

Nehledé¢ na druh organizace nebo typ auditu, kazdy audit se skldda z faze
planovani, pfipravy, realizace, nasledné kontroly a ukon&eni*. Tyto faze se mohou
drobné lisit v publikacich riznych autorti, nicméné vSechny provazeji témito fazemi.

= Planovaci a ptipravnd faze

V ramci této faze jde o to spravné naplénovat realizaci auditu. Je potieba tuto
¢innost provést velice peclive, aby byl vysledek auditu vérohodny a hlavné efektivni.
Planuje se rozsah auditu, zdroje potiebné na jeho provedeni, jak materialni tak lidské a
je nutné vy¢lenit na tuto Ginnost dostatek Gasu®’. Cile auditu mohou byt riizné (ovéfeni
funkcnosti systému dodavatele, ziskani certifikdtu, atd.) a stanovuji je klienti auditu,
tedy ti, ktefi o provedeni auditu zadaji. Jak uvadi Drastich®®, v této fazi je pozadavek na
audit, napf. potencidlniho dodavatele, komunikovan tfeti strané¢. Béhem planovani dojde
k rozhodnuti, kdo audit provede, k ur¢eni vedouciho auditora, ktery pak ur¢i dalsi ¢leny
auditorského tymu.

Podstatné je také uréit, v tzv. predb&zné prohlidce™, ktera by méla byt alespo
jedna, zda je audit proveditelny, zda je systém auditované strany zpusobily. Auditované
stran¢ je také ozndmen zdmér o provedeni auditu, je nutné zjistit, co bude zapotiebi
béhem provadéni auditu (napf. ochranné pomtcky). Pro auditora je dilezité, Zze ziska
také kopie protokolll auditované strany (napf. organizacni smérnice systému kvality,
plany kvality, informace o vyrobnich a ekonomickych ukazatelich auditované
organizace, jméno vedouci osoby fizeni kvality, ...)45 a prirucky kvality. Nicméné
hlavnim smyslem je zjiSténi, zda je auditovana strana pfipravena na audit.

Detailni plan, ktery je vysledkem zavérecné ptipravy a pldnovani, by mél tedy

obsahovat tyto pozadavky“®:

' NENADAL, J., op.cit., str. 178.

2 HUTYRA, M., op.cit., str. 157, 158.

* DRASTICH, M. Systém managementu bezpecnosti informaci. Praha: Grada Publishing, a.s., 2011. Str.
101.

“Ibid., str. 101.

®NENADAL, J., op.cit., str. 178.

*® Drastich, M., op.cit., str. 102.
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- Sbér dat relevantnich pro tkoly provadéné béhem auditu
- Ptiprava programu pro audit
- Rozhodnuti o velikosti a slozeni auditorského tymu
- Oznameni o konecném setkani
- Priprava check listli, pfipadné vyvojovych diagramii, na zaklad¢ specifikaci
systému managementu kvality
Vyse uvedeny piehled hlavnich soucasti pfiprav pfed samotnym auditem je mozné
doplnit nékolika informacemi. Podle Nenadala®’ pfi zkoumani ziskanych informaci
z dokumentace auditované organizace nesmi auditor opomenout prostudovat také
zpravy z ptredchozich auditd, o neshodiach a naslednych pfijatych néapravnych
opatienich, véetn¢ zprav kontroly. Dulezité¢ také je, aby vSichni zGcastnéni Clenové
auditorského tymu a vedeni auditované organizace méli k dispozici kopii aktudlniho
programu auditu. V piipadé, ze by doslo k vyznamnym zménam bud’ u auditorského
tymu, nebo u provéfované organizace, mély by se tyto odchylky adekvatné promitnout
také do programu auditu.
» Faze realizace auditu
Tato etapa sestava z nckolika c¢asti, které postupné auditorsky tym realizuje.
Popisuje je napiiklad Nenadal*®, ktery uvadi jako upln& prvni krok realizace auditu
vstupni jednani. Je obvyklé, ze je provaddéno vedoucim auditorem a jeho hlavnim
smyslem je sezndmeni obou skupin Gc¢astnikl auditu, tedy auditorti a vedeni auditované
organizace. Projednava se rovn€z harmonogram auditu, a pfedevs§im zdlraznéni ucelu
auditu. V mnoha piipadech mohou auditofi pozadat o privodce. Tato vstupni jednani
samoziejmeé probihaji na misté auditované organizace.
Po téchto zahajovacich Cinnostech se pfechazi k vlastnimu zkoumani situace
v auditované organizaci. Auditor musi sbirat informace, a je vétSinou na ném, jaké zvoli
metody sbéru a zdznamu dat. Auditor musi pfedevsim zvolit takovou taktiku, aby byl
schopen ziskat vSechny informace, které potirebuje k posuzovani. Jak uvadi Drastich®,
auditorsky tym ma stanoven hlavni cil auditu. Musi najit objektivni dikazy, kde slovo
objektivni je podstatné, jelikoz jde ruku v ruce s principy auditovani jako nestrannost,
objektivita a profesionalnost. Existuje nékolik zpusobt, jak tyto ditkazy ziskat, a budou

uvedeny v piislusné kapitole. Hlavni mySlenkou je prokazat, Ze auditovany systém

" NENADAL, I., op.cit., str. 179.
8 bid., str. 179.
* DRASTICH, M., op.cit., str. 102
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funguje, ne opak, coz zmitiuje Drastich™ a dodava, Ze kazda zjisténa odchylka, neshoda
musi byt podlozena objektivnim dikazem. Neshoda znamend, ze nebyl splnén
pozadavek kvality. Neshody je mozné urCit na zakladé¢ pozorovani pii auditu. Tyto
poznatky z pozorovani jsou zaznamenany do tzv. check listd, na zaklad¢ kterych je
nasledné vyhodnoceno, které poznatky budou klasifikovany jako neshody. Je také
mozné je rozdglit do skupin, tak jak je déli napiiklad Drastich®!, na neshody zdvazné
(tykajici se systémovych prvki, nebo jejich Casti) nebo méne zavazné (rychleji fesitelné
mensi chyby v systému). Podstatné vSak je, Ze neshody musi byt jak zaznamenany, tak
hlaseny a to ve zpravé o neshode¢.

Poslednim krokem v realizaéni ¢asti auditu je pfistoupeni k zavéreCnym
jednanim. Jak piSe Nenadal®?, auditofi pred samotnym zavéreCnym jedndnim s vedenim
provétované organizace diskutuji 0 tom, zda byly zjistény neshody a uvadi jejich
podlozeni dikazy, zabyvaji se tim, jak budou vysledky prezentovat na kone¢né schiizce.
Jednotlivy auditofi musi predlozit sva zjisténi a prezentuji je vedoucimu auditorovi.
Povinnosti auditorského tymu je informovat na zédvére¢ném jednani o vSech zjiSténych
problémech a neshodach a podat ndvrhy napravnych opatieni a terminti jejich zavedeni
do systému. Drastich®® uvadi nasledujici témata, ktera toto jednani obvykle zahrnuje:

- Pod¢kovani managementu za spolupraci a ucast

- Stanoveni vysledku auditu

- Prezentace souhrnu nélezli a kvantifikace neshod

- Vyjadreni jednotlivych auditorti k jejich ndlezim a podéani doporuceni

- Dohoda o krocich, které jsou pozadovany a budou nasledovat, a jsou také
schvaleny ve zpravach o neshodach

- Doporu€eni postupu pro zpracovani udajii ze zavérecné zpravy auditovanou
stranou

- Zahajeni napsani celkové zavérecné zpravy

- Souhlas s terminem jakéhokoli opatfeni, které mize byt piijato

- Prohlaseni o ml¢enlivosti

- Predani kopie zavére¢né zpravy a originalu zadznamu 0 neshodach

%0 DRASTICH, M., op.cit., str. 102.
*! |bid., str. 105.

2 NENADAL, I., op.cit., str. 181.
¥ DRASTICH, M., op.cit., str. 107.
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» Féze nasledné kontroly a zakonceni
Bez zpétné vazby, tedy bez auditora kontrolujicitho, zda byla doporucena
opatfeni auditu provedena, by nem¢l cely proces smysl, jelikoz by zalezelo Cisté na vali
auditovan¢ho subjektu, zda opatieni implementuje ¢i ne. Faze kontroly ma tedy
obrovsky vyznam, a nemusi to byt jen kontrola pomoci dal$iho auditu, jak podotyka

154

Nenadal™ a dale zminuje, ze existuje nékolik dalSich moznosti, jak zjistit, zda byla

opatfeni pfijata a je na auditorovi, aby vyhodnotil, ktery je nejefektivnéjsi:

- Prozkoumani revidovanych dokumenti systému kvality tykajicich se
auditovaného useku

- Ov¢éfeni stavu realizace opatieni pii dalSim planovaném auditu (pokud je to
ptipustné a povaha a rozsah neshod to dovoluje)

- Ov¢éfeni realizovand zastupcem/specialistou auditorské organizace pii bézné
pracovni navstéveé auditované organizace

- Oveéfeni ve form¢ vstupni piejimky
Po zhodnoceni situace v auditované organizaci a ziskani dikazi o implementaci

a efektivnosti ndpravnych opatieni, tedy, Ze neshody byly odstranény a systém funguje

1épe, je toto fizeni ukonceno a zapsano do ovétrovaci Casti ve zpravach o neshodach.

5.3 Metody shromazZd’ovani diikazi

Jak jiZ bylo zminéno, Gi€elem auditu je zjistit dostatek takovych informaci, aby
bylo mozné provéirovany subjekt posoudit. Auditor pro tento ucel mize zvolit rizné
metody ziskavani informaci a dikazl. Zavisi Cisté na ném, pro kterou variantu se
rozhodne v uréité konkrétni situaci. Vétsinou jich pouzije hned nékolik. Nenadal® uvadi
nasledujici vycet metod:

- pohovory se zaméstnanci auditované strany

- prozkoumani dokumentace systému jakosti

- prozkoumani poskytnuté dokumentace (planti, technickych vykrest, atd.)

- prosté pozorovani ¢innosti a podminek na daném auditovaném pracovisti

- zkouSeni, vzorkovani

- pfezkoumani zdznamu o kvalité (zpravy z ptfedchozich auditl, zidznami

z kontroly, atd.)

> NENADAL, I., op.cit., str. 182.
% |bid., str. 184.
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Nenadal®® dale rozvadi, Ze informace, které obdrzi auditor pii pohovorech, tedy
zprostiedkované od zaméstnanctl, nesou urcitou miru nepiesnosti a nespolehlivosti, na
rozdil od takovych, které sam zjisti naptiklad pozorovanim, zkouSenim a vzorkovanim.
Vsechny informace poskytnuté pii rozhovorech si musi auditor provétit, zda li jsou

platné a podlozit opét objektivnimi dikazy.

5.4 Technika dotazu

Technika kladeni otazek je pouzivana pii rozhovorech ¢lent auditorského tymu
se zamé&stnanci. Existuje nékolik technik dotazli, a je zcela na auditorovi a jeho
zkuSenostech, piipadné konkrétni situaci, pro kterou z nasledujicich se rozhodne, jak
podotyka Drastich®":

= Technika odpovédi ano/ne
Tento zpusob klade pomérné nizké ¢asové naroky na ziskani informaci, vyjma ptipadu,
kdy je zaznamendna neshoda, jelikoz strohd odpovéd ano/ne nepodavéa dostateéné
informace. Tento typ otazek, na které je odpovéd’ ano/ne (napt. Mate sepsanou piirucku
kvality?), se vyskytuje na zmitlovanych check listech, kde se postupnym odskrtavanim
tvori celek relevantnich informaci o auditovaném subjektu.

= Technika otazek ,,jak, co, pro¢, kdy, kde, kdo?*
Pomoci té€chto otazek auditor dosahne komplexnéjSich odpovédi, vybere a poznamena
relevantni data a fraze. DalSi otazky mohou poskytovat dopliujici informace, které
nebyly dosud zjistény.

= Technika $ir§iho rozsahu otazek
Je mozné, pro kontrolu propojeni vnitinich oddé€leni organizace, pouZzit otdzky, které
vyzaduji SirSi odpovéd’, davaji dotazovanému vice moznosti pii odpovedi a hlavné mu
umoznuji pojmout odpovéd’ Siroce.
Vsechny tyto techniky mohou byt podpofeny také udrzovanim konverzace. Pokud je

tadzany zaméstnanec vahavy, nerozhodny.

5.5 Nastroje auditu

Pti samotném auditu jsou k dispozici auditorim rizné nastroje, pomoci kterych

zaznamenavaji zjiSténé skutecnosti, které jim pomahaji organizované a systematicky

* NENADAL, I., op.cit., str. 184.
> DRASTICH, M., op.cit., str. 103.
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provadét audit, zkoumat dokumentaci atd. Témito prostiedky jsou vyvojovy diagram,
check listy (kontrolni seznamy), matice prvkl Cinnosti a zpravy o neshodach. Jejich
strucnou charakteristiku predklada Nenadal®®
=  Vyvojové diagramy
Své vyuziti maji béhem zahajovaci — piipravné — faze auditu, kdy jsou také auditorem
sestavovany. Jsou pomtckou pifi zkoumdni dokumentace systému kvality subjektu,
ktery bude podroben auditu. V n¢kterych ptipadech jiz mohou byt vyvojové diagramy
soucasti dokumentace systému kvality, a tudiz je mize auditor pouzit pro studium,
porovnavani a posouzeni, zda odpovidaji realité. Pokud se objevi odchylky, miize
auditor vytvorit vlastni vyvojovy diagram pro srovnani. Jaky je tedy ucel diagramu?
Zpravidla poskytne nasledujici informace:
- Jaky systém kvality auditovany subjekt vyuziva
- Udaje o komplexnosti dokumentace, zda pokryva viechna mozna feseni uréitych
stavli
- Informace o tom, zda jsou vSechny ¢innosti, které jsou potfebné, vykonavany;
poskytuje také prehled o tom, zda nejsou nékteré ¢innosti zbytecné opakovany,
¢i naopak zda nékteré ¢innosti nechybi
Diky vyvojovym diagramiim je mozné, aby si auditor ud¢lal pfedbéznou predstavu,
objevil slaba mista systému a mohl tedy nasledné sjednat népravu.
= Check listy (kontrolni seznamy)
Co se ty€e obsahu check list,, jednd se o soubor otazek, ktery slouzi pro potieby
auditora jako zdsadni podpora pii auditu. Auditor si je pfipravuje sam pied zahdjenim
auditu. VyuZziva je k shromaZzd'ovani informaci o provéfovaném subjektu, zaznamenava
do n&j poznatky. Drastich® poskytuje jednoduchou charakteristiku, tedy, Ze check listy
informuji o tom, co a kdy bylo kontrolovano a zminuje také jejich vyznam v nékolika
bodech:
- Jsou pouzivany témi, kdo hodnoti, jako podplirné poznamky pro zavérecnou
zpravu
- Zajistuji, ze vSe bylo posouzeno, ze vSechny pozadavky byly pokryty sérii
otazek

- Jsou uzitecné pii zajistovani dikazii o dosazeni pozadavkl

*® NENADAL, I., op.cit., str. 185-190.
* DRASTICH, M., op.cit., str. 104,
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= Matice prvki ¢innosti
Jsou vyuzivany k identifikaci slabych a silnych stranek Cinnosti. Poméhaji smérovat
kladeni otazek a jsou ndpomocné pii zaznamenavani zjisténych fakt. Principem téchto
matic je predpoklad, ze vétSinu Cinnosti je mozné rozlozit na Ctyfi prvky — 0soba
(realizator ¢innosti), predmét (pfeménovany materidl, vyrobky), zatizeni (prostfedky
umoziujici pfeménu), informace. Matice prvkl ¢innosti zahrnuje také analyzu ¢innosti
z dalsich pohled, a to naptiklad ¢asu, zdroji a neshod.

= Zpravy o neshodach
Jsou to formuléfe, do kterych jsou uvaddény zaznamy o shledanych neshodach a jejich
celkova dokumentace. Soucésti je také navrzeni napravného opatfeni, zdznam o jeho
provedeni a implementaci, a podpis odpovédné osoby auditovaného subjektu. Rovnéz
jsou zde zadznamy o okamzitych opattenich, kterd by méla byt ptijata bezprostiedné, aby
se zabranilo dalSimu rozSifovani neshody. Také kontrola provedeni a ucinnosti
napravnych opatieni ma sviij zdznam ve zprave, jedna se tedy o zdznam o kontrole a

schvaleni efektivnosti ptijatého opatieni.

5.6 Certifikace

Vyznam slova certifikace 1ze vylozit jako zkouSeni kvality produkti ¢i sluzeb,
muze také znamenat zkouSeni pracovnikll. Z tohoto vyplyvé, Ze toto testovani je
realizovano 1 vramci systémi kvality podle norem ISO fady 9000. Podstatné je,
zodpovédét otazku ,,Pro€ je ziskani certifikatu pro organizace dulezité?* V prvé tadé
neni povinnosti podnikil je mit, nicméné situace je ve skutecnosti jina. Tyto certifikaty
se stavaji téméf nutnosti, protoze obchodni partnefi, odbératelé, zdkaznici a mnozi dalsi
oéekavaji odpoveédnost organizaci za kvalitu a chtéji mit zaruku kvality, diive nez
uzaviou naptiklad smlouvu, koupi vyrobek, objednaji sluzby®. Jak tedy certifikaci
uspesné zvladnout a certifikat ziskat? Postup popisuje naptiklad Nenadal®, ktery v prvé
fad¢ poukazuje na existenci nezavislych organizaci, které se Castéji oznacuji jako
certifikacni organy. Jak jiz z nazvu vyplyva, jejich ukolem je ohodnotit celkovy stav
systému kvality a néasledné rozhodnout o udéleni ¢i neudé€leni certifikatu. Nenadal se
dale zminuje o procesu, pii kterém organizace ziskd opravnéni ud¢lovat a vydavat

certifikaty. Jde o proces akreditace, kdy akreditatni organy hodnoti aspirujici

®Certifikace systému managementu jakosti podle CSN EN ISO 9001:2009. Elektrotechnicky zkusebni
ustav [online]. 2009 [cit. 2013-02-27]. Dostupné z: http://www.ezu.cz/index.php?u=/certifikace-systemu-
rizeni/ISO-9001-2009/&a=ArticleDisplay

. NENADAL, I., op.cit., str. 193-194.
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certifikaéni organizace dle piisnych kritérii norem CSN EN 45011-45013 — na jejich
zaklad¢ jsou kladeny piisné pozadavky na samostatnost, ucelenost, kvalifikaci a
objektivnost. Tato kritéria zajisti, ze certifikaty udélované splnénim pozadavkii norem
CSN ISO fady 9000 byly ziskany opravnéné. Nicméné lze najit mnoho oblasti a oborti
podnikani, kde tyto certifikaty dostacujici nejsou, neposkytuji takovou zaruku, jakou si
automobilového pramyslu QS 9000)62.
Co se tyce fazi certifikacniho auditu, jsou obdobné tém, které jsou uvedeny a

popsany v kapitole 5.2 Faze auditu. U certifikace se postupuju postupné pies pét etap®:

= Pfiprava (sbér informaci),

= Pfedaudit (porovnani miry shody dokumentace systému kvality

s pozadavky certifika¢ni normy)

= Certifikacni audit + udéleni certifikatu (ovéteni, ze dokumentace systému
kvality se shoduje srealnym provadénim uvedenych cinnosti, kontrola odstranéni
neshod, v pifipadé Ze jsou objeveny béhem certifikacniho auditu; nasledné je
zkontrolovéno jejich odstranéni a implementace efektivnich napravnych opatieni),

» Kontrolni audit (pribézné kontroly po udéleni certifikatu, zda jsou
podminky pro drzeni certifikatu plnény)

= Reaudit (proveden poté, co vyprS$i platnost certifikdtu; v rozsahu

certifikacniho auditu)

2 NENADAL, I., op.cit., str. 194.
% \bid., str. 195-196.
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6 Prakticka ¢ast — Metodika a interni audit spole¢nosti Auto Kubicek,

S.r.o.

Zdrojem informaci, které jsou podkladem pro zhodnoceni a provedeni analyzy
SMK spole¢nosti, byla pfedevs§im vypracovana dokumentace spole¢nosti v oblasti SMK
a normy CSN EN ISO 9001:2001, kterou mi vedeni poskytlo k nahlédnuti. Po
podrobném prostudovani vsech potfebnych dokumenti jsem pfristoupila k ovéreni
teoretickych fakti v praxi. K tomu mi byli ndpomocni jak zaméstnanci, konkrétné pani
Alice Zdrahalova, pan Tomas Hruby, DiS. a pan Jan Svoboda, tak vedeni spole¢nosti

Auto Kubicek, s.r.0., jmenovité pan Ing. Vladislav Kubicek, Ph.D.

6.1 Predstaveni spole¢nosti Auto Kubicek, s.r.o.
6.1.1 Zakladni udaje o spole¢nosti

Spole¢nost Auto Kubicek, s.r.o. byla zaloZzena v roce 2001, 21. listopadu, a
vzhledem K jeji pravni formé byla zapsana do obchodniho rejstiiku u Krajského soudu
v Ostravé. NejvySsim organem spolecnosti je valnd hromada, jejiz vykony realizuji
spole¢nici. DalSim organem jsou jednatelé, které ma spoleCnost tifi a ktefi jsou
opravnéni jednat jménem spolecnosti kazdy samostatné. Jednateli spolecnosti jsou pan
Vladislav Kubicek, pani Zdenka Kubickova a pan Lukas Kubicek. V kompetenci
jednatele je v urcitych pfipadech, napiiklad pro zlepSeni kvality fizeni firmy, ustavit
poradni organy. Tyto mohou byt stalé (pro sloZit&jsi a trvalejsi problémy) nebo docasné
(pro jednordzové ukoly). Takovou komisi mlize byt napt. komise pro technicky rozvoj
&i inventarizaéni komise. Spole¢nost ma své sidlo v Sumperku, stejné jako jednu ze
svych provozoven, pficemz dalsi dvé se nachéazeji v Olomouci a Prostéjove.

Piikazem feditele firmy byl jmenovan piedstavitel managementu (dale PM)
zodpovidajici za zajisténi efektivnosti systému managementu kvality v souladu
s normou CSN EN ISO 9001:2001. Timto PM byla jmenovana pani Zlata Kubitkova a
jeji odpovédnosti a pravomoci jsou shrnuty v Piikazu feditele. Divodem pro
implementaci normy CSN EN ISO 9001:2001 v roce 2005 bylo nafizeni spolenosti
Renault CR, takze viichni koncesionaii mé&li povinnost vramci svych smluvnich
podminek a koncesi normy uvést do praxe. Co se tyCe nasledného neobnoveni
certifikace v roce 2008, vedeni uvedlo, Ze pravé spoleénost Renault CR se rozhodla, Ze

jiz nebude tuto certifikaci po svych koncesionafich vyzadovat. Proto spolecnost Auto
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Kubicek, s.r.o0. jiz k dal$im kontrolnim a udrZzovacim auditim nepfistoupila a certifikaci

ISO neobnovila.

6.1.2 Piedmét ¢innosti a aktivity organizace

Spole¢nost Auto Kubicek, s.r.o. mad zakladni predmét Ccinnosti urcen
spoleCenskou smlouvou a je taktéz zapsan v obchodnim rejstiiku. V ramci svych aktivit
se tedy spole¢nost vénuje:

= Mc¢feni emisi vozidel se zazehovymi motory;

= Opravy motorovych vozidel;

= Koupé zbozi za ucelem jeho dal§iho prodeje a prode;;

= Zprostiedkovani obchodu a sluzeb;

= Opravy karoserii;

= Prongjem a pujcovani véci movitych.

Cinnost spoleénosti 1ze blize specifikovat, jelikoZ se specializuje na:

= Naékup a prodej novych vozidel RENAUL a DACIA;

= Znackovy servis vozidel RENAULT a DACIA;

* Prodej nadhradnich dila a doplika pro vozy RENAULT a DACIA;

= Me¢feni emisi motorovych vozidel;

=  Opravy a lakovani karoserii vozidel.

Z Cinnosti organizace vyplyva, Ze je naprosto nezbytné, aby byly sluzby
souvisejici s prodejem vozidel poskytovany ve Spickové kvalit€¢ a na vynikajici urovni.
Pozadavek na kvalitu implicitné vyplyva jiz z koncesionaiského vztahu a smlouvy mezi
Auto Kubitek, s.r.o. a Renault CR. Nicméné i piesto pfistoupila spoleénost

k vyzadovani certifikace kvality po svych koncesionafich.

6.1.3 Implementace normy CSN EN ISO 9001:2001 a udéleni certifikace

SMK spoleé¢nosti Auto Kubigek, s.r.0. byl vybudovan podle normy CSN EN ISO
9001:2001 v pribehu roku 2005, na zékladé probihajicich procesi, které byly pro
potieby analyzy uréeny a popsany. Jako pIn¢ funkéni byl SMK stanoven od prosince
téhoz roku. SMK spolecnosti je zdokumentovan na zéklad¢ standardni dokumentace

vydané podle pozadavki Renault CR. JelikoZ spole¢nost neaplikovala oblast SMK,
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ktera je v normé& popisovana v ramci kapitoly 7.3 — Navrh a vyvoj, byla ji udélena
opravnéna vyjimka.

V ramci certifika¢niho auditu, ktery probéhl 23. a 24. ledna roku 2006, byly
proveéiovany jednotlivé soucasti SMK, konkrétn€ ve spolecnosti Auto Kubicek, s.r.o. se
jednalo o Procesy managementu, Proces ndkup a prodej aut, Proces servis a Proces
nakup a prodej nahradnich dilii. Pro provedeni certifika¢niho auditu byla zvolena
spolecnost Bureau Veritas Quality International (BVQI). Vedoucim auditu byl pan Dan
Moltas a dalS$im ¢lenem auditniho tymu pan Vitézslav Dvoran. Jako pravodci, ktefi byli
k dispozici auditorim béhem provérky, byli uréeni pan P. Klempa (poradce) a pani Z.
Kubickova (PVJ). Na zahajovaci schiizce byl objasnén el a rozsah auditu, také zptisob
vystavovani protokolli o neshodach a navazujici ndpravna opatieni, jejich pfezkoumani
a uzavieni. Vedouci provérkové skupiny také oveéfil piipravenost spoleénosti k auditu.
Béhem auditu byly zaznamenany silné stranky, ale také nckolik slabych mist, které
nicméné svou povahou nebyly nijak zavazné, a proto nebyly dale klasifikovany jako
neshody. Na zaklad¢ vysledkl tohoto auditu tedy bylo doporuc¢eno udéleni certifikatu se
zvolenou akreditaci.

Konkrétni zavéry byly nésledujici:

= SMK je implementovan na solidni urovni dle pravidel vychazejicich ze
standardii Renault CR a pozadavki normy

= Pozornost, kterou vedeni vénuje politice a cilim jakosti hodnocena
velice pozitivné

=  Vysoka troven pracovnikil, zejména zaméieni se na zakaznika

= Slabé misto bylo identifikovano v oblasti fizeni dodavateld

* Interni audity zajiStovany na solidni Urovni, je vSak potieba piesné
vymezit a zajistit nezavislost auditord

Na zéklad¢ proveden¢ho auditu, ve kterém nebyly zaznamenéany zadné zdvazné
neshody, bylo doporu¢eno udéleni certifikatu spolecnosti BVQI. Vedeni spole¢nosti
Auto Kubicek, s.r.o. zpravu z certifikatniho auditu odsouhlasilo i s uvadénymi
doporucenimi pro zlepSeni v danych oblastech. Nasledné byly vystaveny schvalovaci

certifikaty spolu se souvisejici dokumentaci.
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6.2 Metodika realizace auditu

Jako predmét auditu systému managementu kvality spole¢nosti jsem zvolila Ctyti

oblasti z pozadavki piislusné normy, a to Odpovédnost managementu, Management

zdrojii, Realizace produktu a M¢feni a analyza. Evaluace byla provadéna formou

kladeni otazek. U kazdého oddilu jsem vytvofila panel péti oblasti, které jsou relevantni

a maji urcitou vypoveédni hodnotu k danym pozadavkiim, a jsou uvedeny v nasledujicim

Seznamu:

Odpovédnost managementu

Ma spolecnost vypracovanou Priruc¢ku kvality?

Je ve spolec¢nosti nastavena Politika kvality?

Jsou ve spole¢nosti stanovené Cile kvality?

Stanovila spole¢nost pravomoci a odpovédnosti svych zaméstnancti?

Jakou formou realizuje spole¢nost interni komunikaci v organizaci?

Management zdrojt

Stanovila spole¢nost pozadavky na kvalifikacni kompetence svych
zamestnancl na pracovnich pozicich?

Je ve spolecnosti vypracovany Plan vycviku pracovniki a potadani skoleni?
Ma spolecnost vypracovany systém hodnoceni uskutecnénych Skoleni a
vzdélavacich akei?

Je vybudovéna ve spolecnosti infrastruktura pottebna pro udrzovani shody
s pozadavky zakazniki?

Ridi spoletnost pracovni prostiedi sohledem na dosahovani shody

s pozadavky zakaznika?

Realizace produktu

Ma spole¢nost vypracovany Plan drzby?

Je ve spolecnosti stanoveny postup pro vyfizovani reklamaci a stiznosti?
Stanovila si spole¢nost proces vybéru dodavatelt a jejich klasifikaci?
Ma spolecnost zavedenou evidenci dodavateld?

Je ve spolecnosti stanoveny proces piijimani zakazek?

Meéfieni a analyza

Ma spole¢nost vypracovany Plan internich auditi?
Je ve spolecnosti stanoven postup pro fizeni neshodného produktu?

Sleduje spolecnost spokojenost zdkaznikil a provadi analyzy vysledka?
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= Je stanoven ve spolecnosti systém hodnoceni a analyzy vlastnich
zamg&stnanct?

=  Provadi spole¢nost hodnoceni dodavateli?

Obsah téchto vysSe uvedenych oblasti jsem prostudovala v ramci dokumentace,
kterou ma spolecnost zpracovanou, a nasledné jsem ovétovala jeji implementaci v praxi
a to na zéklad¢ rozhovoru s vedenim a zaméstnanci. Na zékladé¢ zjisténych skutecnosti
jsem poté udélila kazdé otazce body a to v ramci jejiho zdokumentovani a také jeji
skutecné realizaci. Bodovani je nasledujici: Gplné splnéni — 5 bodt, Castecné 3 body, a
nesplnéni 0 bodu. Za kazdou otazku je tedy maximalni mozny dosazitelny pocet bodu
10, pfi stoprocentnim splnéni. Tedy v ramci jedné soucasti SMK je to maximalné 50
bodi, celkem za vSechny ¢tyii dohromady 200 bodd. Soucésti je také slovni ohodnoceni
vSech oblasti jednotlivych soucasti SMK s ptfipadnymi doporucenimi na zmény a
zlepSeni.

Hodnoceni spole¢nosti podle celkového poc¢tu dosazenych bodid ze vSech

hodnocenych oblasti je nasledujici:

200 — 180 bodd ... firma plni poZadavky normy ISO 9001 vyborng

179 — 160 bodu ... firma plni pozadavky normy ISO 9001 velmi dobte
159 — 140 bodu ... firma plni pozadavky normy ISO 9001 dobie

139 — 120 bodi ... firma plni pozadavky normy ISO 9001 nedostate¢né
119 a méné bodi ... firma neplni poZadavky normy ISO 9001

Hranice, po kterou jsou jesté¢ pozadavky normy plnény uspokojiveé, resp. dobie, jsem
stanovila na 70%. 139 az 120 bodd, tedy 60 %, znamena, ze spolecnost pozadavky plni,
ale potyka se s problémy, které vyZzaduji zasah a sjednani napravy. V piipad¢ 119 bodl
a méné neni firma kompetentni v pfistupu ke stanovenym zdsaddam SMK a mélo by

dojit k zasadni revizi celého systému.

6.3 Odpovédnost managementu
6.3.1 ,,Prirucka kvality“ spole¢nosti

Spolecnost Auto Kubicek, s.r.o. mé vypracovanou Piirucku kvality, kterd je
platna od roku 2005. Zpracovana byla PM a schvélena feditelem spolenosti. Ugelem
tohoto dokumentu je popis systému managementu kvality organizace. Zaroven slouZzi

jako trvaly podklad pro uskute¢néni, udrzovani, zdokonalovani a kontrolu tohoto SMK.
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Ptirucka mi byla poskytnuta k nahlédnuti v tiSténé podobé, jeji original je fadné
ulozen u PM, a ten také provadél provérku platnosti této smérnice, a to nejméné jednou
za 12 mésicti v dobé uplatiiovani postupti normy CSN EN ISO 9001:2001. Dokument
podava souhrnné informace o SMK u koncesionaie, jimz je tedy spolecnost Auto
Kubicek, s.r.o. SMK je vytvofen v souladu s vySe zminovanou mezinarodni normou
ISO tady 9000. Pfirucka uvadi informace o jejim ucelu a cilech, odkazuje na dalsi
souvisejici dokumenty a postupné vénuje pozornost jednotlivym oblastem vytyCenym
Vnorme¢, a zaroveil zminuje vylouceni nékterych prvki této normy. Dale Prirucka
vymezuje povinnosti a pozadavky, které se tykaji vSech osob a procesti zapojenych do
SMK. Soucasti dokumentu jsou také piilohy, konkrétné se jedna o ,,Mapa procesi*,
»Souvislost mezi makroprocesy, subprocesy a dokumentaci SMK®, , Dokumentace
SMK* a ,,Politika kvality*.

Ptirucka nebyla po dobu své platnosti, resp. po dobu, kdy spole¢nost aplikovala
SMK dle normy, revidovana. Nicméné v ramci internich auditl a pravidelnych provérek
provadénych auditory a PM byla zajiSténa jeji aktudlnost a relevance informaci, cilii a

zasad.

Tabulka €. 1: Hodnoceni zpracovani ,,Prirucky kvality*

Splnéni Uplng Céstecné Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: PiedloZzeny dokument ukazuje, Ze spolecnost vénovala vypracovani
Ptirucky kvality zna¢nou pozornost. Dokument je velmi piehledné strukturovan,
s odkazy na dalsi dokumentaci, ¢imz spliiuje sviij ucel privodniho dokumentu, ktery je
zakladem SMK a je nadfazen vSem ostatnim dokumentim. Souc¢ésti dokumentu je také
»Zaznam o seznameni s podpisy vSech zaméstnanci spolecnosti. V rdmci zpracovani
Ptirucky kvality tedy nemam vyhrady, a tudiZ neni tfeba uvadét Zzadna doporuceni na

zlepseni. Mohu tedy udélit plny pocet bodii, 10.

6.3.2 ,,Politika kvality* spole¢nosti

Dokumentace SMK spolecnosti Auto Kubicek, s.r.o. obsahuje samostatny

dokument ,Politika kvalita®, kterd je stanovena vrcholovym vedenim. Za jeji
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zpracovani nasledné zodpovida PM, a to v souladu s ustanovenimi normy CSN EN ISO
9001:2001, kapitola 5, ¢lanek 5.3, tak aby byla zajisténa uc¢innost managementu kvality.
Dokument definuje politiku kvality koncesionafe Renault, zmiiuje predevsim dalezitost
kvality vyrobkii a sluzeb, jelikoz jsou chépany jako zasadni predpoklad pro zajisténi
stabilniho postaveni na trhu v oboru prodeje vozi Renault a Dacia, a s tim souvisejicich
poprodejnich, servisnich ¢innosti.

Soucasti ,,Politiky kvality je vytyCeni zasad, které je nutné respektovat, aby se
spole¢nost byla schopna vyvijet v oblasti rentability a zaroven dostat vS§em pozadavkim
zakaznikd. Jedna se o tyto zdsady, které koncesionafi stanovuje vazba na spolecnost
Renault CR:

= Pfijeti na trovni
(okamzité osloveni zékaznika po jeho pfichodu na pobocku; zjisténi, za jakym ucelem
zakaznik pfisel, ptipadné zajisténi, aby se mu dostalo patfiéné obsluhy; v pripad¢, ze
zakaznik ¢eka, je mu nabidnuta kava a nealkoholické napoje)

= Kovalita sluzeb

* Informovanost zdkaznikl
(povinnost informovat zdkaznika o terminech dodani/provedeni a cenach sluzeb a
jakychkoli zménach, napf. pti zpozdéni dodavek ndhradnich dild, navyseni cen atd.;
popsat zékaznikovi servisni ukony, které budou provadény na jeho vozidle; nabidky
produktl a sluzeb rozesilané e-mailem, poStou nebo distribuce letdkt pfimo na
pobockach spolecnosti)

= Zaruka mobility
(v pfipadé€ servisni opravy vozidla, je zdkaznikovi vZdy nabidnut odvoz v rdmci mésta,
resp. blizkého okoli)

= ZlepSovani

Tabulka €. 2: Hodnoceni zpracovani a realizace ,,Politiky kvality*

Splnéni Uplng Céstetné Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Po bliz§im prostudovani vySe zminénych zasad a jednotlivych jejich bodl
je na mist¢ konstatovat, ze spolecnost ,,Politiku kvality, kterou si nastavila, dodrzuje

V ramci moznosti velice uspokojivé. Dba také na stale zlepSovani v ramci jednotlivych
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zasad a snazi se prichdzet s novymi napady. ZlepSeni by bylo mozné v ramci ptistupu
k provétovani a aktualizaci tohoto dokumentu, ktery nebyl od svého vydani revidovan.
Chybi také zminka o tom, zda jsou provadény kontroly relevantnosti stanovenych bodi
politiky. Doporucila bych proto piezkoumani dokumentu alesponn jedenkrat za rok.
K dokumentu je pfipojen ,,Zaznam o seznameni* s podpisy jednotlivych zaméstnanci,
ve kterém jsou podle potieby dopisovani novi zaméstnanci, z ¢ehoz je mozné usoudit,
ze spolecnost dba na uvedeni novych ¢lentt do tymu svych pracovnikll a snazi se tedy
V maximalni mozné¢ miie dostdit zasady informovanosti svych zaméstnancli o
strategickych zdjmech firmy, které maji pfimy vliv na kvalitu SMK. Celkov¢ jsou
stanovené zasady vytyCeny tak, aby odpovidaly potfebam organizace. Ud¢€luji proto 8

bodd.

6.3.3 ,,Cile kvality“ stanovené spolecnosti pro kazdy rok

Po dobu dodrzovani SMK dle normy CSN EN ISO 9001:2001 byly pro kazdy
rok stanoveny cile kvality. Pro rok 2008, coz je posledni zdokumentovany rok, byly
taktéz stanoveny cile kvality spolecnosti Auto Kubicek, s.r.o. Tyto cile, které jsou
vytyCeny a schvaleny vrcholnym vedenim spole¢nosti, maji napomoci zkvalitnéni SMK
a zajisténi efektivnosti. Pro tento rok se tedy jednalo o nasledujici cile:

1. Uspésné naplnéni kontrolniho auditu CSN EN ISO 9001:2001

2. Uspé&né ukonéeni programu profesniho vzdélavani s finanéni podporou EU

V ramci programu ,,Profese* a nasledné zpracovat Zadost o platbu

3. Zavedeni a instalace nového bezpecnostniho monitorovaciho kamerového

systému v autoservisu Olomouc

4. Zavedeni a instalace nového bezpe€nostniho monitorovaciho kamerového

systému v autoservisu Sumperk

5. Vybudovani nového $koliciho stfediska v Sumperku, v sidle spole¢nosti

Cile vyty€ené v tomto dokumentu respektuji dostupné financni zdroje, stejné
jako Casové hledisko a redlnou moznost realizace podle naro¢nosti projektt a pland. U
kazdého cile je uveden zodpovédny pracovnik, ktery méd na starosti realizaci cile
Vv pozadovanych krocich a terminech. Z dokumentu je tedy patrné, ze kazdy cil je
peclivé rozpracovan z hlediska time managementu. V ramci kontroly prostfednictvim
interniho auditu byl dil¢i kol cile uspésného ukonceni programu vzdélavani pielozen

z roku 2007 pravé na rok 2008, konkrétn¢ na tnor. Co se tyce cile nového skoliciho
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stiediska, ten byl na rok 2008 také presunut z roku predchoziho a to z dlivodu posunuti
dota¢niho programu EU. VSechny cile v rdmci tohoto planu byly za rok 2008 splnény

Vv fadnych terminech.

Tabulka €. 3: Hodnoceni zpracovani a plnéni vytycenych ,,Cila kvality*

Splnéni Uplng Céstetné Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Cile kvality méa spolecnost pfehledné zpracovany v rdmci dokumentace
SMK. Vrcholové vedeni stanovilo cile, které vychazi z aktudlnich potieb, coZ ukazuje
na efektivni fizeni zdroji a celé oblasti SMK. Cile byly pravideln¢ aktualizovany,
zmény, nebo piekazky v plnéni jednotlivych etap zaznamenany ve Zpravé o
pfezkoumani SMK. Vzhledem k faktu, Ze spole¢nost dokdzala svoje cile realizovat
priibézné bez vétsich problémi a soudasné dodrzovat pozadavky ve smyslu normy CSN
EN ISO 9001, nemam k politice stanoveni cili kvality a postupu jejich plnéni vyhrady.
Pro ptipad obnoveni certifikace a opétovné implementace normy je firma v oblasti Cila
kvality velice schopnd a nevyskytuji se Zadné problémy v pifijimani téchto vyzev.
Spole¢nost prokéazala, Ze dokaZe operativné plnéni cile v ptipad¢ piekazek pozastavit,
popt. splnit dil¢i ukoly, nebo je presunout do dalsiho obdobi, aniz by ustrnula na

mrtvém bod¢ nebo cil opustila nesplnén. Mohu proto udélit 10 bodi.

6.3.4 Pravomoci a odpovédnosti zaméstnanci stanovené spole¢nosti

Spolecnost Auto Kubicek, s.r.o. stanovuje za svoji zakladni tidici a organizacni
smérnici Organizacni fad. Ten svym obsahem navazuje na spoleCenskou smlouvu
organizace. Jak je v dokumentu zminovano, uvadi se Uprava vSech vztahl a ¢innosti
V procesu fizeni. Soucasti Organizacniho fadu je Organizacni schéma, které piedstavuje
organizaéni strukturu a které je zalozeno v pfislusné dokumentaci. Nechybi ani popis
pracovnich funkci vSech zaméstnanci, z kterych také nasledné vyplyva pracovni
zafazeni a vzajemné vztahy ve firm¢ — nadfizenost, podfizenost, zastupitelnost.

V ramci Organizacniho fddu nejsou opomenuty ani odkazy na dalsi fidici a
organizani dokumenty, jako jsou fady, smérnice, instrukce a ptikazy feditele. Na

zakladé¢ prave téchto prikazi feditele byli jmenovani klicovi pracovnici pro SMK a byly
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vytyceny jejich pravomoci. Jedna se o predstavitele managementu, vedouciho spisovny,
metrologa Auto Kubicek, s.r.o., a interni auditory Auto Kubicek, s.r.o.

PM byla jmenovana pani Zlata Kubickova, a v souladu s ustanovenim normy
CSN EN ISO 9001 ji byly svéfeny predev§im pravomoci tykajici se zavedeni SMK
organizace do praxe dle pozadavkli normy. Stard se také o veskerou souvisejici
dokumentaci, jeji nalezitosti, spravnost, aktualnost a kompletnost, zajistuje Skoleni
zaméstnancu v oblasti SMK. M4 za ukol sledovat efektivitu SMK a ptipadné nedostatky
fesit, starat se o zlepSeni. Cilem splnéni vSech pozadavki je uspésna certifikace SMK
spolecnosti v daném terminu, jemuz musi ptredchazet kontrolni audit. PM ptsobi jako
sty¢na osoba pro komunikaci vyvoje v oblasti SMK vrcholnému vedeni, sd€luje
dosazené vysledky a informuje o nutnosti zlepSovani, a podporuje védomi zavaznosti
pozadavkl zdkaznika. V ramci pravomoci rozhoduje naptiklad v oblasti SMK, uklada
ukoly a také zabezpecuje spolupraci s externimi stranami, co se ty¢e zalezitosti SMK.

Vedoucim spisovny byla jmenovana pani Zdenka Kubickova a byly ji svéfeny
odpovidajici pravomoci a odpovédnosti, které souviseji se spisovou sluzbou, naptiklad
pfijem, otevirdni a tfidéni doSlych pisemnosti, zpracovani a aktualizace spisového a
skartacniho planu organizace atd.

Metrologem byl ptikazem feditele povéien pan Ladislav Tatar, ktery je zaroven
pracovnikem lakovny na pobo&ce Sumperk. Byly mu piidéleny odpovidajici pravomoci
a odpovédnosti stanovené Metrologickym fadem. PredevS§im tedy zodpovidd za
dodrZzovéani metrologického potfadku v organizaci, musi dbat na vedeni pfedepsané
metrologické evidence. M4 na starosti jednozna¢nou identifikaci meétidel pomoci
vyrobniho nebo interniho ¢isla a v neposledni fad€ zodpovida za bezchybny technicky
stav méfidel, coz je v oblasti podnikani souvisejici s prodejem a servisem automobilll
zasadni skutecnost.

Spolec¢nost jmenovala pro potieby internich audith také dva vlastni auditory,
v souladu s normou CSN EN ISO 9001 a interni smérnici ,,Interni audity*. Jsou jimi
pani Vladislava Koukalova a pan Ladislav Tatar. Jejich ¢innost spocivad ve zjiStovani
stavu a funk¢nosti SMK organizace. Ziskavani dat a jejich analyza probihd formou
internich auditt SMK a nasledného seznameni ostatnich zaméstnancu s vysledky. Oba
auditofi byli povéfeni provadénim této ¢innosti v obou provozovnach spolecnosti Auto
Kubicek, s.r.o., tedy v Olomouci a Sumperku. Hlavni povinnosti je provadét audity
objektivné, nezavisle a vypracovavat zpravy a informovat o vysledcich auditu PM.

Samoziejmosti je, jak spolecnost zdlraziuje, aby auditor v zadném ptipadé za zadné
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situace nehodnotil vlastni oblast prace. Tim by byly popfeny vSechny ptedchozi

zminéné zasady. VSechny vySe uvadéné skutecnosti byly realizovany i v praxi, bez

jakychkoli problémii.

Tabulka €. 4: Hodnoceni stanoveni pravomoci a odpovédnosti zaméstnancii

Splnéni Uplng Céstetné Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: V ramci dokumentace souvisejici s organizacni strukturou, vcetné
samotného ,,Organiza¢niho fadu®, jsou jednotlivé pravomoci a odpovédnosti pracovniki
jasn¢ specifikovany, rozdéleny dle jednotlivych pracovnich utvarti organizace. Kazdy
zaméstnanec je obeznamen s popisem svého pracovniho mista, tento dokument je
zpracovan ve dvou vyhotovenich, pficemz jeden je ponechdn zaméstnanci a druhy se
zaklada do osobni slozky pracovnika. Spole¢nost Auto Kubicek, s.r.o. pfedpoklada také
mozné zmény popisu pracovni mista a proto zmifhuje vytvofeni nového popisu
pracovniho mista, pokud takové zmény nastanou. Vzhledem k uvedenym skute¢nostem
a precizn¢ zpracované dokumentaci, nemdm k oblasti vymezeni pravomoci a

odpovédnosti vyhrady a mohu udélit plny pocet 10 bodu.

6.3.5 Formy realizace interni komunikace ve spolec¢nosti

Interni komunikace, 1 jeji dulezitost pro organizaci, je popsdna v Pfirucce
kvality, v podkapitole ,,Komunikace“. Vedeni spole¢nosti nese zodpovédnost a také
vytvaii pfislusné komunikacni kanaly uvnitt spoleCnosti. Je nutné, aby byla jejich
prostiednictvim zajiSténa efektivnost SMK. Podstatné je pro organizaci také to, aby jeji
zaméstnanci méli moznost upozornit na ptipadné nedostatky v chodu SMK a aby mohli
co nejrychleji a nalezit€ informovat PM, kterd déle postupuje pii feSeni vzniklého
problému v souladu s postupy zmifiovanymi ve smérnicich ,,Rizeni neshodného
produktu® a ,,Opatieni k naprave, preventivni opatieni®. Spolecnost Auto Kubicek, s.r.o.
uvadi za své nasledujici druhy a zptisoby vytvoteni komunikace:

= Porada vedeni organizace/porada oddéleni
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(Vystupem je zépis z porady, ktery ma na starosti ureny pracovnik. Ten se také stard o
jejich katalogizaci. V praxi zapisy z porad existuji, a kompetentni pracovnik ma na
starosti jejich archivaci.)

=  Mobilni telefony a pevné telefonni linky
(Jsou nezbytnosti pii komunikaci nejen se zakazniky, dodavateli a subdodavateli, ale
také mezi jednotlivymi pracovniky v rdmci pobocky, tak mezi jednotlivymi pobockami
spole¢nosti. Vzhledem k pracovnimu rezimu rannich a odpolednich smén je nutné, aby
se pracovnici na ruznych sménach vzijemné informovali o dulezitych otazkach,
vzniklych problémech ¢i béznych provoznich zélezitostech.)

= Elektronicka posta

= Pocitacova sit’ (program Messenger)

= Dokumentace SMK

» Interni Skoleni a vzdélavani

Pro komunikaci vSech informaci, které musi znit novy zaméstnanec, ma

organizace vytvofen systém tzv. patront. Kazdy pracovnik dostane po pfichodu do
spole¢nosti pfidélen¢ho patrona, ktery je zodpoveédny za integraci nového pracovnika a
za to, Zze bude seznamen s potiebnou dokumentaci SMK a zpiisoby realizace

komunikace.

Tabulka €. 5: Hodnoceni realizace interni komunikace

Splnéni Uplng Castednd Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Interni komunikace v ramci spole¢nosti Auto Kubicek, s.r.o. je popsana
v piislusnych dokumentech srozumitelng, véetné zpisobi jeji realizace. Rozsah
komunikacnich kanald a prostfedki odpovidd pfedmétu cCinnosti organizace 1 jeji
velikosti. Efektivita interni komunikace je zjiStovana na zéklad¢ osobnich pohovort se
zamestnanci, které probihaji v pravidelnych intervalech. Na zakladé téchto udaja mi
vedeni sdélilo, Ze se zpiisobem komunikace a komunika¢nimi cestami nejsou zavazné
problémy. Rozsah komunikacnich prostfedkli plné vyhovuje potfebam firmy. Prostor
pro zlepSeni, jak samo vedeni uvedlo, je vramci komunikace mezi zaméstnanci

navzajem, kdy obcCasné drobné rozpory, rtizné povahy, zptisobuji méné efektivni
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pfedavani informaci, k ¢emuz by dochédzet na profesiondlni Grovni nemélo. Udéluji

proto 8 bodil.

Celkové hodnoceni spolecnosti v oblasti Odpovédnost managementu: Podle vysledka
zkoumanych oblasti v ptedchozich kapitolach si spole¢nost Auto Kubicek, s.r.o. stoji
velice dobfe, co se tyCe odpovédnosti managementu za realizaci SMK a Stim
souvisejicich ¢innosti. Z celkového mozného poctu 50 bodti organizace ziskala 46 bodii,

coz znamena plnéni pozadavki normy na 92 %.

6.4 Management zdroji

6.4.1 Pozadavky stanovené na kvalifika¢ni kompetence zaméstnancii na

jednotlivych pracovnich pozicich

Spole¢nost Auto Kubigek, s.r.o. stanovuje v ramci smérice ,,Rizeni lidskych
zdroji*“ pojem odborna zpuUsobilost, tak jak je vnimadm v organizaci. Vedeni si je
védomo, Ze pracovnici jsou zakladnim vstupem kazdého procesu, a proto také rozhoduji
pfimo o Uspésnosti, resp. neuspeSnosti, kterékoliv €innosti. Obsah nezbytné odborné
zpusobilost tedy smérnice specifikuje takto:

* Priméiené vzdélani
(tzn. adekvatni smér, obor/specializaci dosazeného vzdé€lani. PoZzadavek na
obor/specializaci vzdélani je stanovovan organizaci podle charakteru pracovni ¢innosti
pracovniho mista.)

* Vycvik potiebny k provadéni urcité ¢innosti
(u tohoto bodu se jedna o pozadavky na vycvik, ktery by mél pracovnik, popiipadé
uchaze¢ o pracovni pozici absolvovat, jelikoz je potiebny k vykonu dané konkrétni
¢innosti na pracovnim misté, napt. kurz ovladani PC u pozice sekretarky, jazykové
kurzy apod.)

= Ziskané dovednosti
(ndroky na takové dovednosti pracovnika, které jsou nezbytné, podle obecné platnych
pravnich predpisti a norem, K vykonu pracovni ¢innosti; muze se jednat o fidi¢ské

opravnéni, svaieCsky prukaz, popft. jind osvédceni)
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= Pracovni zkuSenosti s provadénim urcité ¢innosti
(neni totozné s délkou praxe; tyka se zkuSenosti s realizaci urcité ¢innosti, tedy jsou to
extra dovednosti jako naptiklad zkuSenosti z oblasti managementu lidi, ovladani ciziho
jazyka pii praci, atd.)

Pozadavky na kvalifikaéni kompetence pracovnikli jsou tedy stanoveny
jednoznacné a konkrétné, a to pfimym nadiizenym pracovniho mista. Spolecnost dale
uvadi, ze pfi urCovani jednotlivych kvalifika¢nich nérokii pracovnich pozic vychazi ze
vzorovych kvalifika¢nich pozadavki, pracovnich naplni a organiza¢niho schématu.
Tyto informace jsou dostupné pro koncesionare na intranetové siti RENAULT .net, ktera
zabezpeduje komunikaci mezi koncesionafem a spole¢nosti Renault CR. Jednotlivé
pracovni pozice jsou specifikovany z hlediska nutnych znalosti, specialniho vycviku,
Skoleni nebo délky praxe. Vedeni mi sd€lilo, Ze pfi vybeéru zaméstnancl a zjiStovani
jejich kvalifikace a nasledné kontroly, jsou tyto kvalifika¢ni pozadavky brany v potaz
jako doporucujici, ne jako smérodatné. V praxi je proto piihlizeno k tomu, jak konkrétni
pracovnik realizuje jemu svéfené povinnosti, jak provadi svoje ukoly a jestli odpovida
vysledek jeho prace pozadavkim na kvalitu. Urcovani kvalifikacni kompetence

zaméstnanct tedy probiha podle stanoveného postupu.

Tabulka €. 6: Hodnoceni stanoveni kvalifikacnich narokt na pracovni pozice

Splnéni Uplng Céstecné Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Evaluaci odborné zpuisobilosti svych zaméstnancii povazuje vedeni
spolecnosti za jednu z klicovych ¢innosti v procesu fizeni lidskych zdroji. Samotné
vymezeni kvalifika¢nich kompetenci je provedeno velice dobie, srozumitelné.
Spole¢nost dba na kontrolu adekvatni zplsobilosti, coz dokladaji predloZené materialy,
které zminuji pravidelné kontroly zptsobilosti pracovnikil v rdmci osobnich hodnoticich
pohovorti, pfipadné¢ hodnoticich testli. Zaméstnanci spolecnosti jsou kvalifikovani,
jejich pracovni vykony odpovidaji pozadavkim, které jednotlivé pracovni pozice
stanovuji, a vedeni vyjadfilo obecnou spokojenost v této oblasti. Proto mohu udé¢lit plny

pocet bodi, tedy 10.
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6.4.2 ,,Plan vycviku* pracovniku a poradani $koleni

Spolecnost se otdzce planovani vycviku a Skoleni svych zaméstnancii vénuje a
tuto problematiku ma piehledné zpracovanu ve smémici ,,Rizeni lidskych zdroju‘.
Klade diraz na potiebnou uroven zpusobilosti a stalé zlepSovani svych pracovnikd.
V ptipadech, kdy je ze strany pracovnika projeven zdjem, je mu umoznéna napiiklad
ucast na odborné stazi, ¢i je mu poskytnut prostor pro samostudium. Spole¢nost se snazi
pecovat o vzdélavani svych zaméstnanci za ucelem zkvalitnéni jejich vykonu prace a
tim celého SMK a dosahovani tak jesté vétsi shody s pozadavky zakaznika.

Organizace ma vypracovan systém identifikace potieby vycviku, kdy vychazi ze
sledovani nasledujicich skute¢nosti:

= Z vysledkl provéfovani Popisu pracovniho mista

» Ze zmény Ridiciho dokumentu SMK

= Ze zmény strategickych zamért organizace

= Z mimotadné vznikl¢ situace uvniti organizace v prubéhu roku

= Z vysledkt hodnoticich pohovorl se zaméstnanci

= Zlegislativnich pozadavkl na periodické obnovovani kvalifikace (napf.

pozarni ochrana a bezpecnost prace, referentska vozidla, atd.)

K ptezkoumani téchto faktord dochézi alespon jedenkrat za rok, a pokud to vyzaduji
okolnosti (napf. zavedeni nové sluzby, novych procesi, atd.), pak je analyzu nutné
provést také dodatecné v pribehu roku.

Samotné planovani vycviku je zaznamenano a probihd v organizaci na zékladé
»Planu vycviku®, ktery je vypracovavan podle podkladii od vedoucich pracovniki
organiza¢nich utvard spolecnosti. Plan zpracovava vedouci ekonomiky jedenkrat ro¢né,
pfi¢emz 31. 12. je hrani¢ni datum pro pfedlozeni nového planu vycviku. Ten je poté
pfezkouman PM a schvalen feditelem organizace. Ptipadné aktualizace tohoto
dokumentu mé ve své kompetenci PM.

Soucasti planu je seznam pracovnikl s uvedenim, kterd Skoleni a vzdélavaci
kurzy maji absolvovat a v jakém terminu. Pro rok 2008 bylo napldnovano celkem 58
ruznych Skolicich akei. Z podkladii, které jsem obdrzela, je patrné, Ze kazdorocné
probiha Skoleni BOZP a PO pro vSechny utvary organizace. Spolecnost vénuje velkou
pozornost také Skoleni vSech zaméstnanct v oblasti SMK. Na rok 2008 byla
naplanovédna celkem 4 Skoleni tykajici se SMK, pro kazdé ctvrtleti jedno, konkrétné

v mésicich biezen, Cerven, zaii a prosinec. Uvedena jsou také profesni Skoleni tykajici
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se automechanikti, pracovnik servisu, piejimacich technikd, ale také kurzy v oblasti IT,
danové legislativy, atd.

K realizaci vySe zminovanych Skolicich a vzd€lavacich akci spolecnost vyuziva
dva zdroje, a to vlastni interni moznosti vzdélavani a vycviku v ramci organizace nebo
externi vzdélavaci instituce. Pro interni vzdélavani jsou timto ukolem povéieni lektofi
ztad vlastnich zaméstnancti organizace (popi. 1 externi lektofi piimo v sidle
organizace). Napiiklad kurzy SMK, BOZP nebo PO jsou zabezpeCovany internimi
zdroji. V téchto pripadech je lektor povinen zaznamenat pribéh vycviku do ,,Zaznamu
ze Skoleni“. Tam, kde spole¢nost vyuziva nabidky na zprostfedkovani Skoleni u odborné
externi vzdélavaci instituce (napf. Skoleni fidic¢t referentskych vozidel), je za jeho
zajisténi zodpovédny asistent prodeje. Technickd Skoleni mohou byt také pofadéna
spole¢nosti Renault CR, ktera ma zajist'ovat a zpracovavat vedouci ekonomiky.

O vSech realizovanych Skolenich jsou vedeny patficné zdznamy. Kromé
»Zaznami o prubéhu Skoleni“ je veskery vycvik zaznamenan pomoci pisemnych
dokladii, které je zaméstnanec povinen vyzadat po absolvovani Skoleni (napf.
osvédceni, certifikat, apod.), nebo je mozné pouzit firemni formulat ,,Potvrzeni o
absolvovani skoleni“. Tyto dokumenty musi byt pfedany vedouci ekonomiky, ktera je
nasledné zalozi do Osobni slozky zamé&stnance. Mimo to je také proveden zaznam do
»Karty Skoleni“ zaméstnance. Jako potvrzeni o ucasti na internim Skoleni organizace
slouzi ,,Zdznam o Skoleni“, popfipadé¢ zaznam v knize Skoleni Renault. Veskera
dokumentace tykajici se Skoleni a vzd¢lavani je vedena podle stanovenych postupd, a

patfi¢n¢ evidovana.

Tabulka €. 7: Hodnoceni zpracovani ,,Plant vycviku*

Splnéni Uplng Céstednd Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Cast planovani vycviku a §koleni, stejné jako realizace a nasledna evidence
uskutecnénych kurzli je v organizaci zpracovana vyborné. Systém je prehledny, rozsah
Skoleni a objem Skolicich a vzdé¢lavacich akci odpovidaji potfebam a pozadavkim
organizace vzhledem k ptedmétu jeji obchodni ¢innosti. Je nicméné nezbytné oblasti
vzdélavani vénovat zna¢nou pozornost i vV budoucnosti, vzhledem ke stale se zvysujici

technické trovni vozidel. Pracovnici tedy musi neustdle prohlubovat své odborné

52




znalosti, pfedev§im v ramci servisu a je dobré se zaméfit také na prodejni dovednosti
prodejcii novych vozii. Dokumentace je svéiena do péée dvéma osobam, PM a vedouci
ekonomiky, tudiz nevznikaji problémy pii evidovani Skoleni, nedochazi napiiklad ke
ztratdm dokumentace, jako jsou certifikaty a potvrzeni. Mohu tedy v ramci této oblasti

udélit plny pocet bodu, tedy 10.

6.4.3 Systém hodnoceni uskutecnénych Skoleni a vzdélavacich akci

Z poskytnuté dokumentace je mozné zjistit, ze urcity zpusob hodnoceni trovné
vzdélavacich akci a vycviku je ve spolecnosti zaveden. Kazdy zaméstnanec ma za
povinnost po navratu ze $koleni vyplnit formulat ,,Hodnoceni skoleni, ktery poté preda
vedouci ekonomiky a ta jej ulozi do evidence Hodnoceni Skoleni.

Formular obsahuje 7 obecnych otazek tykajicich se Skoleni:

= Zaujalo Vas absolvované Skoleni?

=  Myslite si, Ze ziskané znalosti vyuzijete v budoucnu?

= Jak hodnotite Groven ptednasejici (ho)?

= Jak hodnotite organizaci Skoleni?

= Jak hodnotite ziskané studijni materialy (védomosti)?

= Jak hodnotite vybér terminu, misto a délku skoleni?

= MiZe byt Skoleni pfinosem i pro dalsi zaméstnance?
Kazda otdzka mlzZe byt ohodnocena na stupnici 5 az 1, pficemZ 5 znamend velmi
spokojen, 4 spokojen, 3 ani spokojen, ani nespokojen, 2 nespokojen, 1 velmi
nespokojen. Je zde prostor také pro dal§i poznamky. Na zaklad¢ téchto informaci je
vedeni firmy schopno vyhodnocovat efektivitu absolvovanych Skoleni. MiZe tedy
nasledné rozhodovat, zda je vhodné v ur¢itém typu $koleni pokracovat i v budoucnu,
popiipadé zda zménit externi vzdélavaci instituci. Vyhodnocovani je v kompetenci
vedouci ekonomiky, kterd jej provadi jedenkrat ro¢n€ a v to Vv ramci ,,Piezkoumani
SMK*. Pti analyze ma k dispozici tyto udaje:

= Oficidlni potvrzeni od lektora o dosazenych védomostech zaméstnance

= Ustni nebo pisemné prozkouseni dosazenych védomosti pracovnika
organizace internim odbornikem

= Celou slozku s formulafi ,,Hodnoceni Skoleni“, které byly vyplnény

zaméstnanci a reflektuji tak jejich ndzory
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Presné uidaje o efektivité a spokojenosti s realizovanymi $kolenimi mi nebyly
poskytnuty, nicméné¢ vedeni hodnoti jednotlivé vzdélavaci akce jako kvalitni, na dobré
urovni a neni tedy divod provadét zmény. VétSina Skoleni, jak mi bylo sdéleno, je

zaji§tovano spole¢nosti Renault CR a tudiz i kvalita odpovida podnikovym standardtim.

Tabulka ¢. 8: Hodnoceni systému analyzy efektivity realizovanych Skoleni a

spokojenosti

Splnéni Uplné Casteéné Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Systém hodnoceni efektivity vzdélavacich akei je zpracovan a funguje
dobte. Jako velmi pozitivni hodnotim existenci slozky ,,Hodnoceni Skoleni* s ndzory
zaméstnanct, jelikoz Skoleni a vzdélavani je zaméteno pravé na né a méli by z néj proto
mit co nejvice prospéchu. Spolecnost se fidi tim, co si stanovila v ramci pfistupu
k analyze trovné vzdélavani, tedy dokumentaci uvedla do praxe. Vzhledem k obecné
spokojenosti vedeni i zaméstnancti je mozné konstatovat, Ze stanoveny systém funguje

dobfe, a neni potfeba v ném provadét zmeny. Mohu tedy ud¢lit 10 bodi.

6.4.4 Infrastruktura spolefnosti potiebna pro udrzovani shody s poZzadavky

zakaznika

Spole¢nost Auto Kubicek, s.r.o. pojednavd o problematice infrastruktury
vinterni smérnici ,,Rizeni infrastruktury a pracovni prostfedi®. Stanovuje zasady,
odpovédnosti a postupy, které je nutné dodrzovat pro urovani, zajiStovani a udrzovani
infrastruktury a pro fizenou realizaci preventivni Udrzby stroji. Cilem fizeni
infrastruktury je dosdhnout pozadované kvality a to prave prostfednictvim péce o stroje
a zafizeni, stejné jako o budovy a stavby organizace, a jejich uchovani v bezvadném
technickém stavu. Zpusobilost infrastruktury spoleCnost doklada celou ftadou
dokumentace (naptf. Seznam strojii a zafizeni, zaznam o provedenych revizich a
kontrolach v Karté¢ zafizeni, tabulky a Stitky s bezpecnostnimi pokyny pro obsluhu
zafizeni atd.).

Infrastruktura spole¢nosti odpovida pfedmétu jeji ¢innosti a zahrnuje nésledujici

prvky:
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= 3 provozovny — budovy ve vlastnictvi koncesionaie
= Technické vybaveni a zafizeni

=  Vozovy park

= Vypocetni technika (software a hardware)

Spolegnost Auto Kubicek, s.r.0. ma své sidlo v Sumperku, kde je také jedna ze
tii provozoven. Druha pobocka se nachazi v Olomouci a dalsi v Prostéjové (tato nebyla
v dobé, za kterou je provadén audit SMK, soucasti spolecnosti a proto je zde pouze
zminéna). Obé pobocky, Olomouc a Sumperk, sestavaji z autosalonu, servisu, karosarny
a lakovny. V ptipadé pobocky Olomouc byla karosarna a lakovna uvedena do provozu
v roce 2007. Co se tyce prostor servisu a autosalonu, je rozdélen na dva tseky:

= Usek APV (aprés-vente) — poprodejni sluzby, kde je déle zona obchodni
(ptijem zakazek) a zona produktivni (mechanicka dilna, karosarna, lakovna, sklad
nahradnich dila, prislusenstvi a provoznich kapalin)

= Usek Novych vozii — autosalon s prodejem vozidel, venkovni vystavni
plochy pro nové vozy a piedavaci mistnost

Casti objektli jsou vybaveny tak, aby spliiovaly pozadavky, které stanovuje
predmét Cinnosti, kterym se spole¢nost zabyva. Pocet zafizeni, kterymi spolecnost

disponuje, a jejich obecna kategorizace jsou uvedeny v nasledujici tabulce:

Tabulka €. 9: Technické zatizeni spolec¢nosti Auto Kubicek, s.r.o.

Kategorie technického vybaveni

Provozovna | Vozidla | PC sestavy, tiskarny, monitory, | Nastroje, natadi | Méfidla
spotiebice

Sumperk 16 36 43 37

Olomouc 9 37 41 25

Podrobny seznam vSech zafizeni je soucasti jak Planu udrZzby, tak samostatné jako
ptiloha dokumentace SMK, pro ob¢ provozovny zvlast. Tyto seznamy obsahuji U kazdé
polozky evidencni Cislo, vyrobni Cislo, ndzev zafizeni, vyrobni typ zatizeni, vyrobce/rok
vyroby a platnost revize do stanoveného data.

Vozovy park spolecnosti Auto Kubicek, s.r.o. zahrnuje pomérné vysoky pocet
automobill, ale vzhledem k povaze oblasti podnikani organizace je odpovidajici.
Automobily slouzi k ptepravé drobného zboZi a zajisténi obchodni ¢innosti. Déle jsou

vyuzivana v ramci sluzby Renault Assistance (24 hodin denné, sedm dni v tydnu v
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ptipadé nenadalé poruchy vedouci k nepojizdnosti vozidla mé zakaznik moznost zavolat
a dostane se mu okamzité pomoci) pro vyjezdy k porucham vozidel a zéroven v ramci
mobility, kdy slouzi k ptepravé zékazniki, jejichz vozidlo bylo pfijato do servisu.
Rozvoz je mozny v ramci Olomouce, resp. Sumperka. Cely vozovy park zahrnuje
osobni automobily, ndkladni a uzitkové vozy, a spolecnost vlastni také nakladni ptivés a
motocykl.

Co se tyce ostatniho technického a vypocetniho vybaveni, vlastni spole¢nost
celou fadu zafizeni potiebnych pro vybaveni mechanickych dilen, kde se dale
koncesionaf tidi ustanovenimi dokumentu ,,Selektivni kritéria koncesionare*, ktery mu
stanovuje minimalni zdkonny rozsah zatizeni, specidlniho a individualniho naradi. Toto
vybaveni zahrnuje kromé klasickych PC sestav, tiskaren, faxi, a dalsiho elektronického
zafizeni, napftiklad také tlakoméry pneu, metry, sparové mérky, mikrometry, brusky,

zouvacky pneu, zvedaci zafizeni a mnohé dalsi.

Tabulka €. 10: Hodnoceni infrastruktury a jejiho fizeni

Splnéni Uplng Céstednd Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Infrastruktura, jeji fizeni a evidence je zpracovana velmi podrobné, a
prehledné. Jeji rozsah odpovidda podnikatelské cinnosti spolecnosti, vozovy park,
technicka zafizeni i vypocetni technika plné odpovidaji potiebam organizace. Reseni
objektl spolecnosti je vyhovujici, odpovida také pozadavkim, které jsou kladeny na
koncesionafe v ramci jeho partnerstvi na zakladé koncese. Nicméné v dokumentech
jsem po jejich procteni objevila drobné nedostatky. Co se ty¢e pobocky v Olomouci, je
v dokumentaci uveden jako jeji soucast pouze autosalon a servis, nicméné od roku 2007
funguje také karosarna a lakovna, coz mélo byt do dokumentu zaznamenano. Jako
minus v dokumentaci tykajici se seznamu zafizeni se jevi chybé&jici udaje u nékolika
zafizeni: u 16 chybi vyrobni Cislo, u dalSich 16 vyrobce a rok vyroby, u 1 zatizeni chybi
oba udaje a jedno zafizeni postrada evidencni ¢islo. Doporucila bych tedy, v pfipade
obnoveni certifikace a znovuzavedeni SMK, dokumenty kontrolovat a v ptipade, ze

dojde ke zménam, je aktualizovat. Udé€luji za tuto ¢ast 8 bodd.
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6.4.5 Pracovni prostiedi spolecnosti Sohledem na dosahovani shody

S poZzadavky na produkty

Organizace vénuje zna¢nou pozornost pracovnimu prostedi, a proto také kvili

zdokonalovani pfistupuje kK opatienim a zavadi je k ochrané pii praci a k ochrané zdravi

(BOZP), snazi se o stanoveni podminek pro vhodné umisténi a organizaci pracovnich

prostor. Hlavni oblasti z4jmu jsou ddraz na ergonomii, teplotu a vlhkost prostredi,

vibrace, osvétleni, atd. V nasledujici tabulce jsou uvedeny faktory sledované v ramci

vhodnosti pracovniho prostiedi, které spole¢nost kontroluje ve smyslu jejich souladu

s legislativnimi pozadavky:

Tabulka ¢. 11: Faktory vhodnosti pracovniho prostfedi v organizaci a forma dozoru

Faktory Forma dozoru

Svétlo Pravidelna kontrola, popf. vyména svitidel a zarovek (zativky,
stolni lampy, atd.)

Teplota Kontrola a tidrzba centralniho vytapéni

Proudéni vzduchu

Kontrola tésnosti oken a dvefi, pfirozena ventilace zejména

V letnich mésicich

Vlhkost prostredi

Kontrola tésnosti oken a dvefi, pfirozena ventilace zejména

V letnich mésicich

Ergonomie

Kontrola a pravidelna obména zidli, pracovnich stolu, atd.

Zareni monitoru

Kontrola a pravidelnd obména monitort

Etické problémy

Kontrola zékazu poZiti omamnych latek na pracovisti

Uklid

Uklid kancelaii, véetné odvozu odpadk

Socialni program

Ptiplatky na stravovani, pitny rezim, dovolend navic

Prasnost Kontrola a pravidelny uklid, pouZzivani cisticich a ochrannych
prostredkll

Hluk Kontrola pouzivani ochrannych prostiedki

Vibrace Kontrola pouZzivani ochrannych prostredkt

Co se ty€e odpovednosti za sledovani faktorti ovliviiujicich pracovni prostiedi a

zajiSténi jejich souladu s platnou legislativou, je tato povinnost svéfena fediteli

organizace. V praxi jsou provadény vSechny uvedené c¢innosti, v riznych casovych
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intervalech, podle potieby, a provedeni jednotlivych ukont je v kompetenci povéfenych
pracovnikl nebo externich dodavateld sluzeb.

Organizace dba na vytvareni pozitivniho klimatu mezi pracovniky, snazi se
podporovat tymovou spolupraci pro feSeni problémi. Cilem je dosahovat stalého
zlepsovani pracovnich mist. Soucasti této strategie je vytvoreni a zavedeni podnikové
kultury, motivace pracovnikll a dal$i podnéty. V pfistupu k ochrané pti praci a ochrané
zdravi se tidi spolecnost legislativnimi pozadavky na BOZP a PO. Pravideln¢ probiha
Skoleni v8ech zaméstnanci, coz je zaznamenano v evidenci realizovanych $koleni, ktera
je svéfena vedouci ekonomiky. Zaméstnanci jsou podle povahy prace zatazeni do
kategorii dle rizikovych faktori pracovnich podminek. Pro zajisténi BOZP dale
spole€nost piistupuje k mefeni tirovné vyskytujicich se rizikovych faktorii (napt. hluk,
vibrace v prostorach mechanické dilny, karosarny) a uklada povinnost pouziti vhodnych
osobnich ochrannych pracovnich pomicek. Skoleni v této oblasti jsou efektivni, coZ se
Vv praxi projevuje predev$im nulovym poctem vaznych urazii a za rok 2012 dvéma
lehkymi. Pokud dojde k pracovnimu urazu, je zaznamenano kdo byl zranén/se zranil,
jak ke zranéni doslo a kdy se to stalo.

Vedeni v ramci pracovniho prostiedi vidi potencial ke zlepSovani, nicméné ze
strategickych divodi jsme se dohodli na neuvedeni konkrétnich cil, kterych by

spolecnost chtéla v oblasti zkvalitiovani pracovniho prostiedi dosahnout.

Tabulka €. 12: Hodnoceni oblasti fizeni pracovniho prostredi

Splnéni Uplng Castecnd Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Spole¢nost pfistupuje k zajiSténi vhodnych pracovnich podminek
zodpovédng. Dokumentace ,,Rizeni pracovniho prostfedi je zpracovana piehledné a
vénuje se vSem podstatnym oblastem. Do dokumentace by bylo vhodné zahrnout u
jednotlivych faktorh vhodnosti pracovniho prostfedi nejen zodpovédnost za
odpovidajici stav, ale také kdo je povéfen provedenim dozoru, pfipadné zjednanim
napravy. Do budoucna bych navrhovala zlepSeni pracovniho prostfedi zptisobem
investice finan¢nich prostfedkid do zavedeni systému klimatizaéniho zatizeni v obou

provozovnach spolecnosti, jelikoz by to mohlo pfispét kK vyraznému zlepSeni kvality
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pracovniho prostiedi, a to zejména v obdobi letnich mésicii, kdy ¢asto nastavaji obdobi

vysokych teplot. V této oblasti udéluji spolecnosti 8 bodu.

Celkové hodnoceni spoleCnosti v oblasti Managementu zdrojti: Na zakladé
dokumentace jsem provedla analyzu fizeni zdrojii v organizaci ve vySe posuzovanych
oblastech. Celkové je spolecnost v této Cinnosti UspéSna. Existuji jisté nedostatky a
oblasti, kde by bylo mozné dosahnout zlepSeni, nicméné nejedna se o funkéni vady
SMK, a proto mohu ohodnotit oblast managementu zdroji spolecnosti Auto Kubicek,
s.r.o. velice pozitivné, coz vyplyva také z celkového poctu bodud, ktery spolecnost

ziskala, a to 44 bodi a plni tedy pozadavky normy ISO v této oblasti na 88 %.

6.5 Realizace produktu
6.5.1 ,,Plan Gdrzby* spolec¢nosti

Plan udrzby je soucésti dokumentace SMK spole¢nosti. Pro kazdy rok PM
vypracovavala novy plan, ktery byl nasledné schvalen feditelem. Vedeni, v souladu
snormou CSN EN ISO 9001:2001, zpracovava tento dokument, ktery izce souvisi
sinterni smérnici spolednosti ,,Rizeni infrastruktury a pracovniho prostiedi“. Cilem
tohoto planu je vyhovéni pozadavkiim jak normy ISO fady 9000, tak zakaznikd, a také
zajisténi efektivity SMK spolecnosti Auto Kubicek, s.r.o.

Plan udrzby zahrnuje soupis osobnich, uZitkovych a nakladnich vozidel, stroji a
zafizeni servisu a méficich pfistrojli, a to pro obé provozovny organizace. Seznam dale
uvadi u kazdé polozky evidentni Cislo, vyrobni ¢islo/nazev meétidla, vyrobni typ
zafizeni, popis, co ma byt kontrolovano/revidovano/opravovano, a také termin, kdy ma
byt dana ¢innost provedena. Po piekontrolovani seznamu zatizeni, méfidel a vozidel,
ktery je soucasti dokumentace Planu udrzby, je mozné konstatovat, Ze terminy kontrol
navazuji pfesné na terminy platnosti piedeslych revizi a kontrol. NedoSlo k Zadnym
prodlenim oproti planu, a veskera pouzivana zafizeni byla tedy pouzivana v souladu se
smérnici a legislativou.

Stroje, zafizeni, vozidla a ostatni technické vybaveni jsou ve stavu, ktery plné
vyhovuje potfebam organizace. Co se tyCe specialniho nafadi, které je uzivano ke
specialnim zasahlim na vozech Renault, je pribézné aktualizovéano a to dle potieby,
podle doporu¢eni Renault CR, opotiebeni, nebo moralniho zastardni. Vypodetni

technika je ve vyhovujicim stavu pro danou cinnost. Existuji také dal$i souvisejici
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dokumenty, jejichz evidenci spole¢nost vede a tykaji se ru¢niho elektrického naradi a
elektrickych spotiebi¢li. Obé dokumentace jsou obsazeny v Knize revizi a Knize
kontrol. Revize jsou provadény povétSsinou externimi dodavateli téchto sluzeb. U
vozidel se jednd o technické kontroly provadéné STK. O pocitacovou sit’, hardware 1
software, v€etné podnikové internetové sité se stara externi specialista IT. V piipadé
dalsich zatizeni, jako nafadi, métidla, se o idrzbu staraji specializované servisy.
Specialni pozornost je vénovand méiidlim, kterd jsou pii realizaci obchodni
¢innosti spolecnosti nezbytna, a proto je dulezité jejich naprosto bezchybné fungovani.
Spolecnost Auto Kubicek, s.r.o. povérila spravou meétidel metrologa a zaroven ma
vypracovany ,,Metrologicky ¥ad“. Ugelem tohoto fadu je stanoveni pravidel a postup,
které zajiStuji jednotnost a spravnost métidel a meétfeni v souladu se zdkonem ¢.
505/1990 Sb. o metrologii. Veskeré procesy tykajici se méfidel jsou tedy v kompetenci
metrologa, jimz byl jmenovén piikazem feditele pan Ladislav Tatar. Zodpovida
zejména za kalibraci a ovéfovani métidel. Kalibracni intervaly jsou zavislé na riiznych
faktorech a pro kazd¢é métidlo jsou tyto informace uvedeny v ,,Karté metidla®. Pokud je
zjisténo pribéznou kontrolou, ze méfidlo neodpovidd urcené toleranci, je vyfazeno
Z provozu a je nutné zajistit zpétnou kontrolu, zda nebyl ovlivnén prabéh prace a
nasledkem toho propustén vadny servisni vysledek. Zaznamy o kalibraci jsou
pfedstavovany kalibra¢nimi nebo ovéfovacimi listy externich specializovanych

organizaci, které métidla testuji.

Tabulka ¢. 13: Hodnoceni zpracovani a realizace ,,Planu udrzby*

Splnéni Uplng Céstecné Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Spole¢nost zpracovala Plan udrzby, ktery ptresné popisuje, co, kdy, kym a
jakym zptsobem ma byt kontrolovano/revidovano. Pii prezkoumani dokumentii jsem
nezjistila zadné nesrovnalosti mezi planem a skutecné realizovanymi revizemi a
meétfenimi. VSechny kontroly, kalibrace nebo ovéfovani technického stavu zatizeni
probihaji v planovanych terminech. Organizace pfistupuje velice zodpovédné k zajisténi
vynikajicitho technického stavu meéfidel, kterd maji zdsadni funkci pii provadéni
servisnich ¢innosti, coZ hodnotim velmi pozitivné. Neni opomenuto ani feSeni krizové

situace, kdy by doslo kvili Spatnym méfenim k propusténi neshodného produktu, ¢imz
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spoleCnost potvrzuje komplexni promyslenost systému udrzby. Vzhledem k
efektivni aplikaci teoretickych postupli do praxe, je mozné zhodnotit, Ze V této oblasti
spolecnost realizuje piesné zdokumentované procesy, a proto mohu udélit plny pocet 10

bodu.

6.5.2 Stanoveny postup pro vyrizovani reklamaci a stiZnosti

Podle interni smérnice ,,Rizeni reklamaci a stiznosti“ spolecnost d¢€li reklamace
pro potfeby interni piehlednosti na pasivni (reklamace uplatinované zékazniky vici
organizaci) a aktivni (reklamace, které organizace uplatiiuje vici svym dodavatelim).
Samostatnou kategorii tvoii stiznosti zakaznik.

Pasivni reklamace se mohou tykat chybnych, neuplnych nebo poskozenych
dodavek, funkéni vady produktu, chybnych nebo netplnych dokladd k vozu ¢i faktury
k vozu nebo nahradnimu dilu. Zahajeni reklamacéniho fizeni nastava oznamenim
zakaznika o vadach produktu. Spolecnost se pfi vyfizovani reklamace tidi prisluSnou
¢asti Zakladnich pravidel obchodu. Prubéh reklamacniho fizeni mé nékolik fazi. Ptijeti
pasivni reklamace miize probihat pisemnou, Gstni nebo telefonickou formou. Reklamaci
muze piijmout prejimaci technik, vedouci prodeje nebo vedouci servisu. Zakaznik musi
predlozit veskeré nutné podklady pro reklamaci, které se prikladaji k reklamac¢nimu
protokolu. Pfijatd pasivni reklamace je zaznamenina do ,,Seznamu reklamaci a
stiznosti, samotny reklamacni protokol je zaloZzen do evidence ,Reklamace a
stiznosti“, za jejiz vedeni odpovida PM. Posuzovani opravnéné reklamace je
v kompetenci vedouciho prodeje, vedouciho servisu, vedouciho skladu a teditele. Ti
maji také za ukol stanovit miru zavinéni na strané spole¢nosti. Rozhodnuti o uznani,
resp. zamitnuti, reklamace je zdkaznikovi sdéleno vzdy pisemné, s uvedenim diivodu a
navrhem zplsobu vypotadani. Spole¢nost se snazi vyjit zdkaznikovi vstfic v ptipadé, ze
nebylo napoprvé dosazeno shody na zplisobu vyporadani reklamace. Je piijato takové
opatfeni, aby byl zédkaznik spokojen. Spole¢nost uvadi nasledujici zplisoby vypotadani:

= Dobropis ¢astky zaplacené zékaznikem
= Oprava produktu
= Nova dodavka — vymeéna produktu
= Uhrada vzniklych naklada a skod
V piipadech reklamaci aktivnich se mize jednat o reklamace poskozeni nového

vozu (napf. pii transportu vozidla) nebo poskozeni ndhradnich dild. Zasadni etapou je
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zajiSténi a identifikace neshodného produktu, predev§im u nédhradnich dilti, coz probiha
vsouladu s interni smérnici ,,Rizeni neshodného produktu®. Poté je tento produkt
uloZen do vyhrazeného prostoru, aby nemohl byt zaménén a nedoslo k jeho nechténému
pouziti ¢i dodani. Stejné jako pasivni reklamace jsou ty aktivni vedeny v ,,Seznamu
reklamaci a stiznosti* a kazdd mé sviij formulaf ,,Reklamacéniho protokolu®.

Obé kategorie reklamaci, jak pasivni, tak aktivni jsou analyzovéany
Vv pravidelnych intervalech, alespon jedenkrat za rok. Tato analyza je zpracovana PM.
Cilem je pfijmout napravna nebo preventivni opatieni, aby nedochézelo k opakovanému
vyskytu neshod. Statistické tidaje o reklamacich mi byly poskytnuty pouze za rok 2007,
a to v ramci zpravy o prezkoumani SMK spolecnosti. Co se tyce aktivnich reklamaci,
organizace jich v tomto roce podala 1017 vici dodavatelim, vétSina se tykala chybnych
dodavek nahradnich dili Renault (ndhradni dily = 1008 reklamaci, prodej novych vozl
= 9 reklamaci). Pasivnich reklamaci a stiznosti bylo vii¢i organizaci vzneseno 721 za
obdobi roku 2007. V ramci porad vedeni byly drobné neshody prubézné klasifikovany a
odstranény.

Stiznostem zékaznikli spole¢nost vénuje Vramci SMK zvlaStni pozornost,
vzhledem Kk tomu, Ze jsou signalem mozného problému v organizaci. Zakaznici mohou
své poznatky sdélovat telefonicky nebo pisemnym oznamenim (dopis, fax, e-mail).
Jednd se o drobné odchylky, které se nekvalifikuji jako reklamace, nicméné pro
spolenost jsou vyznamnym ukazatelem, Ze existuje moznost ohrozeni kvality
poskytovanych sluzeb, a je proto nutné pfistoupit k opatieni k ndpravé. Za feSeni
stiznosti a napravnych opatieni zodpovida, podle dokumentace, vedouci prodeje,
vedouci servisu a PM. Nicméné neni jasné, zda stiZznosti, které jsou feSeny Ustné&, se dale
zaznamenavaji a zda se provadi nasledna analyza idaji. Dokumentace je tedy v tomto
bod¢ nejasnd, resp. chybéjici. Na druhou stranu ve skute€nosti jsou stiznosti pfijimany a

feSeny, bylo by proto vhodné tento proces popsat a zafadit do dokumentace.

Tabulka ¢. 14: Hodnoceni fizeni reklamaci a stiznosti v organizaci

Splnéni Uplng Castednd Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0
Hodnoceni: Zptsob fizeni reklamaci propracovany velmi dobfe.

ptijatych/podanych reklamaci za rok 2007 neni nijak zavratny v souvislosti s vysokym




poctem dodavek ndhradnich dili a celkového objemu prodeje a uskute¢nénych
servisnich oprav vozidel. Za rok 2012 bylo objemové prodano ptes 100 tisic nahradnich
dila a pfijato 780 garancnich reklamaci (resp. provedeno oprav), jejichz pocet ma dle
statistik klesajici tendenci. V roce 2009 bylo garanc¢nich reklamaci zaznamenano 1 700,
v roce 2010 jen 1 000 a stejné tak tomu bylo v roce nasledujicim. Situace je piijatelna a
nebyla tudiz pfijata Zadna napravna nebo preventivni opatieni. Reklamace jsou feseny
efektivng, v souladu s doporuéenimi CSN EN ISO 9001:2001. Vzhledem k nejasnému
popisu fizeni stiznosti a chybé&jici dokumentaci tykajici se jejich vypotradani a analyzy,

udé€luji v této oblasti 8 bodu.

6.5.3 Proces vybéru dodavateli a jejich klasifikace

Soucasti dokumentli SMK, které mi byly ptedloZzeny, je také smérnice
»Nakupovani a hodnoceni dodavateli. Je zde vénovan prostor také tomu, jak
spole¢nost postupuje pti hodnoceni dodavatelti béhem jejich vybéru, ktery je svéfen do
rukou odpovédnych pracovnikd. Spolecnost si stanovuje klasifikaci, kterou provadi
feditel, na zakladé celkového vyhodnoceni dodavatele. Jako podklady ke klasifikaci
tedy slouzi ,,Tabulky vybéru dodavatele®, které hodnoti celkem 7 kritérii, kterymi jsou
kvalita, spolehlivost, cena, operativnost, uroven spoluprace, platebni podminky a
systémovost. Kazdé z téchto kritérii je ohodnoceno na stupnici od 1 do 5, pficemz 1
znamena vyborny, 2 uspokojivy, 3 dobry, 4 dostatecny a 5 nedostatecny. Z jednotlivych
kritérii je stanoven dosazeny primér dodavatele a podle néj je klasifikovan do jedné ze
Ctyt kategorii:

1.0 - 1.5 — vyborny dodavatel, ktery je zafazen bez vyhrad jako spolehlivy do
seznamu dodavatelll (Zadné z kritérii nesmi byt ohodnoceno znamkou 5)

1.6 - 2.5 — dobry dodavatel, ktery je zafazen do seznamu a spoluprace s nim
pokracuje

2.6 - 3.5 — prijatelny dodavatel, ktery je zafazen s vyhradami mezi schvalené
dodavatele spolecnosti, pficemZz organizace piistupuje ke spolupraci obezietné a
povazuje ji za problémovou

3.6 - vice — nepfiijatelny dodavatel, s kterym je spoluprace velice rizikova kvili

nedostatkim, a proto je spoluprace ukoncena, resp. neni zahdjena
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Kazdy novy dodavatel, se kterym tudiz nema spolecnost predchozi zkuSenosti a nebyl
nikdy hodnocen, je automaticky zatazen do kategorie piijatelného dodavatele, az do
doby, kdy bude hodnocen v pravidelném hodnoceni na zakladé spoluprace.

Spolecnost nepiistupuje k rozsifovani okruhu svych dodavatelt ¢asto, nicméné
Vv pfipadé potfeby vyuzivd vySe zminény postup, pfiCemz v mnoha piipadech ma
moznost potencidlni obchodni partnery zhodnotit na zakladé¢ vztahu zékaznik -

dodavatel, jelikoz mnoho dodavateli je také zakazniky spole¢nost Auto Kubicek, s.r.o.

Tabulka €. 15: Hodnoceni procesu vybéru dodavatelti

Splnéni Uplng Céstetné Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Proces vybéru dodavateli ma spolecnost vypracovan, stanovend kritéria
vyhovuji potfebam organizace. Doporucila bych vénovat vétsi pozornost vybéru novych
dodavatelti, jelikoz napiiklad pouhé =zatazeni velice rizikového dodavatele, bez
predchozi znalosti této informace, miize spoleCnosti zplisobit znacné problémy nebo
Skody. Vhodné by také bylo, aby spole¢nost uvedla, jak postupuje v ptipadech, kdyz se
novy dodavatel prokéze jako nespolehlivy jesté pred jeho pribéznym hodnocenim,
jelikoz tento postup popsan neni. Je mozné predpokladat jeho vylouceni ze spoluprace
se spole€nosti, ale tato skutecnost by méla byt v dokumentaci zminéna. Na zaklade

téchto udajii a predchoziho shrnuti udéluji v této oblasti spole¢nosti 8 bodd.

6.5.4 Evidence dodavateli spole¢nosti

Soucasti dokumentt tykajicich se dodavatelti spole¢nosti Auto Kubicek, s.r.o. je
také jejich evidence a to v podobé¢ ,,Seznamu schvalenych dodavateli“. Tento seznam je
pravidelné aktualizovan pro kazdy rok. Dodavatel¢ jsou hodnoceni na zékladé
spoluprace dle stanovenych kritérii.

Spolec¢nost vstupuje do obchodnich vztahi s celou fadou dodavatelti, ma
uzavieny smlouvy jak s dodavateli olomouckymi, tak firmami v ramci Olomouckého
kraje. Obchoduje také s podniky z Brna, a pfi nakupu nahradnich dild objednava také

z Mad’arska, kde se nachézi centralni sklad nahradnich dili pro Renault CR, obecné pro
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sttedni Evropu. Oblasti spoluprace s konkrétnimi piiklady dodavateli jsou uvedeny

Vv nasledujici tabulce:

Tabulka ¢. 16: Vybrani dodavatel¢ spolecnosti Auto Kubicek, s.r.o.

Poskytované . Poskytované .
sluzby/produkty Nazev dodavatele sluzby/produkty Nazev dodavatele
IT sluzb Petr Horacek — Reklama a MF Dnes
y HERMES propagace Rédio Evropa 2
Severorporavska Komeréni banka,
. . energetika, a.s. e e v
Dodavky energii . Financ¢ni sluzby a.s.
Severomoravska .
. . Renault Leasing
plynarenska, a.s.
Telvekomunlkacnl T-Mobile Czech Dvorplnvky a Renault R
sluzby Rep., a.s. prislusenstvi vozidel
Nastroje a naradi BERNER Zajisténi ostrahy S.0.S, as.
Nahradni dily i‘;ﬁ“lt CR Likvidace odpadii | van Gansewinkel
Pravni sluzby JUDr. Hasala BOZP a PO Ing. Svoboda
Oleje a maziva TOTAL Metrologické sluzby ?(:I’(\)/IS STK spol,
v Pracovni odévy a &
Barvy a tmely Renault CR TS oy FIRRO Sumperk
Pneumatiky Renault CR Pojisténi Kooperativa

Dokumentace obsahuje tedy podrobny seznam vSech schvalenych dodavateld,

ale chybi zde jakékoliv kontakty na uvadéné dodavatele. Neni ziejmé, zda existuje

néjaky dokument, nebo pracovni seznam S kontaktnimi udaji pro zaméstnance pro

ptipad, ze by bylo nutné se s dodavatelem spojit. Jako alternativa se jevi vyhledani

kontaktu pomoci internetu, ale neni to optimalni feSeni, jelikoz kontakt neni ihned

k dispozici a vyhledani mize byt v urcitych piipadech ¢asové naro¢né, a nemusi byt

efektivni, protoze ne vzdy jsou kontakty uvadéné na internetu aktudlni.

Tabulka ¢. 17: Hodnoceni evidence dodavatel

Splnéni Uplng Castednd Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0
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Hodnoceni: Evidence dodavateli je vedena v organizaci ptehledné, v ,,Seznamu
schvalenych dodavateli“. Rozdéleni podle oblasti Cinnosti je dobfe strukturované,
nicméné v této dokumentaci chybi jakékoliv kontaktni tidaje na dodavatele, nicméné
kompletni seznam ma k dispozici vedeni spoleCnosti. Jednotlivy pracovnici maji
kontakty na konkrétni dodavatele poznamenany na svych pracovistich, a to vétSinou
podle povahy sluzeb, které¢ dodavatel poskytuje, jelikoz kazdy pracovnik zodpovida za
feSeni urCité oblasti dodavek sluzeb ¢i produkti. Doporucila bych proto zavést evidenci
dodavatelti takovou, kde budou zahrnuty také aktudlni kontakty, poStovni adresy a
kontaktni osoba dané spole¢nosti. Bylo by vhodné mit moznost v tomto dokumentu
aktualizovat kontaktni tidaje pii jejich zméné tak, aby seznam zlstal ptehledny. Pro
praktické vyuziti by mohla byt zavedena tabule s aktudlnimi kontakty na jednotlivé
dodavatele, ktera by se nachazela na misté pfistupném vSem zaméstnanct. Udé€luji

spole¢nosti tedy 8 bodi.

6.5.5 Proces prijimani zakazek

Spole¢nost Auto Kubicek, s.r.o. specifikuje postup pfijimani zakazek ve trech
internich smémicich, ,,Rizeni prodeje VN, VO, ND“ (novych vozi, ojetych vozi,
néhradnich dild), ,,Rizeni servisu“ a ,,Rizeni karosarny*. Cinnost, kterou se spole¢nost
zabyva, vyzaduje riuzné piistupy k pfijimani zakéazek/objednavek vzhledem k jejich
odli$né povaze, a proto jsou vypracovany vySe zminéné smérnice. Hlavni zésadou je,
aby vSechny zakazky/objedndvky byly fadn€¢ smluvné a administrativné zajiStény, a to
je také hlavni naplni procest popisovanych v této dokumentaci.

Objednavky novych vozil jsou zpravidla predchidzeny vystavenim obchodni
nabidky spolecnosti zakaznikovi. Po akceptaci této nabidky dochéazi k vytvofeni
zavazné ,,0Objednavky nového vozidla®“ — déje se tak prostrednictvim systému CLICK
CAR — a za tento proces odpovida vedouci prodeje nebo prodejce novych vozu.
V objedndvce jsou uvedeny tyto udaje: 1) vSechny pozadavky zékaznika, 2) zalohova
faktura a pokladni¢ni doklad (pokud byla ziloha slozena), 3) kopie OP, piipadné
zivnostenského listu nebo vypisu z obchodniho rejstiiku. Tyto podklady jsou ulozeny
do slozky zékaznika u asistenta prodeje. Objednavka je také evidovana v systému DMS
v modulu Autosalon. Timto je proces objedndni nového vozu ukoncen a je tfeba vyckat

na jeho dodani.
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Pokud zékaznik projevi zdjem o ndkup ojetého vozu, postup sjednani
objednavky je téméf totozny jako u vozi novych, ptipadné odlisnosti upravuje prislusna
¢ast Zakladnich pravidel obchodu. Prodejce ojetych vozl jednd se zakaznikem béhem
celého procesu sestavovani objednavky, kdy je ojety vz kontrolovan, je stanovena cena
dle programu TAX-EXPERT, a je pfipravovana smlouva.

Spole¢nost Auto Kubicek, s.r.o. zajistuje také prodej ndhradnich dilti vozidel,
kdy jsou pozadavky zékaznika zpracovany pracovnikem Nahradnich dild nebo
Vedoucim skladu néhradnich dilid. Objednavku muze zakaznik podat telefonicky,
osobné, Ci elektronicky. Pozadavky jsou proveéfovany a posouzeny V ramci DIALOGYS
(program na vyhled4avani nahradnich dili vozi Renault, popf. Dacia) a nasledn¢ je
vystavena prodejka v systému DMS v elektronické podobé a ma tyto nalezitosti: 1)
jméno zékaznika, 2) kontakt, 3) referencni ¢islo ndhradniho dilu, 4) termin dodéani
(oznaceni urgentni/skladova objednavka), 5) VIN vozidla. VSe je ulozeno do slozky
,Objednavky* podle dne, kdy byla objednéavka ptijata.

Pti vyfizovani zakézek na servisni a karosarské opravy je postup obdobny. Oba
dva typy zakéazek jsou pfijaty pracovnikem servisu, a to konkrétné¢ bud’ servisnim
poradcem Vv piipadé béznych servisnich oprav anebo piejimacim technikem u
karosaiskych oprav. Pfi planovani opravy a zaznamenavani objednavky zakaznika
postupuje odpovédny pracovnik tak, Ze ji zapiSe do systému ASA (difive do
Objednaciho seSitu) a zaroven na planovaci tabuli v kancelafi servisniho poradce nebo
prejimaciho technika. Co se tyce potfebnych udaji k objednavce, jsou zaznamenany: 1)
jméno mechanika, ktery opravu provede, 2) planované datum a Cas opravy, 3) typ
vozidla, 4) identifikace zakaznika, 5) RZ, popt. VIN vozu, 6) pozadavky zékaznika, 7)
informace, zda bude poskytnuto néhradni vozidlo. Zakaznikovi je na zéklad¢ téchto
udajl vystavena kopie Zakaznického listu, ktery je zpracovan v systému DMS. VSechny
udaje, které pracovnik shromazdil, jsou ulozeny do slozky toho konkrétniho vozidla, a

tato slozka je nasledné pfedana mechanické dilné/karosarné jako pozadavek na opravu.

Tabulka €. 18: Hodnoceni procesu piijmu zakazek

Splnéni Uplng Castednd Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0
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Hodnoceni: Vyse popsané postupy souvisejici s ptijmem zakazek na vSech pracovnich
stanovistich jsou v praxi velmi precizné provadény, jsou proveéfené a velmi efektivni.
VSsichni pracovnici se jimi fidi, tudiz i chod organizace funguje bez vyskytu jakychkoliv
zédvaznych problému. Pracovnici tyto postupy vyuzivaji automaticky, procesy jsou
vzajemn¢ provazany tak, aby na sebe logicky i Casové navazovaly a zakazky tak byly
pfijaty kompletni a vyfizeny co nejrychleji. Pracovnici spolupracuji na velmi dobré
urovni, nedorozuméni nejsou béznou zalezitosti, tudiz je zabranéno také naslednym
problémim v podobé zdrzeni objedndvek, Spatné objednanych nahradnich dilti apod.
V prvé fadé¢ se zaméstnanci snazi o to, aby bylo pfi pfijimani zakdzek vyhovéno
zakaznikovi, coz neni vzdy jednoduse proveditelné, predevsim co se tyCe objednavani
nahradnich dilt, které mohou byt i delsi dobu nedostupné a tudiZ i naslednd oprava
vozidla se zpozdi. Nicméné v kazdém piipadé se pracovnici snazi spolecné nalézt
V této oblasti ¢innosti spolecnost funguje opravdu efektivn€ a procesy jsou promysleny

komplexné a logicky na sebe navazuji, nemam tedy vyhrady a udéluji 10 bodd.

Celkové hodnoceni spole¢nosti v oblasti Realizace produktu: Pii realizaci produktu,
respektive sluzeb, spole¢nost Auto Kubicek, s.r.o. obstala velmi dobie, o ¢emz svédci
také pocet celkové ziskanych 46 bodd, plnéni pozadavki normy ISO na 92 %.
Samoziejm& zde je prostor pro drobna zlepSeni, které vidi také samotné vedeni,
nicméné vysledek je velmi uspokojivy, a zna¢i vykonné fungovani procest stanovenych

pro oblast realizace produktu ve spolec¢nosti.

6.6 Méreni a analyza
6.6.1 ,,Plan internich auditi“ spole¢nosti

Smérnice ,Interni audity* stanovuje ve spolecnosti zasady a postupy pro
pfipravu, zahdjeni, realizaci a vyhodnocovani internich auditi SMK. Spole€nost
pravidelné pfistupovala, béhem let plnéni normy ISO, k provadéni naplanovanych
internich auditti. Obecné je cilem téchto kontrol ovéfeni shody provadénych Cinnosti
v organizaci s pozadavky uvedenymi v dokumentech SMK a s pozadavky normy CSN
EN ISO 9001. Podnéta pro realizaci interniho auditu je cela fada. Mimo ty, které jsou
planované, mohou byt audity provedeny na zakladé neplnéni cilti kvality, zvySeného

vyskytu reklamaci a stiznosti zakazniki, zavadéni novych produkti/sluzeb, technologii
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a metod prace, atd. V ramci spolecnosti Auto Kubicek, s.r.o. byli jmenovani dva interni
auditofi, pan Ladislav Tatar a pani Vladislava Koukalova. Zaroven jsou ve smérnici
stanoveny kvalifikacni pozadavky na interni auditory, které urcila spoleCnost: 1)
sttedoskolské vzdélani, 2) celkova pracovni zkusSenost minimalné¢ 3 roky (z toho
alespon 2 roky v organizaci), 3) absolvovani zékladniho $koleni internich auditort.

Planované interni audity v organizaci musi byt provedeny, jak je stanoveno
smérnici, minimaln¢ jedenkrat za rok ve vSech organizacnich utvarech, které jsou
zaClenény do SMK, aby byl zkontrolovan stupen plnéni pozadavkii na SMK. Plan
auditu ma urcitou formalni strukturu a obsahuje nasledujici: 1) ¢islo interniho auditu, ve
formatu 1Axx/yyyy (Interni Audit, poradové ¢islo v ramci kalendainiho roku/oznaceni
kalendarniho roku), 2) stanoveni auditora/auditorského tymu, 3) urceni provétované
oblasti/¢innosti v¢etné poznamek k auditu, 4) provéfované funkce/utvary/useky, 5)
termin auditu.

Na zéaklad¢ ,,Planti internich auditd* z ptedchozich let je zfejmé, Ze spolecnost
stanoveny systém dodrzovala. Veskera dokumentace tykajici se auditii je kompletni a
v potadku. Na rok 2008 byly naplanovany 4 interni audity, které postupné provétrovaly
jednotlivé oblasti SMK dle struktury normy CSN EN ISO 9001. Podle zprav z internich
auditt, které mi byly poskytnuty, nebyly v pribéhu auditovani zjistény zadné neshody,
tudiz nebyla uplatnéna Zadnd doporuceni. SMK spolecnosti tedy fungovalo efektivné,
bez probléml. Soucasti smérnice ,Interni audity je také dokument ,,Oznameni
interniho auditu®, ,,Zaznam o neshod¢“ a ,,Evidence neshod“. Nechybi ani obvyklé

seznamy pracovnikll s podpisy potvrzujicimi, Ze byli sezndmeni se znénim dokumentu.

Tabulka ¢. 19: Hodnoceni ,,Pland internich auditd“

Splnéni Uplng Céstednd Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Spolecnost Auto Kubicek, s.r.o. vypracovavala plany internich audita
peclivé v souladu s potfebami organizace takovym zpiisobem, aby spliovaly pozadavky
normy CSN EN ISO 9001. Také smérnice upravujici oblast realizace internich auditi je
precizné zpracovana a podava komplexni piehled o piistupu spolecnosti k planovani,
ptipravé a provadéni internich auditd, a nasledné, v piipadé potieby, ke stanoveni

opatfeni k napravé ¢i preventivniho opatfeni a jejich uskutecnéni. Organizace v praxi
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stanovené zdsady planovani dodrzovala a nésledné¢ interni audity realizovala, a to
v uréenych terminech, o ¢emz svéd¢i také zpravy z internich auditi, které shledavaji
zavedeny SMK v podstaté bezchybnym. V oblasti planovani internich audita by se tedy

v budoucnu nemuselo ménit nic, a proto mohu za tuto oblast ud¢lit plny pocet bodu, 10.

6.6.2 Postup pro Fizeni neshodného produktu

Soucasti dokumentace SMK organizace je také smérnice vénujici se ,,Rizeni
neshodného produktu®, za jejiz zpracovani zodpovida PM. Spolecnost dba na zajisténi
toho, aby byl produkt ve shodé s pozadavky, pokud ale dojde k odchylce od idealniho
stavu, pak je dilezitd vcasna identifikace tohoto neshodného produktu. Je potieba jej
fidit tak, aby se piedeslo jeho nezamyslenému pouziti nebo dodani, coz by mohlo
zpusobit dalsi problémy.

Vedeni schvdlilo né¢kolik zpiasobi, jak postupovat v piipadé identifikace
neshodného produktu, které jsou pouzivany v piipadé potieby:

= Pfijeti opatieni k odstranéni neshody, tedy oprava, pfepracovani

= Schviéleni pouzivani, uvolnéni nebo pfijeti na zaklad¢ vyjimky udélené
pfislusnym organem, pokud je to vhodné a mozné

= Pfijeti opatieni k zamezeni jeho zamysleného pouziti/aplikace

* Finan¢ni kompenzace zakaznikovi za nedodani produktu

= Pfefazeni produktu k ndhradnimu vyuziti

Organizace ma ustanoven postup vypotradani neshodného produktu pro kazdou
oblast obchodni ¢innosti, kterda zde probihd, zvlast. Jedna se o prodej novych vozi,
ojetych vozl, servisni ¢innost a oblast sluzby Renault Assistance — prub¢h asistenéniho
zasahu. V pfipadé prodeje novych vozl je vypofadani neshodného produktu dale
roz€¢lenéno na tyto oblasti, které dale specifikuji postup v konkrétnich situacich zjisténi
neshod:

= Ptfevzeti nového vozu od dopravce

» Pfedani nového vozu zdkaznikovi/smluvnimu partnerovi
Prodej ojetych vozli ma tyto podkategorie, které opét nasledné fesi podrobnéji konkrétni
vznikl¢ situace a zplisob vypotadani:

= Prevzeti ojetého vozu

» Pfedani ojetého vozu
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V posledni fadé€ je i servisni ¢innost pro piehlednost roz¢lenéna na konkrétnéjsi zpisoby
vypotradani v riznych situacich pti zachyceni neshodného produktu:

» Prejimka néhradnich dila

= Vydej ndhradnich dili ze skladu

= Ptfejimka provoznich prostiedki, sluzeb a ostatnich polozek

» Pfijem vozl do servisu

= Kontrola opravy v prub¢hu servisniho tikonu

= Kontrola opravy pied pfedanim vozidla zakaznikovi
U kazdého typu neshodného produktu je uveden druh zdznamu (napf. zapis na CMR —
mezinarodni ndkladni doklad, hlaSeni o neshod¢, zaznam o neshodé, zakazkovy list,
atd.) a kdo je za vypotadani neshodného produktu zodpovédny, poptipade také zptisob
vypofddani. Problematiku zamezeni vyskytu neshodného produktu nésledné ftesi

smérnice ,,Opatieni k ndprave, preventivni opatieni®.

Tabulka ¢. 20: Hodnoceni procesu fizeni neshodného produktu v organizaci

Splnéni Uplng Céstednd Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Spolecnost oblasti fizeni neshodného produktu vénuje velkou pozornost,
jsou stanoveny jednotlivé odpovédnosti za konkrétni typy identifikovanych neshod a
tudiz je celé fizeni ptehledné, nedochazi tedy napiiklad ke zdvojovani ukontl, nebo
K opomenuti vyporadat neshodny produkt. Veskeré vySe uvadéné postupy fizeni
neshodného produktu jsou v praxi uplatiovany kompetentnimi pracovniky, ktefi jsou se
svymi povinnostmi v této oblasti seznameni. Na zaklad¢ informaci od vedeni jsem
zjistila, Ze nedochazi k situacim, kdy by neshodny produkt nebyl identifikovan vcas a
byl tedy nechténé ptedan zédkaznikovi. Je tedy mozné konstatovat, Ze pracovnici provadi
kontrolu shody produktu s pozadavky efektivné a kvalitné. Mohu v této oblasti tedy bez
vyhrad udg¢lit 10 bodd.

6.6.3 Sledovani spokojenosti zakazniki a provadéni analyzy vysledki

Spolec¢nost Auto Kubicek, s.r.o. dba na spokojenost svych zdkaznikii, snazi se

poskytovat bezchybné kvalitni sluzby. Nicméné je pro organizaci dualezité zjiStovat
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neustdle zpétnou vazbu od zdkazniki, aby bylo mozné na zakladé vysledki piijmout
adekvatni opatfeni pro zlepSeni. V minulych letech probihalo monitorovani
spokojenosti zakazniktli prostfednictvim zpétného volani, Ankety QSA a QVN.

Zpétné volani se tyka predevsim servisnich ¢innosti provadénych na vozidlech.
Do 48 hodin od pfedani vozidla je povéfeny zaméstnanec povinen kontaktovat
telefonicky zakaznika, ktery je pozadan o komentai na spokojenost s kvalitou sluzeb,
vysledek zjistovani se zaznamena do piedepsaného dokumentu v programu Microsoft
Office Excel. Za spravné zaznamendvani a vyhodnocovani vysledkii je zodpovédny
vedouci servisu nebo technicky feditel.

Anketa QSA a jeji vysledky jsou predavany prostfednictvim RNetu, ktery
poskytuje Renault CR. Odpovédnost za analyzu a vyhodnocovani vysledki této ankety
ma technicky feditel, ktery ma také na starost prezentaci vysledkd ankety, stejné jako
vysledkd vlastniho prizkumu spokojenosti zdkaznikl s pracovniky servisu. Prostor pro
sezndmeni s témito informace ma na pracovnich poradach. Pozadovand minimalni
vyslednd hodnota spokojenosti je Renaultem CR stanovena na 83 %. Spole¢nost
dokazuje v pribehu let, Ze je schopna téchto hodnot dosahovat bez vétsich problému, za
rok 2007 dosahla hodnoceni 87.0 %, v letech 2011 a 2012 pak 96 % a 96,5 %. Takze lze
usoudit, Ze i po té, co oficialng spole¢nost normu CSN EN ISO 9001:2001 neuplatiiuje,
spokojenost zakaznik roste.

Anketa QVN je taktéz poskytovana Renaultem CR prostfednictvim RNetu. Za
jeji zpracovani, rozbor a vyhodnocovéani je zodpovédny vedouci prodeje, ktery vysledky
dale prezentuje na pracovnich poradach prodejcti vozli. Anketa QVN se tedy tyka
hodnoceni spokojenosti zakaznikii s pracovniky zajistujicimi prodej novych vozu.
Hranice poZadované hodnoty spokojenosti je v rdmci této ankety stanovena na 80 %.
V roce 2007 ziskala spolec¢nost hodnoceni 87.5 %, coz je vysledek, ktery vyhovuje
nastavenym kritériim. V letech 2011 a 2012 se ¢isla jeste¢ zvySila a to na 97,8 % a
celych 100 %.

V roce 2012 byl zaveden novy zpisob testovani spokojenosti zakaznikl se
sluzbami, a d¢je se tak prostfednictvim tzv. tajného zakaznika. Test mé nekolik oblasti,
které¢ tajny zakaznik hodnoti. Jednd se o piehlednost a spokojenost s webovymi
strankami spolecnosti Auto Kubicek, s.r.o., o kontakt s pracovniky prostfednictvim e-
mailu nebo telefonniho hovoru a v neposledni fadé¢ samotna osobni navstéva pobocky
spolecnosti. Pfi pfimém kontaktu s pracovniky hodnoti tajny zdkaznik napftiklad zptsob

jednani a vhodnost obleceni pracovnika. Dale se posuzuje celkovy vzhled autosalonu,
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zplisob vystaveni aut, vybavenost interiéru, dostupnost informacnich letak, atd. Ceni se
také pfistup k zdkaznikovi béhem jeho navstévy, napiiklad zda mu byla nabidnuta kéava,
balena voda atd. Veskeré tyto informace tajny zdkaznik zaznamend do formulére, ve
kterém hodnoti, jak byly jednotlivé polozky naplnény (100%, 50%, viibec, nebo si jich
zakaznik nevSiml) a z téchto vysledkl se pak vyhodnoti celkové procentudlni splnéni
pozadavki testovani.

Z vysledkt vSech anket a hodnoceni vychazi dalsi kroky, které organizace muze
podniknout, napf. piijeti opatieni k napravé a preventivniho opatieni, aby byla

spokojenost zakaznikli zvysena.

v

Tabulka ¢. 21: Hodnoceni pfistupu spolecnosti ke sledovani a analyze spokojenosti

zakazniki

Splnéni Uplng Céstednd Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Organizace se vénuje ziskani zpétné vazby od zadkaznikii do takové miry,
kterd vyhovuje jejim potiebam. Vzhledem ke statutu koncesionate, Renault CR
stanovuje zptisob hodnoceni spokojenosti. Spole¢nost Auto Kubicek, s.r.o. potvrzuje
Vv prib¢hu let, Ze je pln€ schopna naplilovat kritéria stanovena pro uspokojivé hodnoceni
v téchto anketach. Podle vysledkli spole¢nost neustdle zlepSuje svoje vykony v této
oblasti a spokojenost zdkaznikli se tak zvySuje. Ankety byly v ptfedchozich letech
provadény pravidelng, stejné jako novy systém evaluace prostfednictvim tajného
zakaznika. Oblast sledovani spokojenosti zadkaznikli je analyzovana efektivné, a podle

popsanych postuptl a proto mohu v této oblasti spolecnosti udélit 10 bod.

6.6.4 Hodnoceni a analyza vlastnich zaméstnanci

Na zéklad¢ zésad fizeni lidskych zdroji provadi organizace pravidelna
hodnoceni odborné zpiisobilosti svych pracovnikii. Toto hodnoceni mlize probéhnout
formou osobnich hodnoticich pohovori, poptipad¢ hodnoticich testii, pokud je to nutné
a situace tento zptisob vyzaduje.

Hodnotici pohovory jsou pfevazné provadény vedoucimi pracovniky organizace,
a jejich ucelem je zjisté€ni celé fady informaci. Pohovor umoziuje otevienou vyménu

nazord mezi pracovnikem a pfimym nadfizenym. Je zde také prostor pro poskytnuti rad
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a moznost ukazat zaméstnanci jak dosdhnout pozadovanych cilii organizace. Pracovnik
ma také prilezitost dozveédét se, jakym zplsobem se mize zlepSovat, seberealizovat a
tim 1 pozvednout své pracovni vysledky, pfedevsim diky plnému vyuziti svych
schopnosti. V neposledni fadé¢ béhem pohovoru probih4 zhodnoceni znalosti, schopnosti
a dosavadnich pracovnich vysledkii zaméstnance. Zavérem jsou také stanoveny osobni
cile pracovnika pro nasledujici rok. Tyto pohovory jsou realizovany periodicky, alespon
jedenkrat rocné€, ve vyjimecnych piipadech je mozné provést tento zpiisob hodnoceni
mimotadné v pfipadé, ze se pracovnik nemohl zuacastnit fadného hodnoceni ze
zavaznych diavodt (napf. dlouhodoba pracovni neschopnost). VSechny informace
Z hodnoticiho pohovoru jsou zaznamendny do dokumentu ,.Zaznam z hodnoceni
pracovnika®.

V pfipadé hodnoceni formou hodnoticitho testu, ktery je pisemnym
prozkouSenim znalosti a dosazenych védomosti pracovnika, organizace muize vyuzit
interniho, nebo v odivodnénych piipadech také externiho, odbornika na konkrétni
oblast. Soucasti testovani muze byt také zkouska praktickych dovednosti.

Obecné ma ,,Zdznam z hodnoceni pracovnika“ n€kolik ¢asti: 1) Osobni udaje, 2)
evaluace znalosti, kde se hodnoti ¢tyfi polozky — schopnosti, znalosti, slabé stranky,
siln¢ stranky, 3) smér dalsiho vyvoje a perspektiva pracovnika (véetné predstavy
pracovnika), 4) Skoleni, vycvik a dalSi vzdélavani (vcetné predstavy pracovnika), 5)
spokojenost pracovnika s organizaci (silné a slabé stranky). Samostatnou cast tvofi
bodové hodnoceni pracovnika organizaci, které¢ hodnoti devét oblasti tykajici se
pracovnika a jeho pracovnich vykont. Hodnoceni je zaloZeno na nésledujicim bodovém
systému: 1 bod je ud€len za vyborny vysledek, 3 body za dobry a 5 bodl za Spatny
vysledek a to za kazdou hodnocenou oblast, kterymi jsou komunikace, neomluvena
absence, dodrZzovani kvality, plnéni poZadavkli nad rdmec pracovnich povinnosti,
flexibilita pracovnika, uroven feSeni neshod, plnéni pracovnich ukoli (spolehlivost,
rychlost), ochota se ucit a dale vzdélavat, v§eobecné znalosti a zkusenosti. Po vypocteni
dosazeného primeéru ze vSech oblasti, je stanovena klasifikace:

1.0 - 1.5 — ptikladny zaméstnanec

1.6 - 2.0 — dobry zaméstnanec

2.1 - 3.4 — ptijatelny zaméstnanec

3.5 - vice — nepfijatelny zaméstnanec

Hodnotici pohovory jsou provadény pravidelné a na zakladé jejich vysledkli mi

vedeni sdélilo, ze pracovnici spoleCnosti Auto Kubicek, s.r.o. jsou kvalifikovani,
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pracovni uroven je na velmi dobré Grovni a proto dohromady tvoii tym odborniku, kteti
podavaji kvalitni pracovni vykony. Nicméné je zde i prostor pro drobna zlepSovani,
které vedeni vidi pfedevS§im Vv oblasti samostatnosti pracovniki, ktera by mohla byt
vy$§i a tim by mohla podnitit vyssi efektivitu pracovnich vykoni. Co se tyce
otazky pracovnikl a kvality provadéni jejich pracovnich vykont, zde se problémy ve

spole¢nosti nevyskytuji.

Tabulka ¢. 22: Hodnoceni piistupu organizace k evaluaci vlastnich zaméstnancu

Splnéni Uplng Césteéné Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Systém hodnoceni je propracovany dobie. Pravidelnou kontrolou znalosti
svych pracovniki se spolecnost snazi zajistit odpovidajici kvalitu procesii, aby i
vysledné sluzby a produkty byly v souladu s pozadavky zikaznikii a dle normy CSN
EN ISO 9001. Vzhledem k ochrané osobnich tidaji mi nebyly poskytnuty podklady
Z hodnoticich pohovorti zaméstnancti, nicméné vedeni mi bylo ochotno sdélit vlastni
nazor na spokojenost s pracovniky organizace, ktery je pochvalny. Potvrzeni o
odpovidajici kvalit¢ znalosti a schopnosti pracovniki podava také zprava o
prezkoumani SMK, kterd uvadi, ze vSichni hodnoceni zaméstnanci jsou odborné
zpusobili vykonéavat pracovni ¢innost. Neni nutné pfistupovat ke zméndm, a mohu

udélit 10 bodd.

6.6.5 Analyza hodnoceni dodavateli

Organizace pravidelné provadi hodnoceni schvélenych dodavateli za Gcelem
stanoveni jejich trovné spolupradce pomoci objektivnich kritérii. Cilem je zajistit trvale
se zlepSujici uroven nakupovanych produktt a sluzeb.

Hodnoceni je realizovano minimalni jedenkrat ro¢n¢, nebo podle aktualni
potieby (napt. u nového dodavatele), v rozsahu, ktery je stanoven dle celkového objemu
nakupu, frekvence nakupli a dopadu nakupovaného produktu na vyslednou kvalitu
produktu pteddvaného zakaznikim. Pfi hodnoceni svych dodavatelii spole¢nost
zahrnuje do celého procesu nasledujici kroky:

= Stanoveni termint pro pravidelné hodnoceni
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= Stanoveni vhodnych kritérii pro hodnoceni
= Vlastni proces hodnoceni dodavatele a produktu/sluzby
= Nasledna klasifikace dodavatele na zaklad¢ analyzy vysledku celkového
hodnoceni
S timto hodnocenim tuzce souvisi také vybér nového dodavatele, aktualizace seznamu
jiz schvalenych dodavateld a také informovani hodnoceného dodavatele o vysledku.

Hodnotici kritéria jsou zvolena podle potieb organizace a jsou rozd€lena na
rozhodujici (ovliviiujici vyslednou kvalitu produktu) a ostatni. Mezi rozhodujici kritéria
se spolecnost pro své potieby rozhodla zatadit kvalitu (kvalita sluzby vzhledem ke
specifickym a smluvnim pozadavkim), spolehlivost (dodrzovani dohodnutych termint
a zpusobu plnéni dodavky) a cenu (cena sluzby a jeji stabilita). Ostatni kritéria zahrnuji
operativnost (pfizpisobeni se zméndm pozadavkid organizace, rychlost a tUplnost
vyfizovani reklamaci, dostupnost produktt), uroven spoluprace (loajalita, pohotové
zasoby, rozsah nabizenych produkti/sluzeb, provozni doba, uroven komunikace),
platebni podminky a systémovost (existence SMK, oborov¢ certifikaty a osvédcent).

Hodnotici tabulky slouzi pro zaznamenavani hodnoceni dodavatele dle
stanovenych kritérii, a jsou vypracovavany pro jednotlivé dodavané produkty a
dodavatele. VSechna kritéria jsou sefazena podle dilezitosti a rozhodujici jsou
zvyraznéna tuéné. Kazdé kritérium muize byt ohodnoceno body na stupnici od 1 do 5,
pfiCemZ 1 znamena vyborné plnéni kritéria, 2 uspokojivé, 3 dobré, 4 dostatecné a 5
nedostateéné plnéni. Po vypocteni dosazeného celkového priméru je dodavatel
klasifikovan nasledovné:

1.0 - 1.5 — vyborny dodavatel (zadné kritérium nesmi dosahnout hodnoty 5)

1.6 - 2.5 — dobry dodavatel

2.6 - 3.5 — piijatelny dodavatel (povaZzovany za rizikového a spoluprace s nim je
proto bliZe sledovéna)

3.6 - vice — nepfiijatelny dodavatel (takovy dodavatel je vyloucen ze seznamu
schvalenych dodavateld a spoluprace s nim je pieruSena)

Vedeni hodnoti dodavatele velmi pozitivné, obchodni vztahy jsou kvalitni,
nevyskytuji se zavazné problémy se spolehlivosti dodavek nebo nedostatecnou kvalitou.
Spolecnost Auto Kubicek, s.r.o. jedné s vyzkousenymi dodavateli, ktefi jsou také Casto
sami zakazniky spolecnosti, tudiz z tohoto partnerstvi vyplyva oboustranna snaha o

kvalitni obchodni vazby na dobré urovni. Na zakladé hodnocenych kritérii spole¢nost
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obcas fesi ménici se cenové nabidky svych dodavateldi, coz ale souvisi s pfirozenym

vyvojem cen na trhu.

Tabulka ¢. 23: Hodnoceni pfistupu organizace k hodnoceni spoluprace s dodavateli

Splnéni Uplng Céstetné Vibec
Dokumentace 5 3 0
Realizace v praxi 5 3 0

Hodnoceni: Systém hodnoceni a zpracovani vysledkd je vypracovan v souladu
S potfebami organizace. Evaluace je efektivni, jelikoz vcasnou identifikaci
nepiijatelného dodavatele spolecnost G€inn€ zabraniuje dodavani neshodnych produkta,
zpozdéni dodavek, Spatnym dodavkam apod. Pozitivn€ hodnotim ,,Tabulku hodnoceni
dodavatele®“, ktera je ptrehlednd a poskytuje vSechny potiebné udaje pro analyzu
ohodnoceni dodavatele. Spole¢nost vyuziva pro hodnoceni dodavatelii postup, ktery
odpovida svou formou procesu vybéru dodavatele, jelikoz oba procesy spolu tzce
souvisi. Tento proces hodnoceni mohu oznalit za dobfe vypracovany a fungujici

Vv praxi. Ud€luji proto 10 bodti.

Celkové hodnoceni spolecnosti v oblasti Méfeni a analyzy: V této oblasti si spolecnost
stoji vyborné, jiz na zéklad¢é vyse uvedenych hodnoceni. Dokumentace je propracovana
podrobné a tak, aby pln€ vyhovovala potfebam spolecnosti, ale pfedevSim je uvedena
do praxe a ukazuje se jako ucinnd, vzhledem ke konkrétnim dosazenym vysledkiim.
Spolecnost dosahla v celkovém hodnoceni za oblast pojednavajici 0 méfeni a analyze

plny pocet 50 bodt, tedy naplnéni pozadavkl normy ISO na 100 %.

6.7 Celkové hodnoceni spole¢nosti na zakladé interniho auditu

V celkovém hodnoceni ze vSech Ctyf oblasti SMK spolecnosti Auto Kubicek,
s.r.0. spolec¢nost prokazala vysokou uroven. Je tedy mozné uzaviit hodnoceni tak, ze
SMK spolecnosti fungoval v dobé platné certifikace velmi efektivné, nicméné je nutno
také poznamenat, ze vétSinu procesit popisovanych v ramci dokumentace SMK
spole¢nost stale realizuje v praxi i pfesto, ze aktivné pozadavky normy CSN EN ISO

9001:2001, resp. 2009, neuplatiuje.
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Spole¢nost Auto Kubicek, s.r.o. dosédhla 186 bedi, z celkového mozného poctu
200 bodi. Pozadavky dle normy CSN EN ISO 9001:2001 plnila organizace na 93 %,
coz je velice dobry vysledek a podle stanovené klasifikaéni stupnice muze byt tedy
spolecnosti udéleno hodnoceni plnéni pozadavkli vyborné, jelikoz spadd do bodové
kategorie 200 — 180 bodd.

Konkrétni dosazené body a mira plnéni v procentech v jednotlivych oblastech

jsou shrnuty v nasledujici tabulce:

Tabulka €. 24: Celkové hodnoceni jednotlivych oblasti SMK spole¢nosti

Pocet dosaZenych bodi | Mira plnéni (v %)
Odpovédnost managementu 46 92
Management zdrojt 44 88
Realizace produktu 46 92
Mg¢fteni a analyza 50 100
Celkové hodnoceni 186 93
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Zavér

Kvalita prostupuje do vSech soucasti zivota lidi, nejednd se jen o obchodni
vztahy business partnerd, ale 1 vV béZzném kazdodennim Zivot¢ si pfejeme, aby nam byly
poskytovany kvalitni produkty a sluzby, jakozto koncovym zakaznikim. Je ziejmé, ze
fenomén kvality neni jen o tom, ze vysledny produkt musi byt kvalitni, protoze je
dalezité, aby veskeré procesy se svymi vstupy a vystupy byly kvalitni, jelikoz jedin¢ tak
mize byt kvalita zajistovana kontinualné. Nicméné u takové vlastnosti jakou kvalita je,
je nutné byt neustale na pozoru a je nezbytné se stale posouvat vpied, s ¢imz souvisi
koncept neustalého zlepSovani. Jak je znamo, idedlniho stavu nelze dosdhnout, ale je
mozné se mu co nejvice pifiblizit, coz je v pfipadé¢ konceptu kvality a systému
managementu kvality podstatou.

Cilem mé diplomové prace bylo provést analyzu SMK zalozeného na normé
CSN EN ISO 9001:2001 formou auditu ve spoleénosti Auto Kubiéek, s.r.o. a nasledngd
vyhodnotit, zda je organizace do budoucna pfipravena certifikaci obnovit, ptipadné jaka
zavést opatfeni ke zlepseni.

V prvni ze dvou ¢asti diplomové prace, teoretické, jsem se vénovala definovani
pojmu kvalita, jeho riznym pojetim, Vv zavislosti na autorovi, a historickému vyvoji.
Zatadila jsem také kapitolu tykajici se vyznamu kvality V trznim prostiedi. Podrobnéji
byl charakterizovan management kvality, jeho systémy a také jeho hlavni funkce,
zésady a zakladni koncepce a jeho neustalé zlepSovani. Vzhledem k tomu, Ze prakticka
&ast vychazi z pozadavkii normy CSN EN ISO 9001:2009, zafadila jsem podrobngjsi
popis struktury tohoto standardu jako jednu z kapitol. Obsahem byly obecné
pfedpoklady pro implementaci normy a dokumentace sni souvisejici. Zavérecna
kapitola teoretické ¢asti prace byla zaméfena na realizaci auditu ve spole¢nostech jako
nastroj hodnoceni syst¢ému managementu kvality. Do kapitoly byly zahrnuty principy
auditovani, faze auditu, techniky jeho realizace a v neposledni fadé také proces ziskani
certifikace.

Prakticka cast, koncipovana jako samostatna kapitola, obsahujici Sest podkapitol,
analyzovala aplikaci normy CSN EN ISO 9001:2001 ve spolegnosti Auto Kubicek,
s.r.o. vpraxi. Vkazdé zkoumané casti SMK organizace (vyjma podkapitoly
predstavujici spolecnost a metodiku provadéni samotného auditu) bylo provéfovano,
jakym zptusobem a do jaké miry spoleCnost v dané oblasti zpracovala potiebnou

dokumentaci a nésledné zda a do jaké miry postupy SMK stanovené smeérnicemi
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aplikuje v praxi. Jednalo se o tyto auditované oblasti SMK spole¢nosti: Odpovédnost
managementu, Management zdrojt, Realizace produktu a Méfeni a analyza. Spole¢nost
Auto Kubicek, s.r.o. ve ¢tyfech zminovanych oblastech SMK, které byly predmétem
auditu, obdrzela celkem 186 bodu z celkového poc¢tu 200 bodi a dosahla tak hodnoceni
vyborné. Konkrétné obstala nejlépe v oblasti Méfeni a analyzy, kde dosahla plného
poctu bodu, a tedy plnila pozadavky normy ISO na 100%, jak dokumentace, tak jeji
aplikace v praxi jsou stoprocentni, a proto az na drobné piipominky nebylo co vytknout.
Jako nejslabsi se ukazala oblast Managementu zdrojti, kde dosahla spole¢nost 44 bodu,
tedy pInéni na 88%. Slaba mista jsem vidéla predevsim v mén¢ piehledné dokumentaci
fizeni dodavatelti nebo urcité nedostatky v evidenci technickych zafizeni spole¢nosti.
Prostor pro zlepseni vidim také v oblasti pracovniho prostiedi, resp. infrastruktury, i
ptesto vSak funguje fizeni pracovniho prostifedi vyhovujicim zptsobem.

Interni audit systému SMK spolecnost Auto Kubicek, s.r.o. ukazal, ze spole¢nost
principy a zdsady managementu kvality zavedla a nasledné je také dokéazala udrzovat ve
shod€ s pozadavky normy ISO fady 9000, a pracovat na dalSim zlepSovani celého SMK.
Cil diplomové prace byl tedy naplnén, jelikoz na zdkladé¢ provedeného auditu a
uvedenych pifipominek muze spolecnost Auto Kubicek, s.r.o., v piipad¢ piistoupeni
k opétovné certifikaci SMK, stanovit svoji vychozi pozici a navazat tak na uspésné

naplitovani pozadavki na kvalitu dle CSN EN ISO 9001:2009.

80



Summary

Nowadays a world of business is a place of strong competition with whole range
of homogenous products and services across different areas of entrepreneurship and
industry. However, it is still the main goal of all businessmen to succeed in what they
do. What is therefore the key to success? It is quality, which we consider to be essential
feature, and its importance is still increasing. What is the reason of such tendency?
There are many, it may be personal preferences of customers, emphasis of retaining
business relations at a high level, or just quality of life of an individuals in general
which goes together with a focus on environment quality. It is obvious quality
permeates to all spheres of lives of all people whether they are conscious of it, or not.

In my diploma thesis, | have decided to focus on quality according to 1ISO 9000
standards, particularly CSN EN ISO 9001:2001, or 9001:2009, and other related ISO
9000 standards. Main goal of the thesis is to carry out an internal audit of quality
management system (QMS) in a company Auto Kubicek, s.r.o. and consequently find
out to what extent the company has succeeded in implementing and executing
requirements of this ISO standard, with respect to quality. Due to fact the company does
not have a valid certification at present time, an aim of the thesis is to determine the
state of QMS in the last year when 1SO certification was still valid, and consequently
make propositions for improvements of QMS, in case the company will decide to renew
ISO 9000 certification in the future.

The diploma thesis is divided into a theoretical and practical part. Theoretical
one focuses on defining the term “quality”, states its different definitions and its
historical development. It mentions the significance of quality in market environment,
as well. Next there is a description of quality management and its systems; especially it
aims at functions, principles and basic concepts of quality management. In context of
quality management there is a concept of continuous improvement which is mention in
this chapter as well. Next chapter is devoted to more detailed description of the structure
of ISO standard CSN EN ISO 9001:2009 as its implementation is the subject of a study
in the practical part of the thesis. Last chapter presents evaluation of QMS based on an
audit. It mentions auditing principles, phases of audit, and realization techniques of
audit and process of certification as the last step.

The practical part, which is conceived as a separate chapter containing six sub-
chapters, analyzes the application of ISO standard CSN EN 1SO 9001:2001 in Auto
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Kubicek, s.r.o. in practice. In each of the investigated part of QMS (except subsections
about introducing the company itself and about the methodology of conducting the
internal audit) it has been examined in what way and to what extent the company
prepared the necessary documentation for particular area of interest and consequently
whether and to what extent it applied the QMS procedures established by its guidelines
in practice. The scope of the audit concerns these areas: Management responsibility,
Resource management, Product realization and Measurement and analysis. In the four
mentioned areas of QMS the company Auto Kubicek, s.r.o. has received a total of 186
points out of 200 points. Specifically the company has got its best score in the area of
Measurement and analysis as it gained full 50 points, and thus it fulfils the requirements
of 1SO standards to 100 %. Both documentation and its application in practice are one
hundred percent, therefore just with a few minor comments, there is nothing to
reproach. Nevertheless, Resource management proved to be the weakest area of all,
where the company achieved 44 points, with a performance of fulfilling the
requirements to 88 %. At some points | have identified, as weaknesses, rather bad-
arranged documentation of the suppliers’ management and particular deficiencies in the
records of technical equipment company. The improvement may be realized as well in
the working environment, respectively in the area of the company’s infrastructure.
Nevertheless, management of working environment functions well and it has rather
positive effect on the quality of services provided.

Internal audit of QMS of the company Auto Kubicek, s.r.o. has shown that the
company introduced the principles and values of quality management and subsequently
it also managed to maintain whole QMS in compliance with the requirements of I1SO
standards 9000, and to work on further improvement of QMS. The goal of this diploma
thesis was thus fulfilled as in case of renewing the certification of QMS the company
Auto Kubicek, s.r.o. can determine its initial position and can successfully continue
fulfilling quality requirements according to CSN EN 1SO 9001:2009.
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Diplomova prace ,,Metodika realizace auditu ve firm¢ dle normy ISO 9001 se vénuje
V teoretické &asti oblasti norem ISO fady 9000, konkrétngji normé CSN EN ISO
9001:2001, resp. 9001:2009. Dale uvadi definici pojmu kvalita, vyznam jakosti v trZznim
prostiedi a soustfed’uje se na management kvality, jeho funkce a systémy. V neposledni
radé také popisuje hodnoceni SMK v ramci auditu firem. Prakticka ¢ast se zamétuje na
popis metodiky, jakou je interni audit spolecnosti proveden a struéné piedstaveni
spolecnosti Auto Kubicek, s.r.o. a dale popisuje Ctyfi oblasti SMK aplikované ve
spole¢nosti podle normy CSN EN ISO 9001:2001, a to Odpovédnost managementu,
Management zdrojt, Realizace produktu a Méfeni a analyza. Kazda ¢ast je ohodnocena
na zéklad¢ plnéni v ramci dokumentace a v praxi.

The diploma thesis “Implementation methodology of an audit in a company according
to ISO standards 9001~ focuses, in the theoretical part, on 1SO standards 9000,
particularly Czech ISO standard CSN EN ISO 9001:2001, or 9001:2009. Further it
states a definition of the term “quality”, describes significance of quality in the market
environment and concentrates on quality management, its function and systems. Finally,
it describes, as well, evaluation of QMS during the audit of a company. The practical
part focuses on a brief introduction of the company Auto Kubicek, s.r.o. and the
methodology of realization of the internal audit of the company. Next, it describes four
areas of QMS applied in the company according to standard CSN EN ISO 9001:2001,
and these are Management responsibility, Resource management, Product realization
and Measurements and analysis. Each section is evaluated based on the implementation
of documentation in practice.
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: Hodnocenti ptistupu spolecnosti ke sledovani a analyze spokojenosti
: Hodnocenti pfistupu organizace k evaluaci vlastnich zaméstnanct

: Hodnoceni pfistupu organizace k hodnoceni spoluprace s dodavateli

: Celkové hodnoceni jednotlivych oblasti SMK spolecnosti
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Seznam zkratek

API American Petroleum Institute

ASME American Society of Mechanical Engineers

BOZP Bezpecnost a ochrana zdravi pii praci

CcwQcC Company Wide Quality Control

CSN EN Ceska technicka (Seska statni) norma — Evropska norma

DMS Dealer Management Systém

EU Evropské unie

GLP Good Laboratory Practice

GMP Good Manufacturing Practice

ISO International Organization for Standardization

ISO/TS Iternational Organization for Standardization/Technical
specification

IT Informacni technologie

PC Personal Computer

PDCA Plan — Do — Check- Act

PM Predstavitel managementu

PO Pozarni ochrana

PVJ Povéfenec vedeni pro jakost

QMS Quality Management System

QS Quality Standard

QSA Qualité Satisfaction Atelier

QVN Qualité Véhicule Neuf

RZ Registracni znacka

SMK Systém managementu kvality

STK Stanice technické kontroly

TOM Total Quality Management

VDA Verband der Automobilindustrie

VIN Vehicle Identification Number
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Prilohy

Priloha I: Zakladni nastroje managementu kvality

Vyvojovy diagram
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Zdroj: ikvalita.cz*

* Vyvojové diagramy. Tkvalita.cz: portdl pro kvalitde [online]. © 2005-2013 [cit. 2013-03-22].
Dostupné z: http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=25



Ishikawiv diagram
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Zdroj: DesignTech®

Paretiv diagram
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Zdroj: vertex42.com®®

% Diagram pfi¢in a nasledki. DesignTech [online]. © 2005 [cit. 2013-03-22]. Dostupné z:

http://www.designtech.cz/c/cag/diagram-pricin-nasledku.htm

vysiedek
mifeni

% Excel Templates: The Guide to Excel in Everything. Vertex42 [online]. © 2003-2012 [cit. 2013-03-22].

Dostupné z: http://www.vertex42.com/Excel Templates/pareto-chart.html




Histogram

Histogram: Days to Receive Order
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Zdroj: BPI Consulting, LLC®’

Bodovy diagram

Bod owy graf
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Zdroj: EuroMise®®

%7 Histograms - Part 1. BPI Consulting, LLC [online]. © 2013 [cit. 2013-03-22]. Dostupné z:
http://www.spcforexcel.com/histograms-part-1

%8 7aklady statistiky pro biomedicinské obory — Mé&feni zavislosti. EuroMise [online]. © 2006 [cit. 2013-
04-05]. Dostupné z: http://new.euromise.org/czech/tajne/ucebnice/html/html/nodel3.html



Regula¢ni diagram
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Zdroj: Elekt Labs, s.r.0.%°

% Modul SPC - regula¢ni diagramy. Elekt Labs, s.r.o. [online]. (c) 2004-2009 [cit. 2013-03-22]. Dostupné
z: http://lwww.elektlabs.cz/demomasa/spc/doc/index.html



Piiloha II: Schéma cyklu PDCA

Zdroj: Intarix"

" Der Deming-Kreis auch PDCA-Zyklus genannt. Intarix [online]. © 2013 [cit. 2013-03-22]. Dostupné z:
http://www.intarix.de/blog/der-deming-kreis-auch-pdca-zyklus-genannt



Piiloha III: Loga spolecnosti
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