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Anotace

Tato diplomova price se vénuje problematice implementace a néslednému fungovani
certifikdtu ISO 9001 v malé firmé&, kterd se zabyva podnikatelskou Cinnosti v oblasti
tklidovych praci. Tato firma mé zaveden certifikovany systém fizeni jakosti CSN EN ISO
9001:2001 od roku 2007. Prace se zaméfuje i na to, co vSechno musela firma podstoupit a
spliovat, aby si tento certifikovany systém udrzZela a naddle ho rozvijela. Nedilnou soucasti
normy ISO 9001 je bezpecCnost prace. Pii zpracovani diplomové price byly vyuzity
poznatky pospané v odborné literatufe o modernich systémech fizeni jakosti a ndsledné o
meéfenich v systémech managementu jakosti. Dale jsem v diplomové praci Cerpala z norem
Ceského normalizaéniho institutu. V praktické ¢asti mé diplomové price je popsdna
souCasnd analyza fizeni jakosti ve firm¢ PULI s.r.o. Pfipadova studie zkouma formou
otdzek a odpovédi systém fizeni jakosti. Posledni kapitola diplomové prace je zaméfena na
model finanéniho méfeni v systémech managementu kvality. V zdvéru price je cilem
shrnout, co systém managementu kvality firm¢ PULI s.r.o. pfinesl, jaky je soucCasny stav a

pfedpoklddany dalsi vyvoj.

Klicova slova
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The Annotation

The diploma thesis is focused on issue of implementation and following certificate ISO
9001 effectiveness in a small company which is concerned with cleaning services. The
company has applied certificated system of leading quality CSN EN ISO 9001:2001 since
2007. The aim is also to show what the company had to fulfil to keep and develop the
certificated system. The important part of the norm ISO 9001 is a labour protection. The
knowledge described in specialized literature about modern system of leading quality and
measurements in management quality systems was used in my diploma thesis. 1 also
gathered information from the norms of Czech standards institute. The contemporary
analysis of leading quality in PULI s.r.o. is described in the practical part of the diploma
thesis. The case study examines the system of leading quality by questions and answers.
The last chapter is focused on the form of financial measurements in management quality
system. The aim of the last part of the diploma is to summarize what the management
quality system has brought what the present state is like and finally yet importantly is its

farther development.
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Uvod

Zabezpeceni prosperity a Uspésného rozvoje podniku v dneSnich naro¢nych podminkéach
trzni ekonomiky je velmi sloZitou zdleZitosti. Dnes$ni doba vyZaduje kvalitu vyrobk,
sluzeb, persondlu, za kterou jsme si ochotni pfiplatit. Jednim z vyznamnych ptedpokladt
jak zaru€it v organizaci kvalitu svych vyrobkt ¢i sluzeb je certifikace podle normy ISO

9001:2001.

Jednim z diivodl,, pro¢ si stdle vice organizaci zavadi certifikaci podle normy ISO
9001:2001, je z4ajem ucastnit se na vyznamnych vybérovych fizenich. Tyto zakazky
predstavuji do budoucna velky zdroj finan¢nich prostfedkii pro spolecnost. DalSim
piinosem pro organizace je zlepSeni image a zjednoduSeni vztahli mezi odbérateli a
dodavateli. Certifikace také znamend zvySeni konkurenceschopnosti firmy a stim
souvisejici lepSi postaveni na trhu, efektivni fizeni ndkladd, vzdeldvani pracovniklii a

zvysend produktivita prace.

Hlavnim cilem této diplomové préace je zhodnotit soucasny stav systému managementu
jakosti a nalézt moZzna doporuceni, kterd by vedla k lepSimu fungovdani systému fizeni
jakosti ve firm¢ PULI s.r.o.

Diplomové prace je rozd€lena do péti hlavnich ¢asti. Prvni je teoreticka ¢ést. Tato Cast je
zam¢fena na popis systému managementu jakosti, na jeho historicky vyvoj, na finan¢ni
méfeni v systémech managementu jakosti a na samotnou normu CSN EN ISO 9001.

V prvni ¢asti jsem Cerpala z odborné literatury a textt.

Druh4 ¢4st diplomové prace je Casti praktickou a je zde popsdna firma PULI s.r.o0. a systém
managementu jakosti ve firm¢ PULI s.r.o. Praktickd Cast je zaméfena na charakteristiku
spolecnosti PULI s.r.o., jeji silné a slabé stranky a na soucasnou analyzu systému
managementu jakosti. V analyze jsem se zam¢étila na Piehled a poZadavky na dokumentaci

systému managementu jakosti a na Odpovédnost managementu.
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s w2z

Tieti Cast je tvorena piipadovou studii. Cilem je zhodnotit, zdali ve firmé PULI s.r.o.
funguje systém managementu jakosti podle normy CSN EN ISO 9001. Zaméiila jsem se
zde na kapitoly Management zdroju, Realizace produktu a Méfeni, analyza a zlepSovani.
Studie je provedena formou otdzek a odpovédi. V zdvéru kapitoly jsou doporuceni pro
firmu PULI s.r.0.

Ctvrtd ¢ast je vénovadna nakladim na jakost ve firm& PULI s.r.o. Cilem je zjistit, zda
zavedeni ISO 9001 vedlo ve firm& ke sniZeni vydajii ¢i nikoliv. Tato kapitola je
zpracovana pomoci modelu PAF (zkratka anglickych vyrazi prevention, appraisal a

failure). Jsou zde provedena méteni za rok 2007 a 2008 a nasledné srovnani vydaja.
Posledni kapitola mé diplomové prace je zaméfena na zavérecnd hodnoceni soucasného

stavu systému managementu jakosti, doporuceni a vize pro spole¢nost PULI s.r.o. do

budoucna.
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1. Jakost

Jakost je stupent splnéni pozadavkii souborem inherentnich znakli. PoZadavkem ve smyslu
této normy je potieba nebo ocekdvani, které jsou stanoveny, obecné se predkladaji nebo
jsou zdvazné'. Mimofadné zdvaznou podmnoZinou jsou pozadavky zikaznikd. V praxi
nesmime zapomenout na pozadavky, které jsou definovany zdvaznymi piedpisy ve forme
zékonl, vyhlaSek, norem apod. Tyto pozadavky jsou plnény hmotnymi vyrobky,
poskytnutymi sluzbami, zpracovanymi informacemi, procesy, systémy managementu (tzn.
I systémy jakosti) atd. Nova norma CSN EN ISO 9000:2001 pak vsechny tyto vystupy
z procest oznacuje pojmem produkt. U kaZdého produktu mohou byt identifikovany urcité

znaky jakosti, které jsou pro kazdy druh produktu typické — inherentni.

Tyto znaky ¢lenime na kvantitativni (tj. méfitelné, jako napt. vykon, rozmér, obsah apod.)
a znaky kvalitativni — atributy, které nelze pospat ¢iselnou hodnotou. Jedna se napt. o viini,
piijemné vystupovani atd. Znaky jakosti jsou u riznych entit velmi rozmanité a vypovidaji

o charakteru téchto entit.

Schopnost uspokojovat potfeby zdkaznikd neni realizovdna pouhou vyrobou nebo
poskytovanim sluzeb, tato schopnost vznika v ramci celého reprodukéniho procesu. Proto
se v celém svété rozvijeji tzv. systémy jakosti, které mizeme charakterizovat jako tu Cast
celopodnikového managementu, jeZ garantuje maximdlni spokojenost zdkaznikdl tim
nejefektivnéjSim zpiisobem. Uvnitf tohoto systému se uskuteiiuji diléi procesy
managementu jakosti vraznych féazich: od marketingového prizkumu trhu az po

poskytovani propagacniho servisu.

(2]

" Norma CSN EN ISO 9000:2001. Systémy managementu jakosti -Zdklady, zdsady a slovnik. Praha: CSNIL
Srpen 2001
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1.1. Vyznam jakosti v trinim prostiedi

a) Jakost je rozhodujicim faktorem stabilniho ekonomického rastu podniku —
Firmy s modernimi systémy managementu jakosti dosahuji dlouhodobé lepsich vysledki
nez spoleCnosti s tradi¢ni orientaci na zabezpecovani jakosti prostfednictvim technické
kontroly. Systémy jakosti se projevuji svymi pozitivnimi Gcinky jak uvnitt podniku, tak i
v jeho okoli. Mezi externi Gi¢inky systému jakosti patii loajalita zdkazniki a stoupajici mira
spokojenosti zdkazniki. Interni G¢inky systému jakosti se pak projevuji klesajicim podilem
neshod na celkovych vykonech, stoupajici vytéZnosti materidli a UCinnosti

vnitropodnikovych procesi.

b) Management jakosti je nejdilezitéjSim ochrannym faktorem pred ztratami
trhi — Vyzkumy, které se uskutecnily v minulych letech v zemich Evropské unie ukazaly,

v

e 66 % viech p¥i¢in ztrat trhii padd na vrub nizké jakosti vyrobki a sluZeb®.

c) Jakost je velmi vyznamnym zdrojem tspor materiali a energii

d) Jakost ovliviiuje makroekonomické ukazatele — Mnoho velkych a vyznamnych
mezindrodnich firem ma podrobné vypracované postupy pro dikladné sledovani disledkil
zlepSovani jakosti svych vyrobkl pro makroekonomické ukazatele. Prosperita firem je tak

piimo zavisla na zdokonalovani a rozvoji systémi managementu jakosti.

e) Jakost je limitujicim faktorem tzv. trvale udrzitelného rozvoje

f) Jakost a ochrana spotiebitele spolu bezpochyby souvisi — Organy statni spravy
v jednotlivych zemich se zacaly touto problematikou zabyvat, jelikoZz dlouholeté
zkuSenosti poukazovaly na to, Ze nejucinnéjsi formou, jak motivovat firmy, vyrdbé&jici
vyrobky, jeZ neposkodi spotiebitele, je vymahani vysokych nahrad. Diky tomu i1 Evropské

spolecenstvi piijalo v roce 1985 smérnici 85/374/EEC o odpovédnosti za vadné vyrobky.

* Customer Loyalty. A key to business growth and profitability. Brussels: E.F.Q.M., 1996, str. 23.
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2. Historicky vyvoj managementu jakosti

Velmi intenzivnim rozvojem prosly systémy zabezpecovani jakosti ve 20.st. V ¢asové ose
1ze rozeznat mnoho riznych stadii. Takzvany model femeslné vyroby byl postaven na tom,
Ze dé€lnik ptichézel Casto piimého styku se zdkaznikem, od kterého si vyslechl jeho prosby
a pozadavky, a které se snazil také splnit. Vyhodou zde byla okamzitd zpétnd vazba od

zékaznika, nevyhodou pak malé produktivita prace.

Ve dvacatych letech vedly snahy o zvySeni produktivity k postupnému zvySovani objemu
vyroby prvnich vyrobnich linek. Z d€lnickych profesi zacaly byt vyClenovany specidlni
funkce technickych kontrolorti. Byli to obvykle nejzkuSené¢jsi pracovnici, ktefi méli i
zodpoveédnost za jakost. Velikou nevyhodou v tomto modelu s technickou kontrolou byla
skutecnost, Ze vyroba i dalsi skupiny pracovnikli zacaly mit dojem, Ze péCe o jakost neni

soucdsti jejich kazdodennich povinnosti.

Statické modely kontroly se poprvé objevily ve tficatych letech (Americané Romig a
Shewhart). Diky témto modelim se zrodil model vyrobnich procesi s vybérovou
kontrolou. Ten s v civilni sféfe prosadil vyraznéji az po druhé svétové vélce hlavné
v Japonsku pii obrovském zavadéni statistické regulace a statistické prejimky. Japonci
svou snahu o statistické fizeni procesii rozsitili na dalsi oblasti ¢innosti podnikl, véetné

predvyrobnich etap. Toto byl zacatek skute¢nych modernich systému jakosti, které byly
oznacovany jako Company Wide Quality Control (CWQC).

Dal$im dikladnym propracovanim tohoto piistupu spélo k prvnim pokusiim o totdlni
management jakosti (TQM), ktery znamend i1 v souCasné dobé dynamicky se rozvijejici
koncepci. V r. 1987 se poprvé objevily normy ISO fady 9000, které se snazily o rozsédhlou

dokumentaci vSech podnikovych procest.
Mnoho odbornikll ofekava, Ze dalsi vyvoj managementu jakosti povede ke slouceni fizeni

jakosti a péce o Zivotni prosttedi a bezpecnost na bazi tzv. Global Quality Management

(GQM), resp. integrovaného managementu.
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V souCasné dobé se ve svétovém méfitku vykrystalizovaly tii zdkladni koncepce
managementu jakosti:

- koncepce podnikovych standarda

- koncepce ISO

- koncepce TQM
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3. Koncepce managementu jakosti na bazi norem ISO

V r. 1987 Mezindrodni organizace pro normy ISO poprvé uvetejnila sadu norem, které se

nezabyvaly technickymi pozadavky na vyrobky a procesy, ale hlavné na pozadavky na

systém, a to na systém jakosti. Nejprve Slo o pétici norem, které byly nejCastéji

oznacovany jako normy ISO fady 9000. Tyto normy jiZ proSly dvéma zasadnimi revizemi,

ze kterych ta posledni byla uzaviena v prosinci r. 2000. Podle téchto norem si organizace

mohou vytvéret své systémy jakosti.

Hlavni rysy ISO norem:

1y

2)

3)

4)

Normy ISO maji universdlni charakter, coZ znamend, Ze nejsou zavislé ani na
charakteru procesu, ani na povaze produktl. Jsou aplikovatelné jak ve vyrobnich
organizacich, tak i v organizacich, které se zabyvaji sluZbami. NezéleZi na velikosti
organizace.

Normy ISO tady 9000 nejsou zdvazné, ale jen doporucujici. V okamziku, kdy se
dodavatel v obchodni smlouvé zavaze odbérateli, ze aplikuje u sebe sytém jakosti
podle ISO 9001, stidva se tato norma pro daného producenta zavaznym piedpisem.
Normy ISO tady 9000 jsou pouze souborem minimdlnich poZadavkd, jeZ by mély
byt v organizacich zavedeny. Je proto velmi nebezpecné, jestlize si nékteti fidici
pracovnici mysli, Ze jsou maximem dosazitelného.

Praxe ukazuje, Ze ani striktni uplatiovani pozadavkii norem ISO nedokéze
garantovat zdkladni cil dc¢inného managementu jakosti, tj. loajalitu a plnou
spokojenost zdkaznikl i dobré ekonomické vysledky. Celd koncepce ISO tak musi

byt brana pouze jako zacatek cesty k dokonalé jakosti.
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Obr. 1 Procesni model systému managementu jakosti

Neustalé zlepSovani systému managementu jakosti

Zdkaznici a Zakaznici a
Jiné jiné
zainteresova [y zaintereso-
né strany vané strany

..... | Spokojenost
Pozadavky _|

Zdroj:CSN EN ISO 9001 ed. 2

3.1. Zakladni soubory ISO 9000:2001

CSN EN ISO 9000:2001 Systém managementu jakosti — Zaklady, zasady a slovnik.

Uvadi pomérné¢ rozsdhly vyklad a definice pojmil, které souviseji s jakosti,
managementem, organizaci, procesem, vyrobkem, znaky jakosti, shodou, dokumentaci,
zkouSenim, audity, procesy méteni atd. Nedilnou soucdsti této normy je i charakteristika

hlavnich zdsad managementu jakosti.

CSN EN ISO 9004:2001 Systém managementu jakosti — Smérnice pro zlep$ovani

vykonnosti.
CSN EN ISO 9001:2001 Systémy managementu jakosti — PoZzadavky.

ISO 19011 Smérnice pro auditovani systémid managementu jakosti a systému

environmentdlniho managementu.
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3.2. Zdkladni kroky, které by méla firma uskutecnit pied aplikaci 1SO

Rozhodnuti o prijeti koncepce ISO — ZaleZi pouze na tom nejvyssim vedeni podniku,
jestli si pro svou cestu za jakosti vyberou koncepci ISO. Zda-li se pro tuto koncepci
rozhodnou, musi si uvédomit, Ze jde o strategické rozhodnuti, jelikoZ ovlivni b¢h celé

firmy na mnoho let.

Analyza soucasného stava — Skupina odbornikt musi analyzovat to, do jaké miry
soucasna firemni realita v oblasti zabezpecovani jakosti odpovida pozadavkiim norem ISO
fady 9000. Samoziejmé, Ze ¢im méné neshod tym odhali, tim bude aplikovani sytému

jakosti podle koncepce ISO v dané organizaci jednodussi.

Vzdélavani zaméstnanci — Je velice dulezité, aby prosli zaméstnanci pocatecnim
vzdélavacim programem. Ucelem tohoto programu je hlavné osvéta, presvédceni o

naléhavosti a smyslu zavedeni managementu jakosti.

Popis a dokumentovani systému jakosti — Normy ISO vyZaduji, aby vSechny procesy
managementu jakosti ve firmé byly popsdny v soustavé dokumentti, kterd se velmi Casto
oznacuje jako pyramidovda. Cilem je jednozna¢né definovat, co, kdo, jak, ¢im a kdy m4
v systému jakosti vykondvat. Jednd se o naplnéni administrativni stranky koncepce ISO.

Tato faze byva nejpracnéjsi a v zaméstnancich nevzbuzuje pozitivni reakce.

Prosazeni dokumentovanych postupi do podnikové praxe — U tohoto kroku je
nezbytné, aby vSichni zainteresovani zaméstnanci prosli pred zavedenim dokumentace
systému jakosti do praxe dalsim vycvikem, kde jim budou vysvétleny postupy, které jsou
od nich oc¢ekdvany. Soucasti tohoto kroku by mél byt i ,,ovéfovaci provoz* systému jakosti
alespon v pilro¢ni periodé€, aby mohly byt spolehlivé odhaleny vSechny zatim nedofesené

oblasti.

Bézné pusobeni systému jakosti v podniku — Po urcitém case by se mélo stat plnéni
pozadavka norem ISO tady 9000 v podniku samoziejmosti. VSechny neduhy systému jsou
vyléCeny a zaméstnanci jiZ povazuji dokumentaci systému jakosti za pomocnika

v situacich, kdy si nebudou sami védét rady. MéEly by byt vidét 1 prvni ekonomické piinosy
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na vyrobnich dilndch, vyvolané redukci poctu neshodnych vyrobki, a cely systém fizeni

Vv s

do stadia, kdy mzou pozadat o certifikaci systému jakosti.

DalSi rozvoj systému jakosti — Po zvladnuti poZzadavkd norem ISO fady 9000 je velice

dileZzité vénovat se zdokonalovani systému jakosti.

23



4. Analyza pozadavkii na systémova méreni

Normy ISO 9001:2000 a ISO 9004:2000 se 1isi oproti stejnym normdm z r. 1994 tim, Ze se
na né kladou pozadavky a doporucni na realizaci netechnickych, tedy systémovych méfeni.
Ty byly v dosavadnich norméch prakticky nezndmym pojmem. Struktura a rozsah téchto
méfeni je ziejmy zejména z normy ISO 9004:2000, kterd uvadi tato zdkladni systémova
méfeni:

- mgéfeni spokojenosti zdkaznikd,

- méfeni spokojenosti zaméstnanc,

- méfeni spokojenosti jinych zainteresovanych stran,

- m¢éfeni vykonnosti procest,

- m¢éfeni vykonnosti systému managementu jakosti

- méfeni vykonnosti organizace,

- méfeni vykonnosti dodavateld,

- m¢éfeni ndkladi vztahujicich se k jakosti (financni méfeni),

- m¢éfeni efektivnosti vycviku,

- audity jakosti,

sebehodnoceni.

Z nich pouze vykondvani internich auditi systému jakosti zistalo standardnim
pozadavkem i doposud. V praxi tento fakt bude znamenat:

a) Nutnost systematického vycviku zaméstnancli na vSech postech. Smyslem tohoto
Skoleni bude hlavn¢ dosdhnout pochopeni smyslu a podstaty téchto méfeni a pak
také vycvik k provadéni téchto méteni a nasledné vyhodnocovani ziskanych dat.

b) Tvoru a dokumentovani potfebnych metodik k realizaci vySe uvedenych méfeni
tak, aby byly v danych podminkidch co nejobjektivnéjsi, ale zaroven efektivné
aplikovatelné.

¢) Uvolnovani potiebnych zdroji pro podobnda meétfeni. Zde pijde zejména o
navySovdni poctu zaméstnanci, ktefi by se méli plné témto systémovym i
systematicky provadénym méfenim vénovat — to miZe byt problémem hlavné pro

malé firmy.
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d) Rozsiteni a zdokonaleni doposud uZivanych postupii a metod pro statistické
zpracovani dat tak, aby bylo mozné ziskané idaje vyhodnocovat i v Case.

e) Opravdovy zdjem vSech fidicich pracovnikli v organizacich o vysledky téchto
meéteni. Je dulezité zdlraznit, Ze v procesnim pojeti jsou to prave tito pracovnici,
ktefi jsou zdkazniky pro procesy systémovych méfeni.

f) Vytvoteni pfimé a uzké vazby mezi systémovymi meéfenimi, zpracovanim dat,

prezkoumavanim systému vedenim a projekty neustalého zlepSovani.

I vtomto pifipadé bude kliCovd role vrcholového vedeni. Jestli nebude vysledky
systémovych méfeni brat za nepostradatelné a strategické informace a pokud bude jejich
vyznam podcenovat, budou tato méfeni vtom lepSim piipadé jen formdlni soucasti
systému managementu jakosti, budou tak zafazeny mezi procesy, které nebudou schopny
dodavat objektivni a vycerpavajici informace tak dulezité nejenom pro operativni
rozhodovéni vlastnikll procest, ale i pro dlouhodoba rozhodnuti vrcholovych manaZert.

[1]

4.1. Financni méieni v systémech managementu jakosti

4.1.1. Pojem a vyznam finan¢niho méreni v systémech managementu jakosti

Finan¢ni méfeni jsou procesy sbéru a analyzy dat o raznych druzich vydaja, které jsou
vykondvény s cilem pretlumocit v§echna technicka a organizacni opatieni v oblasti jakosti
do té nejsrozumitelngjsi feci — feci penéz3. To, Ze tyto vydaje nejsou zanedbatelné nam
dosvédcuji 1 nékterd publikovand data. Napiiklad zajimavé informace publikovali Harry a
Schroeder, kdyZz podil téchto vydaji na obratu vztdhli k dosaZzené urovni sigma
zpﬁsobilosti4. Tak zvané Six-Sigma programy jsou jednim z moZnych piistupii
k neustdlému zlepSovani ve firmach, kdyZ méfitkem jejich dspéSnosti je objem neshod

vyjadiovany v ppm (parts per million).

> NENADAL, J. Méieni v systémech managementu jakosti. vyd.2. Praha: Management press, 2004. str. 160
* HAARY, M. — SCHROEDERR. Six Sigma. Currency. New York, 2000. str. 300
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Tab. 1 Vliv irovné sigma na vydaje vztahujici se k postoji podle Harryho a

Schroedera

Uroven Vydaje vztahujici se

sigma Rozsah neshod v ppm k jakosti obratu
308 537

2 (organizace neni Extrémné vysoké
konkurenceschopna)

3 66 807 25 az40 %

4 62010V o ! . 15 az 25 %
(primérné vykonna organizace)

5 233 5az15 %
34 (o

6 Méné nez 1 %

(organizace je svétovou Spickou)

Zdroj: HAARY, M. — SCHROEDER,R. Six Sigma. Currency. New York, 2000

Z tabulky je zfejmé, Ze kazdy dosaZeny posun v drovni sigma zpusobilosti smérem

VYV s

k vy$§im hodnotdm znamend také velmi pravdépodobné sniZzeni poméru vydaji, které se

vztahuji k jakosti a k obratu az 0 10 %.

Vyznam finan¢nich méfeni v systémech managementu jakosti:

>

Vyse vydaji, které se tykaji jakosti, je v naprosté vétSin€é organizaci skute¢né
tak vysoka, Ze jejich ignorovani je z ekonomického hlediska velice nebezpecné.
Finan¢ni ukazatel o vysi a struktufe vydaji vztahujicich se k jakosti jsou
srozumitelné pro vSechny zaméstnance organizaci bez ohledu na profesni
zafazeni. Reé pendz je skute¢né universilnim jazykem, ktery navic jasné
prevadi na stejnou stupnici nejriiznéjsi opatieni v oblasti managementu jakosti.

Finan¢ni méfeni v systémech managementu jakosti velkou mérou pfispivaji
k redukci celkovych ndkladi firem.

Informace o vydajich, které se tykaji jakosti poskytuji také dilezitd zjiSténi o
ekonomickych dusledcich nespokojenosti zdkaznikli, neschopnosti dodavatelt
plnit nase pozadavky na kvalitu aj.

Analyza dat o vydajich vztahujicich se k jakosti poskytuje nevSedni identifikaci
ptilezitosti ke zlepSovani ve vSech organiza¢nich jednotkdch a je také
vystiZnym ndstrojem analyzy dat o vykonnosti procesti i samého systému

managementu jakosti.
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4.1.2. Vydaje vztahujici se k jakosti

Vydaje vztahujici se k jakosti jsou vSechny finan¢ni prostredky, které musi dodavatel, resp.
zdkaznik, vynaloZit na procesy zabezpecovani a zlepSovani jakosti svych vyrobkd a

o 5 . s o o vy . 2 . . ,
procest”. Rozhodnuti o zavedeni finan¢nich méfeni v systému managementu jakosti musi
ucinit vedeni organizace. Dal$im krokem je jmenovani, ustanoveni a vycvik tymu
pracovnikd, ktefi se budou zabyvat tvorbou nutnych metodickych postupii pro finanéni
méfeni. Zasadni tlohou tymu je vypracovani a zavedeni metodiky pro finanéni méfeni

v systému managementu jakosti v dané spoleCnosti.

Obr. 2 Etapy procesu finan¢nich méreni v systémech managementu jakosti

Rozhodnuti o zavedeni finan¢nich méfeni v systému managementu jakosti

v

Jmenovani tymu po navrhu metodiky

Tvorba metodiky pro finan¢ni méfeni

v

Sbér dat o vydajich vztahujicich se k jakosti

v

Analyza a vyhodnoceni dat o vydajich vztahujicich se k jakosti

v

Prezkoumdni vysledkli vedenim organizace

v

Rozhodnuti o zméné¢ struktury vydaji vztahujicich se k jakosti

v

Realizace projektu zlepSovani

Zdroj: NENADAL, J. Méreni v systémech managementu jakosti. vyd.2. Praha: Management press, 2004.

> NENADAL, J. MéFeni v systémech managementu jakosti. vyd.2. Praha: Management press, 2004. str. 162
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Vydajt, které se vztahuji k jakosti mdme mnoho. Jedna se o vydaje materidlové, mzdové

nebo rezijni. Mezi né€ patii:

Vydaje na interni vady — Vydaje na interni vady jsou vydaje vznikajici uvniti organizace

v dusledku vad pfi plnéni poZadavki na jakost a pozadavku stanovenych legislativou. Mezi
tyto vydaje zahrnujeme vydaje vztahujici se k vaddm navrhu a vyvoje, vydaje vztahujici se
k vadam dodavek, vydaje na vady pfi vyrob¢ a poskytovani sluzeb a dalsi vydaje na interni

vady.

Vydaje na externi vady — Vydaje na externi vady jsou vydaje vznikajici v dusledku

neplnéni pozadavkil zakazniki a legislativnich poZadavkl po dodani zdkaznikovi. Vydaje
na externi vady ¢lenime na vydaje, které se vztahuji k nespokojenosti zdkaznikl a vydaje
z titulu ztracenych piileZitosti. Tyto vydaje pfedstavuji nebezpecnou skupinu vydaju,
které se vztahuji k jakosti. MliZze zde dojit k nenahraditelné ztraté odvislé od ztraty divéry

odbératelll a kone¢nych spotiebiteltl.

Vydaje na hodnoceni — Vydaje na hodnoceni jsou vSechny vydaje spojené s procesy

s 2

posuzovani a prokazovéani shody, které snaSi vyrobce. Vydaje na hodnoceni miZeme
rozdé€lit na: vydaje na ndkup a udrzbu méfidel, vydaje na externi procesy posuzovani
shody, vydaje na interni procesy posuzovani shody, vydaje na piezkoumani zdznamt o

hodnoceni a v neposledni fad¢ na dalsi vydaje na hodnoceni.

Vydaje na prevenci — Vydaje na prevenci jsou vydaje na jakoukoliv ¢innost souvisejici

s pfedchdzenim a snizovanim rizika vyskytu neshod, jakoZ i vydaje na zlepSovani.
Struktura téchto vydaje je nasledujici: vydaje na realizaci projektt zlepSovani, vydaje na
organizaci a spravu systému managementu jakosti, vydaje na management jakosti pii
realizaci vyrobku a sluzby, vydaje na management jakosti doddvek, vydaje na
management jakosti ndvrhu, vydaje na rozvoj vztahii se zdkazniky a jako posledni zde

mame dal$i vydaje na prevenci.

Promrhané investice a pfilezitosti — PfiCinou téchto vydaji jsou Spatnd rozhodnuti ve

spolecnosti. Ztrata z promrhanych investic a pfileZitosti jsou zbyte¢né vydaje organizace,
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souvisejici s nespravnym odhadem a rozhodnutim jednoho nebo vice fidicich pracovnikd.
Jednd se napf. o ztraty prozrazenim firemniho duSevniho vlastnictvi, vydaje na zahdjeny
projekt ¢i program, ktery vSak nebyl z urCitych pfiCin dokoncen, vydaje souvisejici se
zrusenim objednanych ndkupli u dodavatel, ztrity, kdy nevyuZijeme Kkapacit
nakoupenych zafizeni, nedobytné pohledavky, ztrity, které souviseji se Spatnym
odhadem vyvoje trhu a mnoho dalSich. Polozek, které bychom mohli zafadit do
promrhanych investic a pfilezitosti je daleko vice. Proto by se mélo vedeni organizace
peclivé zabyvat o vysledky financniho métfeni nebot’ z téchto vysledkli se daji odhalit
vydaje z této skupiny.

Skody na prostiedi — Jedn4 se o vydaje vzniklé v souvislosti s nedodrZovanim pozadavkd

na zivotni prostiedi, v€etn¢ vydajii na uvedeni prostiedi do piivodniho stavu. Mezi tyto
vydaje napft. patii vydaje na recyklaci pouzitych materidla, vydaje na likvidaci a skladky

odpadi, vydaje na eliminaci znec¢istovani ovzdusi aj.

Vydaje vztahujici se k jakosti u uzivatele — Jednd se o vydaje tykajici se jakosti, ktera

vznikd aZz jako dusledek vyuZivani produkti u jejich uZivatelti, hlavné pak findlnich
spotiebiteld. Jsou brany v tvahu v jediné metodice méfeni vydajl, v tzv. modelu ndkladi

na Zivotni cyklus.

[11,[3]

Vydaje vztahujici se k jakosti u uzivatele jsou celkové vydaje uzivatele na provoz a tidrzbu
pouzivaného systému, resp. zafizeni, jakoZ i vydaje z titulu jeho nedisponibility evidované

vz P 4 . PRI . . . v .
za stanovenou dobu pouZzivani’. Do této skupiny patii vydaje na likvidaci zafizeni po

doziti, vydaje na provoz a udrzbu zafizeni a vydaje z titulu nedisponibility zafizeni.

4.1.3. Moznosti analyzy dat o vydajich vztahujicich se k jakosti

Smyslem analyzy dat musi byt:

a) poznani trendl vyvoje jednotlivych skupin vydaja, které ndm souviseji s jakosti

® NENADAL, J. MéFeni v systémech managementu jakosti. vyd.2. Praha: Management press, 2004. str. 177
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b) odhaleni piileZitosti ke zlepSovani, kam patii hlavné sniZovani vSech

ekonomickych ztrit.

Splnéni prvniho dcelu tj. pozndni vSech trendil, je podminéno nejenom velkou Skélou
pouziti vhodnych grafickych vystupi, ale hlavné vhodné navrZzenou Skdlou pomérovych
ukazatell, u kterych bude urcena porovnavaci zdkladna tak, aby bylo mozné tyto ukazatele

porovnavat k moznym zméndm této porovnavaci zakladny, tak i v Case.

Absolutnim ukazatelem je obvykle celkovy objem vydaji, ktery se vztahuje k jakosti
v organizaci — VQ.

VQ=VI+Ve+ Vpp+ VSp+ Vh+ Vp (1)
Kde znaci:

A\ vydaje na interni vady v organizaci v urcitém obdobi v K¢

Vg vydaje na externi vady v organizaci v daném obdobi v K¢

Vpp  vydaje na promrhané investice a piilezitosti v organizaci v urcitém obdobi v K¢
Vsp  vydaje na Skody na prostredi v organizaci v daném obdobi v K¢

Vuy  vydaje na hodnoceni v organizaci v daném obdobi v K¢

Vp vydaje na prevenci v organizaci v daném obdobi v K¢

Tento ukazatel je bran jako vstupni k dalSimu vyuziti v pomérovych ukazatelich.
Pomérovych ukazatell je mnoho, a tak zde pro ukdzku uvedu pouze tii. Jako prvni
z pomérovych ukazatelli, ktery by m¢l byt pouzit ve vSech spole¢nostech ndm ukazuje
zmény celkovych vydaja, které se tykaji jakosti, v Case. Tomuto ukazateli se fikda index

zmén vydaji vztahujicich se k jakosti IVQ.

vot

1VQ = VOO )

Kde znaci:
VQI1 objem vydaji vztahujicich se k jakosti v obdobi 1

VQO objem vydaja vztahujicich se k jakosti v obdobi 0

S timto ukazatelem miiZeme pozorovat vydaje, které se vztahuji k jakosti v meziro¢nim,

resp. jiném stanoveném obdobi. Vztah (2) v sobé nezachycuje mozné zmény vykont dané
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spole¢nosti ve sledovaném obdobi, a proto musi byt tento index doplnén vypoctem indexu

zmén vykonu Iy.
V= VO1 (3)
VOO

Kde znaci:
VOI1 objem vykont organizace v obdobi 1 ve vhodnych jednotkach (K¢, tuny,aj.)

VOO objem vykont organizace v obdobi 0 ve stejnych jednotkéch.

Za pozitivni trend budeme povaZzovat, kdyZ hodnota IVQ bude ve stejném ¢asovém obdobi

niz$i nez hodnota IV.

Tretim pomérovym ukazatelem je pomér vSech neproduktivnich vydaji k celkovym

ndkladiim organizace Pvn.
V1+Ve+Vpp +Vsp

4
Ne “4)

Pvn =

Kde znaci:

Nc celkové ndklady organizace ve sledovaném obdobi

Tato hodnota by se méla jako dasledek realizace projektli zlepSovani trvale sniZovat.

Mnozstvi navrhnutych a posléze ve firmé pouzivanych pomérovych ukazateli neni
dilezity. Hlavni je, zvolit takové pomérové ukazatele, aby se vyznaCovaly co nejvyssi
vypovidajici hodnotou pro zaméstnance, ktefi snimi budou pracovat a vyuZivat je

k rozhodovani.

[1]

4.2.VyuZiti vysledkii systémovych méieni v systémech managementu jakosti

V systémech managementu jakosti je n¢kolik typi méfeni. J4 jsem se zde soustiedila na
finanéni meéfeni managementu jakosti. Toto a vSechna dalsi méfeni budou naprosto
zbyte¢nd, kdyZz se pracovnici na vedoucich postech nebudou ziskanymi vysledky

systematicky zabyvat v rdmci svych strategickych a operativnich rozhodovéni.
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4.2.1. Prezkoumani systému managementu

Norma ISO 9000:2000 sice neuvadi pojem management review, ale pod heslem ,,review

(prezkoumani) definuje ¢innosti vykondvané proto, aby se zjiStovala vhodnost, spravnost,

efektivnost a G¢innost objektu pfezkoumdni pfi dosahovani cili’. Piezkoumdni systému

managementu se tak déje pravideln€. Z pohledu obecnych zdsad managementu je diilezité

pfezkoumdni systému managementu rozumét prakticky za jediny ndstroj kontroly

vrcholového vedeni nad stavem systému managementu jakosti v podniku. Pifezkoumani

systému managementu musi splilovat tyto dv¢ dlohy:

a) sledovat schopnost systému managementu jakosti dodrZzovat zdkladni funkce tohoto

systému. Témito funkcemi jsou:

» vytvaret prostor pro neustalé zlepSovani,

» snaZit se o co nejvetsi spokojenost externich zdkaznikd a dalSich zainteresovanych
stran,

» amit co nejmensi ndklady, které jsou s tim spojené.

b) zjistovat, jestli systém managementu jakosti podporuje a umoziuje plnéni firemnich

cilt jakosti

Diky t€émto dvéma funkcim muze kazdy podnikovy systém managementu jakosti piispivat

k pInéni hlavni funkce kazdého vyrobniho organismu, tzn. k tvorb¢ a navySovani zisku.

Zaznamy z prezkoumdni managementu se musi udrzZovat, aby se poskytly dikazy o shodé¢
s pozadavky a o efektivnim fungovéni systému managementu jakosti. Zdznamy musi zlstat
¢itelné, snadno identifikovatelné a musi byt mozné je snadno vyhledat. Musi se vypracovat
dokumentovany postup, ktery stanovi ndstroje fizeni, které jsou potiebné k identifikaci,

ochrang, uklddani, vyhleddvani, stanoveni doby uchovani a vypofadani zdznamd.

[11.[41.[5]

Bohuzel, jak se ndm ukazuje z praxe auditorskych a poradenskych spolecnosti, mnoho

firem je od atributli pfezkoumdvani systému managementu, které jsou uvedeny na predeslé

" CSN EN ISO 9000 Systémy managementu jakosti — Zdklady, zdsady a slovnik. Praha: CSNI, bfezen 2002
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strang, stale vzdaleno. Zakladnim problémem je Spatné pochopeni smyslu pfezkoumdvani
fidicimi pracovniky. Ti je vnimaji pouze jako jeden z dalSich formdlnich aktt, které je
dalezité néjakym zpisobem naplnit, aby byla spolecnost schopna tspésné absolvovat

externi audit.

4.2.2. Neustalé zlepSovani

Firma by méla vyvijet takové aktivity, aby vedly k dosaZeni nové, doposud nedosazené
urovné v jakykoliv oblastech chodu organizace. Procesy neustdlého zlepSovani jsou dnes
orientovany hlavné na:
1. sniZovani rozsahu neshod v doddvkach pro primyslové zdkazniky, obchodni
fetézce apod.,
2. redukci tzv. vnitinich neefektivnosti ve vSech typech procest uvnitt spolecnosti,
které vedou také ke sniZeni nakladd,
3. rozSifovani spektra funkci, které jsou jiz zdkaznikim nabizeny u rtiznych

vyrobkt a sluzeb.

KaZzd4 spolec¢nost i, ta velmi GspéSnd, ma vzdy co zlepSovat. Hlavnimi diivody neustdlého
zlepSovani mohou byt:
a) menici se pozadavky zdkaznik,
b) rostouci konkurence, kterd nuti firmy pfichdzet neustile s novymi ndpady a
feSenimi,
¢) vyvoj v okoli organizaci,

d) odhalené slabé stranky vlastni vykonnosti.

Projekty neustdlého zlepSovani maji nékteré spolecné aspekty:
» aspekt lidsky — znakem neustdlého zlepSovani je rozsahly vycvik lidi a rozvoj
zpusobilosti zaméstnancii zvladdat v praxi nové technologie, vyuZivat nové
materidly a aplikovat fadu metod a ndastroji. Tento vycvik by mél pomadhat

Vv s

piekondvat v lidech i nejriznéjsi psychologické bariéry a stereotypy.
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> aspekt finan¢ni — n¢které projekty vyzaduji zna¢né tsili, mohou trvat i n¢kolik let

a spolykaji nemalé prosttedky a zdroje.

» aspekt organizac¢ni — neustdlé zlepSovani ze strany vrcholového vedeni a jeho co

Vs 2w

nejveétsi ucast na podobnych projektech, vhodna motivace ke zlepSovani.

» aspekt technicky — trvald aplikace poznatkli rozvoje védy a techniky v praxi

organizaci.

V neposledni fad¢ je vhodné se zminit také o obecné platnych zdsadach neustdlého
zlepSovani, které 1ze charakterizovat nésledovné:

- zlepSovani je zavislé na lidech: velice dileZité pro tspéch vSech projektl je prace
v tymech a prace v takém prostiedi, které stimuluje tvofivost a zapojeni do procest
zlepSovani,

- zlepSovani nikdy nekonci: vSechno kolem nds se neustdle méni a vyviji. To platii o
pozadavcich zdkaznikl. PoZzadavky zdkazniki se kazdym dnem méni, a tak bychom
neméli ,,usnout na vaviinech®,

- za vSim musi byt zdkaznik: pozadavky externich i internich zdkaznik( se neustéle
vyviji, proto jejich pochopeni musi byt zakladem vSech aktivit pfi zlepSovani
produktti i procest,

- prevence musi byt soucdsti pldnovani: pokud nebudeme piedchdzet problémim
vCas a dusledn¢, potom se budou zhorSovat vysledky vykonnosti i prostiedi na
pracovisti,

- jakdkoliv Cinnost je soucdsti procest: kazdd prace md svého zdkaznika, aniZ by
zalezelo na jejim rozsahu. Na druhé stran€ ma vzdy své dodavatele.

[1]
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5. CSN EN ISO 9001 - systémy managementu jakosti

ISO 9001:2000 je mezindrodni smlouva, ktera byla v Ceské republice schvdlena Ceskym
normalizaénim institutem s ozna¢enim CSN EN ISO 9001:2001. V normé ISO 9001 jsou
specifikovany poZadavky na systém managementu jakosti, ktery mohou spole€nosti
pouzivat pro interni aplikaci, certifikaci nebo pro smluvni ucely s dodavateli a zédkazniky.
Vyuziva se pii certifikaci k nezdvislému posouzeni schopnosti organizace plnit poZadavky
normy CSN EN ISO 9001:2001, zikaznikli, poZadavky piedpisii, vlastnich poZzadavki
stanovenych pro efektivni fungovani vSech procesii neustdlého zlepSovani systému

managementu jakosti.

Tato norma vychazi z poznatkl ziskanych pfi uplatiovani ISO 9001:1994, ISO 9002:1994
a ISO 9003:1994, které v plném rozsahu nahrazuje. Charakteristickym rysem nového

ptistupu ISO 9001 je:

uplathovani zdsad managementu jakosti,

- kladeny diiraz na ¢innosti pfedédvajici hodnotu pifed pouhym dokumentovianim a
plnénim pisemnych postupii,

- zaméfeni na procesni piistup ke vSem cCinnostem systému managementu jakosti
(tzn. identifikace, specifikace a zajiSténi potiebnych zdroji pro efektivni fizeni
vstupnich, hodnototvornych a vystupnich charakteristik procest),

- mgéfeni vykonnosti procesii a zajiStovani zpétné vazby pro hodnoceni spokojenosti
zdkaznika a neustélé zlepSovani procesu,

- pfizpGsobeni obecnym zdsaddm managementu systémi a moZnosti vzdjemné

integrace.

[4]

5.1. Prospésnost ISO 9001 pro firmu

Jelikoz se jednd o certifikat jakosti, tak je jeho prospéSnost zejména ve zvySeni kvality
produkti (vysledkii prace) organizace, ddle se snazi efektivné predchiazet moznym
problémiim, zavadi rizné principy, které fesi vzniklé problémy ve firm¢ a zavadi procesy

neustalého zlepSovani.
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Zvyseni konkurenceschopnosti organizace patii bezesporu mezi dal§i vyhody certifikace.
Jde-li organizace na vybérové fizeni, ma posilenou pozici, snadnéji ziskava nové zakazky a

udrzuje si stavajici klientelu.

Diky normé ISO 9001 je spokojeny zdkaznik 1 organizace. Vznikd zpétnd vazba mezi
firmou a zdkaznikem, buduji se vzdjemné vyhodné vztahy mezi dodavateli a firmou a

zékaznikem a firmou a v neposledni fad¢ vybudovani korektnich zaméstnaneckych vztahi.

Zefektivnéni Cinnosti je dalSim duasledkem certifikace. Pravomoci, povinnosti a
odpovédnosti jsou jasn¢ definovany. V organizaci je zavedena dokumentace, jeZ je
maximaln¢ zjednoduSend a efektivni. Legislativni pozadavky jsou plnény v plné mife a
zavadi se procesni fizeni.

[4]

5.2. Systém managementu jakosti

5.2.1. VSeobecné pozadavky

Organizace je povinna v souladu spozadavky sISO 9001 vytvofit, dokumentovat,
uplatiovat a udrZovat systém managementu jakosti a stile vylepSovat jeho efektivnost.
Organizace musi:
- identifikovat procesy, které jsou potiebné pro systém managementu jakosti a pro
jejich aplikaci v celé spole€nosti,
- urcit poradi a vzdjemné pusobeni téchto procest,
- urcit kritéria a metody, jez jsou potiebné pro zajisténi efektivniho fungovéani a
fizeni téchto procest,
- zajiStovat zdroje a informace, aby byly dostupné pro podporu spravného fungovani
téchto procest a pro jejich monitorovand,

- monitorovat, m¢fit a analyzovat tyto procesy,

36



- uplatnovat opatieni, kterd jsou nezbytnd pro dosaZeni pldnovanych vysledii a

neustalého zlepSovani téchto procesu.

[41.[5]

5.2.2. Pozadavky na dokumentaci

Dokumentace systému managementu jakosti je velice diillezitd a musi v ni byt zahrnuto:

e prohlaSeni o politice jakosti a o cilech jakosti organizace, kterd jsou
dokumentovana,

e piirucku jakosti, kterd zahrnuje oblast pouZiti systému managementu jakosti,
dokumentované postupy vytvoiené pro systém managementu jakosti a popis
vzdjemného plisobeni mezi procesy managementu jakosti,

¢ dokumentované postupy poZadované normou ISO 9001:2000,

e veskeré dokumenty, jeZ firma potfebuje pro zajisténi efektivniho planovani,
fungovani a fizeni svych procest,

e zdaznamy, které jsou pozadované mezinarodni smlouvou ISO 9001:2000, tj.
zdznamy, které poskytuji dikazy o shod¢ s pozadavky a o efektivnim fungovani

systému managementu jakosti.

Vsechny dokumenty, které jsou systémem managementu jakosti poZadované, musi byt
fizeny. Musi byt vytvofen dokumentovany postup pro stanoveni néstroji fizeni

dokumentu.

[4]

5.3. Odpovédnost managementu

Vrcholové vedeni je povinno poskytnout veskeré dikazy o své vlastni angazovanosti a
¢innosti pfi rozvijeni a uplatiovéani systému managementu jakosti a stdlému vylepSovani
jeho efektivnosti. Dale by mélo zajistit, aby byly stanoveny poZadavky zdkaznika a aby
tyto pozadavky byly plnény s cilem zvySovani jeho spokojenosti. Vedeni organizace musi
zajistit, aby politika jakosti odpovidala zdmérim a cilim spolecnosti. Pro pfislusné

organizacni jednotky v organizaci by mély byt stanoveny cile jakosti v¢etné cilt, které jsou
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potiebné pro splnéni poZadavkil na produkt. Cile jakosti musi byt métitelné a konzistentni

s politikou jakosti.

Odpovédnosti a pravomoci v organizaci musi byt kazdému zameéstnanci stanoveny a
sdéleny vedenim firmy. Ve vrcholném vedeni je jmenovin ¢len managementu, ktery bez
ohledu na jiné odpovédnosti musi mit odpovédnost a pravomoc. Tyto odpovédnosti
zahrnuji pfedklddani zprdv vrcholovému vedeni organizace o dosazené vykonnosti
systému managementu jakosti, zajiSténi, Ze procesy, jez jsou potiebné pro systém
managementu jakosti, jsou vytvdfeny, uplatiovdny a udrZovdny a na konec podporovani

védomi zdvaznosti poZadavkl zdkaznika v celé organizaci.

Management organizace je dédle povinen v danych perioddch piezkoumdvat systém
managementu jakosti, aby byla zajiSténa jeho kontinuita vhodnosti, pfiméfenost a
efektivnost. Toto pfezkouméni musi v sobé obsahovat posouzeni piileZitosti pro zlepSovani
a potfebu zmén v systému managementu jakosti, jakoz i politiky a cili jakosti. Veskeré

zédznamy vzniklé pfi prezkoumani se musi udrzovat.

[4]
5.4. Management zdroji
Spolecnost musi urcovat a poskytovat zdroje, které jsou potifebné pro vétsi spokojenost

svych zdkaznikli tim, Ze plni jeho poZadavky a pro uplatiiovdni a udrzovani systému

managementu jakosti a neustalé zlepSovani jeho efektivnosti.
Rozsah realiza¢nich zdroji, potfebny pro efektivni chod spoleCnosti, planuje vedeni
spolecnosti. Zpétnou vazbou pfi planovani zdrojl jsou mu analyzy efektivnosti a icelnosti

provadénych ¢innosti.

VSichni zaméstnanci ve firmé, ktefi provadéji prace ovliviujici jakost produktu, musi byt

kompetentni na zdklad¢ patfi¢ného vzdélani, vycviku, dovednosti a zkuSenosti.
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5.4.1. Infrastruktura

Organizace musi identifikovat, zajistovat a udrZovat infrastrukturu, kterou potiebuje pro

dosazeni shody s pozadavky na produkt.

5.4.3. Pracovni prostiedi

Spole¢nost musi urcit a tidit pracovni prostiedi, které je potfebné pro dosaZeni shody
s pozadavky na produkty. Pokud firma nevlastni prostory pro své zameéstnance, tak se
zamestnanci pohybuji na pracovisti zdkaznika a je uren vedouci pracovnik, ktery dohlizi

na dodrZovani pravidel na pracovisti.

5.5. Realizace produktu

Organizace je povinna pldnovat a nasledné rozvijet vSechny procesy, jezZ jsou dulezité pro
realizaci produktu. Postupy planovani jsou fizeny tak, aby byly splnény poZadavky na
jakost, aby vSechny ¢innosti byly optimalné koordinovdny a aby byla zajiSténa ndvaznost a

sledovatelnost vSech etap.

5.5.1. Procesy, které se tykaji zakaznika

V organizaci jsou stanoveny poZadavky, které jsou specifikované zdkaznikem. Patii sem 1
poZadavky na €innosti pii doddni a po doddni. Musi také urcit poZadavky, které zdkaznik
neuvedl, ale které jsou nevyhnutelné pro specifikované nebo zamyslené pouziti, je-li
znamo. Ddle je jsou zde stanoveny legislativni poZzadavky a pozadavky ptedpist, které se

tykaji produktu a dopliiujici poZadavky, jeZ jsou urcené spolecnosti.

Pozadavky, které se tykaji produktu, musi byt ptezkoumané spole¢nosti. Toto piezkoumani
musi byt provedeno jeSté pred prijetim zavazku firmy dodat produkt zdkaznikovi a musi
zajistit, aby:

- byly dany pozadavky na produkt,
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- byly vyfeSeny pozadavky smlouvy nebo objednavky, které jsou odlisSné od
predeslych pozadavkd,

- organizace byla schopna plnit stanovené pozadavky.

Veskeré zaznamy o vysledcich prezkoumani a o opatienich, které vyplyvaji

z prezkouméni, musi byt udrZovény.

Organizace je povinna urcovat a uplatiovat efektivni zpisoby pro komunikovani se
zékaznikem. Soucésti efektivni komunikace se zdkazniky je:

- specifikace pozadavkl na zakdzku,

- stanoveni ceny za zakdzku,

- moznost osobniho kontaktu,

- vysvétlovani nasledkl piipadnych problém a jejich fesent,

- stanoveni vzdjemnych vztahi mezi nabizenou sluZbou a skuteCnymi potfebami

zakaznika.

5.5.2. Navrh a vyvoj

Firma musi pldnovat a fidit ndvrh a vyvoj produktu. V pribéhu planovani ndvrhu a vyvoje
by méla spolec¢nost stanovit:
- etapy navrhu a vyvoje,
- pfezkoumani, ovéfovani a platnost, které jsou vhodné pro kazdou etapu navrhu a
vyvoje,

- odpovédnosti a pravomoci pfi ndvrhu a vyvoji.

Vstupy, jez se tykaji pozadavkli na produkt, musi byt ureny a zdznamy musi byt
udrzovany. Tyto vstupy musi v sobé obsahovat pozadavky na funkcénost a provedent,
zékonné pozadavky dalsi poZadavky, které jsou podstatné pro ndvrh a vyvoj. PoZzadavky by

m¢ély byt dplné, jednoznacné a nesmi se navzajem popirat.
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Vystupy z navrhu a vyvoje musi byt poskytnuty ve formé, ktera umoznuje ovéfovani ve
vztahu ke vstupim pro ndvrh a vyvoj. VSechny vystupy z ndvrhu a vyvoje musi byt pred

uvolnénim fadné schvaleny.

Névrhy a vyvoje musi byt ve vhodnych periodich systematicky pfezkoumdvany a
ovérovany. Opét se musi udrZzovat potiebné zdznamy o vysledcich ovéfovani a o vSech

nezbytnych opattenich.

Zmény ndvrhu a vyvoje, které se uskutecni v organizaci, se musi identifikovat a musi se o
tom udrZovat zdznamy. VSechny uskutecnéné zmény musi byt pfezkoumdny, ovéfeny a
jeste¢ nez budou zmény uplatnény, musi byt schvdleny. Opét se o téchto krocich musi

udrzovat potiebné zdznamy o vSech vysledcich.

5.5.3. Nakupovani

Cilem organizace je, aby zajistila, Ze nakupovany produkt vyhovuje specifikovanym
pozadavkiim na nakupovdni. Je provadén vybér vhodnych dodavatelll a jejich pribézné
hodnoceni. V ndvaznosti na uzavieny smluvni vztah nebo objedndvku se zdkaznikem je
realizovan ndkup materidl, vyrobkii a doddvek praci nebo sluzeb. Nakupovani zacina
specifikaci pozadavku, které jsou pak uvedeny ve smlouvéach, resp. objedndvkach.
Informace pro nakupovédni musi popisovat produkt, jeZ firma kupuje. Spole¢nost je
povinna stanovit a uplatnit kontrolni Cinnosti, které jsou nezbytné pro zajiSténi, Ze

nakupovany produkt splituje specifikované poZzadavky nakupovani.

5.5.4. Vyroba a poskytovani sluzeb

Spole¢nost musi pldnovat a néasledné realizovat vyrobu a poskytovéni sluzeb za fizenych
podminek. Tyto podminky v sob& obsahuji:
- dostacujici informace o produktu,

- dostupné pracovni instrukce,
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- dostupnost a pouZiti monitorovaciho a méficiho zatizent,

- uplatiovani ¢innosti pii uvoliovani, doddvani a po dodéni.

Pokud neni mozné ovétit vysledny vystup monitorovanim ¢i méfenim musi organizace

ovérovat platnost neboli validovat vSechny procesy vyroby a poskytovéni sluzeb.

Pokud spole¢nost tidi nebo pouzivd majetek zdkaznika, musi o tento majetek fadné
pecovat. Organizace je povinna tento majetek identifikovat, ovéfovat, chranit a
zabezpecovat. V piipad€ ztrity ¢i poSkozeni se to musi ozndmit zakaznikovi a musi se o

tom udrZovat zdznamy.

Firma musi zachovadvat shodu produktu v pribéhu interniho zpracovani a dodani do
zamySleného mista urceni. Toto zachovani shody musi zahrnovat identifikaci, manipulaci,

baleni, skladovani a ochranu.

5.5.5. Rizeni monitorovacich a méricich zarizeni

Organizace je povinna stanovit monitorovdni a méfeni, kterd se maji provadeét, a
monitorovaci a méfici zafizeni, kterd jsou potfebnd pro poskytovani ditkazi o shodé
produktu s danymi pozadavky. Spole¢nost musi vytvofit procesy pro zajisténi, Ze je mozné
monitorovani a méfeni provadét a Ze se provadéji zpusobem, ktery je v souladu
s pozadavky na monitorovani a méfeni.

[4]

5.6. Méieni, analyza a zlepsovdani

Monitorovani je nedilnou soucasti zpracovéni zakdzek i fizeni spolecnosti. Kazdy proces je
fizenym a dokumentovanym zplsobem kontrolovdn v misté nebo okamZiku, ktery je
vyznamny pro prokdzani jakosti nebo ziskani informaci pro zpétné pluisobeni na proces.
Zjisténa data a informace jsou analyzovana a slouZi pro zlepSovani systému managementu

kvality.
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5.6.1. Monitorovani a méreni

Smyslem je vytvéreni a uzivani zpétnych vazeb slouzicich pfedevsim k:
- ziskavani informaci od zakaznikd,

- ziskdvani informaci o fungovani zavedeného systému jakosti.

Ukolem jednatelii spole¢nosti je vytvofeni podminek pro provadéni internich auditt dle
programu, aby bylo pravidelné ovéfovano, zda systém fizeni kvality vyhovuje stanovenym
pozadavkim a zda je efektivni a funk¢ni. Interni audity budou zabezpeCovany
prostfednictvim externich auditorii. V dokumentovaném postupu musi byt stanoveny
odpovédnosti a pozadavky na pldnovani a provadéni auditl, na ptedklddani zprav o
vysledcich a na udrzovani zdznami. Zjisténé piiciny a neshody musi byt odstranény bez
zbyte¢nych prutahi, toto odstranéni je povinen zajistit management, ktery je odpovédny za

audit.

Pro hodnoceni ucelnosti zavedeného systému managementu kvality je zavedeno
monitorovani tzv. UspéSnosti procesti. Vhodné metody pouZity na monitorovani procest

musi prokazovat schopnost téchto procesti dosdhnout pldnovanych vysledku.

Cilem monitorovani a méfeni kvality produktu je systematicky zajistit kontrolni ¢innosti
prokazujici dodrZeni stanovenych poZadavkii na vstupni materidly a vyrobky, na
nakupované prace a sluzby a prokazujici splnéni pozadavkl stanovenych zdkaznikem - je

zaveden a udrZovan systém kontroly.

5.7. Rizeni neshodného produktu

Firma by méla zajistovat, Ze vyrobek, ktery neni ve shod¢ s pozadavky na produkt, je
identifikovan a fizen, aby se zabranilo jeho nezamysSlenému pouZiti nebo dodani. Zaznamy
o vyskytu a zpasobu feSeni zdvaznych nebo casto opakujicich se neshod musi byt
evidovany. Spole¢nost musi naklddat s neshodnym produktem jednim z té€chto zplisobti:

- pfijetim opatieni k odstranéni zjisténé neshody,
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- schvalenim jeho pouzivéni, uvolnéni nebo pfijeti s vyjimkou udélenou piisluSnym
orgdnem a je-li to vhodné, zakaznikem,

- pfijetim opatieni k zamezeni jeho piivodné zamyslenému pouZiti nebo aplikaci.

5.8. Analyza udaji

Aby se stanovila ekonomickd uspéSnost spolecnosti a efektivita zavedeného systému
managementu kvality a identifikovaly se pfilezitosti ke zlepSeni, vedeni spoleCnosti a
povéieni pracovnici analyzuji idaje ziskané z monitorovani procest. Jedna se o:

- spokojenosti zdkaznika,

- shody s pozadavky na produkt,

- znaki a trendu procest a produkti, véetné prileZitosti pro preventivni opatient,

dodavatelu.

5.9. Zlepsovani

s\ s

Pro neustdlé zlepSovani efektivnosti systému jakosti vytvaii firma podminky vyuZzivanim
politiky a cili kvality, vysledkli auditi, analyzy udaji, ndpravnych a preventivnich
opatieni a prezkoumdni vedenim spoleCnosti. Opatfeni k ndpravé odstrafuji pficiny
existujicich a opakujicich se neshod vztahujicich se k produktu, procestim nebo systému
kvality. Organizace musi vytvofit dokumentovany postup, kterym se stanovi poZadavky
na:

- prezkoumani neshod,

- urceni pficin neshod,

- vyhodnoceni potieb opatfeni, kterym se zajisti, Ze se neshody znovu neobjevi,

- urceni a uplatnéni pottebného opatient,

- zaznamy vysledkl uskutecnénych opattent,

- prezkoumani provedeného opatfeni k ndpravé.
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Preventivni opatteni slouZi k odstranéni nebo minimalizaci rizika vyskytu moZnych
neshod. Je tedy tucelné hledat, shromazd’ovat a vyuZivat informace, které umozni predvidat

jejich vyskyt a hledat opatieni, kterd jim budou branit ve vzniku.
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6. Charakteristika firmy PULI s.r.o.

6.1. Profil spolecnosti

Spolecnost PULI s.r.o. byla zalozena vroce 2004. Od pocatku provadi pravidelny a

jednorazovy uklid objektti vyrobnich i nevyrobnich organizaci.

Provadi rovnéz predkolaudacni dklidy, dklidy po malovani, generdlni tklidy, myti oken a
vyloh, cisténi koberct. V uklizenych objektech na pidni objednatele zabezpecuje téz

hygienicky servis spotfebnim materidlem.

Ve spoleCnosti pracuji dva jednatelé, jeden preddk a uklidovi pracovnici. V soucasné dobé
spole¢nost zajidt'uje tklid na cca 33000 m” plochy a u vice jak tfindcti smluvnich partnerd.
Vétsina rozsahu uklidovych praci je zajiSténa pracovniky na zdkladé Dohody o provedeni

prace a Dohody o pracovni ¢innosti.

PULI s.r.o0. je seridézni spoleCnosti, kterd dba na kvalitu své prace, na odpovédnost za svoji

¢innost a svoji strategii zaklada na orientaci na zédkaznika.

6.2. Organizacni uspoidddni

Organizac¢ni struktura je znazornéna v organiza¢nim a funk¢énim schématu (viz ptiloha A).
V cele spolecnosti stoji dva jednatelé, ktefi rozhoduji o chodu spole¢nosti spolecné, po
vzdjemné dohod¢. Jednatelé pfijimaji a propoustéji zaméstnance. Jednatelé povétuji

pfedstavitele managementu pro systém fizeni kvality a ustanovuji predéka.

Jednatelé spolecnosti se zastupuji v dobé nepfitomnosti navzdjem. Preddka zastupuje

v jeho nepfitomnosti v plném rozsahu jeho povinnosti a pravomoci jednatel spolecnosti.
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Prava a povinnosti kazdého pracovnika vymezuji: Pracovni smlouva, Zisady provadéni
uklidovych praci a Specifikace dklidovych praci. Pisobnosti a odpovédnosti pracovnikil
pii zabezpeCovani chodu spole¢nosti jsou stanoveny v dokumentaci systému kvality

(Ptirucka kvality, interni pfedpisy) v rdmci popisu piisluSnych Cinnosti.

6.3. Silné a slabé stranky spolecnosti PULI s.r.o.

Silné stranky

dobré financni zdravi podniku,

dobré vzdjemné vztahy se zdkazniky,

dobré vztahy s dodavateli,

certifikace 1SO,

dobré technické zazemi spolecnosti,

vedeni firmy z domova, majitelé uSetii vydaje na provoz administrativni budovy,

pracovnici jsou velmi dobie proSkoleni.

Prilezitosti

diky soucasné finan¢ni krizi se trh vycisti od slabych organizaci a pro firmu to znamena
dalsi pracovni piileZitosti,

stdle se rozvijejici region pfindsi spoustu pracovnich piileZitosti,

dlouhodobé zakazky umozni firmé se déle rozsifovat a stabilizovat,

moznost rozvoje a inovaci ve formé,

Slabé stranky

velice slaba reklamni propagace,
neatraktivni webové stranky,
zkuSeni brigddnici z fad studentd pomalu dokoncuji $koly a firma tak ptichdzi o zacvi¢ené

a spolehlivé pracovniky. Novi brigddnici dlouho nevydrzi diky neatraktivnosti préice.

Hrozb

silnd konkurence v regionu,
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nerozvijeni nabidky sluzeb,
slozita kontrola zaméstnancu,

souc¢asna ekonomicka krize.

Z vyctu silny a slabych stranek mtZu konstatovat, Ze nejvétsi nedostatek v organizaci je
v oblasti marketingu. Ve spole¢nosti se pozornost upird nejvice na zdkaznika a kvalitu
svych sluzeb. Spoletnost ma veliké zkuSenosti s tklidovymi sluzbami jiz od roku 1990°,

coz ji dava konkurencni vyhodu na trhu.

¥ Do roku 2004 fungovala firma pod ndzvem Myval, po zméné na s.r.o. se firma musela pfejmenovat na
PULI s.r.o.
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7. Analyza souc¢asného stavu systému jakosti

Ve firm¢ PULI s.r.o. je vytvofen systém managementu jakosti, jeho dokumentovéni,
udrzovani a zlepSovani jeho efektivnosti je vsouladu spoZadavky CSN EN ISO

9001:2000.

Procesy a ¢innosti potiebné pro systém ftizeni jakosti jsou identifikovany a popsany vcetné
vzdjemné vazby téchto procesii v pfiloze B. Vstupy, vystupy, monitorovani a stanoveni
limitnich hodnot téchto procesl jsou uvedeny v Piirucce kvality. Hlavnim procesem je
proces fizeni zakdzky, ktery pfinasi zisk (viz. Obr. 3). Ridici proces a navazujici procesy,
které jsou zobrazeny v piiloze C, zajiStuji chod firmy, koordinuji vSechny procesy a
¢innosti, které jsou nezbytné pros plnéni pozadavkl zdkaznika, zaméstnanct a spole¢niki,
nebo jsou néstroji vedeni firmy pro sledovdni a zlepSovani vSech cCinnosti. Podpiirné
¢innosti zajistuji servis zejména pro hlavni proces, slouZi i fidicim ¢innostem a pfinédseji

podklady a podnéty pro fidici ¢innosti.
Systémovému fizeni podléhaji také procesy, jejichZ realizace je zabezpecCovana externimi
zdroji. Rizeni spocivd v pldnovani, organizovdni a predevS§im v kontrole vysledkl

nakupovanych sluzeb.

Tab. 2 Procesy, které jsou zabezpecovany externimi zdroji

odbornd Skoleni lektor ano personalistka

interni audity Externi auditor ano pfedstavite] managementu
oprava, sefizeni . . .t

prava, Servisni technik ne manazer uklidu

zatizeni

Zdroj: vlastni vypracovdni
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Obr. 3 Hlavni proces — iizeni zakazky
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Zdroj: interni materidly PULI s.r.o.

7.1. Piehled a poZadavky na dokumentaci systému managementu jakosti

V dokumentaci systému managementu kvality je vyjadieno celkové zaméfeni spolecnosti
PULI s.r.o. ve vztahu k politice kvality a cile, o které firma v tomto sméru usiluje. Do
systému managementu kvality je zafazena takova interni i externi dokumentace, kterd

obsahuje pozadavky, opatieni k uplatnéni, udrZzovéni a zlepSovéni systému.
Rizeni interni dokumentace systému kvality spole¢nosti PULI s.r.o. s ohledem na velikost
a typ spolec¢nosti, sloZitost a vzdjemné vazby procesu a s ohledem na odbornou zptsobilost

pracovnikil obsahuje:

Tab. 3 Rizeni interni dokumentace

a)

b) dokumentované
postupy poZadované
normou CSN EN ISO
9001

c¢) dokumenty, které
spolecnost potiebuje
pro zajisténi efektivniho
planovéni, fungovani a
fizeni svych procesli

d) Ostatni dokumenty

)

Zdroj: interni materidly PULI s.r.o.

Tab. 4 Rizeni externi dokumentace

a) zdkonné pozadavky

b) technické pozadavky

c) ostatni dokumenty

Zdroj: interni materidly PULI s.r.o.
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Dokumentace systému managementu jakosti je piistupnd v elektronické nebo v pisemné
podobé. Povaha a rozsah dokumentace odpovidd pozadavkiim smluv, zdkonnym
pozadavkiim a poZzadavkim ptedpist, stejné jako pozadavkim zdkazniki a ostatnich

zainteresovanych stran.

7.1.1. Prirucka kvality

Ptirucka kvality je vrcholovym dokumentem systému managementu jakosti ve firm¢ PULI
s.r.o. Struktura kapitol odpovidd zdkladnimu rozd¢leni pozadavkil, uvedenych v normé
CSN EN ISO 9001:2001. P¥ruéka kvality zahrnuje oblast pouZiti systému managementu
jakosti ve spolecnosti, vyhlasuje realizované procesy, jejich potadi a vzdjemné vazby.
Popisuje systém naplnéni poZadavklli managementu kvality, specifikuje postupy realizace,
pfipadn¢ obsahuje odkazy na dalS§i dokumentované postupy. Zpracovatelem piirucky

kvality jsou predstavitelé managementu , ktefi zaroven odpovidaji za jeji aktualizaci.

7.1.2. Rizeni dokumenti

Postup tvorby, distribuce a aktualizace internich dokumenti je nasledujici:

1) Vytvoreni dokumentu — Zpracovatel vytvoii v elektronické podobé ndvrh textu

dokumentu.
Névrh obecné obsahuje:
® popis provadénych ¢innosti

e formuléfe k pofizeni zaznamu o provedenych ¢innostech

V navrhu musi byt zohlednéna vazba na ostatni procesy a dokumentaci vcetné pozadavkil
norem a piislusnych pravnich piedpisii. V opodstatnénych piipadech ptreda zpracovatel
navrh dokumentu zainteresovanym osobdm kvuli pfipominkdm. Zpracovatel provede
vizudlni dpravy textu, doplni formdlni ndleZitosti, pfipadnym novym formuldiam piifadi
evidencni Cisla a zapiSe je s datem schvéleni do evidence formuldii. Dokument a pfip.

formuléfe vytiskne a pfipravi je tak ke schvéleni jednateli.
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2) Schvdleni dokumentu — Kone¢né odsouhlaseni dokumentu probiha na porad€ vedeni a je

zakoncené podpisem jednatele. Informace o odsouhlaseni dokumentu je vloZena do zéapisu
z porady. Po schvalujicim podpisu se stdvd dokument platny a je piipraven k vydani.
Zpracovatel doplni schvédleny dokument o piilohu Podpis sezndmenych pracovnikl, o
Rozdélovnik a Piehled zmén a revizi. Elektronickou verzi schvdleného dokumentu
zpracovatel uklddd v adresdti ISO 9001 a konkretizovaném podadresafi na pocitaci.
Schvédlené formuldfe uklddd v podadresaii Katalog formuldii. Dokumenty jsou

zpracovatelem zalohovany na CD.

3) Vyddni dokumentu — Nové vydany dokument spravce dokumentd zapiSe do Evidence

internich piedpist s datem ucinnosti. Vydand Rozhodnuti jednatele spravce dokumenta
eviduje v Evidenci Rozhodnuti. Sezndmeni s novym dokumentem zajiStuje zpracovatel.
Ten také rozhoduje o tom, kdo musi byt s dokumentem sezndmen. Na dikaz toho, Ze
obsahu dokumentu porozuméli, se doty¢né osoby podepisuji ve formuldfi Podpis

sezndmenych pracovnik.

4) Zajisténi dostupnosti — Ve spoleCnosti je vytiStény pouze jeden platny origindl,

elektronickd verze téchto formuldii se nachazi u zpracovatele. Piipadné kopie jsou pouze
informativni a uZivatel je povinen pfed pouZzitim si ovéfit jejich platnost. Origindly

dokumentt jsou k dispozici ve firemnim archivu u jednatele.

5) Revize dokumentii — Zpracovatel dokumentu odpovidd za provadéni revizi dokumentu

za ucelem udrZeni jeho aktudlnosti. Pravidelna revize se provadi ve spole€nosti 1 x rocné.
Vysledek revize je zapsdn do Prehledu zmén a revizi, ktery je ulozen u vytiSténého
origindlu dokumentu. U Rozhodnuti a planii se reviduje jejich aktudlnost, ptipadné plnéni

stanovenych tkolt.

6) Zménové rizeni — Zmény provadi jen zpracovatel. Zménové fizeni dokumentu je

zahdjeno na zdklad¢ provedené revize nebo vnéjsiho podnétu. Do Piehledu zmén a revizi
zaznamend zpracovatel konkrétni ¢4sti dokumentu, které budou zménény. Zmeéna se

provadi aktualizaci textu a vyménou listi. Na novy zménény text upozorni zpracovatel
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v . . v v 19 v . 2 Y ¢.2
uzivatele kurzivou a indexem zmény zména ' °, text zruSeny bez ndhrady preSketne “°.

V poznamce pod Carou je pak na strdnce upozornéni na provedenou zmeénu.

U Rozhodnuti feditele a planti se zmény vyménou listli neprovadéji, ale vydava se novy

dokument. V provoznich dokumentech Ize provddét zmény rucné.

Aktualizovany dokument se zménou zapsanou do formulafe Piehled revizi a zmén predava

zpracovatel ke schvéleni. Tyto zmény schvaluji jednatelé spoleCnosti.

7) Nové vydani dokumentu — S novym vydéni zpracovatel vyda rovn€Z novy Rozdélovnik,

Ptehled zmén a revizi a Podpisy sezndmenych osob. Zpracovatel pivodni jiz neplatny
vyti§tény origindl dokumentu viditeln& oznadi slovem ,,NEPLATNE® a uloZ{ ho v souladu

se Skartacnim planem.

8) Rizeni formuldru — Formuléie, ve kterych se pofizuji zdznamy, jsou oznaCovany tak, aby

byla zména poznatelnd a zajiSt€tna moZnost vymeény u uZivatell. Formuldfe jsou
identifikovatelné jednak ndzvem, jednak ¢islem formulédfe. Ve sloZce Katalog formuldit
jsou uloZeny vzory vSech internich formulafi, které se pouzivaji ve firmé.
Cislo formuldie IF-XX.YY  kde:

IF interni formulaf

XX  potadové ¢islo formulare

¥ z Mo M 2y 10
YY  poradové Cislo zmény formulére

Postup fizeni externich dokumenti je nasledujici:

Spravce dokumentli vede pirehledny soupis zdkonti, vyhlasek, NV a norem na formuléfi
Evidence externich pfedpist. Platnost téchto externich dokumentl zajiStuje spravce
dokumenti min. pololetné¢ na piislusSnych webovych strankdch. Ziaznam o provedené

aktualizaci zaznamend do formulafe Evidence externich piedpist.

° C.1 piiklad: zména provedena dne 7.4. 2009
' toto dvojéisli je u formuléte, ve kterém dosud nebyla provedena zména, ve tvaru 01
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7.1.3. Rizeni zaznamu

To, Ze jsou zdznamy ve spolecnosti fizeny znamena:
jméno a podpis zpracovatele zdznamu,
datovani vystaveni zdznamu

>
>
» u vicestranného zaznamu jsou uvedena ¢isla stranek a pocet stran
» trvala Citelnost a snadna vyhledatelnost zaznamu

>

identifikace roku uloZeni ve spisovné a skartacni doby

Veskeré zdznamy jsou provadény aktudlné, tzn. bezprostiedné po provedeni Cinnosti.
Misto, kde jsou zdznamy uloZené, je prehledné uvedeno v tabulce Plan uloZeni zdznami.
Doba, po kterou mé byt ptislusny zdznam uchovavan, je stanovena pfidélenim skartacniho
znaku. Dobu uloZeni na pracovisti a skartaéni znak urcuje zpracovatel dokumentu, do

kterého zdznam piislusi (fidi se legislativnimi piedpisy).

7.2. Odpovédnost managementu

7.2.1. Osobni angaZovanost a aktivita managementu

Vedeni spolecnosti je zavdzdno vytvofit, udrZovat a zlepSovat efektivni a Gi¢inny systém
managementu kvality, ktery je pifinosem pro zdkazniky, majitele, zaméstnance a trvale

spolupracujici dodavatele. Tento sviij zdvazek vyjadiuji v politice kvality a svych cilech.

Ridici pracovnici sleduji stav legislativnich piedpist, které souvisi s oborem jejich

¢innosti.
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7.2.2. Zaméreni na zakaznika

Pro svoji efektivni prosperitu spoleCnosti potfebuje udrZzovat pfiméteny okruh stilych
zdkaznikd, coz predstavuje:
- pribézné zkvalithovani nabizené sluzby sohledem na vyvoj pouzivanych
prostiedkl a technologii,
- analyzu efektivity reklamni e efektivni ¢innosti,

- analyzu pficin piipadnych stiznosti ¢i pfipominek zdkazniki.

7.2.3. Politika kvality

Politika kvality je pisemny dokument, ktery zvefejiiuje vedeni spole¢nosti pred svymi
zaméstnanci, zédkazniky a dalSimi zainteresovanymi stranami. Zdkladem politiky kvality je
ve spolecnosti vize vrcholového vedeni o prosperité firmy, kterd zaujima vyznamné
postaveni v povédomi zainteresovanych stran. Naplnéni politiky kvality je postaveno na
osobni angazovanosti a aktivit¢ ftidicich pracovnikli. Politiku kvality zpracovava
pfedstavitel managementu a po projedndni ji vedeni spolecnosti vydavd formou

Rozhodnuti. Politiku kvality vedeni pravidelné 1 x ro¢né pfezkoumava.

7.2.4. Planovani systému managementu

Pii planovéni systému fizeni se vedeni spolecnosti zaméfuje na stanoveni organizacnich,
technickych a finan¢nich zdroji, potiebnych pro dosahovéani kvalitativnich cild. To
znamend na jasné vymezeni pojmu kvalita, pravidla jejtho naplnéni a ovéfovani

dosazenych vysledk.
Predstavitel managementu kvality uplatiiuje plnéni tzv. Planu udrzovani systému fizeni

kvality. V planu jsou uvedeny cyklicky se opakujici povinnosti, nezbytné pro funkcnost

zavedeného systému a funkce odpovédné za splnéni téchto povinnosti.
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7.2.5. Odpovédnost a pravomoc

Povinnosti, pravomoci a odpovédnosti jednotlivych fidicich funkci jsou uvedeny v tzv.
Popisu pracovni funkce viz. pifiloha D. DalSi odpovédnosti vyplyvajici ze zavedeného

systému fizeni jakosti jsou uvedeny v jednotlivych kapitulach Ptirucky kvality.

Funkci pfedstavitele managementu vykondva jeden z jednatelll. Do funkce je jmenovan
rozhodnutim vedeni spole€nosti. Jako pfedstavite]l managementu se, mimo své pracovni
povinnosti, zaméfuje na udrZovani a zlepSovani funkcCnosti zavedeného systému
managementu jakosti. Na poradach vedeni hodnoti stav systému managementu, organizuje
interni audity a podporuje povédomi ostatnich zaméstnancii o pozadavcich zdkaznika.
Odbornd zpuUsobilost piedstavitele managementu, jeho povinnosti, pravomoci a

odpovédnost je uvedena v samostatném Popisu pracovni funkce.

K pfedavani informaci, tykajicich se jednak organizacnich zdleZitosti, jednak prabchu
plnéni vyrobnich tkoli jsou v organizaci vyuZzivany:

- jednani vedeni spolecnosti

- osobni, telefonické a emailové sdélovani informaci
Vystupem z jedndni miZe byt Rozhodnuti vedeni spole¢nosti. Z kazdého jednani je

vyhotoven z4pis.

7.2.6. Piezkoumani managementu

Vedeni spoleCnosti 1 x rocné prezkoumdvd systém managementu kvality. Predmétem
tohoto zkoumadni je hodnoceni ucelnosti a efektivnosti procesti a zavedenych systémovych
nastroji. Prezkoumdni zahrnuje posouzeni piilezitosti ke zlepSovani a potfebu zmén

v systému managementu kvality, v¢etn¢ politiky, navazujicich cild a cilovych hodnot.

Vstupy pro pirezkoumani:

1) Vyhodnoceni ucinnosti pfijatych opatieni pfi minulém pirezkouménim vedenim.

2) PInéni cilu kvality.
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Vyhodnoceni ucinnosti a vysledkil internich a externich auditi uskute¢nénych
v dobé& od minulého pfezkoumani.

Vyhodnoceni piiin stiznosti a reklamaci zdkaznikl, vyhodnoceni Dotaznikl
spokojenosti zakazniki.

Vyhodnoceni stiznosti a reklamaci u dodavatelti materidlii, vyrobkd, sluzeb a praci
a hodnoceni dodavatelli celkove¢.

Vykonnost procest a shody produktu.

Vyhodnoceni vysledkt kontrol.

Zaznamy o pfijatych ndpravnych a preventivnich opatienich, vyhodnoceni
pruznosti a Ucinnosti jejich realizace.

Podstatné zmény ve firmé, které by mohly ovlivnit systém managementu jakosti.

10) Podnéty pro zlepSovani.

Vystupy z prezkoumani:

Vystupem z piezkoumani je vedenim spolec¢nosti schvaleny Zapis z pfezkoumani systému.

Obsahuje zadéni:

1y
2)
3)
4)

Ke zlepSeni efektivnosti systému managementu.

Ke zlepseni produktu ve vztahu k poZadavkiim zdkaznik.

K pottebdm zdroju.

K potiebdm zmény politiky, cild, cilovych hodnot nebo jinych prvkil systému
v souladu s neustalym zlepSovanim.

[6]
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8. Pripadova studie

V piipadové studii bych se chtéla soustfedit na popis systému managementu jakosti ve
firm¢ PULI s.r.o., a to hodnocenim kapitol Management zdroju, Realizace produktu a jako

posledni kapitola Méfeni, analyza a zlepSovani.

Sestavila jsem otazky ke kazdé kapitole, které vychdzeji z interniho auditu. Poté jsem tyto
otdzky kladla jednomu z majiteli firmy. Po kazdé otdzce a odpovédi ndsledovalo
zhodnoceni systému a byla-li potfeba tak i1 doporuceni, kterd uvedu v zdvéru této

kapitoly'".

8.1. Management zdroji

8.1.1. Poskytovani zdroji
Co predstavuje ve spolecnosti poskytovani realiza¢nich zdrojua ?
— Toto poskytovani pifedstavuje piedev§im udrZovani optimdlniho poctu zaméstnanct,

zajisténi pottebnych finan¢nich prostfedkli, udrZzovani funk¢nosti zafizeni a podplrné

sluzby pro udrzovani funk¢nosti infrastruktury.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

8.1.2. Lidské zdroje

Jsou kvalifikaéni pozadavky stanoveny v navaznosti na organizaéni c¢lenéni

spolecnosti?

"' Odpovédi k otazkdm jsou v souladu s Piruckou kvality, kterou sestavila spoleénost PULI s.r.0.
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— Ano, a zaroven slouzi jako kritérium pro vybér novych uchazect. Tyto poZadavky jsou

uvedeny v Popisech pracovnich funkei.

Organizace plni poZadavky normy CSN EN ISO 9001.

Je zajisténo vytvaieni podminek pro zvySovani odbornosti pracovniki véetné vedeni
spolecnosti?
— Ano, udrzovani a zvySovani odborné zpusobilosti je planovano v rocnich cyklech. Je

zpracovan Plan vzdé€lavani, ktery je pololetn€ upfesiiovan a ro¢né vyhodnocovan.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001 kromé toho, Ze dosud neprobéhlo

Skoleni jednatelli v pozarni ochrané. Doporuceni v zavéru této kapitoly.

Probiha vybér a priprava novych zaméstnanct v navaznosti na strategii spole¢nosti?
— Ano. O vybéru nového zaméstnance rozhoduji jednatelé na zakladné struktury a objemu

zakazek. Vybér je zajistovan na zdklad¢ inzerce, doporuceni, poptavky.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

Probiha v organizaci po prijeti nového zaméstnance vstupni Skoleni?

— Ano, ve firm¢ je provadeéno vstupni Skoleni BOZP. Soucasti piijeti je také potvrzeni o
zdravotni prohlidce uchazece, kompletace dokladli o jeho vzdélani a jinych dovednostech.
Za zajisténi odpovida ve firm¢ personalista. Za sepsdni pracovni smlouvy pak odpovida

jednatel spolecnosti.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

Je novy zaméstnanec po prijeti seznamen se svymi pravy a povinnostmi?

— Ano, novy zaméstnanec je prokazatelné sezndmen se svymi pravy a povinnostmi. Déle

je seznamen se vSemi internimi predpisy, kterymi se fidi ¢innost piislusné pracovni pozice.

Za toto zajiSténi odpovida ve firm& personalista. Poté ve spolecnosti nésleduje seznameni
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nového pracovnika se svym pracoviStém a je zacvicen. Za zdcvik zaméstnance odpovida

manazer uklidu.

Organizace plni poZadavky normy CSN EN ISO 9001.

Pokud to pracovni zarazeni vyZaduje je novy zaméstnanec vybaven OOPP?

— Ano.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

Probiha ve firmé stalé vzdélavani zaméstnanca?
— Ano, toto vzdélavani je planovano v ro¢nich cyklech a je zamétfeno zejména na:
¢ povinnd Skoleni BOZP a pozarni ochrané
® rozSifovani jejich profesi a odbornych znalosti v rdmci spole¢nosti
¢ seznameni novych pracovnikil se systémem fizeni kvality v organizaci
e pravidelnd seznamovéani sfungovanim a zménami systému fizeni kvality,
sezndmeni s politikou kvality a cily kvality, vysledky vyhodnoceni, nové podnéty,

zlepSovani apod.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

8.1.3. Infrastruktura

Je Fizena infrastruktura v souladu se systémem Fizeni managementu jakosti?

— Jednatel identifikuje, zajiStuje a udrZuje vybaveni, které potfebuje pro dosaZeni shody
produktu se specifikovanymi poZadavky a ostatnich potfebnych podpiirnych produkti. Ve
firm¢ je vedena Evidence a revize technickych zafizeni, v¢etn¢ planu revizi a kontrol. Za
provedeni revizi je odpovédny manazer uklidu, za pravidelnou kontrolu a udrzbu

uklidového zafizeni jednotlivi uklidovi pracovnici.

Organizace plni poZadavky normy CSN EN ISO 9001.
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8.1.4. Pracovni prostiedi

Ridi organizace pracovni prostiedi podle systému managementu jakosti?

— Spolecnost PULI s.r.o. nevlastni prostory pro své zaméstnance, ti se pohybuji na
pracovisti zdkaznika. Je-li to zapotfebi maji zaméstnanci k dispozici uzamykatelnou
mistnost, kterd slouzi zaroven jako Satna a sklad dklidovych prostiedki a technickych
zafizeni. ManaZer dklidu zajiStuje dodrZovani zdsad bezpeCnosti prace a podminek

vhodnosti pracovniho prostiedi.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

8.2. Realizace produktu

8.2.1. Planovani realizace

Je planovani realizace produktu v souladu s pozadavky ostatnich procesu systému
managementu jakosti?

— Ano, postupy planovani jsou fizeny tak, aby byly splnény poZzadavky na jakost, aby
vSechny cinnosti byly optimdlné koordinoviany a aby byla zajiSténa ndvaznost a

sledovanost vSech etap.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

8.2.2. Procesy tykajici se zakaznika

Probiha komunikace mezi firmou a zakaznikem efektivné?
— Ano, soucasti efektivni komunikace se zdkazniky je:

e osobni kontakt
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¢ osobni prohlidka pfedmétu zakazky

e specifikace pozadavkl na zakdzku

e cenova nabidka

e vysvétlovani nasledkl ptipadnych problém a jejich feseni

e stanoveni vzdajemnych vztahli mezi nabizenou sluzbou a skute¢nymi potiebami

zakaznika

Organizace plni poZadavky normy CSN EN ISO 9001.

8.2.3. Navrh a vyvoj

Vyvoj, resp. navrh novych sluzeb a technologii byl uskute¢nén pfi zaklddani firmy a

//////

poskytovani komplexniho uklidového servisu.

8.2.4. Nakupovani

Zajist'uje firma, aby nakupovany produkt vyhovoval specifikovanym pozadavkim na
nakupovani?

— Pro nakupovani jsou stanoveny a dokumentovany postupy pro zabezpeceni vyrobki a
sluzeb, které spliuji veSkeré pozadavky zakaznika potvrzené v objedndvce nebo smlouve.
Cilem je zajistit, aby specifikované pozadavky byly dodavatelem spravné pochopeny a aby

byla zajisténa koordinace vSech ¢innosti pfi zajistovani dodavek.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

Provadi organizace vybér a hodnoceni dodavatele?

— Ano/Ne,
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e vybér dodavateli je provddén na zdkladé nabidek vyrobctl, distributorti a
dodavateli vyrobki a sluzeb, vlastni zkuSenosti a zkuSenosti jinych uZivatelt.
Vybér dodavatelli provadi manaZer uklidu.

e JelikoZ ma firma dodavatele, se kterymi méd dlouholeté zkuSenosti doposud

neprobéhlo jejich hodnoceni.

Doporuceni v zavéru této kapitoly.

Jsou zasady nakupovani ve firmé PULI s.r.o. v souladu s normou CSN EN ISO 9001?
— Ano, v ndvaznosti na uzavieny smluvni vztah nebo objedndvku se zdkaznikem je
realizovan ndkup materidlu, vyrobkii a doddvek praci nebo sluzeb. Nakupovani zacina
specifikaci pozadavku, které jsou pak uvedeny ve smlouvé, resp. v objednavce. Nedilnou
soucdsti ndkupu materidlu a vyrobkt jsou doklady o jakosti ve smyslu zdkona ¢. 22/ 1997

Sb. v platném znéni a bezpecnostni listy ve smysli zdkona ¢. 356/2003 Sb. v platném

znéni.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

Je dokumentace pro nakupovani vhodnym zptusobem prezkoumavana a uchovavana?
— Smlouvy nebo objedndvky s dodavateli jsou identifikovany potadovym cislem / rok.
Doklady o dodédvce jsou archivoviany u jednatele. Kontroly a zkouSky, které neni
spolecnost schopna zajistit z vlastnich zdrojd, jsou nakupovédny jako externi sluzba.
Objednavky vystavuje jednatel. Jednatel také zaeviduje doSlou fakturu za dodavku,
zkontroluje formdlni ndleZitosti a opravnénost zaslané faktury za dodavku a opatii ji

parafou. Po kontrole je faktura zafazena do ucetnictvi spolecnosti.

Organizace plni poZadavky normy CSN EN ISO 9001.

8.2.5. Vyroba a poskytovani sluzeb

Jak ziskava spolecnost zakazky?
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— Firma ziskédva zakazky:
e Osobni nebo telefonickou nabidkou
¢  Umisténim poptavkového formulare na internetovych strankdch spolecnosti
e Inzerci v tiSténych mediich

¢ Prostfednictvim reklamnich agentur

Organizace plni poZadavky normy CSN EN ISO 9001.

Jak spolecnost Fidi poptavku po jejich sluzbach?

— VSechny poptavky jsou zaznamendvany do Knihy poptivek a zakdzek a jsou
shromdzdény informace pro rozhodnuti, zda spole¢nost zpracuje nabidku. Za tvodni
analyzu odpovida manaZer uklidu. V pfipadé€ piijeti je zpracovdna nabidka. O piipadném

odmitnuti poptavky je zdkaznikovi poddna zprédva.

Organizace plni poZadavky normy CSN EN ISO 9001.

Zahrnuji zpracovani nabidky popf. navrhy smluv potiebné kroky?

— Ano, toto zpracovani zahrnuje pfedevsim zpracovani technické Casti nabidky popf.
navrhu smlouvy (zdkladni parametry pro specifikaci jakosti poskytované sluzby jsou
zejména: velikost a druh plochy, cetnost a rozsah cCinnosti, doba uklidu, pouZitd
technologie, technické zabezpeceni), zpracovani cenové casti nabidky a na vyzadani
prokdzani kvalifikac¢nich piedpokladii spole¢nosti. Nabidky jsou zaevidovany v Knize
poptdvek a nabidek. VSechny zakdzky jsou oznaceny identifikaci zdkaznika (ndzev firmy,
kontaktni osoba, kontakt). Po pfezkoumani obsahové a formdlni spravnosti je nabidka
popt. navrh smlouvy piedan zdkaznikovi. Je-li nabidka pisemna, je jeji kopie uloZzena do

slozky zakazek.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

Probiha v organizaci objednavka od zakaznika s pozadavky normy?
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— Pokud zdkaznik poSle nebo sdéli ustné objedndvku, je posouzena realizovatelnost
pfedmétu objedndvky a je rozhodnuto o pfijeti objednavky nebo v pfipad€ nesouladu
s nabizenymi podminkami o jejim odmitnuti. O piipadném odmitnuti je zdkaznik
informovén. V piipad¢ piijeti je objednavka zaevidovdna v Knize poptavek a zakazek a je
uloZena do slozky zakdzek. Objednédvka zdkaznika je vZdy potvrzena. Odpovédnost nese

jednatel.

Organizace plni poZadavky normy CSN EN ISO 9001.

Pokud dojde ke zméné ve smlouvé, postupuje organizace v souladu se systémem
managementu jakosti?

— Néavrhy na zménu smlouvy z podnétu spolecnosti PULI s.r.o0. i z podnétu zdkaznika se
podle ustanoveni ve smlouvé provadéji vZdy formou pisemného dodatku ke smlouvé. Pro
vypracovani, prezkoumdni, schvéleni, evidenci, uloZeni a vnitropodnikovou distribuci
dodatku ke smlouvé plati postupy a odpovédnosti, které jsou v souladu se systémem

managementu jakosti.

Pozadavky na zménu potvrzené objedndvky se z podnétu firmy i1 z podnétu zdkaznika
provadé€ji po dohodé obou stran stornovanim staré a vystavenim nové objednavky a jejim
naslednym potvrzenim. Odpovédnost ma jednatel.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

Jsou tklidové prace provadény vsouladu spravnimi predpisy a pozadavky
zakaznika?

— Ano, poZzadavky zdkaznika jsou specifikované smlouvou, resp. objednavkou.

Na zdklad¢ rozhodnuti o realizaci zakdzky vypracuje manazer uklidu Specifikaci

uklidovych praci, ktera je nasledné predana uklidovému pracovnikovi.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.
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Jsou provadény pravidelné kontroly na pracovistich?

— V priibéhu realizace pravidelné zakdzky jsou kontroly na objektech provadény 1 x
mesiéné. Vysledky kontrol jsou zaznamendvany do Knihy tklidu. Kontroly provadi
jednatel nebo manaZer uklidu. Vysledky kontrol jsou vyhodnocoviany 1 x za rok.

Vysledky, zavéry a rozhodnuti jsou zaznamenany v zdznamu z jednéni.

Organizace plni poZadavky normy CSN EN ISO 9001.

Prijme-li organizace reklamaci od zakaznika, probiha tato reklamace podle pravidel
systému managementu jakosti?
— Pii piijeti reklamace je neshoda zaznamendna do Zdpisu z jednani vedeni spole¢nosti a
je zajisténa opravneénost reklamace. Opravnéné reklamace:

e Kovalitativni neshody jsou feSeny odstranénim (opakovany uklid).

e NedodrZeni terminu, nebo nemoZnost ndpravy je feSena dohodou se zdkaznikem,

piip. finan¢ni kompenzaci.

Neopravnéné reklamace jsou feSeny v souladu s Obchodnim zakonikem.

Zpusob vyftizeni reklamace je zaznamenidn do Zdipisu zjednani vedeni spolecnosti.
V piipad¢ zdvazné nebo Casto se opakujici reklamace piedstavitel managementu povede
zépis do Protokolu neshody a opatteni . Pfi fizeni neshod jsou stanoveny tyto postupy:
1) Identifikace zavazné neshody
2) Zaznamendani zavazné neshody nékterou z nésledujicich forem:
- Zapis z jednéani vedeni spolecnosti — zajisSt'uje jednatel
- Zapis z auditu — zajistuje auditor
- Protokol neshod a opatfeni — zajist'uje predstavitel managementu
3) Ptezkoumani a vyporddani neshody
4) Napravnd opatieni
5) Ovéfeni ucinnosti piijatych opatieni

6) Dokumentovani ptipadu

Organizace plni poZadavky normy CSN EN ISO 9001.
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Je ve spole¢nosti PULI s.r.o. provadéna manipulace a ochrana dle normy CSN EN
ISO 9001?
— Manipulace s Cisticimi a desinfeknimi prostfedky a s tklidovou technikou je
provadéna jak s ohledem na zdkaznika, tak s ohledem na spole¢nost PULI s.r.o. Jedna se o:
- ochranu vlastnictvi zdkaznika, za které jsou zaméstnanci spole¢nosti PULI s.r.o.
odpovédni, nebo s kterym pfichdzeji béhem cinnosti do styku, pfed poskozenim,
- ochranu vlastnictvi spole¢nosti PULI s.r.o.,

- ochranu Zivotniho prostfedi a ochranu zdrava pfi praci.

Toto je zabezpeCeno sezndmenim pracovnikll s pracovnimi pokyny, bezpecnostnimi listy

chemickych latek a prostiedktl, vstupnim zaskolenim a periodickym Skolenim BOZP.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

8.2.6. Rizeni monitorovacich a méricich zarizeni

Tento reces neni ve firm¢ aplikovan.

8.3. Méieni, analyza a zlepSovani

8.3.1. Monitorovani a méreni

Sleduje spolecnost informace, jez se tykaji spokojenosti zakaznika se sluzbami
spolecnosti PULI s.r.o.?

— Ano, prehled o spokojenosti zdkaznika s kvalitou sluzby jsou zdkladnimi informacemi,
které jsou nezbytné pro dal$i zlepSovani a pro hodnoceni vykonnosti spolecnosti.
Pramenem téchto poznatki jsou predevsim:

- reklamace
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cetnost a zavaznost vad pfi kontrole nebo pii predani

vérnost zdkaznikl

rozSitovani okruhu zdkaznikli na zédklad¢ dobrého jména firmy
osobni kontakty se zdkazniky

vyzadané informace

Organizace plni poZadavky normy CSN EN ISO 9001.

Vytvaii jednatelé spole¢nosti vhodné podminky pro interni audit?

— Ano, jednatelé spoleCnosti vytvaii tyto podminky dle programu, aby bylo pravidelné

oveétovano, zda systém fizeni kvality vyhovuje stanovenym pozadavkiim a zda je efektivni

a funk¢ni. Interni audit provadi ve spole¢nosti PULI s.r.o. externi auditor.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

Jsou postupy internich auditii, jeZ jsou provadény ve spolecnosti PULI s.r.o.,

v souladu se systémem Fizeni jakosti?

— Ano, tento postup je stanoven takto:

1.

Planovani — predstavitel managementu vypracuje Program internich auditi na rok.
Program schvaluje jednatel spolecnosti. Piedstavitel managementu zabezpecuje
kontrolu plnéni programu auditti.

Ptiprava interniho auditu — v pfedstihu ureny auditor pfipravi a projednd Plan

auditu. Soucasti je také zajisténi podkladii.

Provedeni interniho auditu — audit je veden v souladu s planem. Pii auditech je

ovéfovano, zda Ccinnost probihd v souladu s pfisluSnymi normami, s interni
dokumentaci a dal$imi ptedpisy. Je provétovano vedeni zdznamil souvisejicich
s danou Cinnosti. Vysledky auditu jsou zdokumentovany v zdvérecné zprave, kterd
je vypracovand auditorem.

Vyporadani neshod s auditu

Zaznamy z auditu — evidence, uchovéni a archivovani kompletnich zdznamt ze

vsech auditti po dobu min. 3 let zajist'uje ve firmé predstavitel managementu.
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Organizace pln{ pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

8.3.2. Rizeni neshodného produktu

Jsou v organizaci provadény postupy Fizeni neshod dle systému Fizeni jakosti?

— Ano, pro Fizeni neshod jsou ve firmé PULI s.r.o. stanoveny postupy'*

Organizace plni poZadavky normy CSN EN ISO 9001.

8.3.3. Analyza udaju

Aby se prokazala vhodnost a efektivnost systému managementu jakosti, analyzuje
spole¢nost udaje, jez ziskala z monitorovani?
— Ano, vedeni spole¢nosti analyzuje udaje, které ziskalo z monitorovani procesu:

- hodnoceni zdroja

- ekonomické ukazatele

- hodnoceni dodavatelu

- neshody, ndpravnd a preventivni opatfeni

- proces zajiStovani zakazky

- shodu poZadavki na poskytovanou sluzbu

- spokojenost zdkaznika

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001. Hodnoceni dodavateld neni ve

firmé zatim zavedeno, doporuceni v zavéru této kapitoly.

2 Viz otdzka: Piijme-li organizace reklamaci od zdkaznika, probih4 tato reklamace podle pravidel systému

managementu jakosti? Str. 58
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8.3.4. ZlepSovani

ZlepSuje organizace neustale efektivnost systému managementu jakosti?

— Ano, aby ve spole¢nosti PULI s.r.o. dochdzelo k neustilému zlepSovéni, vytvari
odpovédni pracovnici podminky vyuzivanim politiky a cilG jakosti, vysledkil auditi,
analyzy udaja, opatfeni, které vedou k prevenci a ndpravé a piezkoumdni vedeni
spole€nosti. Navrhy na ndpravnd a preventivni opatfeni jsou projedndvany na poradéch.
Kratkodobd opatfeni ke zlepSeni jsou wuvedena v Protokolu neshody a opatieni.

Dlouhodoba opatieni se promitnou do cilti kvality.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

Provadi organizace opati‘eni k odstranéni pri¢in vzniklych neshod?

— Ano, ve firmé jsou fizena opatfeni k ndpraveé, kterd odstranuji pfiCiny existujicich a
opakujicich se neshod vztahujicich se k produktu, procesim nebo systému kvality. Pii
vyskytu neshod nebo jakéhokoliv problému je nejprve hodnocena dileZitost problému
z hlediska dopadu na ndklady, spokojenost zdkaznika a poté nésleduje pridéleni

odpovédnosti a pravomoci za ndvrh a realizaci ndpravného opatteni.

Organizace plni pozadavky normy CSN EN ISO 9001.

8.4. Zdaveéry a doporuceni

Cilem této ptipadové studie bylo zjistit zda-li ve firm¢ PULI s.r.o. funguje systém
managementu jakosti v oblastech Management zdroji, Realizace produktu a jako posledni

oblast Mé&feni, analyza a zlepSovani.

V této studii jsem kladla jednomu z majitelti otazky, které vyplyvaly z interniho auditu
firmy. Z otdzek a naslednych odpovédi plyne, Ze ma firma dostatek zpuasobilych
pracovnikdi, ktefi zajiStuji realizaci procesu sluZeb. Ddle je zfejmé, Ze spole¢nost PULI

s.r.o. v pravidelnych intervalech a systematicky monitoruje, provéfuje, vyhodnocuje a
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analyzuje veSkeré procesy. Velice dulezité je pfezkoumdvani efektivnosti SMJ a
zajiStovani zdrojii ke zlepSovani jeho efektivnosti, coZ organizace dodrZuje. Veskeré
posuzované procesy jsou ve firm¢ realizovany ve shod¢ s dokumentovanymi postupy a

pravidly.

Tato studie prokdzala funkcnost zavedeného systému managementu jakosti v oblastech
Management zdroji, Realizace produktu a Mé¢éfeni, analyza a zlepSovani. Systém
managementu jakosti je v potfebném rozsahu dokumentovidn. Pouze u otazek: Je-li
zajisteno vytvdreni podminek pro zvySovdni odbornosti pracovnikii vcetné vedeni
spolecnosti a Provddi-li organizace vybér a hodnoceni dodavatele jsem narazila na malé

neshody s normou. Zde uvadim doporucent:

Otazka: Je zajisténo vytvdreni podminek pro zvySovdni odbornosti pracovnikii vcetné
vedeni spolecnosti?

Odpovéd: Ano, ale ve firmé stdle neprobéhlo skoleni o poZarni ochrané.

Doporuceni: Navrhuji zahrnout do cilii kvality na rok 2009 absolvovat Skoleni o poZarni

ochrané.

Otazka: Provddi organizace vybéer a hodnoceni dodavatele?

Odpovéd: Ano, ale doposud nebylo ve spole¢nosti PULI s.r.o. provedeno hodnoceni
dodavatelu cisticich prostifedk.

Doporuceni: Ve spoleCnosti je velice blizky vztah, ktery je zaloZen na dlouholeté
spolupraci. Diky této skute¢nosti neprobéhlo ve firmé hodnoceni dodavateld sanitarnich
prostiedkli. Proto zde porovndm 3 vyznamné dodavatele v Libereckém kraji a nasledné
doporu¢im spole¢nosti PULI s.r.o. toho nejvyhodnéjsiho v rdmci snizovani nédkladu, tj.

podle ceny.
V nasledujici tabulce ¢. 5 budu porovndvat ceny sanitirnich prostiedkti 3 libereckych

firem, které obchoduji s timto zboZim. Jedna se tyto firmy: SIPRON Liberec s.r.o., PEMA

a Afore s.r.o.
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Tab. 5 Porovnani cen sanitarnich prostiedki (s DPH)"

SIPRON PEMA AFORE

Iron classic 500 ml 13,90,- 13,90,- 16,-

Bistrol 500 ml 34,90,- 39,- 36,90,-
Lumila 500 ml 35,- 30,- 33,-

Fixinela 500 ml 32,- 28, - 29,90,-
Diava parket 750 57, 50.- 57,

ml

Real classic 600 g 38,- 30,- 29.,90,-
Savo original 11 31,- 28.,90,- 32,-
Savo WC 0,751 32,90,- 38,- 41,-
Indulona modra 33,- 30,- 31,-

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Jednozna¢né nejlevnéjsi zde vychazi firma PEMA. SpoleCnosti SIPRON s.r.o. a Afore
s.r.0. jsou na tom cenov¢ velice podobn¢. Firma PULI s.r.o. dlouhodobé spolupracuje se
spolecnosti Afore s.r.o. Diky dlouhodobé spoluprici se vedeni spolecnosti PULI s.r.o.
nezajimalo o jiné mozné dodavatele, a tak vynaklddali za sanitdrni prostiedky vice nez
museli. Firma béhem let zacala stagnovat inovaci ve vyjedndvéani se svym dodavatelem.
Dodavatelé dklidovych prostiedkli neustdle méni ceny. Je to disledkem konkurence na
trhu s drogistickym zbozim. Firma by proto méla rozsitit pocet svych dodavateli v oblasti
drogistického zbozi, v rdmci sniZovani svych ndkladi. Pokud se ale spole¢nosti PULI s.r.0.
podafi prosadit, aby firma Afore s.r.o. sniZila cenu na droven jejich konkurentli, nebo
kompenzovala cenu napt. dovozem Cisticich prostfedkt k vétSim zakaznikiim firmy PULI
s.r.o., nemusela by PULI s.r.o. ménit svého dodavatele a mohla by pokraCovat ve
spolupréci, jez trva nékolik let.

[71,[81,[9]

'3 Ceny jsou z webovych stranek: www.afore.cz, www.velkoobchoddrogerie.cz, www.sipron.cz

73



9. Model finan¢niho méieni v systémech managementu kvality
Model PAF

Jedna se o klasicky model pro finan¢ni méteni vydajl, jeZ se vztahuje ke kvalité. Anglicka
zkratka PAF znamend prevention = prevence, appraisal = hodnoceni a failure = tpadek.
Model PAF je zalozen na ¢lenéni vSech polozek vydaju, které se vztahuji k jakosti do Ctyt
skupin. Témito vydaji jsou: vnitini ztraty z nejakostni prace a vné&jsi ztraty z nejakostni

prace, vydaje na hodnoceni a vydaje na prevenci.

Ve firm¢ PULI s.r.o. nebyly ndklady na jakost v uceleném méfitku podrobné sledovény,
ani vyhodnocovany. Tyto ndklady by mély byt sledovany 1 x rocné. Proto jsem se
rozhodla tento fakt napravit a podivat se na vydaje na jakost za rok 2007 a 2008 a nasledné
vyhodnotit zjiSténé vysledky. Veskeré udaje o ndkladech ve spole¢nosti PULI s.r.o. byly

¢erpany z podrozvahy firmy za ur¢ené obdobi a konzultovany s majitelem firmy.

9.1. Vnitini ztrdty z nejakostni prdce

Tab. 6 Vnitini ztraty z nejakostni prace

2007 2008
Vydaje na praci pii
opravach opravitelnych 9 368,- 4 671,-
vad
Ztraty vzniklé
znehodnocenim matriali a 15 488,- 9212.-
skladovych zasob
Ztraty z neplanované
nedisponibility potiebnych 4200,- 0.-
zaiizeni pro zabezpeceni
procesu
Celkem 29 056,- 13 883,-

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Ve firmé PULI s.r.o. se odpovédni pracovnici snazi tyto naklady co nejvice eliminovat, coz

muzeme vidéet i v tabulce €. 6, kde vydaje na interni ztraty z nejakosti prace poklesly od
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roku 2007 o 52,22 % tj. o 15 173 K¢&. Ve firmé probihaji riznd Skoleni, vycviky, revize

stroju atd., ¢imzZ se Uu¢inn¢ zabranuje vzniku téchto vydajl.

9.2. Vnéjsi ztraty z nejakostni prdce

Tab. 7 Vnéjsi ztraty z nejakostni prace

2007 2008
Vydaje na reklamace 20 400,- 3 600,-
Slevy z cen vyrobkii a 19933 - 13 157.-
sluzeb
Odpovédnost za $kodu 3960,- 3 960,-
Celkem 44 293,- 20 717,-

Zdroj: Vlastni zpracovdni

I externi vydaje na jakost v organizaci PULI s.r.o. klesly v roce 2008 o 53,23 %, tedy o
23 576 K¢. Vydaje na externi vydaje jsou ve firmé tvofeny piedevSim reklamacemi a
snimi spojenymi ndklady (mzda, palivo, Cistici prostiedky), nekvalitni praci a s tim
souvisejici slevy na uklidové sluzby a odpovédnosti za Skodu, tzn. pojiSténi za Skodu
zptisobenou pracovnikem. VySe pojisténi se neméni, kazdy rok plati firma PULI s.r.o.

3 960 K¢, kde limit plnéni je 5 mil. K¢.

9.3. Vydaje na hodnoceni

Tab. 8 Vydaje na hodnoceni

2007 2008
Kontroly na pracovisti 36 000,- 36 000,-
Revize stroju 2 500,- 1 600,-
Vydaje na certifikaci 126 510,- 23 000,-
Celkem 165 010,- 60 600,-

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Vydaje na hodnoceni ptedstavuji ve firmé¢ PULI s.r.o. finan¢ni prostiedky, které jsou
efektivné vynalozeny. Jednd se zde predev§im o mési¢ni kontroly na pracovistich, revize

elektrickych zafizeni a vesSkeré ndklady, které se tykaly pifipravy na certifikaci, auditii a
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samotné certifikace. Zde nam rocni ndklady klesly oproti roku 2007 o 63,27 %, coZ je o

104 410 K¢. Rozdil je velky z toho divodu, Ze v roce 2007 probihaly ve firmé¢ PULI s.r.o0.

piipravy na certifikaci a interni audity, které byly provadény firmou MBK Consulting s.r.o.

a samotné ovéteni certifikace, jeZ provadéla spole¢nost Eurocert.

9.4. Vydaje na prevenci

Tab. 9 Vydaje na prevenci

2007 2008
Vydaje na vytvareni
komunikaénich kanala a 22 288, 29779,
vazeb
Nakupy norem a odborné 2 500.,- 499 -
literatury
Vydaje na ¢innost vSech
organizacnich ¢lanku 48 000,- 56 000,-
v Fizeni jakost
Vydaje na interni 4871,- 3 166,-
dokumentaci
Preventivni tidrzba stroju 9 078.,- 15952,-
Motivacni program 32 400,- 30 000,-
Skoleni a vycvik 17 355,- 18 362,-
Celkem 136 492,- 153 758,-

Zdroj: Viastni zpracovdni

Vydaje na prevenci by mély mit v kazdé organizaci vzestupnou tendenci. To také plati i v

piipad€ firmy PULI s.r.0., kde ro¢ni rast ndkladi na prevenci ¢ini 11,23 %, coZ piestavuje

17 266 K¢.

9.5. Analyza PAF ve statgraphicsu

Tuto analyzu jsem provadéla ve statistickém programu Statgraphics.
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Cost of Quality Trend Analysis

Time period: Year

Prevention costs: Prevention
Appraisal costs: Appraisal
Internal failure costs: Int Failure

External failure costs: Ext Failure

Number of time periods: 2

Tab. 10 Cost Components

Time Prevention Appraisal |Int. Failure Ext. Failure |Total
Period Cost Cost Cost Cost CcoQ
2007 136492, 165010, 29056,0 44293.0 374851,
2008 153758, 60600,0 13883,0 20717,0 248958,
Total 290250, 225610, 42939,0 65010,0 623809,
Percentage 46,53 36,17 6,88 10,42 100,00

Zdroj: Vlastni zpracovdni ve Statgraphicsu

Tabulka ¢. 10 shrnuje ndklady na jakost za rok 2007 a 2008. Celkové ndklady na jakost
jsou rozdé€leny do Ctyt ¢asti, tj. vydaje na prevenci = prevention cost, hodnoceni — appraisal
cost, vnitini ztraty z nejakosti = int. failure cost a vnéjsi ztraty z nejakosti — ext. failure

cost. Ve spodnim fadku je procentudlni zastoupeni téchto vydaji v celkovych vydajich na

jakost.

Tab. 11 Runs Tests- P-Value

Run Prevention Appraisal |Int. Failure Ext. Failure |Total
Test Cost Cost Cost Cost CoQ
Mixing < < < < <
Clustering |< < < < <
Oscillation |0,9969 0,9969 0,9969 0,9969 0,9969
Trending |0,9969 0,9969 0,9969 0,9969 0,9969

Zdroj: Vlastni zpracovdni ve statgraphicsu

Tabulka ¢. 11 ukazuje rGznost run testu, ktery je vykonany na kazdé ndkladové polozZce.

JelikoZ je tento test provddén pouze ve dvou letech, neni jasny Zadny trend ve vyvoji
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ndkladt. Proto je dobré, aby firma PULI s.r.o. pokrac¢ovala v této analyze i v dalSich letech

a aby sledovala trendy.

Graf. 1 Cost of Quality History

Cost of Quality History

(X 100000,2
] Prevention
i B Appraisal
3r 7 [ Int. Failure
- —=— Total COQ
c — Total Failure
O 2r _
O I
1k -
ok _

2007 2008

Zdroj: Vlastni zpracovdni ve Statgraphicsu

Tento obrdzek ukazuje grafické zpracovani vydaju na jakost za rok 2007 a 2008. Ve firmeé
PULI s.r.o. mezirocné klesly ndklady na hodnoceni a vydaje na interni vady. Naopak
vydaje na prevenci by v systému managementu jakosti mély kaZzdorocné rust, coZ se
projevuje i ve spolec¢nosti PULI s.r.o. Celkové ndklady na jakost a celkové vydaje na vady

maji klesajici tendenci.
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10. Zavéry a doporuceni

Hlavnim cilem této diplomové prace byla soucasna analyza systéme managementu jakosti
ve firm¢ PULI s.r.o0. a nalezeni moZnych doporuceni, kterd by vedla ke stdlému zlepSovani

soucasného systému managementu jakosti.

Diplomova prace se zaméfila pfedev§Sim na popis systému managementu jakosti a na jeho
finan¢ni méfeni v teoretické C¢asti a na soucasnou analyzu managementu jakosti v praktické
casti diplomové prace. V piipadové studii jsem se soustfedila na fungujici systém
managementu jakosti ve vybranych kapitolach. Posledni cast této priace je vénovana
vydajim na jakost ve firm¢ PULI s.r.o., tato kapitola byla zpracovdna pomoci modelu PAF

ve statistickém programu Statgraphic.

Na zédkladé zjisSténych vysledkl lze usoudit, Ze ve firmé¢ PULI s.r.o. zavedeny systém
managementu jakosti funguje v souladu s normou CSN EN ISO 9001. Pouze u kapitol
8.1.2. a 8.3.3. jsem pfisla na malé neshody. U kapitoly 8.1.2. jsem narazila na fakt, Ze ve
spolecnosti dosud neprobéhlo Skoleni o pozarni ochrané. Tento nedostatek navrhuji
zahrnout do cild kvality na rok 2009. V kapitole 8.3.3. bylo zjiSténo, Ze ve firm¢ PULI
s.r.o. stale neprob¢hlo hodnoceni dodavatell Cisticich prostiedkii. Tento fakt byl zptisoben
dlouholetym pracovnim vztahu s dodavatelem. Porovnala jsem proto 3 dodavatele
sanitdrniho zboZi v Libereckym kraji a nasledn¢ doporucila organizaci PULI s.r.o. nejlepsi
feSeni. Ze tif dodavateld byli 2 cenové vyrovnani a jeden byl podstatné levnéjsi. Dodavatel,
se kterym PULI s.r.o. spolupracuje patii do skupiny s draz§im zbozim. Diky konkurenci na
tomto trhu s drogistickym zbozi, méni dodavatelé stile ceny, navrhuji, aby firma PULI
s.r.o. rozsifila pocet svych dodavateli v této oblasti, ¢imZ by mohla sniZit své nédklady.
Déle muze jit spolecnost cestou vyjedndvani, kde by se mohla pokusit prosadit, aby

nynéj$i dodavatel sniZil cenu na udroven konkurentii, nebo kompenzoval cenu napf.

dovozem sanitarniho zboZzi k zdkaznikiim firmy PULI s.r.o.
Z analyzy ndkladl na jakost (PAF) mzu usoudit, Ze se ve firm¢é PULI s.r.o. snazi tyto

ndklady udspésné eliminovat. Kromé vydaji na prevenci maji vSechny nédklady klesajici

tendenci. Klesajici vydaje na jakost jsou jednim z cilii firmy. Aby tento trend pokracoval i
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v nasledujicich letech, méla by spole¢nost PULI s.r.o. provadét pravidelny vycvik a
vzdélavani svych pracovnikil, zaméfit se na odstranéni “nepozornosti pracovnikli’” jako
jedné z hlavnich pfi¢in vyskytu neshod. Jelikoz se stdle méni oblasti, jez se tykaji dani,
ucetnictvi, socidlniho pojisténi atd., méli by majitelé absolvovat Skoleni na tato témata. Ve
spole¢nosti PULI s.r.o. by se mé¢li majitelé snazit o maximalni zapojeni zaméstnanct do
problematiky jakosti, mé&li by je stimulovat k poddvani jesté lepSich vykont a vyslechnout
jejich pripominky nebo ndvrhy, které mnohdy mohou vést k dsporam. Velice dulezité je
také neustdlé zlepSovani vztahli se svymi zdkazniky. Doporucuji firm¢ PULI s.r.o., aby
naddle pokracovala v této analyze a méla tak dostateCny prehled o svych ndkladech a o

trendu, jakym smérem se jejich ndklady vyvijeji.

Norma CSN EN ISO 9001 je ve spoleénosti PULI s.r.o. zavedena krétce, ale jiz nyni ma
certifikace kladné dopady na fungovani firmy. ZlepSila se jeji konkurenceschopnost na
domacim trhu, snizila své ndklady, které hlavn€ plynuly znejakosti sluzeb. Diky
ekonomické krizi, kterd dnes ovliviiuje cely svét, jsou bohuzel Cisté zisky firmy PULI s.r.o.
mensi neZ v predchozim roce. VétSina spolecnosti se snaZi co nejvice usetiit a uklidové
sluzby byvaji jako prvni na fad€. Nicmén¢ vyhlidky této firmy do budoucna jsou velice
slibné, diky dlouholeté zkuSenosti v oboru, doddnim kvalitnich sluzeb, vstticnou
komunikaci s dodavateli a odbérateli a s vili neustale zlepSovat kvalitu sluzeb spole¢nosti

PULI s.r.o.
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Priloha A — Organizac¢ni a funkéni schéma

Vedeni firmy

| |
| |
| I
| |
| jednatel D E— Jjednatel !
| |
| |
| |

predstavitel N interni audit
managementu - externé

' !

personalistka manazer tklidu

!

externi sluzby
Y , — Gk , s e
- Gcetni lll?lldOVl,pI’a(,ZO’VDWI
- daflovy poradce - jednorazovy uklid
- pravnik

. predak

l

uklidovi pracovnici
- pravidelny uklid
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Priloha B — Mapa procesi

RIDICI PROCES

Planovani

Politika kvality
rile kvalitv

Vymezeni povinnosti a
pravomoci, komunikace

organizacni struktura
interni komunikace

Rizeni zdrojit

Fizeni lidskych zdroj,

PoZadavky na
dokumentaci

Monitorovani a méreni

spokojenost zakaznika,
monitorovani procesu a
produktu

interni audit

Rizeni neshod, analyza a
zlepSovani

fizeni neshod,
opatreni k naprave,
preventivni opatfeni

Prezkoumani
manaaementu

—_—_—————ee e e —

HLAVNI PROCES

Obchodni ¢innost

poptavka
nabidka
smlouva

Nakupovani

vybér dodavatele
nakup
prejimka

Zakazkovy proces

Uklidové sluzby

Predani zakazky

PODPURNE CINNOSTI

Monitorovaci a méfici
zarizeni

fizeni monitorovaciho a
mériciho zarizeni

Ostatni podpurné
cinnosti

zajisténo externé
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P¥iloha C — Ridici broces

- pfezkoumani
VSTUP z minulého obdobi D B—
Ir ————— - obchodni napady -
- plany na zlepseni |
| plany 1Y e
| |
| |
| |
vize _=_> strategické planovani Ly politika kvality :
| |
e ~
| ¢ |
| |
| ,

stanoveni org.struktury ) , I

I o ) opisy pracovnich
I odpovédnosti, —» '?u,':chf/ pracov I
: povinnosti a pravomoci L~ |
|

i |

komunikace L $ I
I I
| |
: planovani ———  cile kvality |
| |
| |
| |
| |
| |
dokumentovani _: I
|
: ; fizeni zdroju :
| Pozadavky na personalistika, |
| zdroje JEet infrastruktura, pracovni |
| zabezpeceny? prostiedi I
| |
| |
I I
| |
| |
| |
p— !
podptirné ¢innosti : I
|
- I
I I
I I
| |
: RIZENI ZAKAZKY :
| |
| |
| |
| |
monitorovani a : :
méreni I I
spokojenost zdkaznika [1 |
Ir:lt(;ar:i?(l)raouv(i;&|’ procesu I > Fizeni neshodného :
a produktu produktu :
|
|
|
|
|

|

|

|

|

I l

I s z v
| , L opatreni k napravé
e analyza a zlepSovani | g{ preventivni opatieni -

- pfezkoumani

VYSTUP - obchodni napady
- plany na zlepseni p




Piiloha D — Popis pracovni funkce

IDruh dokumentu: Vydani ¢islo:

POPIS PRACOVNI FUNKCE Platnost od:

Titul, jméno a prijment

INGzev funkce: Tuto funkci zastupuje:

(Odbornd zpiisobilost ( specifické znalosti a dovednosti, jazykové vybaveni, praxe, zauceni, ...)

POVINNOSTI

PRAVOMOCI A ODPOVEDNOST

Pravomoc :

Odpovédnost :

Dne : Schvalil :
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