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ABSTRAKT:

Diplomova prace je zaméfena na rozbor soucasného stavu systému managementu kvality
ve vybrané¢ firmé. Ve své teoretické cCasti prace seznamuje s vyvojem kvality,
S nejvyznamngj$imi osobnostmi, S koncepci a vyvojem norem tykajicich se kvality.
V ramci praktické ¢asti je popsan soucasny stav systému managementu kvality ve vybrané
firm¢ na zakladé vlastnich poznatki ziskanych béhem staze ve firmé. Je proveden rozbor
nové nastupujici normy ISO, jeji vliv na firmu a je navrzena nova piirucka kvality. Pro

zlepsSeni je navrzeno jako jedno z opatieni sledovani naklada na kvalitu.

KLICOVA SLOVA:

Systém managementu kvality, kvalita, ISO, ptirucka kvality, audit

Quality management assessment in a selected organization

SUMMARY:

The thesis is focused on analysis of the current state of quality management system in
selected company. The theoretical part introduces the development of quality, most
important personalities of quality, concept and development of quality standards. The
practical part describes the current state of quality management system in selected
company based on knowledge gained during internships in the company. Newly
commencing ISO standard is being analyzed, mainly its influence to company. New
quality manual is proposed. For improvement is suggested, as one of the measures, quality

cost tracking.

KEY WORDS

Quality management system, quality, 1SO, quality manual, audit
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1. Uvod

S pojmem kvalita, ktery je pouzivan jako synonymum slova jakost se bézné setkavame
v kazdodennim zivoté. Definice vlastniho terminu kvalita se béhem minulého stoleti postupné
vyvijela. Prvni definice kvality fikaly, Ze se jedna o zpusobilost vyrobku k pouziti.
V soucasnosti si pod pojmem jakost Ize predstavit stupent splnéni zdkaznikovych pozadavki

souborem inherentnich znakt vyrobku ¢i sluzby.

Kvalita se tyka celého zivotniho procesu vyrobku popiipadé sluzby ¢&i procesu. Pokud
Vv jakékoliv fazi zivotniho cyklu vyrobku neni kvalita dodrzena, nemtze byt tento vypadek
kvality v zadné z ostatnich fazi vyrobniho procesu nahrazen. Nicméné i kvalita ma svou cenu,
kterou je zdkaznik ochoten zaplatit. Proto je v redlném prostiedi nutné nalézt takovy stav, kdy

naklady na kvalitu nepiesdhnou ochotu zdkaznika nést na nich sviij podil.

1.1. Historie jakosti

Prvni zminky o potfebé kvality byly zaznamenany jiz v Chamurappiho zdkoniku v obdobi
Mezopotamie. Bylo stanoveno, Ze stavitel odpovida za své vytvory. Pokud by doslo ke ziiceni
néjaké stavby z dlivodu nevyhovujici konstrukce a jeji majitel by pfi této udalosti zahynul, byl
by nasledné stavitel potrestan smrti. Dalsi vyskyt uplatnéni kvality 1ze nalézt ve stfedovéku,
kdy dochézelo ke kontroldm mér a vah, aby nedochazelo k Sizeni zdkaznikli ze strany
obchodnika. V obdobi stfedovéku museli vyrobci respektovat rizna nafizeni femeslnickych
cechii. UGelem téchto nafizeni bylo chranit povést odvétvi a mésta. Pii poruseni téchto
nafizeni dochézelo Casto k télesnym trestim nebo dokonce k trestim hrdelnim. V této dob¢ je
cela odpovédnost za kvalitu na bedrech vyrobce (femeslnika), ktery musel sam najit odvétvi,
ve kterém chtél plsobit, které nebylo obsazeno konkurenci. Své produkty musel navrhnout,
vyrobit a nakonec sam zajistit jejich prodej. S rozmachem manufaktur doslo ke zna¢né délbé
prace a s tim spojenému rustu produktivity. DoSlo k rozdé€leni procesu vyroby mezi vice
specializovanych jedinct, ktefi si pfedavali polotovary. To vedlo k rozmachu prostiedki
umoziujicich navazovat v rozpracované vyrob&. Jsou aplikovana meéfidla, etalony a zakladni

standardy. Odpovédnost za kvalitu vyrobku pfisluSela mistrim.



V devatenactém stoleti zacind do oblasti kvality zasahovat stat. Prvni zminky mizeme najit
Vv Anglii, kterd v t& dob¢ byla velmoci, a pfedstavenym zalezelo na udrzeni dobrého jména
zem¢. Od roku 1887 muselo veskeré zbozi, které bylo do Anglie dovezeno nést oznaceni

puvodu. Vyuzivalo se zna¢eni ,,made in“, které pietrvalo aZ do soucasnosti.

Dalsi zesileni pozadavkd na jakost nasledovalo béhem druhé svétové valky. Aby bylo
dosazeno produkce tak velkého mnozstvi vyrobki, které byly pozadovany, muselo dojit
podstatnému zvyseni kvality vyroby. Zacal byt peclivé sledovan pribéh vyroby, dochéazelo
k pravidelnym kontrolam a méfenim, jez byla poté statisticky vyhodnocovana. Pozadavky na

technické vlastnosti byly stanoveny statnimi, oborovymi, ¢i podnikovymi normami.

v e

kvalita, zakaznik poZaduje vysokou spolehlivost, dlouhou Zzivotnost, jednoduché ovladani
a Vv neposledni fad¢ i libivy vzhled. S rostoucimi cenami energii a pohonnych hmot je dale

kladen diiraz na uspornost vyrobkd.

Velice zahy vyrobci zjistili, Ze kvalitni vyrobek neni zéalezitosti pouze jednoho podnikového
utvaru. O kvalité¢ je rozhodovano béhem celého zivotniho cyklu vyrobku od vyzkumu
a vyvoje, ptes konstrukci az po prodej a nasledny servis. Bylo nutné komplexni fizeni kvality

v ramci celého podniku.

Prvnimi, kdo dokazal aplikovat kvalitu jako konkuren¢ni vyhodu, byli Japonci. Dokazali
vyuZzit a aplikovat ziskané znalosti do kazdodenni praxe. V sedmdesatych letech dvacatého
stoleti je nasledovaly 1 dalsi zemé¢. Doslo ke stanoveni norem AQAP pro NATO. V roce 1980
byla ustanovena komise, vysledkem jejichz aktivit doSlo v roce 1987 k pfijeti norem fady
ISO 9000 pro systém managementu kvality. Tato norma byla ¢tytikrat revidovana - v letech
1994, 2000, 2008 a naposledy v roce 2015. [1], [2], [3], [4]

1.2. Osobnosti kvality
William Deming

Je mnohymi povazovdn za zakladatele kvality. Uznani ziskal béhem svého plisobeni
Vv povalecném Japonsku, kde rozvinul mySlenku potieby kvality. Vénoval se statistické
kontrole pii vyrob¢ a piedstavil cyklus postupného zlepSovani (znamy jako model PDCA).

[5], [6]



Joseph Juran

Ve své profesni kariéfe se zabyval fizenim kvality. Ve své praci Quality Control Handbook
predstavil tiistupnovy systém zajisténi kvality, ktery sestavd z planovani kvality, zajiSténi
kvality a zlepSeni kvality. Nelze nezminit také Juranovu spirdlu jakosti, ktera charakterizuje
zivotni cyklus produktu skrze jeho jednotlivé faze kterymi prochazi. Tato teorie stavi na
zaCatek prizkum trhu. Ten provéfuje, zda je o dany vyrobek na trhu zajem. Nasleduje faze
vyvoje a vyzkumu, navrhi, pldnovani vyroby, zajisténi dodavateli, technologie pro vyrobu,
vlastni vyroba, testovani vyrobku, distribuce, uzivani vyrobku, udrzba a opravy a v posledni
fazi téz likvidace. Pfedpokladem spiraly jakosti je, Zze s kazdym krokem je dosazeno vysSiho
stupn¢ kvality. Pokud neni tento piedpoklad splnén, hrozi, Ze koncova jakost bude nizsi, nez

se piedpokladalo. [5], [7], [8]
Kaoru Ishikawa

Zastaval myslenku celofirmeniho fizeni kvality, ktera je kli¢em nejen k zajisténi kvality
produktt, ale je 1 pfinosem pro celé podnikani firmy. Ishikawa je autorem diagramu pficin
a nasledkt a konceptu krouzka kvality. Diagram pfic¢ina- néasledek graficky zobrazuje mozné
pri¢iny a nasledky uréitého jevu. Diagram je zalozen na stanoveni vSech piipustnych pficin
vzniku konkrétniho problému. Tyto pfi€iny jsou nasledné zaneseny do diagramu a dochazi

k vyhodnoceni, které piiciny predstavuji nejvétsi hrozbu. [1], [5], [7]
FrantiSek Egermayer

Byl pritkopnikem kvality v Cechéach, podilel se na vytvoreni Ceské spoleénosti pro jakost

a umoznil rozvoj systémi managementu kvality napti¢ ¢eskym primyslem. [9]

2. Cil a metodika prace

Cilem této prace je predstavit a podrobné analyzovat systém managementu kvality ve vybrané
organizaci, zhodnotit troven jeho aplikace a navrhnout jeho mozna zlepsSeni. V prvni Casti
prace dojde k seznameni se systémem managementu kvality (QMS), pfedstaveni norem fady
ISO 9000 a rozboru zmén, které béhem let v této fadé probéhly. V druhé ¢asti prace dojde ke
zhodnoceni Urovné systému managementu kvality v mnou vybrané spolecnosti. Bude
provedeno srovnani pozadavkii norem verzi CSN EN ISO 9001:2009 a CSN EN ISO
9001:2016. Nasledné budou piedstaveny navrhy na zlepseni kvality a ekonomické zhodnoceni

téchto opatieni.



Pii své praci budu vychézet z pozadavki stanovenych normou CSN EN 1SO 9001:2009 a tyto
pozadavky budu porovnavat se systémem managementu kvality uplatiovanym ve vybrané
spole¢nosti. Klicovymi dokumenty pro mou praci bude Prirucka managementu kvality,
smérnice systému managementu kvality a zaznamy vznikajici v rdmci systému managementu.
Pouzivanou dokumentaci zhodnotim z hlediska naplnéni pozadavkli normy, potieb

spole¢nosti a moznosti zlepSeni.

3. Systém managementu kvality - prehled literatury

3.1. Koncepce managementu kvality
V soucasné dobé¢ se ve svété aplikuji tii zdkladni koncepce managementu kvality. Jedna se o:
Koncepce podnikovych standardi

Tato koncepce je vyuzivana velkymi primyslovymi podniky, napt. VW. Tato koncepce se
vyznacuje riznymi piistupy, které maji jeden spoleény zdkladni znak. Timto znakem je

obecné vyssi naro¢nost, nez jsou bézné pozadavky (napt. norem ISO).
Koncepce managementu kvality na zakladé mezinarodnich standardi

Koncepce se vyznacuje univerzalnim charakterem pouzitelnym ve vSech oborech, pro
vSechny velikosti podniki. Tato koncepce je zaloZzena na pozadavcich norem fady ISO 9000,
které nejsou zavazné, ale pouze doporuc€uji obecna pravidla a postupy. Zaroven je nutné
zdiiraznit, Ze se jednad o pozadavky minimdalni. Standardy fady norem ISO 9000 jsou dale
rozSitovany dle specifik jednotlivych oblasti, napt. letectvi — AS 9100, zdravotnické vyrobky
—1S0 13485, automobilovy pramysl — ISO/TS 16929, standardy kvality NATO - AQAP atd.

Koncepce TQM

Koncepce TQM (Total Quality Management) neni vazana s normami a predpisy. Jedna se
0 otevieny systém obsahujici metody a postupy s pozitivnim piinosem k dynamickému

rozvoji podnikti. Zakladni principy TQM zahrnuji tyto oblasti: [10], [11]

e Zaméreni na zakaznika;

e leadership (vedeni a Fizeni),
e procesni pristup;

e zapojeni pracovnikit;

e systéemovy pristup;



e rozhodovani na zaklade faktu;
o trvalé zlepsovani;

e vzdjemné vyvhodna partnerstvi.* [10 str. 223]

3.2.Vyvoj norem ISO 9000

Tento soubor norem byl schvalen v roce 1987 za ucelem zefektivnéni systému managementu
jakosti. Prvni revizi norma prodélala v roce 1994. Struktura obou vydani téchto norem byla
vyrazné odlisnd od soucasného stavu. Jednalo se o fadu tfi zékladnich norem (9001, 9002
a2 9003). Rozdil mezi témito normami byl v rozsahu. Norma 9001 (model zabezpeCovani
jakosti pfi navrhu, vyvoji, vyrobé, instalaci a servisu) obsahovala 20 ,prvki‘“ zahrnujicich
vyvoj. Norma 9002 (model zabezpecovani jakosti pii vyrobé, instalaci a servisu) obsahoval
19 ,,prvka“ stejnych jako norma 9001 s vyjimkou prvku tykajiciho se vyvoje. Norma 9003
(model zabezpecovani jakosti pfi vystupni kontrole a zkouSeni) se zabyvala pouze oblasti

kontrol a zkousek.

Soubor téchto tii norem byl dopliiovan dal$imi souvisejicimi normami, jako naptiklad slovnik
(ISO 8402), smérnice pro volbu a pouziti (ISO 9000-1), smérnice pro vypracovani piirucek

jakosti (ISO 10013).

Rozsahla revize této normy byla nésledné provedena v roce 2000, kdy doSlo k zavedeni
procesniho pfistupu. Dale doslo k snizeni po¢tu norem zavedenim jediné kriteridlni normy

(9001) a jediné navodové normy (9004). Kromé toho doslo k zméné struktury pozadavki.

V roce 2008 doslo k drobngjSim revizim normy, ktera byla vydana jako ISO 9001:2008.
Nebyly ptfidany nové pozadavky, pouze doSlo k doplnéni nebo ke zpfesnéni urcitych

stavajicich pozadavka.

K posledni (paté) revizi doslo v zafi roku 2015. Jednalo se o rozséhlou revizi, pfi které¢ doslo
k vyznamnému pieskupeni pozadavkd a k jejich vyznamnym zménam. Struktura normy
odpovida ISO dokumentu Annex SL. Strukturu odpovidajici tomuto dokumentu budou mit
vSechny normy systému managementu (9001, 14001, 27001, atd.). Vyhodou pro uzivatele
bude ve sttednédobém horizontu jednotna struktura vSech norem systému managementu a tim
padem 1 jednodussi integrace raznych systému do jednoho integrovaného systému. Zakladni
rozdil mezi strukturou normy ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015 je podrobnéji zndzornén
v kapitole 4.4.



Mnoho lidi nezna rozdil mezi oznatenim normy ISO 9001:2008 a CSN EN ISO 9001:2009,
respektive CSN EN ISO a ISO. Tento rozdil spo¢iva v tom, Ze mezinarodni norma, kterou
vyddva mezindrodni organizace pro standardizaci (International Oranization for
Standardization, zkracené ISO) je vydavana jako mezinarodn¢ platna norma k urcitému datu.
Tyto normy nasledné piejima jako evropské normy (EN) organizace CEN (European
Committee for Standarization). Velmi ¢asto jsou tyto normy organizaci CEN piejimany bez
jakychkoliv modifikaci. Normy jsou vydavany ve tfech jazykovych mutacich (anglické,
francouzské a némecké). Nasledné jsou tyto normy piejimany a piekladany narodnimi
normalizaénimi instituty, coz je v piipadé Ceské republiky Ufad pro technickou normalizaci,
metrologii a statni zkusebnictvi (UNMZ). Tyto normy poté nesou oznaceni CSN. Cely fetézec
CSN EN ISO tedy znamena, Ze tato norma vznikla jako mezinarodni norma ISO, kterou
ptevzala organizace CEN jako zavaznou a nasledné byla pielozena do ¢eského jazyka jako
Ceska statni norma. Proces postupného piejimani samoziejmée zabere néjaky ¢as. Proto tedy
muze dochazet k tomu, ze normy, které vyjdou na podzim jednoho kalendéainiho roku jsou
jako narodni normy vydany az v roce ndsledujicim. Na titulni stran€ normy uvadény fetézec

znakd ,,idt ISO 9001:2008" znamena, ze ¢eské vydani je identické se znénim ISO 9001:2008.

[12], [13], [14], [15], [16], [17], [18]

3.3. Principy managementu kvality

Norma CSN EN ISO 9000:2006 stanovila nasledujicich osm zasad managementu kvality,

které tvoii jeden ze zakladu norem QMS.
1. Zaméteni na zadkaznika (Customer focus)

,organizace jsou zavislé na svych zdkaznicich, a proto maji rozumét soucasnym a budoucim
potirebam zakaznikii, maji plnit jejich pozadavky a snaZit se predvidat jejich ocekavani.

[19 str. 8]
2. Vedeni a tizeni lidi ( Leadership)

»Vedouci osobnosti (lidri) prosazuji soulad ucelu a zaméreni organizace. Maji vytvaret
audriovat interni prostiedi, vnemz se mohou lidé plné zapojit pri dosahovani cilii

organizace.* [19 str. 8]



3. Zapojeni lidi (Involvement of people)

wZaméstnanci na vsech urovnich jsou zdkladem organizace a jejich plné zapojeni umoziuje

vyuziti jejich schopnosti ve prospéch organizace.* [19 str. 9]
4. Procesni ptistup (Process approach)

~Pozadovaného vysledku se dosdahne mnohem ucinnéji, jsou-li cinnosti a souvisejici zdroje

Fizeny jako proces.* [19 str. 9]
5. Systémovy piistup k managmentu (System approach to management)

Lldentifikovani, porozuméni a Fizeni vzdjemné souvisejicich procesu jako systéemu prispiva

K efektivnosti a ucinnosti organizace pri dosahovani jejich cilu.* [19 str. 9]
6. Neustale zlepsovani (Continual Improvement)

»Neustdle zlepSovani celkové vykonnosti organizace mad byt trvalym cilem organizace.*

[19 str. 9]

7. Ptistup k rozhodovani zakladajici se na faktech (Factual approach to decision making)
»Efektivni rozhodnuti jsou zaloZzena na analyze udajii a informaci.* [19 str. 9]

8. Vzajemneé prospeésné dodavatelské vztahy (Mutually beneficial supplier relationships)

»Organizace a jeji dodavatelé jsou vzdjemné zavisli a jejich vzajemné prospésny vztah zvysuje

Jjejich schopnost vytvdret hodnotu.* [19 str. 9]

V aktualizovaném vydani normy CSN EN ISO 9000:2016 doslo ke zméné. Nové je

formulovéano zdsad sedm a jsou nésledujici:
1. Zaméreni na zakaznika

»Primarnim zamérenim managementu kvality je plnit pozZadavky zakaznika a usilovat

0 prekrocent jeho ocekavani.” [20 str. 11]
2. Vedeni (leadership)

»Lidri na vSech urovnich prosazuji jednotnost ucelu a zaméreni a vytvareji podminky, pri

nichz se lidé angazuji pri dosahovani cilii kvality organizace.* [20 str. 12]



3. Angazovanost lidi

~Kompetentni, zmocnéni a angazZovani lidé na vsech urovnich v celé organizaci jsou zasadni

pro zvySeni schopnosti organizace vytvaret a poskytovat hodnotu.* [20 str. 12]
4. Procesni pristup

~Konzistentnich a predvidatelnych vysledkit se mnohem efektivnéji a ucinnéji dosahne
V pripadeé, Ze jsou cinnosti pochopeny a Fizeny jako vzdajemné provdazané procesy, které

funguji jako koherentni systéem.” [20 str. 13]

5. ZlepSovani

., Uspésné organizace se trvale soustieduji na zlepsovani.“ [20 str. 14]
6. Rozhodovani na zéklad¢ dukaza

»~Rozhodnuti zalozenda na analyze a hodnoceni dat a informaci budou s vysSSi

pravdepodobnosti prindset pozZadované vysledky. [20 str. 15]
7. Management vztah(

»Pro udrzitelny uspéch ridi organizace své vztahy s relevantnimi zainteresovanymi stranami,

napr. s poskytovateli.© [20 str. 16]

3.4. Nastroje jakosti

3.4.1 Sedm zakladnich nastroji

Tabulky

Ulohou tabulek je organizované a prehledné uchovavat data s vysokou presnosti. Nevyhodu
tabulek l1ze spatfovat ve snizené orientaci v ramci velkého objemu dat a ve snizené nazornosti.
Pokud maji mit tabulky urcité vypovidajici vlastnosti, je nezbytné, aby zaznamenavana data
byla tfidéna podle konkrétnich pozadavkl, aby byl dohledatelny ptivod zaznamenanych dat
av neposledni fadé¢ musi byt zaznamenavani dat fizeno zplisobem, ktery zvladne kazdy
pracovnik. Zaznamenana data musi vykazovat jistou strukturu a musi obsahovat informace
0 jejich pivodu jako jsou datum a ¢as sbéru, jméno pracovnika, ktery data zaznamenal, jak
byla data ziskana, nalezitosti potiebné k identifikaci stroje nebo zafizeni, z kterého data
pochézeji. Dobfe zaznamenana data umoznuji své dalsi vyuziti bez nutnosti piepisovani, kde
hrozi, ze by béhem procesu mohlo dojit k chyb¢. Nejcasteji pouzivanymi tabulkami jsou
tabulky vyskytu vad, tabulky lokalizace vad a tabulky rozdé€leni znaku jakosti ¢i parametru
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procesu. Tabulka musi obsahovat nazev, hlavicku, ktera vysvétluje obsah sloupct, legendu

a pokud je to potieba, tak poznamku. [7], [21], [22]
Grafy

Oproti tabulkdm jsou grafy nézorné&jsi, avSak jejich vypovidajici hodnota je v porovnani
s tabulkami nizsi. Grafy se rozdé€luji na statistické, vyvojové a ikonogramy. Vyvojové
diagramy slouzi k jednoduchému grafickému zndzornéni procesti. Diagramy pracuji se
specifickymi symboly, které jsou stanoveny v normé& CSN ISO 5807. Pfi tvorbé vyvojového
diagramu jsou vhodné uzaviené otazky (naptiklad vybérové, nebo dichotomické). Dale je
vhodné udrzet diagram struény a jednoduchy. Pro snadnou orientaci by mél byt obsah

diagramu zaznamenan na jedné strance. [7], [21]
Histogramy

Jsou sloupcové grafy pro zaznamenavani rozsahlych soubord dat, které znazoriiuji Cetnost
vyskytu konkrétniho parametru pomoci sloupcii. Cim vyssi je poéet vyskytl dané hodnoty,
tim je sloupec vyssi. Histogramy jsou pouZzivany, pokud méme sledovana data rozdélena do

intervalt. Kazdy interval by mél mit stejné rozpéti. [7], [10], [21], [23]
Diagram pricina-nasledek

Neékdy téz nazyvany Ishikawlv diagram nebo také diagram rybi kosti. Jak jiz z jednoho
pojmenovani vyplyva ma tento diagram tvar pfipominajici rybi kostru. Diagram slouzi ke
stanoveni nejocekdvanéjSich moznych pficin nasledki. Tim vytvaii predpoklad pro vyfeSeni
celého problému a nikoliv jen jeho dil¢ich ¢asti. Vzhledem ke své jednoduchosti Ize tento
diagram aplikovat na vSech Urovnich managementu kvality. Tento diagram se nejcastéji
pouziva pii tymovém feseni problémi, kdy ¢lenové tymu pomoci brainstormingu predkladaji
své piedpokladané piiciny problému. Pfi sestavovani diagramu je postupovano pozpatku.
Nejprve je stanoven problém a nasledné jsou k nému ptifazovany mozné pfi€iny. Ukazka

diagramu pficina-nasledek viz. priloha 1. [7], [10], [21], [24]
Bodové diagramy

Bodové diagramy graficky zndzoriiuji zavislost dvou ndhodné proménnych velicin.
O zavislosti proménnych Ize hovoftit, pokud je dosazeno urcitého rozloZzeni nameétrenych
hodnot do grafu tak, aby bylo mozné témito hodnotami prolozit kiivku. Vzdalenost
jednotlivych bodil v grafu je uréena tdsnosti jejich vztahu. Cim vétsi podet méfeni bude

proveden, tim bude dosazeno vétsi presnosti méteni. Tento diagram je vyuzivéan, pokud je
9



regulace procesu zlepSovani kvality dle pozadavkii normy bud’ casové, nebo ekonomicky
naro¢na. Proto dochazi ke stanoveni jiného znaku, ktery je s pozadovanym znakem ve
stochastické zavislosti, dale pak ke stanoveni vhodné regresni funkce, pomoci které je mozné
tuto zavislost vhodné popsat. Stochastickou zavislost je dobré aplikovat také v piipadé, kdy

nelze presné stanovit pozadované hodnoty znaku. [7], [10], [21], [25]
Paretova analyza

Vilfred Pareto, italsky ekonom a sociolog, tuto metodu aplikoval jako prvni jiz v 19. stoleti.
procent problémil je zplisobeno dvaceti procenty pfi¢in. Metoda umoziuje nalézt dilezité
klicové priciny, kterymi se vyplati dale zabyvat, nez vénovat pozornost vSem pfi¢indm.
Uplatnéni Paretovy analyzy lze nalézt jednak ve vyjadfeni Cetnosti, dale lze také atributim
prifazovat vahy. Vysledky Paretovy analyzy jsou Casto zobrazovany v Paretové diagramu,

ktery slouzi jako jednoduchy rozhodovaci nastroj. [7], [10], [21]
Statisticka regulace procesu

Jedna se o jednu z preventivnich disciplin managementu kvality, ktery umoziuje udrzet
proces na potiebné trovni v dlouhodobém horizontu. Dosahuje toho pomoci odhalovani
odchylek od standardniho procesu. Regulace je dosahovano kontrolou vystupnich veli¢in
a udrzovanim vystupnich veli€¢in na poZadované hodnoté. Statistickda regulace procesu
zprostiedkovava informace potiebné k rozhodovani o spravnosti procesu a pro pohotovou
Gipravu procesu v piipadé potieby. Zadny proces neprobihd podruhé za stejnych podminek,
proto kazdy produkt se od svého ptedchiidce mirné lisi. Vlivy plisobici na proces lze rozd¢lit
na dvé skupiny - nahodné vlivy a vymezitelné vlivy. Nahodnych vlivi se v procesu vyskytuje
velké mnoZstvi, ale jejich vliv na celkovy proces neni zna¢ny. Z technickych a ekonomickych
divodli nelze tyto vlivy uplné vyloucit, i kdyz je lze ¢aste¢né omezit. Naproti tomu
vymezitelné vlivy jsou takové, které se vyskytuji samostatné, maji vyznamny vliv na
odchylky jakosti, lze je odhalit a odstranit a to relativné rychle. Naklady na odhaleni
a odstranéni jsou v porovnani s naklady na vlivy nahodné pomérn¢ nizké. Parametr, ktery je

vymezitelnymi vlivy ovlivnén se mize ménit postupné nebo skokové.

Nejobecnéjsim nastrojem SRP je regulacni diagram, ktery graficky znazoriiuje variabilitu
procesu. Podle vedeni regulacnich diagramu lze definovat statistickou regulaci méfenim
a srovnavanim. Pfi statistické regulaci méfenim je vyuzivano rozdilu vybérového priméru

a vybérového rozpéti a rozdilu vybérového priméru a vybérové smérodatné odchylky. Pii
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statistické regulaci srovnavanim nelze pozadovanou veli¢inu zméfit, ale 1ze ji pouze porovnat
s etalonem. Vysledkem pak je zhodnoceni, zda se dana veli¢ina shoduje ¢i nikoliv. Ptiklad

regulaéniho diagramu viz. ptiloha 2. [7], [10], [21], [26]

3.4.2 Sedm novych nastroju

Afinitni diagram

Slouzi k seskupeni a zpracovani velkého souboru informaci, ktery popisuje jeden problém.
Afinitni diagram je vyuzivan, kdyz se jedna o naro¢ny a tézko zpracovatelny problém, na
jehoz feseni se musi podilet vétsi skupina lidi. Pro vypracovani tohoto diagramu se stejné jako
u diagramu rybi kosti vyuZivd metody brainstorming. Vzniklé ndpady jsou na zakladé
ptibuznosti seskupovany do skupin. U této metody se predpokladd jeji dal$i rozvijeni
v pribéhu Casu na zdkladé zjisténi novych moznosti, jak problém fesit. Ptiklad afinitniho

diagramu viz. ptiloha 3. [7], [10], [27], [28]
Diagram vzajemnych vztahu

Také nazyvany relacni diagram slouzi ke stanoveni souvislosti mezi dé&ji a déale pak ke
stanoveni prioritnich problému a zptisobt, jak u nich postupovat. Podklady tohoto diagramu
mohu vychazet z diagramu afinity. Stejné jako diagram afinity je i tento diagram zpracovavan
kolektivné. Zakladem diagramu je stanoveny problém okolo kterého jsou zaznamenany
nameéty feseni. Tvlrci diagramu pak zaznamenaji souvislosti mezi naméty, vyznaci je Sipkami
a vyberou namét, od kterého vychazi nejvice Sipek. Tento ndmét predstavuje prioritni pfic¢inu.
[71, [10], [27], [28]

Stromovy diagram

Jedna se o dalsi diagram, jehoZ zpracovani probiha v tymu. Jeho podstatou je rozlozeni
problému na dil¢i ¢asti, ¢imZ umoZiluje lepsi stanoveni a pochopeni dil¢ich ¢asti problému.
Po rozloZzeni problému Ize stanovené jednotlivé kroky explicitné piitadit konkrétnim
pracovnikiim k vyfeSeni. Diagram ma Siroké spektrum pouziti, piikladem mize byt rozlozeni
pozadavkt zakaznika. [7], [10], [27], [28]

Maticovy diagram

Slouzi k porovnani hlubsich souvislosti v feSeném problému. Pfi sestavovani se vychazi od
stanoveni problému a jeho rovin. Vybere se vhodny maticovy diagram (L, T, Y nebo X)

a zaznamenaji se do né& piislusné prvky. L diagram slouzi pro seskupeni dvou dimenzi,
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T aY diagram pro seskupeni tifi dimenzi (Y diagram navic oproti T diagramu umoziuje
zobrazit bilaterdlni vztahy) a Z diagram pro seskupeni ¢tyf dimenzi. Nasleduje zhodnoceni
vztahll mezi maticemi (zpravidla jsou vztahy - silnd zavislost, primérnéd zavislost, slaba

zavislost, bez zavislosti). [7], [10], [27], [28]
Sitovy diagram

Jedna se o diagram pro stanoveni optimalniho ¢asového sledu operaci pii plnéni projektu
sestavajiciho z vice ¢innosti. Slouzi k urCeni celkové doby trvani projektu, stanoveni Casove
kritickych cest a nalezeni Casovych rezerv v projektu. Vypovidaci hodnota diagramu je tim
vyssi, ¢im vysS$i je pocet Cinnosti v projektu. Vyuziti tohoto diagramu miizeme nalézt

u vyvoje nového produktu nebo pii zavadéni systému managementu kvality. [7], [10], [28]
Analyza idaji v matici

Nastroj slouzici k porovnani riznych variant, které jsou charakterizovany mnozinou prvki
a naslednym vybérem nejvhodnéjsi varianty. Pro relevantni vystup je nutné stanovit nalezita
kritéria a soubor variant. Dale je tfeba definovat optimdlni variantu, se kterou budou data
porovnéavana. Vystupem je urCeni varianty, kterd ma nejvice podobnych znakt s variantou

optimalni. [7], [10], [28]
Diagram PDPC (rozhodovaci diagram)

Slouzi k identifikaci problémi, které se mohou vyskytnout pii realizaci planovanych ¢innosti,
pomoci stromového diagramu. U identifikovanych potencialnich problémii umoZiiuje stanovit
pravdépodobnost jejich vyskytu. Diagram umoZiuje nalézt nalezitd protiopatieni
a minimalizaci rizika vyskytu problémi béhem aplikace pldnovanych cCinnosti. Pii tvorbé
PDPC diagramu dochazi nejprve k rozloZeni cile na dil¢i ¢innosti, nasledné jsou u nich
nalezeny a zaznamenany mozné vyskyty problémi, na které se poté hledaji opatfeni. Vyuziti

tohoto diagramu je zvlast’ vhodné u nové provadénych ¢innosti (ikolt). [7], [10], [28]

3.5. Procesni pristup

Dle normy CSN EN ISO 9000:2006 je proces definovan nasledovné:

»ooubor vzdjemné souvisejicich nebo vzajemné piisobicich cinnosti, které premeénuji vstupy na

vystupy.© [19 str. 19]
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Novelizovana norma CSN EN ISO 9000:2016 definuje proces jako:

wSoubor vzajemné provazanych nebo vzdajemné pusobicich cinnosti, které vyuzivaji vstupy pro

dosazeni zamysleného vysledku.* [20 str. 25]
Procesni piistup je dle normy CSN EN ISO 9000:2006 definovan jako:

»Systematickd identifikace a management procesit pouzivany v organizaci a zejména jejich

vzdjemné piisobeni.“ [19 str. 12]

Novelizovand norma CSN EN ISO 9000:2016 neuvadi definici, procesni piistup uvadi

v zasadach systému managementu kvality.

Model PDCA (Plan, Do, Check, Act) pfedstavuje metodu neustalého zlepSovani (at” se jiz
jednéd o vyrobky, sluzby, procesy). Sestava se ze Ctyf krokid (viz. obrazek 1) — planovani,
realizace, kontroly a jednani. Ve fazi planu dochazi ke stanoveni cilii a procesu, které jsou
nezbytné pro splnéni pozadavkt (ve vztahu k norm¢ ISO 9001 se jedna piedevsim
0 pozadavky zakaznika). Faze realizace zahrnuje vlastni provedeni procesi, které byly
naplanovany. Pfi fazi kontroly dochazi k porovnani dosaznych vysledkli s pozadovanymi.
ZavéreCna faze jednani feSi pfijimani piipadnych nezbytnych opatfeni pro zlepSovani
vykonnosti procestu. [13], [29]

Obrazek 1 - model PDCA

PDCA Process Chart Continuous Improvement Cycle

Quality
Improvement

Time

Zdroj: [30]
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Na obrazku 2 je znazornén model procesné orientovaného systému managementu kvality. Jak
je zng patrné, jednim ze vstupt pro realizaci produktu jsou pozadavky zakazniku
(zainteresovanych stran). Vzhledem k tomu, ze systém ma slouzit k uspokojovani ocekavani
apotteb zakazniki je nezbytné monitorovat miru této spokojenosti. Tento obrazek lze
povazovat za jednu z moznych interpretaci cyklu PDCA. Na obrazku 3 je znazornén jiny
pohled na procesné orientovany systém a cyklus PDCA. Obrazek 1épe znazornuje procesni
model, kde pozadavky zakaznikl jsou vstupem pro procesy, jejichz vystupy jsou vstupy pro
dalsi procesy. Zaroven je v ném zndzornéno, ze existuji interni procesy, jejichz zdkaznikem je

¢ast organizace samotné.

Obrdazek 2 - Model procesné orientovaného systému managementu kvality

/’ Systém managementu kvality (4) \

Organizace
a jeji kontext
4

(4
Q-

Podpora (7)
Provoz (8)

Spokojenost
zakazniku

A
|

Vysladky

Jﬂ_ Qms
i

Hodnoceni
vykonnosti
=)

Vedan
(leadership)
(5)

PoZadavky

. - Planovani
zakazniku

(€]

Produkty

Kaontroluj a sluzby

Potfeby
a oéekavani
relevantnich
zainteresovanych '\
stran (4) )

Zlepsovani
Lo

Zdroj: [14 str. 12]

Pozn. 1: dle CSN EN ISO 9000:2006 je produkt ,,vyisledkem procesu. Existuji ¢tyii generické

kategorie produktii: sluzby, software, hardware, zpracované materialy*. [19 str. 25]

Pozn. 2: dle CSN EN ISO 9000:2016 je produkt: ,\vystupem organizace, ktery miize byt

zhotoven bez jakékoliv transakce probihajici mezi organizact a zdkaznikem®. [20 str. 33]
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Obrazek 3 - Procesné orientovany systéem a cyklus PDCA

E E
X X
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I Vstup C i
e PROCES C

y4 y4
A A
K PROCES B Vystup B K
A A
r4 Interni Z
N zakaznik N
i i
K K

Zdroj:[31 str. 41]

3.6. Vhodnost systému QMS

Systém managementu kvality je vhodny pro vSechny spole¢nosti (bez ohledu na typ jejich
produktu — hmotny / nehmotny, vyrobek, sluzba atd.), jejichz cilem je prokazani schopnosti
trvale nabizet vyrobky nebo sluzby, které spliuji pozadavky jejich zdkaznikli a pozadavky
kladené zdkony, vyhlaSkami a pfedpisy. Systém QMS je dale vhodny pro spolecnosti, jejichz
cilem je zvySovani spokojenosti zdkaznikli, zvySovani vykonnosti, zvySovani
konkurenceschopnosti. V neposledni fadé slouzi QMS k prokazani zpusobilosti pro potieby
vybérovych fizeni.

V praxi pii dotazu, v ¢em organizaci systém QMS pomohl, fada firem uvadi, Ze jim dopomohl
kK wvnitinimu potadku ve firmé, tj. v definovani odpovédnosti, zpfehlednéni cinnosti,

Vv usporadani dat a tim zvySeni vnitini efektivity a zajisténi opakovatelnosti ¢innosti.
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3.7. Excellence model EFQM

Tento model vychazi z ptistupu TQM a pfi jeho pouzivani je uplathovano sebehodnoceni.
Model byl vytvoien Evropskou nadaci pro fizeni kvality (European Foundation for Quality
Management). Piedstaven vefejnosti byl v roce 1991. Model mé devét zakladnich kritérii,
Znichz prvnich pét se oznacCuje jako nastroje a prostiedky. Zbyla Ctyfi kritéria slouzi

k posuzovani vysledku. Kritéria jsou nasledujici:

e  Vedeni;

e politika a strategie;

o lidé;

® partnerstvi a zdroje;

e procesy;

o Vysledky vzhledem k zdakaznikum;

o Vysledky vzhledem k zaméstnanciim;

o Vysledky vzhledem ke spolecnosti,

o Klicové vysledky vykonnosti.“ [T str. 47]

Téchto devét zakladnich kritérii je dale clenéno na 32 diléich kritérii. [7], [32]

3.8. Audity systému managementu (ISO 19011 a IS0 17021)

Audit je souborem CcCinnosti, které jsou systematicky provadény za ucelem ziskani
objektivnich informaci véetné diikazi, Ze provadéné Cinnosti jsou realizovany presné podle

specifikaci a pozadavku, informace, nebo data jsou platné a spolehlivé odrazi realitu.

Audity jsou provadény vyskolenou a zplsobilou osobou, kterd se nazyvéa auditor. Behem
auditu provadi auditor vzorkovani (namatkovy vybér odpovidajici svym rozsahem velikosti
zdrojovych informaci, procesi atd.). Vzorkovani poskytuje do urcité miry informaci
0 pravdépodobnosti souladu ¢i nesouladu se stanovenymi pozadavky a kritérii. Laicka
vetejnost se nejCastéji s pojmy audit a auditor setkdvd v oblasti Ucetnictvi a finan¢nich

kontrol.

Audity v oblasti systému managementu kvality mohou byt systémové, procesni, personalni

nebo produktové. [7], [33], [34]
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Norma CSN EN ISO 19011:2012 uvadi v tabulce &islo 1 rozdéleni auditi na:

o interni audit, nékdy téz nazyvany audit prvni stranou* [33 str. 6]

o externi audit (audit druhou nebo treti stranou, dodavatelsky nebo certifikacni).*

[33 str. 6]

3.8.1. Audit prvni stranou (interni)

Jedna se o audity, které jsou provadény vlastni organizaci. K jejich provadéni se vyuzivaji
interni auditofi, ktefi jsou bud’ vlastnimi zaméstnanci, nebo externimi pracovniky Vv piipadé,
ze je organizace mald, nema dostatek vlastnich pracovnikii, nebo chce zajistit
nezpochybnitelnou nezévislost provadénych auditl. Audity jsou provadény na zaklade
pozadavkll stanovenych piisluSnymi normami pro systémy managementu (OHSAS, ISO,
ISO/TS, IRIS, AQAP, atd.). Audity slouzi pro vlastni provéfeni aplikovaného systému
managementu kvality, ovéfeni jeho efektivniho zavedeni a udrZzovani. PoZzadavky na
planovani, realizaci, dokumentovani a vyhodnocovéni auditl, na kvalifikaci a kompetence

auditorti stanovuje norma CSN EN ISO 19011:2012. [7], [33]

3.8.2. Audit druhou stranou (zakaznicky)

Jedna se o audity, které provadi odbératel u svého dodavatele za ucelem ovéfeni, zda systém
managementu kvality dodavatele odpovida pozadavkiim a pfedstavam odbératele. Kritéria pro
provadéni a hodnoceni auditli stanovuje odbératel. NejCastéji se tyto audity vyskytuji
V automobilovém nebo leteckém primyslu. Velmi ¢asto jsou zaméfovany na vlastni realizacni
aktivity dodavatele. Jejich zaméfeni v sobé kombinuje audit systémovy, procesni

a produktovy. [7]

3.8.3. Audit treti stranou (certifikacni)

Audity tfeti stranou jsou provadéné nezavislou organizaci za ucelem posouzeni, Ze systém
managementu organizace je v souladu s pozadavky pfedmétné normy. Aby certifikat, slouZzici
k prokazani splnéni pozadavki stanovenych piislusnou normou, vydavany tfeti stranou splnil
tento ucel, je nezbytné, aby takova organizace prokazala svoji zplsobilost k provadéni téchto
audit. V praxi to znamena, Ze je tato organizace uznana za zpusobilou akreditatnim
organem. Pozadavky na zptisobilost jsou stanoveny v norméach ISO/IEC tady 17000.
Certifikat od akreditované certifikacni autority zobrazuje logo akreditacniho orgénu. Tim je

mozné rozlisit takzvané akreditované a neakreditované certifikaty a nebo organy. [7]
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4. Zhodnoceni urovné systému managementu kvality ve

vybrané organizaci

4.1. Predstaveni Spolecnosti

Jedna se o dynamickou mezinarodni firmu specializujici se na tvorbu elektronickych fidicich
systému, které jsou pouzivany V prumyslovych odvétvich, jako jsou vyroba elektrické
energie, prumyslovych motori a systémy fizeni pohonu. Spolecnost vyrabi jak konkrétni
vyrobky, tak softwarové feSeni a pfislusenstvi pro zajisténi nouzovych dodavek elektrické
energie, zaloznich dodavek elektrické energie a spalovacim motorem fizené dodavky
elektrické energie. Vyrobky jsou zkouSeny a certifikovany dle pfislusnych norem, pifisluSnymi

zku$ebnami a certifika¢nimi autoritami.

Historie Spole¢nosti saha do devadesatych let minulého stoleti, kdy byla Spole¢nost zaloZena
dvéma spole¢niky. Firma se postupné rozrustala, a aby dosdhla patficného kreditu
U obchodnich partnert, zavedla syst¢ém managementu kvality dle normy ISO 9001.
Spolecnost v soucasné dobé disponuje pobockami v Evrop€, Severni Americe, Asii

a Australii. [35]

V letech 2009 - 2014 se vyvijel obrat spolec¢nosti od 22 mil. € az po témét 40 mil. €
(viz. graf 1). Stejné jako obrat, rostly Spolecnosti i trzby z prodeje vyrobkd a sluzeb

(viz. graf 2). Zakladni organizacni struktura je znazornéna na obr. 4.
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Graf 1 - Celkovy obrat Spolecnosti
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Zdroj: Viastni zpracovani dle [36], [37], [38], [39], [40], [41]

Graf 2 - Trzby za prodej vyrobkii a sluzeb
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Obrdzek. 4 - Organizacni schéma Spolecnosti

Spravni rada

Statutarni reditel

Odd. vyzkumu a Odd. produktu Odd. marketingu Odd. finan¢ni Odd. lidskych Odd. IT
vyvoje zdroji
L
Reditel vyzkumu Produktovy Marketingovy Finanéni feditel Reditel lidskych Reditel IT
a vyvoje feditel teditel zdroji
—
Odd. kvality

Zdroj: Viastni zpracovani dle [41]
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4.2. Popis zavedeného systému

V této kapitole provedu stru¢né piedstaveni systému managementu kvality Spole¢nosti.

Zhodnoceni splnéni pozadavki normy provedu v nasledujici kapitole.

4.2.1. Prirucka kvality

V soucasné dobé¢ spolecnost pouziva ptirucku kvality v devatém vydani, ktera je platna od
srpna roku 2016. V ptirucce jsou uvedeny zakladni informace o spolecnosti (sidlo, rok
zaloZeni, strucny popis spolecnosti a odkaz na organizacni strukturu). Prvni kapitola
definuje firemni vizi, misi a firemni hodnoty. Pro pfipad potieby jsou v kapitole uvedeny
odkazy na souvisejici dokumenty. VSechny dokumenty lze nalézt ve firemnim

informa¢nim systému.

Dale ptirucka obsahuje odkaz na politiku kvality. V nasledujici kapitole je vysvétlen

procesni pfistup a jeho vyhody.

Dal3i kapitoly jsou strukturovany stejné jako kapitoly normy CSN EN ISO 9001:2009. Na
zacatku je uvedeno zdivodnéni vylouceni pozadavku 7.5.2. Vzhledem k tomu, Ze

spole¢nost vyuziva pro veskerou vyrobu externi dodavatele, je tento bod vyloucen.

4.2.2. Procesy

Procesy Spolecnost definovala v pfiruce kvality, v procesnim schématu Spolec¢nosti
a Vv internim dokumentu Seznam politik, procesti, smérnic a navodi. Celkem ma spolecnost

definovano 27 procesi.

4.2.3. Dokumentace QMS

Dokumentace systtmu managementu kvality Spolecnosti je tvofena politikami,
smérnicemi, popisy procesii a instrukcemi. Veskera tato dokumentace je opravnénym
uzivatelim k dispozici na firemnim datovém ulozisti. Vyhodou tohoto ulozisté je zcela
automaticky zajistované verzovani veskerych zmén, moznost rozliSit platnou
arozpracovanou verzi, zjistit, kdo je vlastnik dokumentu apod. Umozinuje pfifazeni
dokumentil k pfisluSnym utvarim a umoznuje fulltextové vyhledavani uvnitt dokumenti.
Dalsi, velmi vyznamnou, vyhodou vyuZiti tohoto uloziSt¢ je moZnost neomezeného
ptfistupu k dokumentaci pres globalni intranet (online sdileni vSech dokumentd mezi

pobockami po celém svéte).
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4.2.4. Certifikace systému

Poprvé Spolecnost certifikovala sviij systém managementu kvality jiz v roce 1998. Od té
doby Spole¢nost vyuzila sluzeb tfi certifika¢nich autorit - némecké spolecnosti RV TUV,
holandské spolecnosti KEMA a v soucasné dobé némecké spolecnosti DEKRA

(viz. ptiloha 4). Na pozici Quality managera se za tuto dobu vystiidalo Sest osob.

V zafi roku 2016 probehl ve Spolecnosti recertifikacni audit dle normy ISO 9001:2008,
kterého jsem se jako pozorovatel mél moznost zacastnit. Audit probihal ve dvou lokalitach

- v pobocce ve Spojenych statech americkych a nasledné v centrale v Praze.

Audit na pobocce ve Spojenych statech probehl v srpnu roku 2016. Jednalo se o tzv.
transfer audit, pfi kterém spole¢nost DEKRA piebirala dozor nad systémem po americké
spole¢nosti ASR (American Systems Registrar, akreditovany ANAB). Auditor zpracoval
zpravu z auditu, ve které zhodnotil systém managementu aplikovany na pobocce v USA.
Zprava obsahovala zhodnoceni systému pracovnikem spolecnosti DEKRA, ktery
V systému nenalezl zddnou zdvaznou neshodu (Major nonconformity). Byly konstatovany
tii méné¢ zavazné neshody (Minor nonconformity) a zadné dalsi doporuceni

(Recommendation) ke zlepSeni zavedeného systému. Neshody byly nalezeny v oblasti:
1) internich auditt (kapitola normy 8.2.2)
2) tizeni dokumentt (kapitola normy 4.2.3)
3) nakupu (kapitola normy 7.4.3)

Vzhledem k témto nalezenym neshoddm bylo nutné pied vydanim certifikdtu piijmout
napravna opatieni, kterd tyto neshody odstranila. Kontrola téchto ndpravnych opatieni byla

auditorem provedena a opatieni byla ze strany auditora akceptovana.

Audit na centrale v Praze probéhl na konci mésice zafi té¢hoZ roku. Auditni tym skladajici
se ze dvou auditori provedl audit v rozsahu, ktery byl pfedem urCen v pldnu auditu
a odsouhlasen obéma stranami.

4.2.5 Prubéh recertifika¢niho auditu

Uvodni jednani, piedstaveni a vyhodnoceni zmén za uplynulé obdobi

Spolecnost se v cervenci piestéhovala z ptivodnich prostor nevyhovujicich jejich potfebam

do novych. Doslo k persondlnim zméndm na postech feditele spolecnosti a obchodniho
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feditele. Krom¢ téchto persondlnich zmén byla zménéna organizacni struktura. Od zmény
organizaéni struktury si Spolecnost slibuje zlepSeni zaméfeni na zdkaznika. V ramci
zlepseného zaméieni na zakaznika dochazi ke zménam v marketingu (Spole¢nost zavedla
nové logo a novy zptsob prezentace klientiim). Dale Spolecnost upravila politiku kvality
(1.8.2016), ktera je nyni platna i pro vSechny pobocky. Pro fizeni dokumentace a zdznamu
byl zaveden jednotny firemni informacni systém. V ramci této zmény dochazi k revizim
aprevadéni dokumenti z plvodnich systémi do nového. V ramci revizi je

vyhodnocovéno, zda a jak bude dokument preveden.

Doslo k formalni revizi a aktualizaci pfirucky kvality (vydano 12.8.2016). Ptirucka je
v soudasné dobé pouze pro Ceskou republiku. Byl prezentovan vyhled jejiho piepracovani
na globalni, platnou pro vSechny pobocky. V soucasnosti neni zcela jasné definovano,

jakym zplsobem budou tyto Upravy a zmény realizovany.
Procesy nakupu

V ramci provéfovani procesu nakupu Spolecnost pfedstavila podrobnéji rozpracovany
systém v oblasti fizeni dodavateli. Byl vytvofen Manudl kvality pro dodavatele. Tento
manual je vyraznym piinosem pii fizeni spoluprace mezi Spole¢nosti a dodavateli, ¢imz
doslo k vytvoteni potencidlu pro zvySeni kvality finalnich produkt a v€asnosti dodavek.
Manudl stanovuje poZadavky na certifikaci dodavateldi, pozadavky na plnéni smérnic
Evropské unie (RoHS, REACH), nevyuZivani materiali pochazejicich z konfliktnich
arizikovych oblasti. Spolec¢nost si vyhradila pravo provadét audity u svych dodavateld,
jejichz ucelem je ovéieni shody s dodrzovanim vysSe uvedenych pozadavkii. Dale manual
stanovuje poZadavky na zaji$téni kvality v etapé pfed zahdjenim vyroby a v etapé sériové
vyroby. Zavedeny systém auditi dodavatelil se jevi jako vysoce efektivni.

Jeden z ukazateld vykonnosti v procesech nakupu je sledovani obratky zasob - optimum
pro firmu by bylo dosdhnout hodnoty 4, v soucasné dobé ceskd pobocka dosahuje

hodnoty 5, pokud by bylo dosazeno ¢isla 12, zasoby se otaci prilis rychle a o to nema firma

zajem.
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Rizeni navrhu SW, externi vyvoj

Pro fizeni navrhu SW je kromé vlastnich pracovnikli vyuzivdna i externi spoluprace.
Externi vyvoj realizuje Spole¢nost pouze v oblasti vyvoje PC SW. V ramci této externi

spoluprace jsou vyuzivany tii modely této spoluprace:
nasmlouvani lidi od zprostiedkovatelské agentury - bodyshop

dohoda s konkrétni softwarovou firmou, kterd ma specialisty a zapljci je -
Spolecnost provadi vybér vhodnych pracovniki na zakladé hodnoceni vlastnosti

konkrétnich pracovniki a jejich denni sazby

projektova spoluprace - vytvoteni poptavky, hodnoceni nabidek a vybér spolecnosti

s jasnym planem pro realizaci, v dalsi fazi dochazi ke stanoveni rozsahu povinnosti.

Auditor si nechal predlozit konkrétni ukazku spoluprace. V ramci provérovani byla
pfedlozena rdmcova smlouva o spolupraci. V piipad¢ Uspésné spoluprace je pro dalsi
projekty vyuZivan institut dodatkd. Pfi vybéru dodavatelli se Spole¢nost zaméfuje na
stiedni firmy s po¢tem 20 - 50 pracovniki, aplikujici podobné softwarové technologie jako

Spolecnost.

Bezpecnost vyvinutého softwaru je testovana pomoci penetracniho testu. Spolecnost zadala
provedeni dvou studii bezpecnosti svych produktii, kdy vybrané firmy obdrzeli produkt se
zadanim napadnout instalovany software a ziskat kontrolu nad zafizenim. Obé studie

dopadly pro Spole¢nost pozitivng - poskytnuta zatizeni se firmdm nepodatilo ovladnout.

V ramci hodnoceni procesu vyvoje SW mél auditor pouze drobné vyhrady k mensi

prehlednosti progress reportu.
Vyhodnocovani chyb SW

V ramci proveéfovani tohoto procesu auditor zkonstatoval, Ze testy nejsou fadné

standardizovany, 1 kdyZ se opakuyji.

Evidence chyb je vedena v internim softwaru a statisticky vyhodnocovana na ctvrtletni

bazi. V ramci vyhodnoceni je sledovana Cetnost, kriticnost a opakovany vyskyt chyb.
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Lidské zdroje

V ramci auditu procesu lidskych zdroja auditor provéioval vedeni pozadavku na Skoleni
vychézejicich z pozadavki platné legislativy a déale na Skoleni, ktera si Spole¢nost urcuje
sama. Auditor se dale zajimal o zplsob zaSkolovani novych pracovniki, jejich Skoleni
Z oblasti BOZP/PO a stanovovani plant individualniho rozvoje pro obdobi po nastupu. Vse
bylo dokumentovano konkrétnimi ptiklady. Dale bylo pfedloZzeno hodnoceni efektivity

Skoleni.

Rizeni rizik

Spolecnost ma zaveden systém fizeni rizik napfi¢ vSemi procesy Spole¢nosti. Je
zpracovavan a udrzovan registr rizik. Rizika jsou ¢lenéna po ttvarech, je vyhodnocovéna
zavaznost rizika, pravdépodobnost vyskytu a celkovd mira rizika pro Spolecnost.
K rizikim, ktera maji identifikovanu nejvyssi celkovou miru vlivu na Spole¢nost jsou
pfijimana opatieni ke sniZeni jejich vyznamnosti nebo pravdépodobnosti. Rizika jsou
v pravidelnych intervalech ptehodnocovana, stara rizika nejsou mazéana, ale pouze
oznacena za vyfeSena. Nova rizika jsou dopliiovana. Ve Spole¢nosti se implementuje akéni
plan zvladani rizik a jsou provadéna hodnoceni efektivnosti pfijatych opatieni. Odpovedni
pracovnici pfipravuji proces pro globalni fizeni rizik (sladéni poZadavkd ndrodnich

legislativ pro jednotlivé pobocky).
Prodej a technicka podpora

Prodejni sit’ Spolecnosti je rozdélena na tfi regiony, které se dale déli na 18 teritorii. Kazdé
teritorium zahrnuje jednu nebo vice zemi. Spole¢nost vyhodnocuje ,market share®
v daném teritoriu a stanovuje marketingovy potencial teritoria. Tyto informace jsou

predavany ¢lentim obchodniho tymu k naslednému zpracovani marketingovych pland.

Obchodnici navstévuji klienty soucasné i potencidlni. Z kazdé navstévy je zpracovana
zprava, kde jsou hodnoceny mozZnosti dal$itho vyvoje. Kazdému obchodnikovi je
zaznamenavan provedeny pocet navstév. Piedpokladd se, ze kazdy obchodnik by mél
v ramci svych aktivit zabezpecit cca desetiprocentni ro¢ni narust obratu. K monitoringu
a hodnoceni vykonnost obchodniki je vyuzivan ,,sales dashboard“ v némz jsou hodnoceny

aktivity prodejce a jeho oteviené piileZitosti.
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V ramci planovani prodeje je zpracovan plan na nasledujici obdobi. Tento plan obsahuje

predpovéd’ na nadchézejici dvouleté obdobi a piredpoklad pro dalsi ¢tyii roky.
Metrologie a Fizeni méridel

Spolecnost mé zpracovan standardni postup pro fizeni métidel. Méfidla jsou evidovana,
jsou sledovany lhity pro kalibrace a ovéfovani. Metrolog odpovidd za dodrzeni

stanovenych intervall a ukladani kalibracnich lista.
Technicka podpora

V nedavné dobé¢ piesla firma z lokalni technické podpory na podporu globalni. Spole¢nost
zavedla Service desk v systému CRM, jehoz soucasti je modul na tfidéni maild, ktery je
nyni testovan v USA. Pro monitorovani vykonnosti technické podpory je sledovan pocet
pozadavkl na technickou podporu a pocet vyfesenych problémii. Vzhledem k riiznorodosti
feSenych problémi neni definovan jednotny ukazatel (napf. pocet piipadl) vykonnosti pro
pracovniky technické podpory. Ke zjednodusSeni fungovani technické podpory pfispiva
jednotna SLA (Service Level Agreement) pro vSechny zakazniky. Spole¢nost poskytuje
technickou podporu piedev§im svym pobockam a distributorim. Koncovi zakaznici
vyuzivaji technickou podporu z téchto zdroji. Spolecnost zvazuje mozné zpoplatnéni
podpory pro zékazniky podle doby, kterou stravi pracovnik technické podpory feSenim

problému.

Praci technické podpory vyrazné ovliviiuje soucinnost zakaznikll (pobocek a distributortt).
V ptipadé, Ze ze strany zédkaznika neni Z4dna dalsi reakce od posledni komunikace po dobu

delsi nezZ jeden mésic, je feSeny piipad uzavien.

Pro potteby vycviku technickych pracovnikli z pobocek a vybranych zakaznikli vyuziva
firma vlastni vycvikové centrum. V roce 2015 probéhlo 19 Skoleni, na kterych bylo
vyskoleno 180 osob. Pro rok 2016 jsou ptedpoklady dosazeni srovnatelnych vysledki,
pfestoze centrum bylo po dobu stéhovani firmy uzavieno. V ramci hodnoceni prace
tréninkového centra jsou ucastnikiim piedavany formulafe k hodnoceni absolvovaného
vycviku. Noveé byly zavedeny formuléfe, ve kterych jsou hodnocena jednotliva témata,

Skolitelé a v zadvéru celkové shrnuti vycviku. Navratnost dotazniki je vysoka.

26



Analyza vykonnosti procest

Pro hodnoceni své vykonnosti definovala Spole¢nost klicové ukazatele vykonnosti (KPI's -
Key Performance Indicators). Ve Spole¢nosti jsou ustanoveni odpovédni pracovnici, ktefi
tyto indikatory sleduji a pravideln¢ vyhodnocuji. Ve stanovenych terminech jsou tyto
ukazatele projednavany s managementem. Mezi ukazatele, které Spolecnost vyhodnotila
jako klicové patii: obrat, EBIT, vérnost zdkaznikd, neshody, pocet prodanych zafizeni,

piidand hodnota na zafizeni, obrat na zaméstnance, plnéni planti, svolavaci akce.
Interni audity a provérky

S nastupem soucasného managera kvality doSlo ve Spole¢nosti ke zméné pohledu na
interni audity. Novy QM se snazi prosadit mySlenku, Ze interni audity neslouzi jen ke
splnéni pozadavku predepsanych normou ISO 9001, ale vystupy z auditi maji pfinos i pro
vedouci pracovniky jednotlivych utvart. V minulosti byly interni audity provadény pouze
u pracovniki, kteti byly za dany proces zodpovédni. V soucasnosti jsou auditovani ¢lenové
tymu Ucastnici se realizace procesu. Spole¢nost rozdélila interni audity na planované
a neplanované. Neplanované audity jsou provadény v pfipad¢ potieby feSeni nastalého
problému, nebo v piipadé pozadavku nékterého z managerd. DalSim zdrojem
neplanovanych auditl jsou audity po zasadnich zménach v procesech, popf. organizacni
struktufe. Pro snadnou dostupnost a piehlednost je kompletni dokumentace k auditlim
k dispozici ve firemnim informa¢nim systému, kde kazdy audit ma vlastni adresaf. Zjisténé

neshody jsou ulozeny v centralni databazi neshod k dal$imu vypofadani.

4.3. Porovnani systému s pozadavky normy CSN EN ISO
9001:2008

4.3.1. Systém managementu kvality

Kapitola obsahuje ctyfi podkapitoly, které stanovuji pozadavky na dokumentaci systému

managementu kvality.

Prvni podkapitola vyzaduje po organizaci identifikaci procesd, stanoveni jejich
vzajemnych vazeb, metod a kritérii pro jejich fizeni, zajiSténi dostate¢nych zdrojii pro
spravné fungovani, monitoring a méteni prabéhli/vysledki procesi a uplatiiovani opatieni,

jejichz pomoci je dosahovano stanovenych vysledkii.
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Druhé podkapitola urcuje minimalni pozadavky na dokumentaci systému. Dokumentace
musi zahrnovat alesponl prohlaSeni o politice a cilech kvality, pfirucku kvality,
dokumentované postupy a zdznamy, které jsou normou vyzadované a dale dokumenty
a zaznamy, které si spole¢nost sama urci jako nezbytné. Podkapitola dale urcuje obsah
ptirucky kvality. Obsah pfirucky musi byt tvofen informacemi o oblasti pouziti systému
managementu, informacemi o vyloucenich a jejich patiicné zdivodnéni (vyloucit 1ze pouze
pozadavky uvadéné v kapitole ¢islo 7, vylouceni nesmi mit vliv na schopnost nebo
odpovédnost spolecnosti za poskytovani produktu v souladu s pozadavky zékaznika
a aplikovatelnymi pozadavky predpisii a zakont. Dale podkapitola stanovuje pozadavky na
fizeni dokumentli a zdznamu. Je vyzadovan dokumentovany postup jak pro fizeni
dokumenti, tak pro fizeni zdznami. Dokumentovany postup pro fizeni dokumentid musi
stanovit pravidla pro schvalovani dokumentt pfed jejich vyddvanim, ptfezkoumani, pokud
je to nutné, jejich aktualizaci a opakované schvalovani, zajistit identifikovatelnost zmén,
dostupnost dokumentace, trvalou Ccitelnost dokumentace a zabranit neumyslnému
pouzivani zastaralych dokumentii. Dokumentovany postup pro fizeni zdznaml musi
stanovit pravidla pro identifikaci, ukladani, ochranu, uchovavani a piipadnou likvidaci

nepotiebnych zdznamd.

4.4. Pravidla a podminky pro prevedeni QMS SpolecCnosti na
plnéni pozadavkid normy CSN EN IS0 9001:2016 z pohledu
certifikacniho organu (Potfebné zmény pro naplnéni
pozadavkii normy CSN EN ISO 9001:2015)

Norma ISO 9001:2015 byla vydéana v zafi roku 2015. Pfechodné obdobi, po které plati ob¢
dvé normy spolecn¢ bylo stanoveno na tfi roky, tzn. do zafi roku 2018. Pro firmy to
znamena, Ze stavajici systémy managementu kvality musi do tohoto terminu upravit tak,
aby vyhovély pozadavkim kladenym novou normou. Pokud tak neucini, jejich certifikat
automaticky pozbude platnosti bez ohledu na datum jeho vydani. V piipadé, Zze spole¢nost
by tento systém do stanoveného terminu nepfizplisobila novym pozadavkim a chtéla by
I nadale byt drzitelem certifikatu, znamenalo by to absolvovat cely certifikacni proces od
samého zacatku, tj. certifikacni organ by na tuto spolecnost pohlizel tak, jako by certifikat
nikdy neméla. V ptipad€, ze spolecnost systém piizplisobi, mize pozadat certifikacni
autoritu o audit k ovéteni splnéni poZzadavkli nové normy. Tento audit miZe byt proveden
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v podstaté tremi zplsoby. Prvni moznosti je samostatny audit zaméfeny na zhodnoceni
splnéni pozadavkd. Druhou variantou je, Zze zhodnoceni splnéni pozadavkl bude
provedeno pii bézném auditu dozoru (v pribéhu platnosti stavajiciho certifikatu). Treti
moznosti je absolvovat hodnoceni plnéni pozadavki pii fadném recertifikatnim auditu.
Vybér varianty zavisi na rozhodnuti kazdé spolecnosti. Jednotlivé varianty se mezi sebou
li$i pozadavky na audit vzhledem k jeho typu. Pfi dozorovém auditu musi certifikacni
spolecnost pridat ke standardnimu Casu auditu urcitou dobu na provéteni plnéni pozadavka
nové normy (sem patii hlavné formalni provéfeni novych pozadavki a ¢ast procest
organizace). Pfi recertifikacnim auditu je ke standardnimu ¢asu na provedeni auditu nutno
pridat krat$i dobu pro provéfeni pozadavku nez je tomu pii dozorovém auditu. Divodem je
skute€nost, ze pfi recertifikacnim auditu se provéfuje kompletné cely systém managementu
kvality (jak formalni pozadavky, tak veskeré procesy), takze k provéteni pozadavkil nové

normy dochazi v pribéhu celého auditu.
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4.5. Porovnani pozadavki norem CSN EN ISO 9001:2009 a 9001:2016

Tabulka 1 - Porovndni pozadavkii norem CSN EN ISO 9001:2009 a 9001:2016

9001:2009

9001:2016 Komentél"' Pozadavek, nebo jeho ¢ast, odpovidajici zcela
nebo ¢aste¢né pozadavku ISO 9001:2015, popr.

obdoba pozadavku

4.1 Porozuméni organizaci a jejimu kontextu M/P | Nové je pozadavek na stanoveni internich a externich aspektd | ---
(bez presnéjSi definice aspektu). V dané souvislosti by mohl
aspekt byt prelozen jako vliv, hledisko, faktor, ...

Aspekty se mohou v éase ménit, proto je nezbytné je pra-

videlné prezkoumavat.

4.2 Porozuméni potfebam a o¢ekavanim M/P | Novy, velmi podstatny pozadavek pro stanoveni rozsahu sys- | ---

zainteresovanych stran tému.

V dfivéjSi verzi normy bylo hlavni zaméfeni na zékaznika jako na

4. hlavni zainteresovanou stranu.
Kontext Problematické mize byt uréovani relevantnosti poZadavku
organi- zainteresovanych stran. PoZadavky se mohou v prabéhu
zace doby ménit, proto je nezbytné je pravidelné pfezkoumavat.
4.3 Urceni rozsahu systému managementu DI Zmeéna v definici, co vSe ma byt vzato v Gvahu pfi definovani | 1.2 Aplikace
kvality systému managementu a co musi byt dokumentovano.

Misto vylouéeni, které umoziiovala norma ISO 9001:2008, je
dnes pozadavek na povinné uplatnéni vSech pozadavku ISO
9001:2015, jsou-li aplikovatelné. Misto vylou€eni je tedy ,ne-
aplikovatelnost®. ZdGvodnéni neaplikovatelnosti je pozadovano.
Neaplikovatelnost nesmi ovlivnit schopnost nebo odpovédnost za

shodu produktu/sluzby, popf. zvySovani spokojenosti zakaznika.
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4.4 Systém managementu kvality a jeho Pouze nadpis
procesy
4. 441 Nové pozadavek na feSeni rizik a prilezitosti 4.1 V3eobecné pozadavky
Kontext .
) 551 Odpovédnost a pravomoc
organi-
zace 55.2 Predstavitel managementu
4.4.2 Pozadavek na udrzovani a uchovavani nezbytnych DI pro | 4.2.1 Pozadavky na dokumentaci-
fungovani a hodnoceni fungovani. Obecné
5.1 Vedeni (leadership) a zavazek Pouze nadpis
511 Obecné Vyslovny poZadavek na zajiSténi integrace pozadavk( systému | 5.1 Angazovanost a aktivita ma-
managementu do podnikovych procesu (aby systém dle ISO nagementu
nebyl chapan jako néco jiného, nez systém Fizeni organizace).
51.2 Zaméreni na zakaznika Nové pozadavek na fedeni rizik a pfilezZitosti s moznym vlivem na | 5.2 Zaméreni na zakaznika
5. shodu produktl/sluzeb a spokojenost zakaznika
Vedeni 5.2 Politika Pouze nadpis
(leader-
ship) 5.2.1 Vytvoreni politiky kvality 53 Politika kvality
5.2.2 Komunikovani politiky kvality DI Nové pozadavek na dostupnost zainteresovanym stranam | 5.3 Politika kvality
v pfipadé potfeby. 5.5.3 Interni komunikace
5.3 Role, odpovédnosti a pravomoci v ramci Neni jiz pozadavek na predstavitele managementu. Nutno pfidélit | 5.5.1 Odpovédnost a pravomoc
organizace odpovédnosti a pravomoci v rdmci organizace, muize byt i na vice | 552 Predstavitel managementu
osob.
6.1 Opatieni pro feseni rizik a pfilezitosti Pouze nadpis
6 6.1.1 Vazbana4.1la4.2. 5.6 Pfezkoumani  systému ma-
Planovani Zcela novy poZadavek. Dfive pouze CasteCné FeSeno nagementu
v Preventivnich opatfenich a vramci Pfezkouméni manage- | 8.5.3 Preventivni opatfeni

mentu.
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6.1.2 Viz vySe. 5.6 Pfezkoumani  systému  ma-
nagementu
8.5.3 Preventivni opatfeni
6.2 Cile kvality a planovani jejich dosazeni Pouze nadpis
6.2.1 DI 54.1 Cile kvality
5.4.2 Planovani systému manage-
6.2.2 mentu kvality
Kompetence, vycvik a védomi
zavaznosti
6.
Planovani | 6.2.2 Zptesnéni pozadavku na definovani cilt a zpGsob realizace. 54.1 Cile kvality
Pozadavek na zpusob realizace je v ISO 9001 novy, obdobu | 5.4.2 Planovani systému manage-
Ize nalézt v programech dle ISO 14001. 5.5.1 mentu kvality
6.2.2 Odpovédnost a pravomoc
Kompetence, vycvik a védomi
zavaznosti
6.3 Planovani zmén Zvyseni dlrazu na planovani zmén. Zmény musi byt provadény | 5.4.2 Planovani systému manage-
planovanym zpusobem (tj. nemélo by dochazet ke zménam, aniz mentu kvality
by byly oCekavané/pfedpokiadang). 5.6 Ptezkoumani  systému ma-
nagementu
7.1 Zdroje Pouze nadpis
7.1.1 Obecné Dfive zdroje potfebné pro zvySovani efektivnosti a spokojenosti | 4.1 VVSeobecné pozadavky
7 zakaznika. 6.1 Poskytovani zdroju
Podpora

Nové zdroje potfebné pro neustalé zlepSovani systému, brat
v Uvahu zpUsobilosti a omezeni stavajicich zdroju, co je tfeba

ziskat od externich poskytovateld.
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7.

Podpora

7.1.2 Lidé Redukce pozadavk( na kvalifikaci a kompetence v ramci zdroja, | 6.1 Poskytovani zdrojl
resp. Pfesun téchto poZzadavkl k 7.1.6 Znalosti organizace.
7.1.3 Infrastruktura Nové je zminéno nejen pro dosazeni shody s pozadavky na | 6.3 Infrastruktura
produkt, ale také nezbytné pro fungovani procesu.
7.1.4 Prostiedi pro fungovani proces( Nové je zminéno nejen pro dosazeni shody s pozadavky na | 6.4 Pracovni prostfedi
produkt, ale také nezbytné pro fungovani procesu.
7.1.5 Zdroje pro monitorovani a méreni Pouze nadpis
7.1.5.1 | Obecné DI Pozadavek se netyka jen méfidel, jako bylo chapano dfive, ale | 7.6 Rizeni monitorovaciho a mé&Fi-
veskerych prostfedk( pro monitorovani a méreni. ciho zafizeni
7.1.5.2 | Navaznost méfeni DI 7.6 Rizeni monitorovaciho a mé&Fi-
ciho zafizeni
7.1.6 Znalosti organizace Nové formulovany pozadavek, lépe vyjadfujici potfebu nejen | 4.1 VVSeobecné pozadavky
zajisti vycvik, ale i uchovavat znalosti, ziskané pracovniky pro | 2.2 Kompetence, vycvik a védomi
zajisténi kontinuity fungovani systému/organizace i bez kon- zavaznosti
krétnich pracovnikd, ktefi tyto znalosti pomahali budovat/ziskat.
PFiloha A, A7 blize popisuje pojem znalosti organizace.
Vzhledem ktomu, ze do souéasné doby byly znalosti
organizace v ramci systémi managementu dosti podcerio-
vané, bude naplnéni tohoto poZadavku zpocéatku kompli-
kované.
7.2 Kompetence DI Shrnuti pozadavku na kompetence, které se v pGvodni normé | 5.5.1 Odpovédnost a pravomoc
vyskytovaly na nékolika mistech. 5.5.2 Predstavitel managementu
6.2.1 Obecné (6.2 Lidské zdroje)
6.2.2 Kompetence, vycvik a védomi

zavaznosti
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7.

Podpora

7.3 Povédomi Shrnuti pozadavki na kompetence, které se v pGvodni normé | 5.3 Politika kvality
vyskytovaly na nékolika mistech. 5.5.2 Predstavitel management
6.2.2 Kompetence, vycvik a védomi
zavaznosti
7.4 Komunikace Pozadavek je obecné na komunikace (interni i externi). Dfive se | 5.5.3 Interni komunikace
norma zaméfovala na interni komunikaci a komunikaci se | 7.2.3 Komunikace se zakaznikem
zakaznikem. Moznost komunikace s dal§imi externimi stranami (v
zélezitostech vztahujicich se k systému managementu kvality)
byla obsahem poznamky k 5.5.2
7.5 Dokumentované informace Pouze nadpis
7.5.1 Obecné Terminologickd zména — dokumentované informace nahrazuji | 4.2.1 PoZadavky na dokumentaci —
drivéjsi dokumenty/dokumentované postupy a zaznamy. obecné
423 Rizeni dokumentt
4.2.4 Rizeni zaznamd
7.5.2 Vytvareni a aktualizace dokumentova- 421 Pozadavky na dokumentaci —
nych informaci obecné
423 Rizeni dokument
4.2.4 Rizeni zaznamd
7.5.3 Rizeni dokumentovanych informaci 42.1 PoZadavky na dokumentaci —
obecné
423 Rizeni dokumentti
4.2.4 Rizeni zaznamd
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8.
Provoz

8.1 Planovani a fizeni provozu R/P | Pozadavek na Fizeni planovanych zmén a pFezkoumavani | 4.1 VSeobecné pozadavky
nasledkia nezamyslenych zmén. 5.4.2 | Planovani systému manage-
Pozadavek na Fizeni externé zajiStovanych procest (v 1SO mentu kvality
9001:2008 pozadovala urcit typ a rozsah fizeni externiho zdroje). | 561 Obecné (Prezkoumani systému
managementu)
5.6.2 Vstup pro pfezkoumani
6.1 Poskytovani zdroja
721 Ur¢ovani pozadavkl tykajicich
se produktu
8.2 Pozadavky na produkty a sluzby Pouze nadpis
8.2.1 Komunikace se zakazniky Slouc¢eni pozadavku z nékolika bodl normy ISO 9001:2008 do | 7.2.2 Prezkoumani pozadavkl tykaji-
jednoho bodu. cich se produktu
Nové pozadavek na stanoveni pozadavkii na nouzova | 7.2.3 Komunikace se zakaznikem
opatfeni, jsou-li relevantni. MoZna obdoba poZadavk( napf. | 7.5 4 Majetek zakazniky
Z ISO/TS 16949. 8.2.1 Spokojenost zakaznika
8.2.2 Uréovani pozadavkl na produkty a sluzby 7.2.1 Uréovani pozadavkd tykajicich
se produktu
7.2.2 Pfezkoumani pozadavkl tykaji-
cich se produktu
8.2.3 Pfezkoumani pozadavkt na produkty a Pouze nadpis
sluzby
8.2.3.1 P 7.2.1 Uréovani pozadavkd tykajicich
se produktu
7.2.2 Pfezkoumani pozadavkl tykaji-
cich se produktu
7.2.3 Komunikace se zakaznikem
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8.

Provoz

8.2.3.2 DI 7.2.2 Prezkoumani pozadavkl tykaji-
cich se produktu
8.2.4 Zmény pozadavkd na produkty a sluzby DI 7.2.3 Komunikace se zakaznikem
8.3 Navrh a vyvoj produktd a sluzeb Pouze nadpis
8.3.1 Obecné Nové formulovany pozadavek na vytvoreni, zavedeni a udrzovani
procesu navrhu a vyvoje.
Nejvice vyuzitelnd moznost neaplikovani tohoto pozadavkd, resp.
Pozadavku v bodu 8.3.
8.3.2 Planovani navrhu a vyvoje DI Nové pozadavek na planovani internich a externich zdroju, fizeni | 7.3.1 Planovani navrhu a vyvoje
rozhrani v ramci zapojeni osob do vyvoje, potfeba fizeni zapojeni
zadkaznikG a uzivatel, na nasledné poskytovani produktd a
sluzeb a uroven fizeni, oCekavana zakazniky a relevantnimi
stranami.
8.3.3 Vstupy pro navrh a vyvoj DI Noveé pozadavek na zvazovani disledku chyb vzhledem k povaze | 7.3.2 Vstupy pro navrh a vyvoj
produktu a sluzeb.
8.3.4 ZpUsoby Fizeni navrhu a vyvoje DI Nové — stanoveni vysledkd, jichz ma byt dosazeno 7.3.4 PFezkoumani navrhu a vyvoje
7.35 Ovérovani navrhu a vyvoje
7.3.6 Validace navrhu a vyvoje
8.3.5 Vystupy z navrhu a vyvoje DI Nové maji vystupy obsahovat také pozadavky na monitorovani a | 7.3.3 Vystupy z navrhu a vyvoje

méfeni, nebo na né maji vhodné odkazovat.
Misto zasadnich charakteristik produktu pro bezpe¢né a spravné
pouzivani jsou nové charakteristiky podstatné pro zamysleny ucel

a pro bezpecné a spravné poskytovani produktd a sluzeb.
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8.

Provoz

8.3.6 Zmény navrhu a vyvoje DI | I/R/ | Nové pozadavek na vylougeni nepiiznivého dopadu zmény na | 7.3.7 Rizeni zmén navrhu a vyvoje
P shodu s pozadavky. Dle ISO 9001:2008 bylo postacujici hod-

noceni vlivu zmén na zakladni soucasti a na produkty, které jiz
byly dodany.

8.4 Rizeni externé poskytovanych proces(, Pouze nadpis

produktu a sluzeb

8.4.1 Obecné DI M Nové pozadavek na monitorovani vykonnosti (dfive vybér, | 7.4.1 Proces nakupu
hodnoceni a opakované hodnoceni).

8.4.2 Typ a rozsah Fizeni Stanoveni zpusobu Fizeni, aplikované jak u externiho poskyto- | 7.4.1 Proces nakupu
vatele, tak u vysledného vystupu 743 Ovéfovani nakupovaného pro-

duktu

8.4.3 Informace pro externi poskytovatele Nové musi organizace informovat externi poskytovatele o fizenia | 7.4.2 Informace pro nakup

monitorovani jejich vykonnosti, které bude organizace provadét 743 Ovéfovani nakupovaného pro-
duktu

8.5 Vyroba a poskytovani sluzeb Pouze nadpis

8.5.1 Rizeni vyroby a poskytovani sluzeb M Nové pozadavek: 751 Rizeni vyroby a poskytovani
- aby Fizené podminky zahrnovaly také prostfedi pro fungovani | 7.5.2 sluzeb
procest Validace procesli vyroby a
- jmenovani kompetentnich osob poskytovani sluzeb

8.5.2 Identifikace a sledovatelnost V plvodni normé se pozadavek vztahoval k produktu, nové se | 7.5.3 Identifikace a sledovatelnost
vztahuje k vystuptm.

8.5.3 Majetek zakazniki nebo externich po- DI RozSifeni pozadavku i na majetek externich poskytovatelGd. | 7.5.4 Majetek zakaznika

skytovateld Pavodni norma feSila pouze majetek zakaznika.

8.5.4 Ochrana Redukce textu pozadavku. Cast ptvodniho textu pozadavku se | 7.5.5 Uchovavani produktu
stala souc€asti poznamky.

8.5.5 Cinnosti po dodani Popis pozadavku rozsifen oproti pvodnimu (7.5.1 odst. f) 7.5.1 Rizeni vyroby a poskytovani

sluzeb
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8.5.6 Rizeni zmén DI | P/IR | Novy pozadavek.
8.6 Uvolriovani produktl a sluzeb DI Nové explicitni zakaz pokracovani uvolfovani, pokud ,nebyla | 8.2.4 Monitorovani a méfeni produktu
uspésné dokoncena planovana opatfeni pro ovéfeni shody,
8. pokud to pfislusny organ nebo zékaznik neschvali jinak".
Provoz
8.7 Rizeni neshodnych vystupt Pouze nadpis
8.7.1 8.3 Rizeni neshodného produktu
8.7.2 DI ZvysSeni ddrazu na identifikaci osob, ktera uéinila rozhodnuti o | 8.2.4 Monitorovani a méfeni produktu
opatfeni s ohledem na shodu. 8.3 Rizeni neshodného produktu
9.1 Monitorovani, méfeni, analyza a vyhod-
nocovani
9.1.1 Obecné DI 7.6 Rizeni monitorovaciho a méfi-
ciho zafizeni
8.1 Obecné  (Méfeni, analyza
a zlepSovani)
8.4 Analyza dat
9 9.1.2 Spokojenost zakaznika M Misto monitorovani, jak byly splnény pozadavky zakaznika je uzit | 8.2.1 Spokojenost zakaznika
Hodno- noveé $irSi pojem potfeby a oCekavani.
ceni
vykon- 9.1.3 Analyza a hodnoceni Analyzovat je nutno také zda byly efektivné zavedeny plany, | 8.4 Analyza dat
nosti efektivnost opatfeni pfijatych pro feSeni rizik a pfileZitosti, | g 5.3 Preventivni opatfeni
vykonnost externich poskytovatell a potfeba zlep$eni systému
managementu kvality
9.2 Interni audit Pouze nadpis
9.2.1. Rozdéleni pozadavk( do dvou ¢asti. Bez vyznamnych zmén vuéi | 8.2.2 Interni audit
normé 9001:2008.
9.2.2. DI Rozdéleni pozadavkd do dvou &asti. Bez vyznamnych zmén vaéi | 8.2.2 Interni audit

normé 9001:2008.
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9.3 Pfezkoumani systému managementu Pouze nadpis
9.3.1 Obecné P Nové také pro sladéni se strategickym zamérenim organizace. 5.6.1 Obecné (Pfezkoumani systému
managementu)
9.
Hodno- 9.3.2 Vstupy pro pfezkoumani systému ma- Uprava vstupt, které nové zahrnuji nové: 5.6.2 Vstup pro prezkoumani
ceni nagementu Zménu relevantnich internich a externich aspektt
vykon- vykonnost externich poskytovatelt pfiméfenost zdrojl
nosti
efektivnost opatfeni pfijatych pro feSeni rizik a pfilezitosti.
Vyslovny pozadavek na hodnoceni trendu.
9.3.3 Vystupy z pfezkoumani systému ma- DI Bez podstatnych zmén 5.6.3 Vystup z pfezkoumani
nagementu
10.1 Obecné Zmeéna formulace pozadavku, rozdéleni do dvou dil¢ich bodu. 8.5.1 Neustalé zlepSovani
10.2 Neshoda a napravné opatfeni Pouze nadpis
10.2.1 P Zmékéeni pozadavku na feSeni neshody (vyskytne-li se neshoda, | 8.5.2 Napravné opatfeni
musi organizace reagovat na neshodu; plivodné organizace musi
10. provadét opatfeni pro odstranéni pficin....).
Zlepso- Nové aktualizace rizik a pfilezitosti, je-li zapotfebi (v souvislosti
vani s neshodou) a provedeni zmén v systému managementu, je-li to
zapotfebi.
10.2.2 DI Pozadavek na uchovavani dokumentovanych informaci. 8.5.2 Napravné opatfeni
10.3 Neustalé zlepSovani Viz 10.1 8.5.1 Neustalé zlepSovani
Pozn: R - Riziko P-Piezkoumani M-Monitorovani DI - Dokumentovana informace R - Rizeni I - Identifikace

Zdroj: Viastni zpracovani dle [13], [14]
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4.6. Postup pro pirechod na plnéni pozadavkil normy
CSN EN IS0 9001:2016

1. Stanoveni a ptiprava realizacniho tymu

V této fazi by mélo byt rozhodnuto, kdo bude ¢lenem tymu (zéstupci Gtvarti spolecnosti,
externi poradce, interni auditofi, ...). Tomuto tymu by mély byt dany jasné pravomoci
a potfebné zdroje pro piipravu (Sasové, finanéni). Clenové tymu by méli absolvovat
Skoleni o pozadavcich nové normy u certifika¢niho organu, ktery spoleénost certifikoval,

popt. i skoleni u konkurenénich spolec¢nosti.
2. Zpracovani rozdilové analyzy (GAP analyza)

V ramci zpracovani této analyzy je potiebné na zékladé pozadavkii normy CSN EN ISO

9001:2015 rozhodnout o:

e Zpracovani vlastni rozdilové analyzy

e Zpracovani planu (Casového a vécného) pro realizaci potiebnych zmén v systému
ajeho dokumentaci. Doba potfebnd k realizace téchto krokd je limitovana
terminem konce platnosti normy ISO CSN EN 9001:2009 dne 14.9.2018
a moznostmi certifikacni organizace realizovat vSechny potiebné aktivity pred
timto terminem.

e Zplsobu provedeni Uprav stavajici dokumentace, aby byly splnény poZzadavky na

dokumentované informace dle normy

3. Seznameni vSech spolupracovnikli se zménami v systému managementu, informovani

0 diivodech zmén a zménach pozadavki

4. Realizace potiebnych tprav v dokumentaci / zpracovani stanovenych dokumentovanych

informaci
5. Realizace internich auditii
6. Zhodnoceni potteby dalSich zmén v systému managementu na zakladé vysledkt auditi

7. Realizace pfezkoumani systému managementu dle pozadavkll normy (zahrnuti vSech

normou definovanych vstupti)

8. Zpracovani potfebnych dokumentovanych informaci, tykajicich se pfezkoumani
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9. Absolvovani auditu certifikacni spole¢nosti pro potvrzeni splnéni pozadavki normy

10. Dalsi rozvijeni a zlepSovani systému managementu dle pozadavkli normy

ISO 9001:2015
4.7. Prehled pozadavkii normy a jejich naplnéni v QMS
spolecCnosti v soucasnosti
4.1 Porozumeéni organizaci a jejimu kontextu
e D: Pfirucka systému managementu
4.2 Porozumeéni potiebam a ocekavanim zainteresovanych stran

e S: Obchod a projekt management, Nakladani s neaktudlnimi produkty, Marketing

internich procesti, Proces marketingovych propojeni, Marketingovd komunikace
4.3 Urceni rozsahu systemu managementu kvality
e D: Strategie Spole¢nosti, Pfiruc¢ka systému managementu
4.4 System managementu kvality a jeho procesy
e D: Seznam procest
5.1 Vedenti (leadership) a zavazek
5.1.1 Obecne

e D: Sprava a fizeni, Strategie Spole¢nosti, Politika Spolecnosti, Strategie a cile, Plan
kvality pro stanovené obdobi, Cile odd¢€leni, Zprava o vyvoji

e S: Eticky kodex
5.1.2 Zameéreni na zdkaznika

e D: Strategie Spole¢nosti

e S: Zpétna vazba od zakaznika, Politika fizeni rizik, Obchod
5.2 Politika
5.2.1 Vytvoreni politiky kvality

e D: Politika Spolec¢nosti, Strategie a cile, Plan kvality pro stanovené obdobi
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5.2.2

7.1

7.1.1

7.1.2

7.1.3

7.14

Komunikovani politiky kvality

D: Politika Spole¢nosti, Interni komunikace

Di: Intranet, webové stranky Spolecnosti
Role, odpovédnosti a pravomoci v ramci organizace

D: Pfirucka systému managementu, Organizacni schéma

S: Organizacni politika
Opatieni pro FeSeni rizik a prileZitosti

D: Ptirucka systému managementu

S: Politika fizeni rizik
Cile kvality a planovani jejich dosaZeni

D: Politika Spole¢nosti, Strategie a cile, Plan kvality pro stanovené obdobi

Di: Intranet
Planovani zmen

S: Organizacni politika

Di: Pfezkoumani managementu
Zdroje
Obecné

D: Politika Spolec¢nosti, Strategie a cile

S: Lidské zdroje, Sprava majetku
Lide

S: Organizaéni politika, Lidské zdroje
Infrastruktura

S: Sprava majetku, Informacni systém

Teémito smernicemi oSetfen Castetné pozadavek normy.

Prostredi pro fungovani procesii
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7.15

7.16

7.2

7.3

7.4

7.5

8.1

8.2

8.2.1

S: Bezpecnost a ochrana zdravi pii préci
Zdroje pro monitorovani a méreni

S: Metrologie a fizeni métidel
Znalosti organizace

V soucasné dob¢ neosetfeno zadnym dokumentem, dokumentovanym postupem

nebo smérnici.
Kompetence

S: Organizacni politika, Lidské zdroje

V kazdé smérnici jsou definovany kompetence vztahujici se k dané ¢innosti.
Povédomi

D: Strategie Spole¢nosti, Klicové ukazatele vykonnosti, Manual kvality dodavatelii
Komunikace

S: Informacni systém, Interni komunikace, Globalni smérnice o divérnych
informacich, Eticky kodex
Di: Zaznamy z jednani (vykonni feditelé, management kvality)

Intranet
Dokumentované informace

S: Rizeni dokumentl a zaznamd, Informacni systém

Intranet
Planovani a vizeni provozu

S: Projekce, vyroba, instalace a zprovoznéni, Prokazovani pivodu vyrobki, Rizeni
aktivit vyvoje a vyzkumu, Planovani vyvoje, Vyvoj HW, Vyvoj SW, Webovy
vyvoj, Externi vyvoj, Technicka ptiprava vyroby

Pozadavky na produkty a sluzby

Komunikace se zakazniky
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e S: Obchod a projekt management, Nakladani s neaktualnimi produkty, Marketing
internich procesu, Proces marketingovych propojeni, Marketingova komunikace,
Prodej, Objednavka, Manipulace, baleni a skladovéani vyrobkl a zbozi, Technicka

podpora

8.2.2  Urcovani pozadavku na produkty a sluzby

S: Prodej, Objednavka, Planovani vyvoje, Vyvoj HW

8.2.3  Prezkoumani pozadavki na produkty a sluzby

S: Prodej, Objednavka, Planovani vyvoje, Vyvoj HW

8.2.4  Zmeny pozadavki na produkty a sluzby

S: Prodej, Objednavka, Planovani vyvoje, Vyvoj HW

8.3 Navrh a vyvoj produktii a sluzeb

S: Planovani vyvoje, Vyvoj HW, Vyvoj SW, Webovy vyvoj, Externi vyvoj,
Specifikace projektil a piiprava dokumentace, Rizeni aktivit vyvoje a vyzkumu,
Zménové fizeni

8.4 Rizeni externé poskytovanych procesi, produktii a sluZeb

8.4.1 Obecne

S: Externi vyvoj, Manual kvality dodavateld

8.4.2  Typ arozsah rizeni

S: Manual kvality dodavatelt, Externi vyvoj

8.4.3  Informace pro externi poskytovatele

S: Manual kvality dodavatelt, Externi vyvoj
8.5 Vyroba a poskytovani sluzeb

8.5.1  Rizeni vyroby a poskytova ni sluzeb

S: Technicka ptiprava vyroby, Manual kvality dodavatelii

8.5.2 ldentifikace a sledovatelnost
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8.5.4

8.5.5

8.5.6

9.1

9.11

9.1.2

9.13

S: Manual kvality dodavateli

Di: Seznam vyrobnich davek a sériovych Cisel
Majetek zakazniki nebo externich poskytovatelu

S: Manual kvality dodavateli

Di: Smlouva se zékaznikem, Smlouva s dodavatelem
Ochrana

S: Manipulace, baleni a skladovani vyrobki a zboZzi
Cinnosti po dodani

S: Obchod, Objednavka, Technicka podpora, Projekce, vyroba, instalace

a zprovoznéni
Rizeni zmén

S: Zménové fizeni, Rizeni neshodnych produkti

Di: Interni informacni systém - Piehled chyb vyroby
Uvoliiovani produktii a sluzeb

S: Zménové tizeni, Rizeni neshodnych produktii, Kontrola a testovani

Di: Interni informacni systém - Piehled chyb vyroby
Rizeni neshodnych vystupi

S: Zménové fizeni, Rizeni neshodnych produktii, Kontrola a testovani

Di: Interni informacni systém - Piehled chyb vyroby
Monitorovani, méfeni, analyza a vyhodnocovani
Obecné

D: Klicové ukazatele vykonnosti
Spokojenost zdakaznika
S: Technicka podpora, Zpétna vazba od zékaznika

Analyza a hodnoceni
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e D: Kli¢ové ukazatele vykonnosti

e Di: Zdznamy z jednéani (vykonni feditelé, management kvality)
9.2 Interni audit

e S: Interni audit

e Di: Zdznamy z internich auditt
9.3 Prezkoumani systému managementu
9.3.1 Obecné

e D: Pfirucka systému managementu

9.3.2  Vstupy pro pifezkoumani systému managementu

D: Kli¢ové ukazatele vykonnosti

Di: Pfezkoumani managementu, Vystupy z internich a externich auditi,

9.3.3  Vystupy z pfezkoumani systému managementu

Di: Pfezkoumani managementu

10.1  (Zlepsovani) Obecné

D: Pfirucka systému managementu

e Di: Zaznamy z jednani (vykonni feditelé¢, management kvality)

10.2  Neshoda a napravné opatieni

S: Rizeni neshod

10.3  Neustalé zlepSovani

D: Pfirucka systému managementu
Pozn.: S - smérnice; D - dokument; Di - dokumentovana informace

Z vySe uvedeného vyctu vyplyva, Ze fada pozadavkti nové normy je splné€na jiz nyni
stavajici dokumentaci. V ramci pfipravy na pfechodovy audit bude potieba zrealizovat
planované interni audity, které by mély pomoci dofesit piipadné zjisténé odchylky od stavu

potifebného pro splnéni vSech pozadavkii nové normy.
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5. Navrh na zlepSeni kvality ve vybrané organizaci

V ramci této kapitoly jsem se rozhodl pro tvorbu pfiruc¢ky systému managementu, ktera
bude odpovidat pozadavkiim kladenym novou normou CSN EN ISO 9001:2016. Dalsi
ptilezitost ke zlepSeni se pro firmu nachazi v zavedeni sledovani ndklada na kvalitu, které

zatim firma aktivné nesleduje a nevyhodnocuje.

5.1 Navrh prirucky systému managementu kvality

Prirucka systému managementu kvality

Spolecnost

Tabulka 2 - Schvalovaci tabulka

Zpracoval Schvalil
Jméno XY XZ
Utvar Kvalita feditel spolecnosti
Podpis
Verze: 01 Datum vydani: DD.MM.RRRR

Zdroj: Vlastni zpracovani
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10.

11.

12.

Obsah dokumentu:

Uvod

Predstaveni spolec¢nosti

Vize, mise a hodnoty Spolecnosti
Politika kvality

Odpovédnosti a pravomoci ve Spolec¢nosti
Komunikace

Procesy ve spolecnosti

Procesni schéma

Urc¢eni rozsahu systému managementu
Zainteresované strany

Rizika a pfilezitosti

Ptehled pozadavkl normy a jejich naplnéni
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5.1.1 Uvod

Cilem tohoto dokumentu je piehlednym zpiisobem uvést vSechny podstatné informace
0 systému kvality Spole¢nosti tak, jak byl zaveden, je pouzivan a postupné Spolecnosti

zlepSovan.
Kromé toho ma tento dokument dolozit a prezentovat, ze:

e jsou napliiovany pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2016 v podminkéach
Spolec¢nosti;

e vedeni spolecnosti stanovilo a udrzuje trvale platnou politiku kvality;

e jsou vedenim Spole¢nosti stanovovany cile kvality;

e je pravidelné vyhodnocovano dosazeni stanovenych cili;

e je zaveden mechanismus nepietrzitého zlepSovani systému managementu kvality

Spolec¢nosti;
a ze jsou tak splnény zdkladni ptedpoklady pro:

e 7ajisténi kvality vSech aktivit Spole€nosti z pohledu zainteresovanych stran;

e splnéni mise a vize Spolecnosti.

Jednim z diikazii o napliovani vyse uvedenych skute¢nosti je opakované ziskani certifikatu
systému managementu kvality dle normy ISO 9001, ktery spolecnost poprvé obdrzela
Vv roce 1998.

Kontext organizace je popsan v nasledujicich kapitolach této piirucky (Pfedstaveni
spolecnosti, Vize, mise a hodnoty Spole¢nosti, Politika kvality, Uréeni rozsahu systému

managementu, Zainteresované strany).

5.1.2 Predstaveni Spolecnosti

Obchodni jméno Spolecnost a.s.
Identifikacni Cislo 00000000
Danové identifikacni ¢islo CZ00000000
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Sidlo Praha
Pravni forma Akciova spolecnost

Zapsana v obchodnim rejstiiku pod spisovou X ZZZZZZ vedena u Méstského soudu v Praze

znackou
Rok zalozeni 1991
Kontakty Tel:000 000 000

www.spolecnost.cz

Spolecnost je mezinarodni spolecnosti, ktera vznikla v roce 1991. Firma je od svého
zalozeni zaméfena na vyzkum, vyvoj, vyrobu, prodej a servis elektronickych ftidicich

systému pro fizeni nezavislych zdroja elektrické energie.

Firma je vyznamnym hra¢em na trhu fidicich systému, v soucasné dob¢ zaméstnavajici

pfiblizn€ 250 zaméstnancu.

Postupnym rtstem (postupem doby) se SpoleCnost stala vlastnikem ¢i spoluvlastnikem

dalSich firem v nésledujicich regionech:

e Evropé
e Severni Americe
e Asii

e Australii

5.1.3 Vize, mise a hodnoty Spolecnosti

Vlastnici spolecnosti definovali vizi, misi a hodnoty Spole€nosti. Ve vizi je popsano, jak si
vlastnici predstavuji budouci smétfovani spolec¢nosti. Mise spolecnosti dava odpovédi na
otazky tykajici se otazek ,,kdo jsme®, ,,kdo jsou nasi zékaznici, ,,{im se zabyvame*, ,jak
chceme dosahnout naplnéni vize spolecnosti®. V hodnotach spolecnosti jsou definovana

kli¢ova pravidla definujici pedstavy o chovani a rozhodovani zaméstnancu firmy.
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Ptfesné znéni mise, vize a hodnot Spolecnosti je k dispozici na firemnim informacnim
systému. Jejich stru¢né shrnuti je k dispozici zainteresovanym strandm na webovych

strankach Spolec¢nosti.

5.1.4 Politika kvality

Politika kvality poskytuje navod pro pracovniky firmy, jak nabizet naSe produkty a jak
maji jednat se zdkazniky. Politika kvality navazuje na Misi a Vizi spolecnosti. Politika je

pro zaméstnance dostupna na firemnim informac¢nim systému.

Pro vetejnost je politika kvality dostupna na firemnich webovych strankéch.

5.1.5 Odpovédnosti a pravomoci ve Spolec¢nosti

Spole¢nost definovala organiza¢ni strukturu, odpovédnosti a pravomoci jednotlivych
urovni fizeni a pozic pracovnikli. Tato organizacni struktura je k dispozici ve firemnim
informa¢nim systému. Pro oblast systému managementu kvality jsou definovany potiebné
pravomoci a odpovédnosti v ramci pracovnich pozic a roli. Kazdy pracovnik je seznamen
S pozadavky systému managementu kvality, se svymi pravomocemi a odpovédnostmi,
s dulezitosti plnéni pozadavki zainteresovanych stran a svoji ulohou v ramci Spole¢nosti

pfi plnéni téchto pozadavkd.

5.1.6 Komunikace

Pro vnitrofiremni komunikaci slouzi Intranet, vlastni informacni systém, osobni jednani
aporady. Pro komunikaci se zdkazniky jsou vyuzivany standardni komunikaéni kanaly
(osobni kontakt, telefon, e-mail). Dle potieby jsou z jednani potizovany zaznamy.

5.1.7 Procesy ve Spolecnosti

Spolec¢nost definovala své procesy potiebné pro dosazeni shody s pozadavky
zainteresovanych stran. Procesni schéma, popisy procesii a dal$i potfebné dokumentované

informace jsou k dispozici na firemnim informa¢nim systému.

Procesy, které Spole¢nost identifikovala, jsou:
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Obchod a projekt management
Projekce, vyroba, instalace zprovoznéni
Zpracovani obchodnich pozadavki
Nakladani se zastaralymi produkty
Interni marketingové procesy
Marketingova komunikace

Rizeni neshodnych vyrobk

Interni provérky jakosti

© o N o g~ w D

Zpétna vazba od zékaznik

[EEN
o

. Vyhodnocovani chyb software

[EEN
[EEN

. Manipulace, baleni a skladovani vyrobk

[EEN
N

. Prodej
. Objednavky

I
A W

. Technicka podpora
. Lidské zdroje

=
™ O

. Vyvoj hardware

[EEN
\‘

. Vyvoj software

[EEN
oo

. Technicka ptiprava vyroby

[EEN
[(]

. Zménoveé fizeni

N
o

. Strategické zdroje

N
[T

. Metrologie a métidla

N
N

. Kontrola a testovani

Popisy jednotlivych procesti jsou k dispozici pro opravnéné pracovniky na firemnim
informa¢nim systému. Popisy procesi jsou dale doplnény smérnicemi, pracovnimi postupy

a navody.
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5.1.8 Procesni schéma

N

2 N > X >

N¢

< R << » O »

Obrdzek 5 - Procesni schéma Spolecnosti

| Procesy fizeni a poskytovani zdroju I

I Procesy fizeni a rozvoje spole¢nosti |

2 N »>» R > N

—

Lidské zdroje I I Infrastruktura II IT podpora | | Rizeni méFidel | ————— I M . I
Vytvafeni strategie, anagementreview
" " o . - politiky cilt
Znalosti organizace | I Rizeni externich poskytovateld I I Analyzy rizik a pFileitosti I
l Procesy marketingu a obchodu |
l Marketingova komunikace I
I Procesy vyvoje I
l Interni marketingové procesy I
Vyrobni
. proces ;
l Obchod a projekt management I | V§voj HW ” Vivoj SW ] R Manipulace,
] i e | — (externi % ,testovani 1 :'a:“il ) —>
racovani obch. pozadavka a skladovan
P P | Technicka pfiprava vyroby | poskytova :
telé)
l Zpracovani objednéavek | N .
| Zmeénové fizeni |
Technicka podpora
| Obchod || Projekce | | Vyroba (Externi poskytovatelé) II Instalace a zprovoznéni
| Procesy monitorovani, méreni a zlepSovani
Napravna Vyhodnocovani Vyhodnocovani Vyhodnocovani Interni audity Reklamace Neshodné
opatfeni KPI chyb SW plnéni cili Q vyrobky

Zdroj: Vlastni zpracovani
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5.1.9 Urceni rozsahu systému managementu

Systém managementu kvality odpovidd pozadavkim normy ISO 9001 v celém rozsahu.

Spolecnosti nebylo rozhodnuto o neaplikovatelnosti jakéhokoliv pozadavku této normy.

Popis produktii, které Spolecnost vyrabi a poskytuje svym odbératelim a zakaznikiim jsou

k dispozici na webovych strankach Spolecnosti, které jsou uvedeny v podkapitole této

prirucky (Predstaveni Spolecnosti).

Popis poskytovanych sluzeb je rovnéz soucasti vySe uvedenych webovych stranek

Spolecnosti.

5.1.10 Zainteresované strany

Tabulka 3 - Zainteresované strany

Zainteresovana

Ocekavani zainteresované strany Pozadavek
strana
Vlastnici Rist hodnoty firmy Raist trzniho podilu
Inovativni vyrobky
Nové patenty
Vedeni Spolecnosti | Rist trzniho podilu Zvysovani vykonnosti firmy

Rust zisku

Stat Rostouci vynosy z vybéru dani Stabilita pracovnich mist
Rostouci odvody na zdravotni a | Pravidelné platby a odvody
socidIni pojisténi DodrZovani zakont a predpisi

Zakaznici Naplnéni/ptekroceni pozadavka V¢casné dodani

Vyrobek/sluzba
kvality

pozadované

Adekvatni cena

Komunikace, poprodejni sluzby

a servis
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Dodavatelé Rist spoluprace Vcasné platby
Dlouhodoba spoluprace Dobra komunikace

Minimum zmén v pribchu

realizace

Stabilni planovani

Zaméstnanci Perspektiva pracovniho poméru Vcasnost vyplaty mzdy
Perspektiva osobniho rtstu Pravidelné platby a odvody statu
ZvySovani mzdy Planovani a  vyhodnocovani

. , osobniho rozvoje
Zamegstnanecké benefity !

Rust benefita

Konkurence Klesajici trzni podil Prevzeti zakaznikl

Neschopnost  plnit  ofekavani  a | Prevzeti pozice na trhu

pozadavky zakaznik

Klesajici spokojenost dodavateli

Zdroj: Vlastni zpracovani

5.1.11 Rizika a prileZitosti

Spole¢nost pravidelné prezkoumava a vyhodnocuje aktudlnost evidovanych rizik
a prilezitosti. Rizika a pftilezitosti jsou zaznamenavany do urcené¢ho dokumentu. Jsou
hodnoceny pravdépodobnosti vyskytu rizik, zavaznost rizik a jejich vlivu na firmu
a ohodnoceni celkového dopadu na firmu. V ptipadé, Ze je mira dopadu rizika na firmu
neakceptovatelna, jsou pfijimédna opatieni ke snizeni pravdépodobnosti vyskytu rizika nebo
vyznamnému sniZzeni zavaznosti. Tato opatieni jsou pravideln€¢ monitorovana a zména

stavu zaznamenavana.

Dokument obsahujici analyzu rizik je dostupny pouze uzkému okruhu vybranych
pracovnikil k zamezeni moZného Uniku diivérnych informaci k neopravnénym osobam,

popft. konkurenci.
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5.1.12 Pi‘ehled pozadavkii normy a jejich naplnéni

Jsou uvedeny v dokumentu ,,Piehled plnéni pozadavki normy*.

6. Ekonomické zhodnoceni

Vzhledem k tomu, Ze Spole¢nost v soucasné dobé explicitné nesleduje a nevyhodnocuje
naklady na kvalitu, provedu v této kapitole teoreticky navrh moznych nastroja, které by
Spolec¢nost mohla aplikovat. Spole¢nost neékteré potiebné udaje jiz shromazd’uje, ale zatim
neslouzi k celkovému posouzeni nékladi na kvalitu. Divodem nesledovani
a nevyhodnocovani nakladii na kvalitu mize byt mimo jiné¢ nedostatek IT prostfedkl

a lidskych zdrojt pottebnych pro tato hodnoceni.

Nejcastéji pouzivanym modelem vyhodnocovéani ndkladii na kvalitu je aplikace modelu
PAF, ktery rozdé€luje naklady z hlediska o¢ekavani na planované a neplanované. Planované
naklady se dale déli na ndklady na prevenci a na naklady na meéfeni a hodnoceni.

Neplanované néklady lze rozdélit na ndklady na interni vady a ndklady na externi vady.

Naéklady na prevenci seskupuji ndklady na kazdou ¢innost, ktera je spojena s predchazenim
a snizovanim pravdépodobnosti vyskytu neshody a déale také ndklady na zlepSovani

procest.
Naklady na prevenci zahrnuji:

Lpriizkum triu;
Zjistovani a analyzovani pozadavkii zakaznikii;
Vypracovani a zavedeni metod rizeni kvality;

Cinnost utvari rizeni kvality;

1
2
3
4
5. Vybudovani systéemu managementu kvality,
6. certifikace;

7. Skoleni a vzdélavani personalu;,

8. poradenskou cinnost;

9. informacni systém;

10. externi audity a re-audity, interni audity systémui rizeni kvality;
11. zjistovani a odstranovant pricin chyb ve vyrobé;

12. tvorbu podnikovych norem.* [42 str. 4]
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Z vyse uvedeného vyctu Spolecnost fakticky neprovadi pouze aktivity uvedené pod cislem

8 a 12. Finan¢ni hledisko vSak u téchto aktivit neni systematicky sledovano.

Naklady na méfeni a hodnoceni tvofi veskeré naklady, které musi firma vynalozit na

posouzeni a prokdzani shody mezi planem a realnym stavem.
Néklady na méfeni a hodnoceni zahrnuji:

,»Vstupni kontrolu materidalovych a informacnich vstupui,
kontrolu dokumentace;
Naklady na ndkup a udrzeni mericich zarizeni;

kontrolu skladovych zasob;

atestaci hotovych vyrobkii;
destrukcni zkousky,
Zkousky v autorizovanych zkuSebndch;

1
2
3
4
5. interni a externi audity;
6
7
8
9

provozovani laboratori.* [42 str. 5]

Z vyse uvedeného vycétu Spolecnost fakticky neprovadi pouze aktivity uvedené pod
¢islem 1 (informacni vstupy Spolecnost vytvaii a nepiebira, kontrola materialovych vstupt
je zabezpeCovana externimi poskytovateli vyroby), 7, 9 (vzhledem k zaméfeni produktd
a sluzeb firmy nejsou tyto body relevantni). Finan¢ni hledisko vSak u téchto aktivit neni

systematicky sledovéno.

Néklady na interni vady vznikaji v samotném podniku jako dusledek neshod pii plnéni
vyrobnich pozadavkil, stanovenych jakostnich poZadavkii ¢i nesplnéni predepsanych

legislativnich pozadavku.
Naklady na interni vady zahrnuyji:

wdodatecné prepracovani opravitelnych zmetkat,
odstranéni chyb vlivem Spatného skladovanti,

Ztraty z neopravitelnych zmetki;

1
2
3
4. vyrobu dodatecného vyrobku misto vadného;
5. odstranéni pricin chyb;

6

ztraty z ditvodu snizeni ceny kvili nizsi kvalite.” [42 str. 6]
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Spolecnost tesi aktivity tykajici se internich vad s vyjimkou bodu 6, nicméné finanéni

hledisko opét neni systematicky sledovano.

Naklady na externi vady ptedstavuji naklady vzniklé v dasledku nesplnéni pozadavki
zakaznika ¢i legislativy poté, co jsou vyrobky dodany zakaznikovi.

Néklady na externi vady zahrnuji:

,reklamace véetné cestovnich a mzdovych nakladii;

Qarancni opravy;

pendle z ditvodu nepostacujici kvality;

slevy z ditvodu nepostacujici kvality;

o &~ w0 DN

Stahnuti nekvalitnich vyrobkii z obehu.* [42 str. 7]
[42], [43]
Jako ukazatele nakladi na nekvalitu 1ze pouZit nasledujici vztahy
Celkovy objem néakladii 1ze nasledné vyjadtit pomoci vzorce
Ng = Np,+ Ngy + Ny + Np [42 str.8]
[No] = K¢
Ng ... ndklady na kvalitu Ny ... naklady na interni vady =~ Ngy ... ndklady na externi vady

Na ... naklady na hodnoceni Np ... ndklady na prevenci

Podil nékladl na prevenci na naklady na kvalitu

N
Pypg = N—Z -100 [42 str.8]

[PNpQ] =%

Pnpg -.- Podil ndkladl na prevenci na naklady na kvalitu
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Podil nékladt na vady na naklady na kvalitu

Np+ N
Pyvo = “’N—QE” -100 [42 str.8]
[Prvo] = %

Pnvo ... Podil ndkladli na vady na naklady na kvalitu

Podil nakladl na kvalitu na celkovych nakladech

N,
pNQ = WQ 100 [42 str.8]
[PNQ] =%

Py ... Podil nakladii na kvalitu na celkovych nakladech N ... Celkové naklady

Q

Ve vztahu k pozadavkim normy CSN EN ISO 9001:2016 uvedenym v kapitole 4.4.1
(,,urcovat a aplikovat kritéria a metody (vietné monitorovani, méreni a prislusnych
ukazateli vykonnosti) potrebné pro zajisténi efektivniho fungovani a Ttizeni téchto
procesu®) [14 str. 17] a 9.1.1 (,,Organizace musi urcit, co je treba monitorovat a méerit™)
[14 str. 33] a 9.1.3 (,,0rganizace musi analyzovat a hodnotit vhodnad data a informace
vyplyvajici z monitorovani a meéreni. Vysledky analyzy se musi pouzit pro hodnoceni (...)
vykonnosti a efektivnosti systému managementu kvality.) [14 str. 34] mize zavedeni

sledovani nakladd na kvalitu pomoci firmé pfi naplnéni téchto pozadavki.

Vzhledem k neexistenci systematicky vedenych dat tykajicich se nakladi na
kvalitu/nekvalitu neni mozné v rdmci této prace provést ekonomické zhodnoceni systému

managementu kvality ve Spole¢nosti.

Pro certifikaci systému jsou jasn¢ stanovené normy, které obsahuji pozadavky na systém.
Pro firmy, které chtéji po certifikaci dosahovat dalSich vyraznéjSich zlepSeni v ramci
udrzovani systému existuje fada norem poskytujicich navody a metodiky, které mohou byt
vyuzity pro identifikaci moznych zlepseni. Jednou z téchto norem je norma CSN ISO
10014:2007. Cilem této normy je poskytnout navod pro zlepSeni ekonomickych
a finan¢nich ukazatell. Tato norma davéa névod, jakym zplsobem pracovat s metodikou

PDCA v ramci osmi zdsad managementu kvality.
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7.Zaver

Tato diplomova prace ma za cil zhodnotit zavedeny systému managementu kvality ve
Spolecnosti, zhodnotit uroven jeho aplikace a navrhnout dil¢i zlepSeni. Jelikoz ma
Spoleénost zaveden systém managementu kvality na zakladé normy CSN EN ISO 9001 jiz
témer dvacet let, ma jej propracovany do hloubky, byt v nékterych oblastech by bylo
mozné jej zpracovat Iépe. Na druhou stranu, vzhledem k tomu, Ze Spolecnost stéle
prosperuje a zvySuje svij obrat, je mozné usoudit, Ze takto nastaveny systém ji dostate¢né

podporuje v jejim rozvoji a rastu.

Teoreticka ¢ast prace byla zpracovana na zaklad¢ studia odborné literatury a relevantnich
webovych stranek. Na zaklad¢ ziskanych poznatkl jsou v praci piedstaveny a popsany
zasady vztahujici se k problematice systému managementu kvality a jeho aplikaci v redlné
firmé. Pro zpracovani praktické casti bylo pouzito informaci ziskanych béhem pohovorti
s managerem kvality Spole¢nosti, dale prostudovanim internich dokumenti Spole¢nosti,
ucasti na internich auditech, Ucasti na recertifikacnim auditu a v neposledni fad¢ také

informaci ziskanych z kurzi k norm¢ CSN EN ISO 9001:2016.

V praktické ¢asti je nejprve pospan zavedeny systém managemntu kvality ve Spolecnosti,
dale je popsan pribéh recertifikaéniho auditu provadéného tieti stranou (certifikacni
autoritou). Nasleduje stru¢né srovnani zavedeného systému s pozadavky stanovenymi
normou CSN EN ISO 9001:2009. Na toto navazuje soubor pravidel a podminek pro
pievedeni QMS na pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2016. Dale je v praktické &asti
rozebrano, k jaké zméné pozadavkl doslo mezi starou a novou normou a jak jsou tyto
pozadavky naplnény v QMS Spolecnosti. Pro Spolec¢nost je ddle navrhnuta nové ptirucka
kvality odpovidajici principtim nové normy. Na konci prace je stanoveno nékolik navrha,

jakymi zplsoby lze sledovat nadklady na kvalitu.
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Priloha 1 - Priklad diagramu p¥ic¢ina ndsledek

Zarizeni Material Metoda
Kartonova \ Baleni
. krabice :
Stahovacka / Manipulace a \ Konstrukee
pasek skladovani ,
Kvalita baleni
kartonu
Poniceny
obal
Manipulant Vlhkost
Nevhodna / Vystupn! \ .
: kontrolor Otevrena
manipulace
/ hala
Lidé Prostiredi

Zdroj:[44]
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Piiloha 2 - Priklad regulacniho diagramu

________________________ ucL
----------------------- LWL
.............. Mean
----------------- LWL
.................................... LCL
| | | | | |
5 10 15 20 25 30

Dats/Baich

Zdroj:[45]



Priloha 3 - Priklad afinitniho diagramu

CO VSECHNO LZE UDELAT PRO ZVYSENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU?

T

N
hromazdit informace o pozadavcich na \ Optimalizovat postupy planovani jakosti
produkty produkti
Znat potencialni Seznamit se Zapojit zakazniky do Analyzovat zkuSenosti
zakazniky s prostredim planovani jakosti s predchozimi
zakazniki produktu produkty
Provadét Sledovat nejnovejsi Aplikovat metodu QFD Aplikovat metodu
benchmarking trendy FMEA
Znat legislativu Ziskat informace Provadét prezkoumani Provadeét funkéni
o0 potiebach zékazniku }/| | navrhu zkousky

\

Oveérit zpusobilost

\Rrocesu

Analyzovat systémy /
méreni 34

/

Zajistit bezproblémové uzivani produktu

Minimalizovat vyskyt neshod

Minimalizovat

Zmimit negativni

Zaijistit zpusobilost

Optimalizovat kontrolni

naroky na udrzbu dopady produktu na procesu vyroby postupy
produktu Zivotni prostredi
Minimalizovat Urychlit vyfizovani ZvySovat funkénost Posilovat povedomi

/

naklady na reklamaci systému managementu zaméstnanct o jakosti
uzivani produktu jakosti
Zajistit Zajistit Zlepsit spolupraci
bezporuchovost bezproblémovou s dodavateli
produktu likvidovatelnost
produktu N
Zaijistit
srozumitelny Zavést zakaznické vyhody
hoavod k pouZiti

S

Analyzovat pfic¢iny nespokojenosti
zakazniku

Nabidnout
prodlouzenou zaruku

Zavést slevy pro vérné
zéakazniky

Zjistovat
spokojenost
zakazniku

Zjistovat priciny
nespokojenosti

zékazniku

Nabidnout volitelné
vybaveni produktu

Snizit cenu na trhu

=/

Zdroj:[46]



D DEKRA

Piiloha 4 - ISO certifikdt Spolecnosti

CERTIFIKAT

ISO 9001:2008

DEKRA Certification GmbH timto potvrzuje, Ze organizace

Oblast certifikace:

vyzkum, vyvoj, vyroba, prodej a servis elektronickych fidicich systémﬁ, produkfu
a poskytovanych sluzeb pro fizeni nezavislych zdrojli-elektrické energie
a dalSi stroje pohanéné spalovacimimotory A

Certifikované misto:

(dal3i pobocky dle prilohy)

ma zavedeny systém managementu kvality, ktery odpovida vySe uvedené normeé a tento ucinné
uplatiiuje. Diikaz byl podan v ramci recertifikacniho auditu, zprava €. 5.WA -

Platnost certifikatu od 02.11.2016 do 14.09.2018

Registraéni ¢islo certifikatu: [ N | N

(( DAKKs

Deutsche

15 Akkreditierungsstelle
e 0-2M-16028-01-01

org, Hass
DEKRA Certtification GmbH, Stuttgart, 28.10.2016
DEKRA Certification GmbH * HandwerkstraBe 15 * D-70565 Stuttgart * www.dekra-certification.de
strana1z2




D DEKRA

Piloha k certifikatu ¢. ||| G

Platnost certifikatu od 02.11.2016 do 14.09.2018

Do oblasti platnosti vySe uvedeného certifikatu spadaji nasledujici pobocky:

Centrala

Certifikované misto

Oblast certifikace

I
N
'

vyzkum, vyvoj, vyroba, prodej
a servis elektronickych fidicich
systémd, produkti

a poskytovanych sluzeb

pro fizeni nezavislych zdrojd
elektrické energie a dalsi stroje
pohanéné spalovacimi' motory:

Pobocky

Certifikované misto

Oblast certifikace

skladovani; expedice; prijem a
resenireklamaci

navrh ayyvoj software

N

O O
N N
' '

vyzkum, Vyvoj, vyroba, prodej a

~Iservis-elektronickychiidicich

systémti produktu‘a
poskytovanyeh sluzeb pro'fizeni
nezavislych zdroju elektricke

~I'energie-a dalsi-stroje-pohanéné

spalovacimi-motory

Lothar W P T
DEKRA Certification GmbH Stuttgart, 28.10.2016
DEKRA Certification GmbH * HandwerkstraRe 15 * D-70565 Stuttgart * www.dekra-certification.de
strana2z2
Zdroj:[35]
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