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Abstrakt

Diplomova préce se zamétuje na systém fizeni kvality ve vybrané spolec¢nosti a chce ukazat
rozdily mezi stavajici normou CSN EN ISO 9001:2008 a novou normou CSN EN ISO
9001:2015. Diplomova prace analyzuje soucasny stav spolecnosti s ohledem na stavajici
pozadavky a zaméfuje se na nové nezbytnosti, které jsou nezbytné pii zavadéni nového

systému jakosti souvisejici s NOVOU normou.
Abstract

The diploma thesis focuses on the quality management system in selected company and
presents the differences between current standard CSN EN ISO 9001:2008 and new
standard CSN EN ISO 9001:2015. This diploma thesis analyzes current state of selected
company with respect to the current requirements and focuses on new mandatory
requirements that are essentially during the implementation process of the new quality

system in relation to the new standard.
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Uvod

Termin jakosti je v dnesSni dobé Casto diskutovanym tématem. Zékaznici dnes vyzaduji
stale kvalitn€j$i produkty, sluzby a tlac¢i tak spolecnosti, aby se dneSnimu trendu
prizpusobily. Nektefi dokonce vybiraji sluzby a produkty podle toho, zda spolecnost
spliiuje normu ISO 9001. Samotna implementace systému kvality vSak nestaci, vyzadovan
je realny nahled, aby spolecnost tyto pozadavky zvladala a fidila tak kvalitn¢ své procesy a
produkovala tak stale kvalitnéjsi produkty ¢i sluzby. Jedno z potvrzeni, ze firma se o jakost

zajima a spliluje ji podle mezinarodnich pravidel, je certifikace ISO 9001.

Normy ISO se za posledni desetileti staly uznavanym standardem. Jejich vyznam neni
pouze jeden z dalsich byrokratickych nastroju, ale jedna se o detailné propracovany systém,
ktery mé nejen vliv na koncovy produkt, ale i na zlepSeni vSech stavajicich procest.
Spolecnost tak miliZze dosdhnout vyssi kvality, lepSitho vykonu a ziskat tak konkuren¢ni

vyhodu.

Dnesni trend neudavé pouze diiraz na troven samotnych vyrobki, ale zaméfuje se také na
zkvalitnéni souCasnych procesti a Cinnosti. Je také soucasti strategie, kterou muze
spole¢nost vyuzit k naplnéni svych cilt. Dulezité je, aby spole¢nost zapojila vSechny své
zaméstnance, ktefi o systému kvality musi mit povédomi. Pravé ti jsou pro spole€nost
podstatni a tvofi tak vétSinu toho, co spolecnost mize délat uspéSnou. Zaroven je vSak

nutné, aby 1 oni védéli 0 tom, co se stane v piipad¢, Ze se nékteré prvky kvality nedodrzi.
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1 Vymezeni problému a cile prace

Hlavnim cilem diplomové préace je studium systému fizeni podle normy ISO 9001 a jeho
navrh na opatfeni ve vybrané spolecnosti. Prace je predev§im zaméfena na zavedeni nové
revize CSN EN ISO 9001:2015 a porovnani jednotlivych rozdili, kterymi se li§i od minulé
normy. V teoretické Casti je celkovy popis jakosti, auditl a néstrojii na zlepSovani kvality.
Analyza soucasného stavu se vénuje dob¢, kdy spole¢nost funguje jesté pod starou normou.
V navrhové ¢asti jsou vytipované oblasti, na které je potfeba se zaméfit a ptipadné je
zménit, aby spole¢nost obstala pii auditu u nové normy. Dil¢i cile diplomové prace jsou

nasledujici:
e Popis spolecnosti, jeji vyvoj a soucasnost
e Analyza souasného stavu pii norm¢ CSN EN ISO 9001:2008
e Vytipovani rozdili mezi novou a starou normou
e Navrh feseni pii zavadéni nové normy CSN EN ISO 9001:2015

e Vyhodnoceni zmén, které nova norma piinese

11



2 Teoreticka vychodiska prace

Tato Cast je zaméfena na teoreticka vychodiska, ktera se opiraji o normu ISO 9001, jez je

také predmétem celé diplomové prace.

2.1 Jakost

V poslednich letech nabird vyznam kvality na dulezitosti a to v celosvétovém méfitku.
Nejedna se pouze o urcity trend, jak si mnoho vysoce postavenych manazerti v minulosti
myslelo. Je to realna o skute¢nost. Chce-li firma chce uspét v konkuren¢nim boji, musi se

zamé&fit na kvalitu, jakost.

Pti slové kvalita se mizeme setkat s riznymi vyklady.
e Joseph M. Juran definuje kvalitu jako ,,zpiisobilost k uZziti*.
e Philip B. Crosby definuje kvalitu jako ,,soulad s pozadavky*.

e Armand Vallin Feigenbaum definuje kvalitu takto: ,Kvalita vyrobku je souhrn
vSech jeho konstrukénich a vyrobné technickych charakteristik, které urcuji tiroven,

jakou produkt naplni ocekavani zékaznika.*

Vsechny tyto definice vedou k riznym vykladim pojmu jakost. Proto byla v souvislosti
s tim zavedena definice ISO 9001, kde chépe slovo jakost jako ,,Stupen splnéni pozadavkil
souborem obsazenych znakid“. PficemZz pozadavky jsou dle normy ocekavané (napf.

zakazniky) nebo zavazné (napf. dle normy)

Co znamena slovo kvalita je 1 otdzkou pro vSechny zainteresované strany, které se na chodu

vvvvvv

skupiny vSech investorti, dodavatelé, ale i zaméstnanci. Pracovat na kvalit¢ znamena
pochopit, kdo jsou zainteresované strany, porozuméni a uspokojeni jejich potieb.

V nékterych piipadech odhadnout jejich oekavani a zaméfit se tak na budoucnost.*

! What is quality [online]. [cit. 2017-03-18]. Dostupné z: https://www.quality.org/article/what-quality
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Jakost se stdva ze dvou komponent:
e Objektivnich
e Subjektivnich

Objektivni nebo také technickd jakost je zalozena na aspektech, které jsou spojeny
S nabizejici stranou. Subjektivni jakost je spojena se zakaznikem a je tedy povazovana za

hodnoceni zékaznika. 2

2.1.1 Historie jakosti
V davné dob& byl ¢loveék jen vyrobcem a zaroven spotiebitelem a mohl si tak vyrobit

neomezené mnozstvi vyrobki, které odpovidaly pfedev§im jeho potfebam. Prvni néroky na
kvalitu vznikaji uz v obdobi, kdy ¢loveék zacal sestavovat primitivni nastroje. Zacal tak

srovnavat funkcnost a kvalitu jednotlivych nastroju a zacal je postupné zdokonalovat.

Ve stiedovéku, kdy se vyroba =zabyvala spiSe femeslem, se kvalita zjiStovala
femeslnickymi cechy a za jakost zodpovidal sdim vyrobce daného vyrobku, ktery byl
spojovan s vyrobkem od jeho prvopocatku az po koncovy prodej. Kontakt se zakaznikem
mu tak zarucil, ze mohl vCas reagovat na ménici se pozadavky a vyrobek tak dale

o 3
uzptisobovat.

S rozvojem prumyslové vyroby a rostoucim poctem vyrobku se zacala spolecnost divat i na
kvalitu vyrobki. Tento zpusob zacal fungovat jiz od 20. stoleti. Zacaly zde vznikat

vyhranéné funkce a obory, které mély slouzit ke kontrole kvality.

Nezadrzitelny rist vyroby po prvni svétové valce ma za nasledek predevsim to, ze vznikaji
1 rizna statistickd méfeni, kterd se pouZivaji pro primyslovou praxi. S touto mySlenkou

ptisel Walter A. Shewhart. Kontrolovalo se jen malé¢ mnozstvi jednotlivych vyrobk,

2 Bartes, F.Jakost zbozi v obchodnim podnikdni. 1.vyd. Brno: Ing. Zdengk Novotny CSc., 2004. ISBN 80-214-2565-2

$ VEBER, J. a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele, Grada Publishing, 2. Aktualizované vydéni, Grada Publishing,
Praha 2007, ISBN 978-80-247-1782-1
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na kterych probihala kontrola kvality, ostatni byly pak automaticky pokladdany, ze

kontrolou prosly.

Po druh¢ svétové valce miizeme fici, Ze vznika skuteCny systém kvality, ktery se nazyva
Company Wide Quality Control (CWQC). Ten mé za nasledek skute¢nou regulaci

vyrobniho procesu, kdy se uz vyroba nezaméfuje jen na mnozstvi, ale predevsim na kvalitu.

Dale pak dochazi ke stile vétsi koordinaci procest, kdy se planuje vyroba, probihaji
prizkumy trhu, dba se na vyvoj a inovace. Stile se zdokonaluji kontrolni prvky, které
zkvalitni vyrobky a uspokoji se tak vétSina trhu. Objevuje se zde pojem celkové fizeni
jakosti, jehoz autorem je American A. V. Feigenbaum. Toto fizeni miZzeme uplatiiovat
I Vnevyrobnim zafizeni. Celkovy piistup tak oznacujeme jako TQM. Pozornost je
vénovana vSem c¢innostem, které mohou kvalitu néjakym zplisobem ovlivnit a to od
samostatného navrhu, vyvoje, vyroby, dodani, servis a zp&tné vazby od zakaznika.*
Koncepce TQM si bere za cil to, Ze vezme jen to pozitivni, co mize byt pouzito pro rozvoj
firmy. Jednou z definic TQM je: "filozofii managementu, formujici zdkaznikem rizeny a
ucici se podnik k tomu, aby se dosahlo plné spokojenosti zdakaznikit diky neustalému

v T . . , o (B
zlepsovani ucinnosti podnikovych procesiu

Snaha o celkovou dokumentaci vyustila v roce 1987, kdy Mezinidrodni organizace pro
normy ISO vydala sadu norem ISO 9000. Ta se od toho roku pouze reviduje, pfipadné

upravuje. Funkénost tdchto systému je kazdoroéng provéfovana auditem.®

V soucasné dob¢ se nejvic uchytila varianta modelu QMS, které nuti spolecnosti neustale

zlepSovat svoji kvalitu.

* BELOHLAVEK, F, KOSTAN, P., SULER, O. Management. Brno: Computer Press, 2006. 724 s. ISBN 80-251-0396-X

S NENADAL J. a kol.Moderni systémy Fizeni kvality, Quality Management. 2. vyd. Praha : Management Press, 2002.
ISBN: 80-7261-071-6.

® NENADAL, J., NOSKIEVICOVA, D., PETRIKOVA, R., PLURA, J., TOSENOVSKY, J. Moderni systémy Fizeni
jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press, 1998, 283 s. ISBN 8085943-63-8.
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2.1.2 Systém Fizeni jakosti

Systém fizeni jakosti Ize definovat nasledovné: Jde o soubor vzajemné souvisejicich nebo
pusobicich prvkit urceny ke stanoveni politiky a cilu a k dosazeni téchto cilit pro oblast
zaméreni a rizeni organizace s ohledem na jakost. Jednodussi definice by spiSe znéla, Ze se

. N rox - ’ . p ., e, s . . 7
jedna o fizeni vSech ¢innosti organizace, které maji urcity vliv na jakost.

Lze také fici, Ze je to systémovy pfistup k fizeni jakosti, ktery ,,umozniuje vedeni podniku

realizovat nésledujici ¢innosti a potieby:

e zajistit potfebné chovani vsech utvart, které se ptimo ¢i neptimo podileji na tvorbé
jakosti nového (¢i stavajiciho) vyrobku ¢i sluzby na zaklad¢ zjiSt€nych potieb

zakazniku

e stanovit potfebné vlastnosti a urovenl téchto utvari, aby byly zabezpeceny jejich

potiebné &innosti®

Znalosti zaméstnancu

Jakost

/' Kritické

’ faktory )

/ uspésnosti \
Naklady . Cas

Obr. 1: Kritické faktory Gisp&snosti organizace (Zdroj: NENADAL, J., a kol. Moderni management jakosti. 1. vydani.
Praha: Management Press, s.r.o., 2008. ISBN 978-80-7261-186-7)

" Bris, P. Management kvality. 1. vyd. Zlin: Univerzita Tomése Bati ve Zling, 2005. ISBN 80-7318-312-9

® FREHR, H.-U. Total Quality Management. Zlep3eni kvality podnikéni. P¥irudka vedoucich sil. 1. vydani. Brno: UNIS
Publishing, 1995. 258 s. ISBN 3-44617135-5.
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2.1.3 Diivody zavadéni jakosti

Rizeni a zlepSovani kvality ma zasadni vyznam pro nase spolednosti. Kvalitni vyrobky
pomahaji udrzet stavajici zakazniky, ptildkat nové a celkové snizit rizika a naklady na
vyménu ¢i opravu nekvalitnich vyrobki. Diavody jsou rozdéleny do téch nejdilezitéjsich

bodu a to na konkurenci, zvySujici se naroky zakaznikti, dodrzovani norem a zisk.
e Konkurence

Konkurenéni vyhoda pomuze spole¢nosti udrzet se na trhu. Z dlouhodobého pohledu ji
pomuze zvysSovat vykonnost a zapfi€ini rist spolecnosti. Strategie konkurenéni vyhody je
Casto nazyvana jako genericka strategie, protoze lze aplikovat na jakékoli odvétvi a na
jakykoli vyrobek. Mame v podstaté dvé moznosti, jak se na trhu odlisit. MiZeme se odliSit
cenou nebo rozdilnym ¢i unikatnim vyrobkem. Strategie cenou je u nds nékdy nazyvana
jako strategie nejnizs§ich nakladi. Coz ve skute¢nosti neni pravda, jen ma dana spole¢nost
na vyrobku niz$i marzi. U strategie cenou se ¢ekd, ze vyrobek bude nejlevnéjsi na trhu a
prilaka tak nové zékazniky. Strategie odliSnosti je chapana tak, Ze vyrobek musi byt néim
unikatni nebo zaujmout n€im novym. Strategie zacileni je vétSinou zamé&fena jen na urcity

segment trhu a to bud’ variantou pomoci ceny nebo odlisnosti od ostatnich naptiklad svou

znackou nebo exkluzivitou.’

Tab. 1: Konkurenéni vyhoda (Zdroj: Vlastni zpracovani)

Konkurencni vyhoda
Cena Unikatnost produktu
Siroky cil Vedeni cenou Strategie odlisnosti
Uzky cil Strategie zacileni

° E. PORTER, Michael. Competitive Strategy : Techniques for Analyzing industries and Competitors . Published by
AuthorHouse 2004. 248 s. ISBN 1-4184-5744-2
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e Naroky zékaznikt
Spotiebitelé diky snadnému piistupu k informacim tesi kvalitu mnohem intenzivnéji, nez
tomu bylo dfive a je tak snadné si porovnat jednotlivé spolecnosti s konkurenci. Vnimani
jakosti je uz stejné tak dilezité jako samotny produkt, vyrobek nebo sluzba. Pokud je

v I ’ ’ v s ro7 . Vv os ’ IRy - 10
nektera z nabizenych véci vnimana jako vyssi jakost mé na trhu vétsi Sanci.

e Snizovani naklada
Spatna kvalita zvy$uje naklady. V piipadg, e neni zaveden G&inny systém kontroly kvality,
mohou vznikat ndklady na analyzu nevyhovujiciho zbozi, nebo sluzby, pro testovani
nekvalitnich vyrobkt ¢i ndklady na pfepracovani. V nékterém piipad¢ je nutné zrusit celou
vyrobu vadnych vyrobkd a vynalozit ndklady na néhradni zbozi. V krajnich piipadech
muze dojit 1 k zdvaznéjSim ptipadim, kdy se zdkaznici piimo se spolecnostmi o jejich

. , 11
kvalité soudi.
e DodrZovani norem

Akreditace k uznavanému standardu kvality mize mit zdsadni vyznam pro zakazniky.
Akreditované systémy fizeni jakosti hraji kli€ovou roli pfi plnéni téchto norem. Akreditace
muze také pomoci ziskat nové zakazniky. DodrZovani norem ma také pozitivni vliv na
audit. Pokud spolecnost pii ném uspé&je a obh4ji si certifikaci, mize ji vyuZzivat ve svém

konkurenénim boji s ostatnimi spole¢nostmi.
e VEtsi zisky

Jakost je uzce spjata s ekonomikou spolecnosti. Kvalitni vyrobky a sluzby mohou byt
ohodnoceny vétsi cenou, nez vyrobky s niz8i kvalitou a mohou tak generovat vétsi zisk.
Dalsi vyhodou je 1 to, Ze zakaznici se ¢asto vraceji k vyrobklim, se kterymi jsou spokojent,
které nejsou poruchové a maji potfebnou kvalitu. Tento pfistup mlze zarulit, Ze se o

vyrobku dozveédi novi zakaznici.

10 Bhat, S. K., Michael. Total Quality Management: Text and Cases. Himalaya Publishing House, 2010. 750 s. ISBN 978-
8178662527

1 Costs [online]. [cit. 2017-03-18]. Dostupné z: http://smallbusiness.chron.com/quality-important-business-57470.html
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2.1.4 Zasady managementu jakosti
Soubor norem ISO tady 9001 se opird o osm zdakladnich principti a tyto zdsady jsou

zaroven pouzitelné pro vSechny typy organizaci a to bez ohledu na jejich velikost ¢i
zaméteni. Tyto principy by mély organizace aplikovat, pokud chtéji byt v systému kvality

uspésné a jit vpred.
e Zaméfeni na zakaznika

Podniky jsou zévislé na svych zdkaznicich, bez nich by totiz nefungovaly. Zakaznici jsou
pravé ten ¢lanek celé organizace, ze které¢ho plynou pro spolecnost patfi¢né zisky. Zakaznik
by tedy m¢l stat na jednom z prvnich mist zebficku priorit dané spole¢nosti. Je proto tedy
nutné se na n&j zamé&fit a to predev§im na jejich soucasné pozadavky, také se zabyvat tim,
co mohou ocekdvat do budoucna, pifedchézet tim jejich nenaplnénym ocekéavani.
Spolecnost by se neméla bat ziskavat o zakaznikovi dualezité informace. Osobni kontakt
Casto pomuize v navazani lepSich pracovnich vztaht. Dulezita je zdkaznikova spokojenost.
Tu je potfeba meftit, Kazda spolecnost na to vyuziva své néstroje. Jednd se o rizna

dotaznikova Setfeni, vyzkumy a zpétné vazby.
e Vedeni a fizeni zaméstnanct

Vrcholové vedeni a tim padem i top management by m¢l jit prikladem svym zaméstnancim
a tim 1 vytvaret vhodné pracovni podminky, motivovat a stanovovat vize. Na jedné strané
musi vytvafet pratelské prostiedi, zohlediiovat cile ostatnich, ale zaroveni vSak musi mit
urcitou autoritu, kterou budou ostatni pracovnici uznavat. Zde je i dtlezity faktor nabirani
novych zaméstnancl. Pohovory i1 néasledny vybér by méla vézt zkuSend osoba, ktera je
Kk tomu pfimo proskolena. Mél by byt zvoleny i dobry soulad otazek jak jiz téch klasickych

. v , v . . . .12
tak 1 téch, které provéti specializaci a znalosti.

e Zapojeni zamé&stnancil

vvvvvv

kvalitu vSech produktt. Spolec¢nosti by tak mély zapojovat vSechny pracovniky vrcholovym

2 Dyorakova Zuzana a kolektiv. Rizeni lidskych zdrojii. C.H.Beck., 2007. ISBN 978-80-7179-893-4
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vedenim do procesii neustalého zlepSovani kvality a tim je i podporovat ve prospéch celé
organizace. Pracovnici by z vlastni vile méli usilovat o inovaci, vylepSeni pracovnich
procest a podporovat tim svého zaméstnavatele. Na tomto cili je dalezité hlavné vedeni
spolecnosti. V této ¢asti je podstatna motivace, protoze spokojeny zaméstnanec je schopny
vice zefektivnit svou praci, pfichdzet s novymi napady a byt celkové prospésny pro celou
spole¢nost. Zapojeni vSech zaméstnanctl, vyuzivani jejich potencidlu, jejich schopnosti k
maximalnimu prospéchu organizace posunuje firmu kupiedu, jelikoz spolecné vytvareni
hodnot s vyhledem na spolecny cil organizace buduje vzajemnou divéru mezi vrcholovym

< . 13
managementem a zaméstnanci.
e Procesni pfistup

Procesem lze chéapat jakoukoliv ¢innost, kterou organizace pfeméiuje vstupy na vystupy.
Aby bylo dosdhnuto efektivniho fungovani, je potteba jednotlivé procesy vhodné propojit.
Vystup jednoho procesu byva ¢asto vstupem do procesu druhého. Procesy by mély byt tak
identifikovany, rozebrany a zefektivnény, aby tomu odpovidala i kvalita vystupu. VétSina
velkych organizaci ma piimo seznam vSech procest, které probihaji uvniti a existuje k nim
i prislusnd dokumentace. S procesy, které probihaji, je nutné obeznamit vSechny

zamestnance.
e Systémovy pristup

K efektivnosti a ucinnosti celé organizace slouzi pochopeni vSech systémt. Jednotlivé
systémy by mély byt rozebrany a pochopeny, analyzovany spole¢né souvislosti. Diky tomu

muze organizace 1épe dosahovat svych cili.
e Neustalé zlepSovani

Cilem neustalého zlepSovani je dosahovani vysSi spokojenosti zdkazniki a vSech

zainteresovanych stran. Je tedy nutné neustale provadét analyzy, kde je potfeba ud¢lat dalsi

18 pEACH, Robert W., PEACH, Bill a RITTER, Diane S. Piirucka 9000/2000: kapesni privodce pro uplatiovani systémii
kvality podle normy ISO 9001:2000 (odpovidd CSN EN ISO 9001:2001). 1. vyd. Praha: Ceska spolegnost pro jakost,
2002. iv, 175 s. The memory jogger. ISBN 80-02-01514-2.
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kroky a na jakou ¢ast je potfeba se zaméfit. Odezva od vSech zainteresovanych stran vede

k tomu, Ze spole¢nost miize odhalovat své slabé stranky a neustale se tak zlepSovat.

[ Neustalé zlepsovani systému managementu jakosti ]

. ¥ A ——— Odpovédnost .
Zalqtereso— ‘{ managementu Zaintereso-
vané strany gj {b vané strany

Management Mé&ieni, analyza el Spokoje-
zdroji a zlepSovani nost

&

Vstup Vystup

Poia-
davky

Realizace m
produktu ==
Legenda

P Zinnost plidavajici hodnotu
---------- p= Informaéni tok

Obr. 2: Neustdlé zlepSovani systému management jakosti (Zdroj: Neustdlé zlepsovani [online]. [cit. 2016-11-23].
Dostupné z: http://csnonlinefirmy.unmz.cz/html_nahledy/01/64318/64318 nahled.htm)

e Pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech

Rozhodovani podniku se musi zaklddat na pravdivych a jasnych faktech. Je potteba
jednotlivé informace tfidit a dosdhnout tak efektivniho fungovani celé¢ organizace. Pfi

aplikovani této metody je vhodné danym informacim rozumét a vybrat spravnou analyzu.

e Vzijemné prospéSné dodavatelské vztahy

Tyto vztahy jsou prospéSné pro dvé strany a to jak pro stranu dodavatele tak 1 odbératele.
Dobré vztahy jsou zakladem pro vzajemné hodnoty, které se tak mizou upevnit. Je dobré si

ujasnit, co ktera strana pro druhou znamena a posilovat tim jejich pouto.
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2.2 Implementace managementu jakosti

Rizeni kvality je pfedeviim snaha o neustalé zlepSovani. Vysledkem jsou pak efektivni
procesy a na konci pak snizené naklady a zvysena produktivita. Schéma fizeni kvality je

velice obsahlé a zahrnuje vétsinu firemnich procest.

2.2.1 Six Sigma
Nastroj Six Sigma byl poprvé predstaven v roce 1987 spolecnosti Motorola, ktera ho

pfizpusobila svému modelu fizeni. Tato technika je vétSinou spole¢nosti nazyvana jako
filosofie. Je zaméiena na neustdlé zlepSovani a to pomoci potfeb zakaznikl, analyzy

procesti a pomoci metod métent.

Hlavnim cilem nastroje Six Sigma je zaméfeni se na servis ¢i produkt, aby byl poskytovan
co nejrychleji a co nejlevnéji. Klade si tak diraz na vétsi zisk, efektivni vyuzivani zdroja,

o o « e o 14
redukce podplirnych procesti a odstranéni negativnich jevu.

Metodu Six Sigma lze aplikovat do vSech oblasti bez ohledu na to, jak je spole¢nost
orientovand. Stejné tak bez rozdilu, jakych zdkaznikl se tykd. Je pouze nutné zapojit

vSechny zaméstnance a ziskat potfebnou podporu vrcholového vedeni.

Nastroj je zaloZena na cyklu zlepSovani DMAIC, ktery je zaméfen na vyhledavani slabych

mist a jejich nasledné odstrafiovani.

6%

s g

Obr. 3: DMAIC cykKlus (Zdroj: DMAIC cyklus [online]. [cit. 2017-03-23]. Dostupné z:
https://iancos.wordpress.com/2013/01/03/dmaic/)

14 SOLEIMANNEIJED, Fred. Six Sigma, Basic Steps & Implementation. Himalaya Publishing House, 2010. 750 s. ISBN
978-8178662527
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D - Define (definovat) - v prvni fazi se definuji cile, ziskavaji se informace,
popisuje se stav, kterého ma byt dosazeno, urCuje se tym pracovniki a je zde popis
procesu, ktery ma byt zlepSen.

e M - Measure (mérit) — prokdzat napliiovani cilii je mozné jen na zéklad¢ predem
definovanych méfeni a méfitelnych ukazateld.

e A - Analyze (analyzovat) - zjisténé informace je potfeba podrobné analyzovat a
zjistit nedostatky, které je potieba zlepSit. Zakladem je analyza pficin problémd,
nedostatkl, nespokojenosti apod. Zde je zjiStovano, zda je se feSi skutecny
problém.

e | - Improve (zlepSovat) - zdkladem zlepSeni je odstranéni skutecné pfiCiny.
Nastavuji se nové parametry procesu a jeho optimalizace. VSe se d¢la pro zvySeni
spokojenosti zakaznika at’ externiho nebo interniho.

e C - Control (fidit) - Je-li problém uspésné odstranén nebo dosazeno zlepSeni, je

tteba udélat posledni a zavéreCny krok, vSechny potiebné zmény

, . o frnys 15
zavést/standardizovat do procest nebo systému.

2.2.2 Model EFQM
Model EFQM byl prezentovan v roce 1991 Evropskou nadaci pro management jakosti

(European Foundation for Quality Management - EFQM). Do roku 1999 byl pouzivan jako
Evropsky model TQM. Pomoci této metodiky je ud€lovana cena EQA (European Quality
Awards). Obdobné je tomu i u nas, kdy Ceské spole¢nost pro jakost udéluje ceny pravé za
jakost. Model EFQM ma 9 zakladnich a 32 dil¢ich kritérii. Prvnich 5 kritérii se oznacuje
jako ,,Nastroje a prostfedky a davaji ndm odpoveéd’ na otazku: ,,Jakym zplsobem chceme
vysledkl dosdhnout?*, tedy jak ma podnik postupovat. Dalsi 4 kritéria oznacuji ,,Vysledky*
a davaji nam odpovéd’ na otazku: ,,.Ceho jsme dosahli?“, tzn., co uz bylo ve spole&nosti

splnéno, ¢eho bylo dosaZeno.

1* DMAIC cyklus [online]. [cit. 2017-03-23]. Dostupné z: http://www.vlastnicesta.cz/metody/dmaic-metoda-1/
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Zakladni myslenkou modelu EFQM jsou:
a) Maximalni spokojenost zakazniki
b) Spokojenost vlastnich zaméstnanct

¢) Respektovani okoli podniku®

[ Predpoklady >[ Vysledky >

- o PT3CTVTIC |y
wysledky

™ Pracownici

}‘_ § -
= @ E 17
@ Politika 9 Zikaznici g a
E & strategie o wysledky g

> o o
-
Q "
I o>

, . x

P ATINETS TV oy o 5 pOlECnost]
& zdroje wysledky

< Inovace a uéeni

Obr. 4: Model EFQM (Zdroj: Model EFQM [online]. [cit. 2016-11-22]. Dostupné z:
http://clanky.rvp.cz/clanek/o/z/921/model-excelence-efgm.html/)

Sebehodnoceni neni v naSich firmach casto vyuzivano. Spole¢nosti, které maji
implementovany ISO standardy, vyuzivaji nejcastéji hodnoceni podle internich auditt. Toto
hodnoceni vSak slouzi jen k porovnani vybranych procesii. Oproti tomu sebehodnoceni je
komplexnéjsi, protoZze nehodnoti procesy pouze podle normy, ale hodnoti ¢i kontroluje
procesy pro zlepSeni ve vSech ¢innostech. Jsou zde 1 postupy, které nejsou stanoveny piimo

Vv norm¢, tudiz je tak firma Casto piehlizi. Systém je schopny najit i slabé stranky, na které

¥ NENADAL, J., a kol. Moderni management jakosti. 1. vydani. Praha:Management Press, s.r.o., 2008. ISBN 978-80-
7261-186-7.
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se pak muze firma v budoucnosti zaméfit. Je zde téz dualezité, aby samotné hodnoceni

provadély vSechny zainteresované strany, protoze kazdy zné urcitou ¢ast procesu.

2.2.3 Model CAF
Common Assessment Framework je z dalSich nastroji fizeni kvality. Byl odvozen

z modelu EFQM v roce 2000 Evropskym institutem pro vefejnou spravu a v souc¢asné dobé
bezi jeho jiz Ctvrta aktualizace. Model je zalozen na metodé sebehodnoceni pomoci deviti
kritérii. P&t z nich se tyka predpokladi pro dosahovani vysledki a zbylé Ctyfi se tykaji
dosahovani samotnych cild. Mezi ptedpoklady patii jak fidit, jaké strategie uplatiovat, jak
motivovat zamé&stnance, jak budovat partnerstvi nebo jak budovat procesy. K dosahovani
cilt jsou zapotiebi vysledky, vlivy na spolecnost a Zivotni prostiedi a klicovych vysledkii

, Co o 17
vykonnosti ufadu.
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Obr. 5: Model CAF (Zdroj: Model CAF [online]. [cit. 2017-03-19]. Dostupné z: http://www.caf-kk.cz/cz/zakladni-
informace-caf )

Sebehodnoceni probiha v tymu hodnotitela, ktery je slozen ze zaméstnancti dané

spolecnosti. Vystupem je sebehodnotici zprava, identifikujici slabé, silné stranky

7 Metoda CAF [online]. [cit. 2017-03-25]. Dostupné z: http://www.kvalitavs.cz/metody/caf/
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spole¢nosti a zaroveii také pfilezitosti a hrozby, které mohou nastat. Cisleny vystup pak

snadno ukdze méfitelné jednotky a jakych pokroki tedy spolec¢nost dosahla.

2.2.4 Cyklus PDCA
PDCA cyklus je metoda postupného zlepSovani napiiklad vyrobki, sluzeb ¢i procesi a fadi

se mezi zakladni pozadavek ISO 9001. Proces zlepSovani mizeme délat bud’ pomoci
preventivnich opatieni, nebo opatieni k napravé. Vzdy je vSak lepsi délat preventivni
opatieni a piedchazet tak vétsim Skodam, nebo v horSim piipadé i ztratam. ZlepSovani tak

nemusi byt chapéano jen z ekonomického hlediska, ale i z pohledu procest, ¢i spokojenosti

‘/,
o0
\\\/

y

koncového zakaznika.

Obr. 6: PDCA Cyklus (Zdroj: PDCA Cyklus [online]. [cit. 2016-11-23]. Dostupné z: http://www.e-api.cz/25777n-
workshopova-metoda-pri-zlepsovani-procesu)

Vyznam jednotlivych fazi cyklu PDCA
e P - Plan (planuj) — sestaveni planu, co se bude zlepSovat
e D - Do (konej) — realizace planu, zavedeni do praxe

e C - Check (ovér) — monitorovani, analyza, piezkoumani dat, zda podnik

dosahuje vytycenych cilii
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e A - Act (reaguj) — provedeni opravnych opatfeni, které reaguji na

vysledky a vedou ke zlepéeni18

2.3 1SO Normy

ISO Normy 9000 vznikly za Ucelem organizaci, aby mohly uplatiiovat a organizovat

efektivni systémy managementu jakosti.

International Organization for Standartization, coz v pfekladu znamena Mezinarodni

organizace pro normalizaci a vyuziva celosvétoveé zkratku ISO.

Tato organizaci méa na starosti celkovou koordinaci, uspofadani a publikovani novych

norem.

Celkové mnozstvi jiz publikovanych norem je ptes 16500 a jsou zde definovany specidlni

pozadavky pro riizna odvetvi.

Normy, které¢ definuji jednotlivé pozadavky na systémy fizeni organizaci, jsou pak
rozdéleny do jednotlivych skupin, které jsou aplikovatelné v kazdém odvétvi. Jsou to

napiiklad ISO 9001, ISO 20001 nebo ISO 27001,....)

2.3.1 Normy rady ISO 9000 a jejich vzajemny vztah
Normy této fady lze aplikovat do vSech organizaci bez ohledu na to, zda se jedna o vyrobni

podnik ¢i podnik poskytujici sluzby.

Tyto normy nejsou zavazné, pouze doporucuji. Zavaznymi se stavaji ve chvili, kdy
spolecnost chce ziskat potfebnou certifikaci. Tehdy musi splnit vSechny pfedpoklady, které

norma uklada.

Normy nezarucuji vétsi spokojenost zakazniki, pokud spolecnost ziska certifikaci. Ziskani

certifikace vSak miize byt prvni krok, jak na trhu 1épe uspét.

CSN EN ISO 9000:2015 — Systém management kvality - popisuje zaklady a zasady

systémll managementu jakosti a specifikuje terminologii systémli managementu jakosti.

'8 PDCA Cyklus [online]. [cit. 2017-01-22]. Dostupné z: https://managementmania.com/cs/deminguv-cyklus
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CSN EN ISO 9001:2015 — Systém management jakosti - specifikuje pozadavky na systém
managementu jakosti pro organizace, které potiebuji prokazovat, ze jsou schopny
poskytovat produkty splitujici pozadavky zakaznikl a aplikovatelné pozadavky piedpist a

ze usiluji o zvySovani spokojenosti zékazniki.

CSN EN ISO 9004:2010 - Systémy managementu jakosti — Norma poskytuje navod
slouzici jako podpora dosahovani trvale udrzitelného tspéchu jakékoli organizace pusobici

v neustale se ménicim prostiedi.
CSN EN ISO 9004:2010 - Smérnice pro auditovani systému managementu jakosti a/nebo

. . ot 1
systému environmentalniho managementu®®

2.3.2 1SO 9001

Vznik fizeni kvality se pocita od 20. stoleti, kdy vznikal soucasné se sériovou vyrobou.
Organizace si kladly casto otdzku, jak testovat kvalitu vyrobki, aniz by se musel
kontrolovat kazdy vyrobek zvIlast. Prvni ndznaky normy se zacaly objevovat po druhé
svétové valce. Systém se vSak liSil podle zemi a podle zaméfeni organizace. Samotnd ISO

norma vznikla ve Velké Britanii. 2°

oization £
gﬂ%a Or Ny

(1
S ST %
] V)
:.sI =
= B
2 5
- -

NS

9001

Obr. 7: ISO Logo (Zdroj: 1SO logo [online]. [cit. 2016-11-23]. Dostupné z: http://seeklogo.com/free-
vector-logos/iso)

19150 Normy [online]. [cit. 2017-01-21]. Dostupné z: http://www.iso-normy.cz/
20150 9001 [online]. [cit. 2017-01-23]. Dostupné z: http://www.iso.cz/is0-9001
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Struktura ISO normy 9001 ma jasn¢ vymezené body a principy, které¢ je potieba dodrzovat
a splilovat, aby firma mohla ziskat certifikaci. Tato norma je vyvazena a tak ji mohou
vyuzivat rizné typy odvétvi a organizaci. Existuje jiz 25 let se zménami pouze v detailech.

Nejveétsi zmena nastala pouze v oblasti marketingu.

Pomoci této normy si organizace snadno muze nastavit procesy a tak zvysit svoje trzby,

trzni podil a tim tak zvySovat spokojenost zakaznikd.

Zkvalitnéni systému fizeni, tedy zdokonaleni organiza¢ni struktury - kazda vétsi firma
usiluje o to, aby zkvalitnila sviij servis, a k tomu slouzi komunikace v organizacni

strukture.

Dal$imi divody mohou byt: uplatnéni se na trzich evropské unie, schopnost konkurovat na
domacich a svétovych trzich, snaha zdokonalit sviij systém kvality a minimalizovat
opakované ,auditovani“ podobnymi a riznymi zékazniky, zlepSeni vykonnosti

dodavatelt.?*

V dnesni dobé je také vysoky tlak na snizovani ndkladi. Norma ISO 9001 miize pomoci
optimalizovat nalady a to v podob¢ uspor surovin, energii a nakladt na nekvalitni suroviny.
Norma také miize slouzit jako podpora pro rychle se ménici pozadavky. Casto pomaha

zefektiviiovat nové trendy.

2.3.3 Struktura normy
V nasledujici tabulce jsou detailngji rozebrany normy 9001:2008 a 9001:2015, kde je jejich

pfesny popis, jak jsou normy publikovany.

2L pEACH, Robert W., PEACH, Bill a RITTER, Diane S. Piirucka 9000/2000: kapesni privodce pro uplatiovani systémii
kvality podle normy ISO 9001:2000 (odpovidd CSN EN ISO 9001:2001). 1. vyd. Praha: Ceska spoletnost pro jakost,
2002. iv, 175 s. The memory jogger. ISBN 80-02-01514-2
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Tab. 2: Systém managementu kvality podle CSN ISO 9001:2008 (Zdroj: vlastni zpracovéni)

Systém managemtnu kvality podle €SN 1SO 9001:2008

0. Uvod
0.1 Obecné
0.2 procesni pristup
0.3 vztah k IS0 9004
0.4 kompabilita s jinymi systémy managementu

5. Odpovédnost managementu
5.1 AngaZzovanost a aktivita
5.2 Zaméfeni na zdkaznika
5.3 Politika kvality
5.4 Planovani
5.4.1 Cile kvality
5.4.2 Planovani systému managementu kvality
5.5 Odpovédnost, pravomoc a komunikace
5.5.1 Odpovédnost a pravomoc
5.5.2 Predstavitel managementu
5.5.3 Interni kormunikace
5.6 Pfezkoumdni systému managementu
5.6.1 Obecné
5.6.2 Vstup pro prezkoumdani
5.6.3 Vystup pro prezkoumani

1. Pfedmét
1.1 Obecnd
1.2 Aplikace

6. Magament zdrojd
6.1 Poskytovani zdrojd
6.2 Lidské zdroje
6.2.1 Obecné
6.2.2 Kompetence, vycvik a vedomi zédvaznosti
6.3 Infrastruktura
6.4 Pracovni prostredi

2. Citované normativni dokumenty

7. Realizace produktu

7.1 Planovani realizace produktu

7.2 Procesy tykajici se zdkaznika
7.2.1 Uréovani pozadavkid tykajicich se produktu
7.2.2 Prezkoumnani pozadavkd tykajicich se produktu
7.2.3 Komuniakee se zdkaznikern

7.3 Névrh a vyvoj
7.3.1 Planovani navrhu a vyvoje
7.3.2 Vstupy pro navrh a vyvoj
7.3.3 Wstupy z ndvrhu a vyvoje
7.3.4 Prezkoumdni ndvrhu a vyvoje
7.3.5 Ovérovani ndvrhu a vyvoje
7.3.6 Validace navrhu a vyvoje
7.3.7 Rizeni zmén nédvrhu a wyvoje

7.4 Nakup
7.4.1 proces nakupu
7.4.2 Informace pro nakup
7.4.3 Ovérovani nakupovaného produktu

7.5 Vyroba a poskytovani sluzeb
7.5.1 Rizeni wroby a poskytovani sluieb
7.5.2 Validace procesi wyroby a poskytovani sluzeb

3. Terminy a definice

8. Méfeni, analyza a zlepSovani
8.1 Obecné
8.2 Monitorovani a méfeni
8.2.1 Spokojenost zdkaznika
8.2.2 Interni audit
8.2.3 Monitorovani a méfeni procesd
8.2.4 Monitorovani a méreni produktu
8.3 Rizeni neshodného produktu
8.4 Analyza dat
8.5 Zlepiovdni
8.5.1 Neustdlé zlepiovani
8.5.2 Napravna opatfeni
8.5.3 Preventivni opatfeni

4. Systém managementu kvality
4.1 Vieobecné podminky
4.2 Pozadavky na dokumentaci
4.2.1 Obecné
4.2.2 Priracka kvality
4.2.3 Rizeni dokurmentd
4.2.4 Rizeni zdznamd
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Tab. 3: Systém managementu kvality podle CSN ISO 9001:2008 (Zdroj: vlastni zpracovéni)

Systém

tu kvality podle €SN 150 9001:2015

0. Uvod

0.1 Obecné

0.2 Mormy I1SO pro management kvality

0.3 Procesni pfistup

0.4 Cyklud PDCA

0.5 UvaZovani na zakladé rizik

0.6 Kompabilita s jinymi normami systému
managementu

6. Planovani
6.1 Opatreni zamé&fena na rizika a pfileiitosti
6.2 Cile a planovani k jejich dosaZeni

1. Predmét normy

7. Podpora

7.1 Zdroje
7.1.1 Obecné
7.1.2 Lde
7.1.3 Infrastruktura
7.1.4 Prostiedi pro fungovéni procesi
7.1.5 Zdroje pro monitorovani a méfeni
7.1.6 Znalosti organizace

7.2 Komeptence

7.3 Povédomi

7.4 Komunikace

7.5 Dokumentované informace
7.5.1 Obecné
7.5.2 Wytvareni a aktualizace dokumentovanych informaci
7.5.3 Rizeni dokumentovanych informaci

2. Citované d okumenty

8. Provoz
8.1 Planovani a fizeni provozu
8.2 Pofadavky na produkty a sluiby
8.2.1 komunikace se zdkazniky
8.2.2 Urtovani pofadavkd na produkty a sluzby
8.2.3 Prezkoumdni pofadavki na produkty a slufby
8.2.4 Zm&ny poZadavkd na produkty a sluzby
8.3 Navrh a vyvoj produktd a sluieb
8.3.1 Obecné
8.3.2 Planovani navrhu a vyvoje
8.3.3 Vstupy pro ndvrh a vyvoj
8.3.4 Zphsoby Fizeni ndvrhu a vyvoje
8.3.5 Wstupy z navrhu a wvoje
8.3.6 Zmény navrhu a vyvoje
8.4 Rizeni externé poskytovanych procesd, produktd a sluieb
8.4.1 Obecné
8.4.2 Typ a rozsah fizeni
8.4.3 Informace pro externi poskytovatele
8.5 Wroba a poskytovani sluieb
8.5.1 Rizeni wyroby a poskytovani sluieb
8.5.2 Identifikace a sledovatelnost

3. Terminy a definice

9. Hodnoceni wkonnsoti

9.1 Monitorovani, mé&feni, analyza a hodnoceni
9.1.1 Obecné
9.1.2 Spokojenost zikaznika
9.1.3 Analyza a hodnoceni

9.2 Interni audit

9.3 Prezkoumani systému managementu
9.3.1 Obecné
9.3.2 Vstupy pro prezkoumani systému managementu
9.3.3 Wystupy z pfezkoumani systému managementu

4. Kontext organizace

4.1 porozuméni organizaci a jejimu kontextu
4.2 Porozuméni potiebam a otekavanim
zainteresovanych stran

4.3 Stanoveni rozsahu systému managementu
4.4 Systém managementu

10. ZlepSovani
10.1 Meshody a napravna opatieni
10.2 Meustalé zlepsovani

5. Vadd role
5.1 Vadéi role a zédvazek
5.1.1 Obecné
5.1.2 Zaméfeni na zakaznika
5.2 Politika
5.2.1 Wytvoreni politiky kvality
5.2.2 komunikovani politiky kvality
5.3 Role, odpovédnosti a pravomoci
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Uvodni kapitola je pouze informaéni a zahrnuje piedstaveni normy.

Kapitola Cislo jedna ma nazev Pifedmét normy. Jsou zde vyspecifikovany pozadavky na
systém managementu jakosti ve spoleCnosti. Zameétuje se predevsim na to, jak nastavit
produkty a sluzby, aby byl koncovy zékaznik, co nejvice spokojen. Nova norma v této
kapitole neptindsi velké zmény. Ty se tykaji pfedevsim struktury. Je pfesunuta kapitola 1.2,

ktera je nové v kapitole 4.3. Dalsi nepatrna zména je pouze ve stanoveni produktu a sluzby.

Tteti kapitola je pojmenovana jako Terminy a definice. Specifikuje a podrobnéji vysvétluje
pojmy, které¢ jsou obsazené v celé norm¢. Stard norma tyto definice neuvadéla, odkazovala
se pouze na normu star§i 9001:2005. V nové normé je tak uvedeno 69 termini a jejich

definic.

Ctvrty oddil je do nové normy pfidan a nazyva se Kontext organizace. Novy koncept se
vztahuje k podminkam ovliviiujicim provoz organizace (mj. pravni pozadavky a pozadavky
ptedpist, pozadavky vlastnikt, pozadavky dozorovych organt ...). Pfedchozi norma se tak
vénovala pouze zakaznikiim, jakozto osobdm majici zvlastni pozadavky. Nove se
spolecnost musi zaméfit na vSechny zainteresované strany, které jsou pro ni relevantni.
Jsou to naptiklad dozorové organy, spolec¢nici, vrcholové vedeni atd. Pfedmét certifikace
byl diive uvadén v piirucce kvality. Pfirucka kvality uz neni povinny dokument QMS,
avSak musi byt stanoven rozsah oblasti, pro kterou bude organizace certifikovana (tj. popsat

vyrabéné produkty a poskytované sluzby). Pojem ,,vyjimka* byl nahrazen ,,aplikovatelnosti

pozadavku®.

Péatou kapitolou je popsano Vedeni. Hlavnim rozdilem je poZadavek na vyssi zapojeni
vrcholového vedeni a jeho odpovédnost za zavedeni a udrzovani efektivniho systému
managementu kvality. Diliraz se tak pfesunul ze zajisténi kvality fizeni do ,,zapojeni osob”.
Odpovédnosti a pravomoci jsou rozsifeny o role, byl vypustén pozadavek na jmenovani

pfedstavitele managementu.

Sesty oddil se nové jmenuje Pldnovdni. Zvazovéani rizik v ramci procesu planovani se
objevuje v norm¢ pro management systému kvality poprvé, zatimco u ostatnich norem pro

systétmy managementu (napf. environmentalniho (zZivotniho prostfedi) nebo bezpecnosti
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informaci) byla analyza rizik vychozim krokem pldnovaciho procesu. Pod tento oddil také
spadaji cile kvality a planovani, jak jich dosahnout. Rada vedoucich pracovniktl vnima cile
jako slohové cvieni manazera kvality a o cilech kvality se dozvidaji jednou ro¢né€ v ramci
prezkoumani systému kvality. Politika a navazujici cile se netykaji pouze vedeni
organizace, musi byt plnény v celé spolecnosti. Ovétuje se, zdali jsou cile konkrétni,
méfitelné ¢i dosazitelné a zda spolecnost poskytla osobam odpovédnym za jejich plnéni

zdroje.

Sedmy oddil popisuje Podporu. Spole¢nost musi uréovat a poskytovat zdroje potiebné pro
udrzovani a zlepSovani QMS, zdroje zahrnuji lidi, infrastrukturu, prostfedi pro fungovani
procest, zdroje pro monitorovani a méfeni a znalosti organizace. Dal$i ¢asti je podpora
kvalitniho prostfedi. Pozadavek se tyka zajisténi vhodného pracovniho prostiedi v provozu;
krom¢ vhodného vyrobniho zdzemi se vice zamétuje i na prostiedi pii poskytovani sluzeb.
Rozsiteni se tyka zohlednéni socialnich faktori — nastaveni firemni kultury a osobnich
faktorii — zvladdani Gnavy, stresu ¢i emoci. Zcela novy pozadavek se tyka znalosti, kterymi

musi organizace disponovat, aby byla schopna poskytnout produkt nebo sluzbu.

Osma cast je pojmenovana jako Provoz. Tato kapitola neni zcela nova, doslo pouze ke
zméng struktury a popisu. Stejné jako stard norma klade diraz na planovéni procesii
pottebnych pro realizaci produkti a sluzeb. Novy koncept klade dlraz na optimalni feSeni

téchto procest.

Piedposledni a devata kapitola je pojmenovana jako Hodnoceni vykonnosti. Spolecnost
musi monitorovat a méfit. K monitorovani patii 1 spokojenost zakaznika. Ptiklady
monitorovani vnimani zdkaznika mohou zahrnovat prizkumy u zékaznika, zpétnou vazbu
od zakaznika o dodanych produktech a poskytnutych sluzbach, setkani se zakazniky,
analyzu podilu na trhu, pochvaly, zaru¢ni reklamace a zpravy od obchodnich zéastupci.
Vice pozornosti je v€novano identifikaci potfeb zmén systému managementu kvality,

pokud to vyplyva z pfezkoumani efektivnosti piijatych opatieni.

Posledni kapitola se jmenuje ZlepSovdni. Byl vypustén pozadavek na dokumentovany

postup k fizeni opatfeni. Pokud bylo vypracovdno napravné opatieni, organizace ma
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zvazovat, zda je mozno aplikovat dalsi aktivity zabranujici opakovanému vyskytu podobné
neshody v budoucnosti. Organizace ma urcit, co je kofenovou pfi¢inou neshody a nasledné

zvazit, zda musi eliminovat vznik podobnych problémt.

2.4 Zavedeni systtmu managementu jakosti dle normy ISO 9001

Zavadéni novych norem do firmy ma stanoveny postup, ktery je potieba dodrzovat, ma-li

se norma aplikovat pfesné a bez chyb. Postup mizeme rozd¢lit do Ctyt fazi.

Etapa | — ptipravna faze
» Ziskat potvrzeni od vrcholného managementu
* Sestavit fidici tym, bude odpovédny za planovani, implementovani a komunikaci
* Vyskolit zdkladni tym — zajistit Skoleni, seminaie
* Zahjjit interni kontrolu kvality

»  Zajistit od certifika¢niho organu dilezita fakta o ziskani certifikace

Etapa Il — pfiprava na samotnou certifikaci
* Dokumentace soucasnych procest a pracovnich postupti
» Urcit oblasti, které je potieba zlepsit
» Zavézt zlepSené postupy do vybranych oblasti
* Vypracovat piirucku kvality
* Oslovit certifikacni organ o ohodnoceni ptirucky kvality
» Pred-certifikacni posouzeni procesii
* Opravit chybné procesy

* Generalni zkouska auditu, skoleni personalu
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Etapa Il — certifikac¢ni audit
* Certifikacni organ, provede audit, zjisti se neshody
+  Reseni neshod
» Piedlozit k pfezkoumani opatteni k napravé, ktera se budou realizovat

* Vystaveni certifikatu

Faze IV — pokracovani v certifikaci s dozorovymi audity
» Zajistovat stalé postupy kvality, aby v budoucnu nenastala neshoda
* Pokracovat ve zlepSovani

v . v s I v ’ vz 122
» Uvédomovat certifikani organ o ptipadnych zménach

22 PEACH, Robert W., PEACH, Bill a RITTER, Diane S. Pirucka 9000/2000: kapesni privvodce pro uplatiiovéni systémii
kvality podle normy ISO 9001:2000 (odpovida CSN EN ISO 9001:2001). 1. vyd. Praha: Ceska spole&nost pro jakost,
2002. iv, 175 s. The memory jogger. ISBN 80-02-01514-2
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Dalsi doporuceni pii zavadéni normy ISO 9001 jsou popsana v nasledujicim diagramu:

Pochopeni
potieb
zaka_zm_ka a Identifikujte
le'h zakazniky

zapotiebi
zlepSovat
se

Reknéte, co
déléte

&
fikdte

DokaZte to

ZlepSovani

potieby/otekivani
vych zakazniki

NE

Analyzujte
neoietifend mistaa
zlepiete proces

ANO
Analyzujte
JSO:EE;SESY neofetfend mistaa
zatnéte vypracovavat
dokumentaci

ANO <

W\

Zpracujte do
svého
standardniho
formulare

Potiebujete
vnéjsi pomoc?

NE

ANO
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dokumentaci
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zlepSovani

Prijméte opatienik
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Obr. 8: Zavadéni ISO 9001 (Zdroj: PEACH, Robert W., PEACH, Bill a RITTER, Diane S. Prirucka 9000/2000: kapesni
privodce pro uplatiiovani systémii kvality podle normy ISO 9001:2000 (odpovidd CSN EN ISO 9001:2001). 1. vyd. Praha:
Ceska spolegnost pro jakost, 2002. iv, 175 s. The memory jogger. ISBN 80-02-01514-2.)
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2.4.1 Piezkoumani v systémech rizeni kvality

ISO standard definuje pirezkoumani: ,, cinnost provadeéna k urceni vhodnosti, primérenosti a

efektivnosti predmétu prezkoumani k dosazeni stanovenych cilit

2.4.2 Audity
ISO norma audit definuje jako systematicky, nezavisly a dokumentovany proces pro ziskani

dukazii a pro jeho objektivni hodnoceni s cilem stanovit rozsah, v némz jsou splnéna

kritéria. Audity se obvykle déli na externi a interni.

e Interni audit — jsou to audity, které pomahaji organizaci v piipravé na audit externi,
ale slouzi i jako nastroj neustalého zlepSovani béhem roku. DalSim ukolem téchto
auditli je odhalovat slab4 mista a najit tak vhodna feSeni, jak je omezit. Interni audit

vede osoba piimo z organizace, kterd k tomu ma patiicné opravnéni.

e Externi audity — jsou takové audity, kterym se vSeobecné fik4 audity druhé nebo
treti strany. Auditim ,druhé strany* se fika tehdy, pokud je provadi strana, ktera je
néjakym zplsobem zainteresovand. NejCastéji to byvaji investofi nebo zakaznici,
pro které firma pracuje. Slouzi k tomu, aby si samotnd strana proveétila, zda
organizace splituje stanovené normy. Auditem tfeti strany je oznacovan typ, kdy
audit provadi nezavisla auditorskéd organizace, kterd nabizi certifikaci ISO. Pokud
organizace certifikaci ziskd, stane se tak na trhu atraktivnéj$i a pfitahne dalsi
potenciondlni partnery, pro které je kvalita dilezitd. Muize zaroven uspét

Vv konkuren¢nim boji a byt tak krok napted pred ostatnimi.

Cilem kazdého auditu je zjiStovani faktd nejen chyb, které v minulosti nastaly nebo které

se stale dé&ji. Cile auditi 1ze vylozit nasledovné:

* zjistit, zda dokumentovany systém jakosti a jeho jednotlivé prvky, procesy, vyrobky nebo

sluzby ¢1 pracovnici odpovidaji pozadavkim ptisluSnych norem ¢i smérnic;

* oveftit, zda redlné procesy probihaji v souladu s dokumentovanym systémem stale a za

vSech okolnosti;
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* ovétit, zda implementace systému jakosti je U€innd-, tzn., zda systém jakosti plni svij
zakladni cil - vytvofeni podminek pro splnéni pozadavkl zdkaznika;

* poskytnout jasnou a piesnou formulaci zjiSténich neshod doloZenych objektivnimi
dikazy;

* podat navrhy napravnych opatieni nebo doporuceni ke zlepéeni.23

Nastroje auditu

Tabulky a formuldre — pouzivaji se krychlému zapisu nejcastéji ¢isel a ruznych
posloupnosti. Kazda tabulka by méla mit urcitou formu, co se tyce obsahu a vlastnich
nalezitosti. Stejn¢ tak by mély obsahovat jméno pracovnika a ¢as. Tabulky by mély byt

ptehledné a snadno citelné.

Vyvojovy diagram — slouzi jako zdkladni nastroj auditu. Obvykle byva soucasti smérnic,
ptirucek. Slouzi ke znazornéni procest, které se mohou rizné€ prolinat a vétvit. Auditorim

tak pomohou Iépe pochopit procesy uvnitt organizace, které byvaji nejednoduché.

Kontrolni seznamy — soubor otazek, jez jsou za sebou logicky usporadané, aby provéfily
celou auditovanou oblast. Slouzi jako navod pro auditory, ¢eho se maji v pribéhu auditu

drZet a na co se zamérit.

Paretiiv diagram — Casto je pouzivany u analyz jednotlivych procest. Je postaveny na
Paretové principu, ktery tika, zZe 80% nasledkl je zpiisobeno pouhymi 20% pficin. Diky
tomuto vztahu se tak organizace miiZe zaméfit na pfic¢iny, které maji na ostatni procesy

negativni vliv.

Diagram pricin a nasledku — Casto oznacovan jako Ishikavliv diagram. Cilem je analyzovat
vSechny mozné pfi€iny, které vedou k urcité neshodé¢ nebo negativnimu vysledku. Cely
diagram je rozdélen do nékolika skupin podle toho, ¢eho se pficiny konkrétné tykaji.

MiiZou to byt lidé nebo samotna vyroba.

ZNENADAL J., NOSKIEVICOVA D., PLURA J., TOSENOVSKY)> J.: Moderni systémy Fizeni jakosti. Praha:
Management Press, 1998. ISBN 80-85943-63-8
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Bodovy diagram — rychle urci dvé Cinnosti, které jsou na sob¢ zavislé. Vzajemné shodné

body se nanéseji na soufadnice, které nam v zavéru ukazi zavislost téchto dvou velicin.

Histogram — slouzi ke grafickému piehledu C¢iselnych hodnot o jedné veli¢iné.
Zjednodusuje slozité tabulky tak, ze vybere veli¢inu, ktera se vyskytuje nejvice. Ziskané

hodnoty sefadi od nejvétsi po nejmensi a vznikne tak piehled nejéastjsich jevi. 2

Pokud jsou béhem auditu nalezeny nesrovnalosti, které brani tomu, aby audit prob¢hl bez

naleztl, vystavi auditor Zpravu o neshodé, ktera musi byt zaevidovana.

Faze auditu — jsou rozvrzeny tak, aby kazdd provadénd ¢innost systematicky navazovala
na druhou. Kazdé akce vyzaduje urcity Cas a ptipravu. Faze auditu se nejéastéji uvadéji tii
viz. tabulka ,Tab.1‘ nize. Prvnim krokem je pripravna faze, kdy je jmenovan vedouci
auditovaciho tymu. Ddle se zde stanovuji cile a pfedmét samotného auditu. Je potieba si
zde uvédomit, ze audit neni jen samotny cCas, kdy auditor klade otazky, ale ptredevsim
dlouhd faze pred samotnym auditem, kdy probihaji dilezité ptipravy, aby se zZadna oblast
nepodcenila. Dalsi fazi je zde samotny audit, kdy probiha sbér vsech dulezitych
dokumentii. Auditofi zde mohou vyuzivat check-listl, které slouzi auditoriim jako seznam
otazek pro dané oblasti a mohou si sem také zaznamenavat své poznatky a data béhem
probihajiciho auditu. Auditor nemusi audit provadét jen na jednom misté, ale muze
navstivit i rizna oddéleni a provadét tak dikladnéjsi kontroly. Soucasti této faze je |
zahajovaci a zavérecné jednani, kdy se auditor potkéd s vrcholovym vedenim a na zavér jim
pfednese také svoji zavérecnou zpravu. Dilezitd je 1 faze po samotném auditu, kdy
spoleCnost nesmi zlistat jen stagnovat na misté, ale musi zapracovat na akcich, které se
v pribehu auditu nepovedly a hlavné pokracovat v nastavenych pravidlech, které se vzdy
mohou zlepSovat. Pro ptipravnou fazi mohou spole¢nosti pomoci nésledujici otazky, které

mohou zodpovédét jak manaZzeti, tak i zaméstnanci.

2 \JEBER, J. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. Praha: Grada Publishing, 2002. 164 s. ISBN 80-247-0194-4.
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Manazeii:

© 0 N o g b~ w0 DR

Jaky servis poskytujete?

Znate QMS? Dokazete urcit vaSe oblasti, a jak je métite?

Jak zjistujete pozadavky vasich zédkaznikt?

Jak si vedete dokumentaci?

Jakym zplisobem méfite a jak Casto tento postup menite?

Existuji n¢jaké projekty nebo sluzby, u kterych jste zaznamenali zlepSeni?
Jak zajist'ujete Skoleni pro své zaméstnance?

Jak hodnotite kompetence svych zaméstnancti?

Jak si vedete zdznamy o Skolenich a schopnostech svych zaméstnancii?

Zaméstnanci?

© © N o g B~ w DR

Co délate a jakym zptisobem?

Vite, kde je to zdokumentovano?

Jak jste byli vyskoleni pro svou praci?

Jak vite, Ze procesy, které pouzivate, jsou spravné?
Znate QMS?

Co d¢late, kdyz se vyskytnou problémy?

Jak sledujete své problémy?

Jak sledujete napravna opatieni?

Vite, zda n¢kdo kontroluje napravné akce a zda jsou efektivni?
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Tab. 4: Féze auditu (Upraveno dle NENADAL J. a kol.Moderni systémy iizeni kvality, Quality Management.
2. vyd. Praha : Management Press, 2002. ISBN: 80-7261-071-6)

e Ziskavani informaci o auditu
e Prostudovani viech informaci
* Oznameni datum navitévy
Pfipravna faze Faze pfed auditem
® Stanoveni ¢leni tymu
* Zpracovani piiprav
® Zpracovani programu
e  Vstupnijednani

e Sbér informaci . ik
Realizace auditu €h samotneho

¢ Porovnani ziskanych informaci auditu
se standardem
¢ Protokol o auditu
* Kontrola
Zavérecéna faze Féze po auditu

¢ Napravna opatieni

Pozadavky na auditora na odbornou zpusobilost jsou stanoveny v norm¢ ISO 19011.
Auditor musi mit minimdln¢ stiedoSkolské vzdélani ukoncené maturitni zkouskou,
pétiletou praxi - z toho minimalné 2 roky pusobit v oblasti managementu kvality. Jak jiz
bylo zminéno, auditor musi byt objektivni, peclivy a nestranny. Zaroven nikdy neprovede
audit své vlastni prace. Kazdy auditor musi pfesné¢ znat systémy managementu, které bude

hodnotit, stejn& tak i metody a prislusné postupy k jejich hodnoceni.?

% NENADAL, J. Moderni management jakosti: principy, postupy, metody. Praha: Management Press, 2008. 377 s. ISBN
978-80-7261-186-7
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2.4.3 Sebehodnoceni

V soucasné dob¢ stale rostou naroky na management jakosti. Je proto nezbytné neustale
zlepsSovat jakost ve spolecnostech a byt tak o krok napted pted svou konkurenci. Nékdy se
muzeme setkat s modelem TQM, ktery je jiz vysvétleny v piedchozi kapitole. TQM model
vSak neni tolik rozsifeny a hodnoceni vysledkli neni tolik obséhlé. Pro nejpouZzivanéjsi

metodu sebehodnoceni slouzi evropsky model EFQM.
e Princip pravdy

Zakladem uspéchu realizace sebehodnoceni je upiimné a zcela objektivni jednani vSech
zainteresovanych osob. VSechna probchld métfeni a z nich pak vytvofené zavéry by mély
byt vyhodnoceny nestranné a objektivné. Je 1 diilezitd podpora vrcholového vedeni, které

tieba bude muset snést kritiku a mozna i neptiznivé vysledky.
e Princip komplexnosti

Proces musi zasdhnout vSechny ¢innosti ve spolecnosti. NerozliSuji se zde ¢innosti, které

nemusi byt pro hodnoceni podstatné, ale pro hodnoceni museji byt pouzity vSechny.
e Princip tymové prace

Proces sebehodnoceni by mél byt pojmut jako tymova prace. Prace v tymu vylucuje
subjektivni hodnoceni a celkove plisobi komplexnéji. Tymova prace ma i dalsi vyhody a to
napiiklad to, Ze pracovnici si mezi sebou mohou sdilet své nazory a rozsifuji si tak své

znalosti.
e Princip podpory vrcholového vedeni

Ochota a podileni se na sebehodnoceni by mély vznikat uz ve vrcholovém vedeni. Jeho
podpora je dilezitd bchem celé realizace pifi sestavovani tymu posuzovateld, pfii
poskytovani zdrojii, pfi priabéhu sebehodnoceni, tak i v samotném zavéru, kdy je potieba

pfijmout vysledky.
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e Princip uplatiiovani externich pohledd na organizaci

Jednim z nejdilezitéjSich kritérii jsou pozadavky, které ma na spole¢nost, zakaznik a
ostatni zainteresované strany. Proto by spolecnost své potfeby méla tfadit az za potieby,
které ptichdzi z venku. Je zde proto dilezitd objektivita, protoze zaméstnanci snadno
sklouznou k tomu, ze fadi své pozadavky do popiedi, coz v principu sebehodnoceni neni

mozné.?

2.4.4 Spokojenost zakazniki
Jeden z pozadavku ke sInéni kvality je, méfit spokojenost zakaznikt. Spole¢nost by méla

nejen méfit, ale pfedev§im analyzovat s pomoci statistickych nebo matematickych metod a
na zdklad€ téchto analyz ucinit potfebné kroky. K tomuto ucelu mize vyuzit jak externi
organizace, tak nékteré své zaméstnance. Spokojenost zakaznikli je souhrn jeho pocitil

vyvolanych rozdilem mezi jeho poZadavky a vnimanou realitou trhu.?’

Pozadavky
zdkaznika

., Spokojenost ANO L. i
Rozdil . EEariia > | Vérny zdkaznik

Vnimana
hodnota

NE

StiZnosti,
reklamace

Ztrata zdkaznika

Obr. 9: Spokojenost zakaznika (Zdroj: Spokojenost zdkaznika [online]. [cit. 2017-03-19]. Dostupné z:
http://imww.komora-khk.cz/business/documents/?soubor=moduly/5-jakost/10-mereni-a-monitorizace-
rizeni-neshod/10-01-mereni-spokojenosti-zakaznika.pdf)

% NENADAL, J. M&eni v systémech managementu jakosti. 2. vyd. Praha: Management Press, 2004. 336 s. ISBN 80-
7261-110-0

27 Spokojenost zékaznikii [onling]. [cit. 2017-03-23]. Dostupné z: http://www.komora-
khk.cz/business/documents/?soubor=moduly/5-jakost/10-mereni-a-monitorizace-rizeni-neshod/10-01-mereni-
spokojenosti-zakaznika.pdf

42



2.4.5 Prezkoumani systému vedenim
Prezkoumani systému managementu je samostatna ¢ast v normach fady ISO 9000, ktery

musi byt dodrzovan. Vedeni spolecnosti by tak tuto ¢ast mélo brat zodpovédné a ne pouze
jako nezbytnou formalitu procesu. Vedeni tak nese veskerou odpovédnost a dava tim
ostatnim najevo, ze normy dodrzuje. Ve spolecnosti plati, ze vedeni jde ptikladem svym
zaméstnancim a motivuje je. Proto je zde dulezité, aby samo ukazovalo a dodrzovalo

kvalitu a §ifilo ji do dalSich tad.

ISO normy 9000 definuji vstupy a vystupy tohoto procesu. Vstupy pro piezkoumani jsou

stanoveny Vv nasledujici tabulce.

Tab. 5: Pfeména vstupi na vystupy (Zdroj: vlastni zpracovani)
*  Vysledky auditi *  Potreby zdroju

*  Vysledky méreni spokojenosti zakaznikaa +  ZlepSovani efektivnosti systému

dalSich zainteresovanych stran managementu jakosti a procesu

* Stav entivnich opatieni a stav opatreni k
e & > *  ZlepSovani produktu
naprave

»  Vysledky procest sebehodnoceni

*  Vysledky méfeni postaveni na trhu,
konkurenéniho porovnavani, vykonnosti

»  Vysledky vykonnosti procesi
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3 Analyza problému a soucasné situace

V této Casti je zobrazena spolecnost, jak funguje v soucasném stavu a to pred zavedenim
nové normy ISO 9001:2015. V kapitole je ptredstavena spolecnost, jeji historie, procesy,
obor cCinnosti, dokumentace a mnoho dalsiho. Dale je pozornost vénovédna spiSe tém

¢astem, které se s pfichodem nové normy budou meénit.

3.1 O spole¢nosti

Spolecnost se zaméfuje na poskytovani IT sluzeb do celého svéta. Funguje na zptisobu
outsourcingu, kdy déla IT servis pro své zakazniky. Ti pochézi témét z celého svéta, avSak
nejvetsi koncentrace zékaznikll je z Evropy. Je to ddno pfedev$im tim, ze vétSina je
vV Evropské unii a tak se mohou fidit podle evropského prava. Mezi nejvétsi zékazniky,
patii banky, pojiStovny, automobilové primysly, zdkaznici z potravinafského pramyslu
apod. Obor ¢innosti je tak velice rozsahly a nabizi velké mnozstvi IT sluzeb. Ty jsou

rozdéleni podle celkil v nasledujici tabulce.

Kazdy zdkaznik ma také své urcité restrikce, které je potieba dodrzovat, pokud bude servis
probihat z Brna. Mezi restrikce spada dnes velmi diskutovana oblast a tou je ochrana
osobnich tidaji zaméstnanct. Pti takovém poctu zaméstnancti musi mit spole¢nost vyvinuty
jasny proces, co a za jakych podminek je mlZe se zdkaznikem sdilet. Na ochranu osobnich
udaju je vytvofena i specidlni databaze, kde jsou popsany jednotlivé specialni pozadavky
zakaznikl na poskytnuti osobnich udaju, které jsou schvalené lokalnim pravnikem. Mezi
dalsi restrikce se fadi i fakt, Ze se jednd o americkou spole¢nost a servis tak nemuiize byt

poskytovan do né€kolika statu, na které plati embargo.

Historie spole¢nosti

Spole¢nost vznikla v roce 1880 jako akciova spole¢nost. Od 15. 6. 1900 je jednou
Z nejvétsich spolecnosti v oboru informacnich technologii. Mezi jeji hlavni ¢innosti patfi
vyroba, prodej pocitaCového softwaru, hardwaru a mnoho jinych sluzeb. Spole¢nost
v Ceské republice vzniklo v roce 1942 v Praze, tim se tak byvalé Ceskoslovensko stalo
Sestou zemi, kde tato spolec¢nost obchodovala. Pobocka vSak neméla dlouhého trvani a

v roce 1946 se zrusila kvili znarodiiovani. Zpét do Cech se spolegnost zacala vracet znovu
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az v 60. letech. Vznikla zde pouze regionalni pobocka, kterda méla své hlavni sidlo ve
Vidni. Po sametové revoluci se opét usilovalo o to, aby se zde pobocka znovu oteviela.
V roce 1992 v Praze vznikla pobocka nova, ktera vsak fungovala spolecné i pro Slovensko.

O dva roky pozdgji se Slovensko odtrhlo a Ceska republika tak méla svou vlastni.

Hlavni sidlo spolec¢nosti sidli v Americe pfimo v New Yorku, kde také sedi nejvyssi vedeni
spolecnosti. Se svym majetkem a poctem zameéstnancii patii mezi nejvetsi spolecnosti na

SVELE.

3.2 Celkovy popis soucasného vztahu
Spolecnost se o kvalitu zajima jiz dlouhd 1éta. Prvni ISO certifikaci 9001 dostala jiz v roce

2000, ¢imz byl oficialn¢ zaveden systém fizeni jakosti. V soucasné dobé ma certifikaci ISO

9001:2008 a pfipravuje se na novou normu ISO 9001:2015.

Rizeni je pravidelnd aktualizovano, aby spliiovalo poZadavky s ménici se normou a se
zménami, které se déji uvnitf. Celkovy servis je orientovany predevsim na zakaznika, aby
mu pifinaSel co nejkvalitngjs$i sluzby. Nedilnou soucésti celé spolecnosti jsou i spravné
nastavené interni procesy. Kazdy rok probihd i kontrola jakosti pomoci auditd, z kterych

spolecnost mtize déale Cerpat a zamétrovat se tak na své nedostatky.

Ve spolecnosti nebyl ziizen ptimo urceny tym, ktery by se jakosti detailngji zaobiral. Je zde
pouze urcen specialista pro jakost, ktery vede veskeré interni audity a dohlizi na to, aby
byla jakost dodrZzovédna a pifedevSim, aby byly dodrzeny veSkeré napravné akce, které
z auditt vyplyvaji. Specialista také dohlizi na to, aby byl spravné implementovan systém
managementu jakosti ve spolecnosti. Schvaluje tak pfirucky pro manaZery, aby bylo

zajisténo, Ze jsou spravneé.

Vybrana spole¢nost se nezaméiuje jen na fizeni kvality, ale 1 na dals$i dvé normy, které jsou

kazdoro¢né auditovany a to normu 20001 a 27001.
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Soucasna situace ve spolecnosti je zndzornéna ve SWOT analyze v nésledujicim obrazku.

Silné stranky Slabe stranky

- Mezinarodni piisobeni - Velka mira fluktuace

- Technicka odbornost zaméstnanci

- Siroké portfolio sluzeb - Casové ztraty kviili zaskolovani

- Zadané IT prostfedi - PFiliv nezkuSenych
zaméstnanci maze mit vliv na
kvalitu

Prilezitosti Hrozby

- Ziskani nové certifikace e D

9001:2015 . . .
. o . - Nedostatecné zkuSena
- Vysoka kvalita internich g
. pracovni sila
procesu

- Pokles ekonomiky

- Schopnost reagovat na zmény L e e

- Jazykova vybavenost

Obr. 10: SWOT analyza (Zdroj: vlastni zpracovani)

Mezi nejsilngjsi stranky (Strengths) patii jeji mezinarodni pisobeni. To umoziuje, aby
ziskéavala stale nové zakazniky a dostala se tak vice do povédomi a neohrozila ji nova
konkurence na trhu. Dalsi silné stranky jsou spolu tuzce propojeny. V dneSni dobé
automatizace se IT prostiedi dostava vice do popiedi a je kazdym dnem Zzadangjsi.
Spolecnost je tak UspéSnd diky svému portfoliu sluzeb, které je schopna nabizet. S IT
prostiedim souvisi i technickd odbornost, bez néj by spole¢nost nikdy nemohla uspét. Slabé
stranky (Weaknesses) se tykaji pfedevsim personalni sekce. Spole¢nost zaméstnava velké
mnozstvi pracovnikill, ktefi se neustdle pfesouvaji v ramci tymda, ale i kazdy mésic velké
procento zaméstnancti pfijde a odejde. To mé za nasledek fakt, ze vznikaji velké Casové
ztraty zpisobené zaskolovanim a hledanim novych pracovnich sil. Prilezitosti
(Opportunities), které muze v budoucnosti vyuzit je nova ISO certifikace, kterou muize

ziskat. Déle pak moZnost vyuZivat své interni procesy, které jsou jiz dobfe nastaveny a
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uplatiiyje je tak beéhem celé fady auditi. S mezinarodnim prostiedim tak souvisi i jazykova
vybavenost. Spole¢nost se mize zaméfit i na svétové trhy. Hlavni hrozbou (Threats) mutize
byt piiliv novych konkurentli, proto je potieba se neustdle zdokonalovat a vyuzivat své
silné stranky. Jsou zde i faktory, které spole¢nost nemize ovlivnit pfedem - jako pokles
ekonomiky, ktery muze zapficinit, Ze ostatni spolecnosti nebudou davat svij servis tietim

stranam, ale budou si ho zpracovavat na vlastni pade¢.

3.3 Nastroje k zlepSovani kvality

Testovani — vzniklo jako interni proces ke zlepSovani kvality jednotlivych procesii. Probiha
ctvrtletné a vede ho pracovnik spolecnosti. Testovani jsou podrobeny riizné oblasti
spole¢nosti. Zakladni oblasti je testovani nastupu a odchodu, dalSi oblasti je ochrana
osobnich udaji zaméstnanct a posledni oblasti je testovani noveé vzniklych mist a s tim
spojené dokumentace. Testovani probihd v nékolika fazich, které jsou také detailné

popsany v procesu.

Prvni fazi je vybér manazerii, ktefi budou podrobeni testu. Vybéh je ndhodny, manazer
vSak nesmi byt testovany vicekrat za rok. Dal§im krokem je informovani vybranych
manazer, aby poskytnuli potfebnou evidenci. Evidence pii ndstupu musi obsahovat
zédznamy o tom, Ze pfistupy a dalsi kroky s tim spojené byly vytvotfeny a je k nim mozné
dolozit evidenci. Evidenci ptfi odchodu musi byt dokumentace o tom, Ze vSechny pfistupy
zaméstnance byly smazany. Pokud se testuje oblast ochrany osobnich daji, je potieba, aby
na oddéleni personalistek byl potfebny dokument o tom, ze zaméstnanec souhlasi se

zpracovanim osobnich tidaju.

Druhd faze testovani zahrnuje sbirani vSech materiali a evidenci. Probihd zde také

komunikace s ostatnimi spole¢nostmi, kdy se diskutuji jednotlivé kroky a problémy.

Tieti faze je porovnavani skutecnosti, které¢ se odchylily od normdlu. Jsou zde zjistény

rizné nesrovnalosti, chybéjici evidence atd.

Ctvrta faze v sobé€ zahrnuje informovani manaZerii o vysledku testovani, zda bylo Gspé&sné
¢1 nikoli. Pokud se u n¢kterého manaZera objevily nesrovnalosti, je potfeba ho informovat o

akcich, které z toho plynou. Na népravnou akci se vytvoii plan akci, ktery obsahuje datum,
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do kterého musi byt akce hotové. V planu je tieba také zahrnout kroky, jak v budoucnu

pfedchazet témto nesrovnalostem.

Patou fazi je kontrola vSech akci, které se béhem testovani uskute¢nily. Jsou zde schizky

S jednotlivymi manazery a feSeni ndpravnych akci.

Sestou a posledni akci je ulozeni celé evidence z testovani. Ta miize v budoucnu slouzit pro

ucely auditu.

Proces na spravu pracovnich pozic - proces, ktery probihd béhem piichodu nové prace. Jak
jiz bylo fe€eno v minulé kapitole, jsou zde dileZité dva dokumenty CBC a DOU. Oba tyto
dokumenty museji mit urCité nalezitosti, jinak jsou neplatné a prace se tak nemiize
akceptovat. Proces vznika tim, Zze zakaznik vytvoii nabidku prace, ktera dojde do
spole¢nosti. Dojde pfisluSnému manazerovi, ktery nabizi danou sluzbu. Ten préaci bud’
akceptuje, nebo odmitne. Pokud praci akceptuje, musi on sam vytvofit poptavku po
zaméstnancich. Vytvoii tim tak novou pracovni pozici. Tu fesi specidlni tym, ktery je
zodpovédny za ptichazejici kandidaty. Pak nastava koleCko pohovort a hledani vhodného
zaméstnance, ktery ma dostatek znalosti a zkuSenosti, aby mohl danou praci vykonat.

Pokud se vybere zaméstnanec, dodéla se potiebnd dokumentace, zaméstnanec je najaty.

Audity — jak jiz bylo zminéné v pfedchozich kapitolach, ve spole¢nosti se mtizeme setkat
s n€kolika druhy auditi. ISO audit je zde interni a externi. Interni audity probihaji béhem
kvétna a cervna. Externi audity pak zafi a fijen. ISO audity zde probihaji celkem tfi a to
ISO 9001, ISO 20001 a ISO 27001. Dalsim druhem auditti byvaji zdkaznické audity. Ty
probihaji narazové béhem celého roku, kdy ptijede sam zdkaznik, aby si otestoval, jaka je
kvalita poskytovaného servisu a zda zaméstnanci dodrZuji vSechna pravidla, ktera jsou jim
zadana. Dal$im druhem auditu jsou pak interni audity, které nespadaji pfimo pod ISO, ale
jsou zameéfeny na ruzné procesy. NejCastéji se tykaji nastaveni pozadavkll uvnitf

spolecnosti.

Angel - novym nastroje ke zlepSovani kvality je Angel. Je to nastroj, ktery se zamétuje na
to, aby mezi sebou lidé komunikovali, radili se a zlepSovali tim tak kontinudlné jiz

nastavené procesy. Sam Angel ma v sobé nékolik utilit, které mohou zlepSovat kvalitu.
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Jednim je to, ze tymy by spolu méli mit kazdodenni kratké schlizky, kde se probere status
ukoll, na ¢em je potieba rychle zapracovat a zda ma n€kdo k né¢emu ptipominky. Dal§im
bodem je pouzivani tabule, kde si pisi jednotlivé ukoly tymy, aby mél tak kazdy piehled o
tom, na ¢em se pracuje a kolik jesté zbyva do konce. Angel by mél takto usnadnit praci
ostatnim pracovnikiim tim, ze se pou¢i z chyb béhem jinych ukoll, na kterych se

v minulosti pracovalo.

3.4 Odpovédnost managementu

Kapitola, ktera rozebira a vénuje se vedeni a odpovédnosti managementu.

3.4.1 Osobni angaZovanost a aktivita

Vedeni spole¢nosti je vedeno top managementem, kde v Cele stoji jeden regiondlni feditel.
Tento tym ma za ukol neustdle dbat na zlepSovani kvality celé spoleCnosti, protoze
vysledky se dale reportuji na narodni Grovni, kde se porovnavaji s organizacemi s jinych
statli. Je tedy v z4jmu vSech, aby se dosahlo pfedem stanovenych cili a nejvyssi vedeni tak
bylo spokojené. Jednou meési¢né se kond porada top managementu, kde se probiraji
vSechny cile, kvalita odvedenych sluzeb a mozné zefektivnéni. Informace a naméty, které
je potieba rozdistribuovat mezi vSechny zaméstnance, jsou $ifeny pomoci manaZera prvni

linie nebo pomoci maild, které obdrzi vSichni zaméstnanci.
Mozné ¢innosti vedouci k zefektivnéni procest a organizace:

e Piezkoumani politiky jakosti probih4 nejéast&ji jednou b&hem mésice. Resi se zde
ptichod novych auditii, vysledky téch starych a hlavné pokud audit vystavil n¢jaké
napravné akce, je potfeba na nich zapracovat. VétSinou se napravné akce netykaji
pouze jednoho pracovnika, ale je zainteresovdno vice stran, proto je zde nutné

probrat, jak se bude dale postupovat.

e V celé spolecnosti je vysoké procento vedoucich pracovnikili, aby bylo prehledné
uréeno, kdo jakou praci vykonavd a vedl si tak jen svlij usek. Provadéni

pfezkoumani celého managementu je tak na misté. Kazdy mésic je nominovany
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minimaln¢ jeden novy manazer, proto je dobré ho obeznamit s chodem celé
spolecnosti. Dale je zde velkd fluktuace, proto by odchazejici vedouci pracovnik
mél seznamit toho nového se vSemi procesy a chodem celého tymu, ktery si bude

piebirat.

e Hlavnim tkolem je zajiStovani vSech dostupnych zdrojl, které jsou potieba na
fungovani celé spolecnosti. Jedna se zde predevsim o zdroje lidské, ¢ili je zde
zapojen i tym personalistek, jez jsou zodpovédné za hledani a nabirani
potencionalnich zaméstnanci. K hledani zaméstnanct je vyuzito nékolik
dostupnych kanalii. Jedna se jak o socialni sité, tak i pfimo podavani inzerati.
DalSim zdrojem jsou finance. Spole¢nost neni firmou, ktera by pfimo generovala
zisk, je spiSe poskytovatelem sluzeb, kdy hlavni slovo ma organizace nad ni, musi
vSak pfitahovat mozné zakazniky, aby o ni byl stdle zdjem a udrZela se na trhu.
Poslednim dulezitym zdrojem jsou materidlové zdroje. Jakozto IT spolecnost
potfebuje mnoho pocitacti a riaznych elektronickych zatizeni. Proto je zde dilezité
slovo dodavatele, ktery se o vétSinu téchto véci stard a spolecnost tak Setfi Cas a

penize.

3.4.2 Slovo zakaznika

Zakaznik na prvnim misté. To je moto celé spolecnosti. VZdy se usiluje o to, aby byl
predevSim spokojen zdkaznik a to je 1 potieba neustale kontrolovat. Proto se méfi takzvana
satisfakce zakaznika neboli spokojenost. Nejcastéji se toho dosahne pomoci zpétné vazby,
kdy zdkaznik sdm v mailu vyjadii svij nazor. Ve spolecnosti je nyni zaveden novy
program, kde zakaznik sam mulze vyjadfit svlj nazor a manazefi hned vidi, s ¢im je
zakaznik nespokojen. Pokud se tedy na porad¢ probiraji véci tykajici se zdkaznika a jeho
nespokojenosti, je poteba to sdélit vSem podporujicim dotéenym tymim a zapracovat tak

na zlepSeni.

3.4.3 Odpovédnost a komunikace
Odpovédnost a s tim 1 spojené pravomoci ma ve spolecnosti jen vrcholové vedeni. A jsou

to ti, ktefi se nejvice zamétuji na kvalitu a maji tim 1 moznost ji zménit. Spolec¢nost ma

svou listinu pravomoci a zodpovédnosti, ktera je piesné stanovena pro kazdého pracovnika.
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Pod tuto kapitolu lze zahrnout i motivaci zaméstnanct. Ta nemusi byt jen ve financnim
ohodnoceni, ale mize byt i ve form¢ riznych benefiti jako je prace z domova, firemni
mobil, pruzna pracovni doba. Zaméstnavatel by mél byt i schopen zajistit velkou $kalu
Skoleni jak externich, tak internich, ktera mlize pomoci zaméstnanciim rust a tak je dale
motivovat. Po absolvovani nejriznéjSich Skoleni se nejen zaméstnanec zdokonali, ale mtze
i usilovat o jinou pro né¢j zajimavéjsi pozici. K tomu slouzi specialni online program, kde si
zamestnanec sam zvoli cestu, kterou by se chtél dale ubirat. Musi mu ji schvalit jeho pfimy
nadfizeny, aby se zabrédnilo tomu, ze se vSichni budou ubirat jednim smérem a predevsim
tomu, ze sam manazer Casto pozna, k ¢emu se zaméstnanec hodi a v ¢em je dobry. Po
schvaleni kariérni cesty se zaméstnanci ukézi Skoleni, jez je tfeba absolvovat, aby se
V budoucnosti mohl o danou pozici uchazet. Pokud pak jiny manazer hledd zaméstnance

uvniti organizace, muze ho vyhledat pravé v programu, kde jasné vidi, kdo by chtél danou

praci vykonavat a jak je na tom s celkovou kvalitou a priibéhem ptipravy.

Komunikacnich kandlti vyuZziva spolecnost nescetn€. NejrychlejsSim kanalem je chat, kdy
komunikace probiha v redlném case. Pfes tento kanal je mozné sdilet rtizné materidly,
obrazky a texty. DalS§im Casto pouzivanym kanalem je mail. Slouzi piedevs$im k evidenci a
proto, Ze mnoho zakaznikti se nachazi v jiném Casovém pasmu a na mail tak mohou
odpovédét béhem své pracovni doby. Déle se Casto vyuZzivaji bud’ klasické telefonaty, nebo
videokonference, které jsou dobré napiiklad pro pohovory s lidmi, ktefi se nemohou na

pohovor dostavit osobné z geografickych, nebo jinych divodu.

3.5 Organizaéni struktura

Struktura celé spolecnosti je velice rozsahla, ale je logicky rozdélena do riiznych oddélenti,
které spolu spolupracuji. Nejcastéji jsou oddéleni rozdélena podle zemi, pro které pracuji.
Dalsim kritériem déleni mlize byt to, co dani zaméstnanci délaji. Pak jsou zde tymy, které
pfimo nesouviseji s hlavnimi procesy. Jsou to tymy, které maji na starosti spravu budov,
administrativni tymy, finance, oddéleni personalistek, odd€leni spravy pocitacii a mnoho
dalsich. Rizeni je rozdéleno do tiech Girovni. V &ele celé organizace je jeden feditel, ktery
tvofi vrchol top managementu. Zde probihaji vSechny fidici, rozhodovaci a kontrolni

ukony. Pfimo pod nim jsou vrcholovi manazeti, ktefi zodpovidaji za jednotlivé iseky. Pod
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vrcholovymi manazery - €ili manazery druhé linie - jsou manazeti nizSich trovni nebo také
manazefi prvni linie, kteti jsou zodpovédni za jeden tym z celého useku. Strukturu kopiruje

cesta reportovani statistik nebo také stiznosti. Organizacni struktura ma tak liniovy tvar.

Reditel

Asistentka |

aZefi s Manazefi
Mza\rlm_a%en ManaZefi 2 linie
Jlinie 2 linie .
Manazefi arEEET | | Manazefi ManaZefi
1. linie 5 Frie Manazefi Manazefi 1.linie 1.linie
- - .. . . ey
I — 1.linie 1.linie o

| Zaméstnanci | Zaméstnanci |Zaméstnanci Zaméstnanci

Zaméstnanci Zamé&stnanci

Obr. 11: Organizaéni struktura (Zdroj: vlastni zpracovani)

Kazdy stupenn vedeni a 1 kazdy tym je uzavieny a zodpovida se pouze za sviij usek. Jsou
vV ném piesné stanoveny ¢innosti a tkoly, které je potfeba plnit. V Organizacni strukture
jsou tak jasné definované pravomoci a kompetence. Ty jsou stanoveny Vv pracovnim fadu a

pracovnich instrukcich.

Stredisko jakosti neni ve spole¢nosti jasné definovano. Je zde pouze jeden pracovnik, ktery
za celou jakost zodpovidda sam a je tak jmenovany jako ptedstavitel pro jakost.
Predstavitele musela mit kazda spolecnost, kterd chtéla ziskat certifikat ISO 9001:2008.
Nova norma tento pozadavek rusi. Spolecnost tak nemusi mit predstavitele, ale musi se

soustiedit na vrcholové vedeni. To se musi v oblasti kvality vice angaZovat.
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Interni dokumenty

Ve spolecnosti jsou dokumenty, které jsou vytvareny pfimo uvnitt. VSechny dokumenty,
které¢ ptichdzi od zakaznikli ¢i partnerti jsou prevadény zaméstnanci téz do jisté formy

interni podoby.

Interni databadze - Vznikla nasledkem zlepSovani kvality uvnitf spolecnosti a jako nastroj
K uchovani dokumentace podle ISO 9000, ktery je pfimo schovan v jejim nazvu. Tato
databaze slouzi vSem zaméstnancim k uchovani vSech postupti, které se v ramci
spolecnosti dodrzuji. Vyhodou této databaze je to, ze si kazdy miize vyhledavat podle
klicovych slov, podle autorii nebo jednoduSe podle nazvu. Jednou s moZnosti, kterou
databaze umi je to, ze dokumenty se zde mohou nastavit jako tajné a vidi je jen urcity pocet
osob, ktery je v dokumentech evidovan. Kazdy proces zde prochazi roéni revizi. Pokud
dokument jiz neni potieba, je mozné ho ulozit do archivu, kde slouzi pro ucely auditu.
V této databdzi jsou i vSechny dokumenty, které se tykaji ISO auditi a jsou casto
pfedstavovany pravé na externich auditech jako evidence. Nachazi se zde i ¢asovy plan
internich a externich auditd. Jeden z dokumenti je i péti lety plan ISO auditt, kde jsou
vybrany jednotlivé tymy, které budou v dalSich letech podrobeny auditu. Z auditovych
dokumentt je potieba jesté¢ zminit dokument, kde jsou piesné popsany napravné akce a
dalezity je zde i postup, jak tyto akce feSit. Dale jsou zde dokumenty, které se tykaji
zabezpeceni celé spole¢nosti véetné ochrany vsech diilezitych dat. Jako kazda spolecnost i

naSe spole¢nost ma plan akci, co se déje v ptipadé nehod.

Mailova databaze — spadaji sem databaze a slozky, které jsou piimo v Lotus Notes
programu. Zaméstnanci si pfes n¢ mohou zadat ptistupy nebo jsou zde nejcasteji vytvoieny
slozky s pracovnimi postupy. Ty jsou vzdy schvalovany zakaznikem. Pracovni postupy
museji obsahovat pozadavky, které jsou v podepsané smlouvé mezi spolecnosti a koncovou
stranou. Nejcastéji to byvaji restrikce, pozadavky na nastaveni pocitace ¢i osobni Udaje.
Databaze mtzou mit riznou podobu, kdy slouzi jen jako ulozisté pro ostatni dokumenty,
sloZky a zapisy, zdroven miZe i fungovat i databaze k pfehledu vSech zaméstnanci,

k prehledu pozadavki od zakazniku.
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Prirucka kvality — slouzi jako jeden z hlavnich dokumentti pro audit ISO 9001 a zaroven
jako predloha pro ostatni manazery, pokud by naptiklad jeden onemocnél. Kazdy manazer
spolecnosti si musi tuto prirucku vézt a evidovat. Jako na ostatnich dokumentech, 1 zde
probihaji rocni revize. Obsah pfirucky ma svou ptedlohu, kterou museji manazeti a také
vSichni zaméstnanci pod manazerem dodrzovat. Zacind celkovym ptedstavenim tymu,
naplni prace a cilem, ktery tym ma. Cila byva pét a kazdy musi byt svym zpiisobem
méfitelny, aby bylo jasné priikkazné, Ze tym cile dodrzel. Dalsi oblasti je organizacni
struktura daného manazera. Pod ni je 1 vypsany seznam pozic s popisem, které se v daném
tymu vyskytuji. V této ¢asti je i seznam dokumenttli, obsazeny je téz piehled sluzeb, které si
zakaznik sam zadal. Kazdy zédkaznik ma svij jediny dokument, ktery ma své Cislo a miize
slouzit pro n€kolik tymu. Zalezi na situaci, kolik tymi na zdkaznikovi pracuje. Jedna se
napiiklad o cas, kdy musi lidé pro zédkaznika pracovat, kolik lidi na zdkaznikovi pracuje,
Vv jakém platovém rozmezi se pohybuji a jaky typ servisu se vibec pro zékaznika bude
vykonavat. Slouzi jako ndvod pro zaméstnance, aby bylo vidét, kdo nese jaké ukony
zodpovédnost. Dalsi ¢asti tvoii schizky, které jsou rozdéleny na schizky manaZera a
schizky celého tymu. Je zde popséna jasna agenda, Cas schiizky a ucastnici. Na zavér
dokumentu jsou dtlezité odkazy na procesy, které by méeli zaméstnanci znat. Je zde odkaz

na ISO audity, odkaz na pracovni postupy, plan Skod a mnoho dalsiho.

Online stranky — nejnovéjsi pfistup celé evidence dokumentl. Ma spiS charakter
informacni. Eviduji se zde zéznamy, kter¢ mohou byt pro tym dulezité. Slouzi i1 pro
evidenci zapisu z porad, které musi mit jasna pravidla. Kazdy zdznam, ktery vyzaduje
n¢jakou akci od ostatnich, musi byt zaevidovan, mit stanoveny den, kdy musi byt vSe
hotovo. Pokud jsou v pribéhu né&jaké akce, musi byt také zaevidovany. Dale by mél
zdznam obsahovat jména uUcCastniki porady. TaktéZz zde tymy ukladdaji své odkazy na
pracovni instrukce, miZe zde byt 1 mésicni plan akci, seznamy smén. Jednu dobu se
dokonce uvazovalo, ze online systém nahradi ten klasicky, jez je pouzivany v

programu Lotus Notes.

Rozdilnost pozic - dokument pouzivany k tomu, aby se jednotlivé ¢innosti pracovnikl

pfesné stanovily a nedochézelo tak ke konfliktu z4jmt. Vybrana spolecnost se fadi mezi
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velké, a jak jiz bylo n€kolikrat zminéno, nabizi také obrovské portfolio sluzeb. Nékdy vsak
nastane situace, kdy jeden pracovnik onemocni nebo nedorazi do prace a je potieba za n¢j
poslat zaskok. Kazdy pracovnik by mél mit sviij zaskok v ptipad¢ dovolené, ale pokud by
se stalo 1 to, ze zaskok onemocni, je potfeba zaméstnance nahradit jinym. Ne vSak kazdy
zaméstnanec muze vykondvat praci jiného. Pokud se pominou i skutec¢nosti, Ze pracovnik
nemusi mit dostatecnou kvalifikaci, tak je tu i druhy fakt, Ze by mohlo dojit ke konfliktu
zajmu. Stejn¢ tak jako auditor nemuize auditovat svou praci, nemuze tak i tester kontrolovat
svou praci apod. kazdy tym, proto musi mit vytvofeny plan ¢innosti, které délaji a v nich

mit i uvedené konflikty, které nesméji za zadnych okolnosti nastat.

3.6 Koncept preventivnich opatieni

Tento koncept vznikl na zékladé pozadavku, ktery sebou nesla stars$i verze ISO 9001.
Norma stanovovala, Ze spolecnosti si tento dokument museji vézt a zaroven si
zaznamenavat i evidenci téchto akci. Cely tento proces byl tak popsany v dokumentu, ktery
nese stejny ndzev a to preventivni opatieni. Dokument je rozdélen na dvé ¢asti, kdy jedna

se zabyva napravnymi akcemi a druha uz preventivnimi opatfenimi.

Népravné akce, jak jiz z nazvu vypovida, maji dat do potadku néco, co se pii kontrole
oznacilo jako vada ¢i chyba. VSechny tyto akce maji definovany postup, jak snimi

nakladat, pokud se né&jaké vyskytnou.
e Kontrola neshod, které vznikaji (v¢etné stiznosti od zakaznik)
e Urceni pfic¢in, pro¢ neshoda vznikla
e Vyhodnotit opatieni, ktera brani vadam v budoucnu
e Stanoveni a provadéni téchto opatieni
e Zaznamenavat jednotlivé vysledky, jaké opatieni pfineslo
e Piezkoumani jednotlivych opatieni

e Rozhodnuti, zda bylo uspésné ¢i nikoli
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Vsechny tyto akce jsou provadény formou reportii, kdy pfisluSny organ zjisti néjaka
nedopatieni, které ihned po zjisténi posle na manazera kvality. On tyto informace dale

zpracovava.

Preventivni opatieni je detekce a vylouceni potencionalni neshody produktu, nebo sluzby,
ktera by mohla nastat. Stejn¢ jako u napravnych akci i zde jsou urcité kroky, které je

potieba dodrzovat.
e Urceni moznych neshod a pfi¢in
e Vyhodnoceni potieb, kterymi je mozné zabranit neshodam
e Stanoveni a provadéni potfebnych opatieni

e Vézt si zdznamy o vysledcich pfijatych opatieni

Ptrezkouméavani ptijatych rozhodnuti

Sledovani neshod mé nasledujici pravidla, co se tyce vlastnika, doby uchovani a metody

likvidace.

Tab. 5: Preventivni opatifeni (Zdroj: vlastni zpracovani)

, Vlastnik Doba oo

Zaznam , . Metoda likvidace

zaznamu uchovani

. Archivace, smazani

Néapravna opatfeni | Manazer kvalit 3 rok o ’
P P y y skartovani

., . . Archivace, smazani

Preventivni akce | Manazer kvality 2 roky chivace, smazafil,
skartovani

N . Archivace, smazani

Odchylka Manazer kvality 1 rok chivace, smazani,
skartovani
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3.7 Rizeni dokumentii
V pribehu, kdy se pouzivala stara norma, nebyl zadny vyznamny pozadavek na roztiizeni
procest, které ve spoleCnosti probihaji. Proto procesy nebyly sefazeny ani nikterak

rozttizeny pro jejich zptehlednéni. Ve spole¢nosti tak probihaly tyto procesy:
e Odpovédnost managementu — stanoveni cilii, stanoveni firemni strategie
e Personalistika — nabor zamé&stnanct, firemni benefity, Skoleni
e Rizeni neshod, ndpravna opatieni
e Interni audit
e Rizeni projektt
e Technicka podpora
e Pravni procesy
e Procesy souvisejici se zakaznikem — poskytovani sluzeb, navrh feseni
e Bezpecnost

e Finance

Rozdéleni jednotlivych dokumenti dle procesii:
Odpovédnost managementu
e Prirucka kvality
e Pozadavky managementu
e |SO dokumentace na vsechny druhy auditu, které probihaji

e Organizacni struktura a strucny popis jednotlivych oddéleni
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Personalistika

e Systém Skoleni

e Systém benefitl

e Hodnoceni zaméstnanct

e Nabor zaméstnancu, zahajeni pracovniho poméru a jeho ukonceni
Rizeni neshod a ndpravnd opatieni

e Rizeni neshod a napravna opatieni
Interni audit

e Interni audit postup

e Plan interniho auditu

e Vysledky internich auditii
Rizeni projektii

e Postup od pfijeti az po ukonceni projektl

e Rizeni krizovych situaci
Technickd podpora

e Pracovni instrukce jednotlivych oddéleni

e Navazuji procesy, které s nimi souvisi
Pravni predpisy

e Ochrana osobnich udaji

e Politika pravnich predpisi
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Procesy souvisejici se zdakaznikem

e Pracovni dokumentace

o List kontaktl

e Neustalé zlepsovani

e Mc¢feni spokojenosti zdkaznika

e Monitorovani a analyza procesii
Bezpecnost

e Politika bezpecCnosti

e Krizovy plan

e Zalozni plany, co délat v pfipadé, ze se stane necekana situace
Finance

¢ Financ¢ni toky

e Prehled podepsanych smluv

3.8 Shrnuti

Star4d norma byla pro spole¢nost velmi vyznamna a zavedla mnoho prvki, které se vedeni a
ostatnim zaméstnanciim osvédcily. Je zde popsan koncept preventivnich opatieni, ktery
V nové normé jiZ neni a je v podstaté nahrazen analyzou rizik, kterd by napravnym akcim
méla predchazet. Je zde také pozadavek na ptedstavitele kvality, ktery jiz v nové normé
nefiguruje. Soubor procest, které spolecnost vyuziva, neni specidln€ rozdélen na sekce,

které by pomohly jejich zpiehlednéni.
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4  Vlastni navrhy reSeni
Hlavnim cilem a celkovym pfinosem této prace je zavedeni nové normy ISO 9001:2015 ve

spole¢nosti a to tak, aby byly splnény vSechny pozadavky, které novy standard vyzaduje.

Na zaklad¢ prostudovani obou norem byly vytipovany oblasti, kterych se nova norma bude
tykat nejvice. Pro tyto oblasti jsou vytvofeny nové navrhy fteSeni, které byly
prodiskutovany s vrcholovym managementem, aby v budoucnu byla firma UspéSna pfti

internich a externich auditech.

Praktickd cast byla realizovana ptredev§im formou rozhovorti a analyz s ostatnimi
pracovniky. Dalsi ¢asti byla pak samotna ucast na auditech, rozbor firemni dokumentace a

samotné prostudovani nové normy ISO.

Vysledkem by tak méla byt samotnd aplikace a zavadéni zmén, které nova norma piinese.

4.1 Kontext organizace

Novy pozadavek vyplyvajici z aktualizované normy je zaméfeny na kontext organizace.
Ktomu, aby spolecnost tento novy pozadavek splnila je potfeba provézt nékolik
podstatnych fazi — analyza kli¢ovych oblasti, analyza toho, ¢im jsme ted’, také ¢eho chceme
dale dosdhnout, samotna motivace, plany, zhodnoceni samotné spolecnosti a mnoho

dalsiho.

Qms

Rozsah

Zainteresované strany

/ Kontext organizace \

Obr. 12: Kontext organizace (Zdroj: vlastni
zpracovani)
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4.1.1 Kontext organizace

K pochopeni a uceleni celkového obrazu jakosti spolecnosti je potifeba néckolika
podstatnych systému a jsou slozeny z nékolika Casti. Tyto ¢asti tvoii plany, komunikaci,
zaméry, motivaci a celkovy ptehled o spoleCnosti. Prvnim ze systému jsou evropska
nafizeni a systém jakosti, ktery je nadfazen vSem centrim v Evrop¢. Dal$im systémem je
politika jakosti a poslednim je pak celkovy piehled jakosti. Posledni dva zminéné slouzi ke
sledovani internich a externich problému. K témto analyzam nalezi tii hlavni oblasti, které

jsou pro spole¢nost z tohoto diivodu podstatné.

Nejdiive je dulezité ziskat celkovy rozsah modelu jakosti, od néj se pak odviji dalsi oblasti,
které musi spolec¢nost spliiovat. Tento krok je pak navodem pro politiku jakosti, s ni pak

muze spolec¢nost definovat sviij manual systému kvality.

4.1.2 Model Canvas
K analyze jednotlivych klicovych oblasti, které tvofi kontext celé spolec¢nosti, je mozné

pouzit model Canvas. Ten pfedstavuje celkové nastaveni spolecnosti, projektti ¢i vyrobkl
deviti klicovych oblasti. Prvni z nich je to, na jakou klientelu a trh spolecnost plisobi. Jak
jiz bylo fe€eno, spolecnost neplsobi pouze na trh, ktery je u nas, ale celosvétové. Jejim
hlavnim zdmérem je poskytovani IT sluZzeb pfes samotny navrh, instalaci, az k samotnému
spravovani a opravovani technologickych siti. Model byl sestaven po konzultaci s ostatnimi

pracovniky.
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Tab. 6: Canvas model (Zdroj: interni dokumenty)

8. Kli¢ové partnerstvi

7. Kli¢ové ¢innosti

2. Hodnotné nabidky -
produkt

4. Vztahy se
zakazniky

1. Zikaznické segmenty

Vztahy s ostatnimi
spole¢nostmi se sidlem v
jinych zemich.

Vedeni projekta - efektivita,
predvidatelnost, kreativita,
spolehlivost.

Dodavatelé technického
vybaveni a jiného

Design - funkéni navrh,
rychlost, komunikace.

Spole¢nost se zab&hlou
historii nabizi svym
zakazniktim kvalitni

servis, ktery mize byt od
samotného navrhu az po
koncové spravovani jiz
zabé&hlého servisu.

Oficialni mailova
komunikace.

Spole¢nost se zaméiuje na
takové zékazniky, kteti
hledaji vhodné feSeni
jejich informacnich
systémd.

Komunikace ve
svétovych jazycich

Strategie je vybudana na
svétové urovni ve
spolupréci s jinymi

dcefinnymi spole¢nostmi.

vybaveni.
. i Poskytovani servisu - Znaky: Spolehlivost, . L
Out: Aktual Inich
v soer mgo'v ¢ kvalita, sdileni zkuSenosti, | rychlost, kvalita, rozsahlé uality nawsoma ¢
spole¢nosti. " L . mediich.
kontrola, zpétna vazba. portfolio sluzeb.
Spoluprace s vysokymi Komunikace na. vysoké Konference.

Skolami.

arovni.

Spoluprace s organizacemi
podobného zaméfeni.

Kli¢ové zdroje.

Zakladnim stavebni prvkem
je know-how as tim
spojené lidské zdroje.

Kli¢ovym zdrojem jsou tak
nejlépe vybaveni technici,
kteti mluvi miniman¢
jednim svétovym jazykem.

Jejich znalosti jsou
prohlubovani na
nejriznéjsich skolenich.

K technickym pracovnikiim
je dulezité kvalitni vedeni,
které zajisti rovnomeérné
ropzdéleni zdroji a
potiebnou efektivitu.

Zamgstnanctm je také
poskytnuto kvalitni zdzemi
formou nejnovejsiho
vybaveni a modernich
kancelafi.

Dny otevienych dveri.

Distribu¢ni kanaly.

Spolecnost cili
predev§im na
konstruktivni
komunikaci se
zakaznikem.

Ke komunikaci vyuziva
jak pfimy kontakt tak i
moderni technologie.

Komunikace je ¢asto
ukladéna jako evidence
pro dal§i ptipady.

Struktura nakladua

Struktura prijmi

Nejvétsi polozku tvoii lidské zdroje.

Dal§imi je technické vybaveni, sprava budov a zajisténi
ostatnich zdroji.

Hlavnimi pfijmy jsou ty
od zakaznika.

Cilené snizeni nakladl je zaméfeno na segmentaci prace Da]svl,ml mol}gu byt
. napfiklad pfijmy z
a servisu. T
vyvoje.
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4.1.3 Analyza internich a externich aspektu

Spolecnost je podle aktualizované normy povinna definovat interni a externi aspekty, které
na ni pusobi. Aspektem se rozumi vSechny faktory, které mohou né&jakym zpisobem
ovlivnit jeji vykon. Mezi interni faktory se fadi predevsim ty, co vznikaji uvnitf spole¢nosti
a ovliviluji spole¢nost jak uvniti, tak 1 venku. Podle nazvu vyplyva, ze externi faktory
ptichazeji do spolecnosti z venku. V nasledujici tabulce jsou vytipovany potencionalni
faktory, které mohou na spolecnost piisobit. V tabulce je vidét i vyznam, ktery mitizou
faktory pro spole¢nost mit. Jeden z hlavnich je koncovy zdkaznik a jeho pozadavky, které
se Vv pribéhu casu mohou ménit. Pravé i koncovy zdkaznik tvofi hlavni proces celé
spole€nosti a to je poskytovani servisu, proto by se nemélo brat na lehkou véhu, co si

zakaznik mysli a co od nés ocekava.

Vsechny vyjmenované aspekty pomohou spole¢nosti 1épe chapat interni a externi prostiedi,
které se ji dotykd. Tyto aspekty pak dale mlize vyuzivat do svych dalSich analyz a to

naptiklad do konkurenéniho prostiedi.

Analyza aspektil je také vychodiskem pro analyzu rizik, ktera je nové zavedena v normé

ISO 9001.
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Tab. 7: Aspekty (Zdroj: interni dokumenty)

dosahnuty cile, které byly stanoveny.

Druh aspektu Interni/externi Dopad na systém kvality Vyzmam Opatieni
Investovat do novych
Koncovi zakaznici Externi Vétsi naroky na poskytovany servis. 10 technologii a zaskolovat
pravidelng zam&stnance.
V okli se nachazeji konkurenti, ktefi maji Je potieba na sebe vice
Konkurenti Externi lepsi technické vybaveni, poskytnou 8 upozornit a dostat se vice do
lepsi sluzbu povédomi.
) ' Pro dar‘ly technicky vyrobenkv existuje Udzovat minmlni zasoby, které
Dodavatelé Externi pouze jeden dodavatel, miize nastat 4 . ,
R predejsou vypadku.
zpozeni, ma vypadek
Je potieba komunikovat s
Legislativa Externi Zmen,y v leglélatlvve, m]er}y \4 leglslat}ve 5 ]?ravnun oc}delenm ab?/ %e rvla
ostatnich zemi, zmény v zdkoniku préace. vSechny zmény v legislativé véas
aplikovaly.
Spolednost e naiit vhodng Nabizeni firemnich benefitd,
Dostupnost novych zaméstnanci Externi polecnos nevmuze nayit viiodne 7 Gcast na §kolnich seminafich s
zameéstnance. , P
nabidkami stazi.
, Velikost a usporadni maji vliv na kvalitni VeEFOSt bvud'ov_le ?r'nezetza,w
Budovy Interni o 3 proto je mozné tuto Cast vyiesit
logistické toky |
praci zdomova.
Ne’dvostfltek kvalitnich zavrr}es'manctl, Nutnd pravidelnd skolen,
e i e . o , zvySené naklady na vzdélani, nutna 3
Znalosti stavajich zaméstnanci Interni i ., 6 workshopy a mentorova
adaptace, riziko neshod souvisejici s L,
N ) setkani.
nezkuSenosti
. Vypadek energetické sité fesit
Energetické sité Externi Vypadek energetické sité. 9 P P et ,
Zilomim generatorem.
Pokud je dopravni vypadek ¢i
situace, kterd neumozni
Dostupnost dopravnich prostiedki Externi ZhorSena dopravni dostupnost. 2 zaméstnanci dostat se do prace
je mozné vyuzit manazerského
volna ¢&i vyuzit praci z domova.
Ve spole¢nosti existuje
. , . zamoznostinternetovych dat,
Internet Externi Vypadek internetu. 9 Ktery v téchto pfipadech
poslouzi jako zalozni zdroj.
Prezentovani kvalitnich
ysledki, zaujmout s ymi
AKcionari Externi Neochota investovat do kapitalu. 6 qu,e ! mjf“’ uv s nov\{ynn
napady, vyuzit piedevsim
oddgleni vyvojait.
Koncept preventicnich opatieni,
. - , , Tiket neni vyfeSen v&as, proces co délat v pipadé, kdyz neni
Ly LR I ST Tnterni neprobéhl podle instrukcei. l dodrzen n€ktery z danych
postuptL.
Pravidelna Skoleni zaméstnanct
Normy a pokyny Interni Neplnéni pokynti a smérnic. 6 o smérnicich a pokynech, které
museji dodrzovat.
e, . : Ruiznoroda spole¢nost, kdy spolu ne Spolecenskve akce_pro r_odmy,
Rozsah vnitinich vztahi Interni e s . 3 kde se zaméstnanci mezi sebou
vSichni uméji vychazet. .
mohou seznamit.
Analyza napravnych akci, jak se
T Interni Zvolené spatne’rozhodnutl, které ma 8 n;chovat vvlf)rlpa(vle, zev se )
nasledky. zaméstnanec ¢i oddéleni $patné
rozhodlo.
- Utast na seminafich o novych
Meénici se trend, kts Ste i
Trendy Externi enictse trend, c/ry]cs ¢ nent 4 technologiich, vzdy ptichazet s
podporovan. .. ,
né¢im novym.
K fizeni strategie je poteba i
. , Neni dodrzovana strategie, nejsou tak anglyzfx mﬂf’ abyy se temto
Strategie Interni 7 jevim pfedchazelo a

spole¢nost, tak plinila své cile,
které sina rok nastavila.
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4.1.4 Analyza zainteresovanych stran
Dle nové normy 9000:2015 je dulezité¢, aby se spoleCnost zameéfila na tuto oblast.

V minulosti mezi hlavni zainteresované strany patfil predev§im zakaznik. Nove sem spadaji
vSechny zainteresované strany, které mohou spolecnost n¢jakym zplisobem ovlivnit. Dle

normy je potieba urcit nasledujici:
» urcit zainteresované osoby majici vliv na systém managementu

» urcit ocekavani, zajmy a potieby téchto osob

urcit, které z t€chto zajmu a potieb jsou relevantni a stanou se zdvaznymi
* tato zjiSténi neustale pfezkoumavat

Kvili rozdilnym zakaznikim a strategiim je potfeba, aby kazdé odd€leni zvlast
zabezpecilo, Ze tento krok dodrzi. Proto je zde sestavend komplexni tabulka, slouzici
k zptehlednéni vSech stran pisobicich na spole¢nost. Jednotliva oddéleni ji mohou brat jako

navod pro jejich konkrétni aplikaci.

Pro efektivni komunikaci a odezvu smérem od zainteresovanych stran je potieba, aby si
kazdé oddé€leni nastavilo svou cestu. Ve spolecnosti je dobré dostavat pochvaly, ale
spiSe riznych ndmétd. To da spole¢nosti urCity obraz, co je potieba vylepsit a na co se jeste
dale zaméfit. VétSina oddéleni si zde zvoli hlavné mailovou komunikaci. V souc¢asné dobé
je mozné vyuZzivat specidlni program, kde se wukladaji jednotlivé odezvy od
zainteresovanych stran. V tomto programu vidi bud’ kazdy zaméstnanec sva ohodnoceni,

zéaroven je mozné nastavit hodnoceni i celého odd€leni, coz je pro novou normu dilezité.

K dalsim doporucenim zde slouzi analyza zainteresovanych stran. Analyzu je dobré
provadét na kazdé stran€ zvlast, coz dohromady udéla celistvy obraz o tom, jak spole¢nost
pusobi na své okoli. Analyza zde poslouzi i jako méfeni spokojenosti zakazniku, které je

jednim z dalSich pozadavkl normy.

K méfeni spokojenosti zakaznikli bych doporucila jiz zavedeny program, ktery slouzi ke

zpétné vazbé jak pro zameéstnance tak 1 ostatni zainteresované strany. Tento program bych
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pouzila kvartaln¢ a to kK pfimym kontaktovanim zakaznika s Zadosti 0 zpétnou vazbu. Pak
uz je na kazdém odd¢lni, jak se zpétnou vazbou nalozi, zda podnikne népravné kroky a
v dal$im ctvrtleti, tak uvidi, zda byly GspéSné nebo naopak necha nespokojenost zakaznika
dale prohlubovat. Vysledky se budou interpretovat na pravidelnych poradéach s vrcholovym

vedenim, které jak jiz z nové normy vyplyva, musi byt informovano 0 déni kvality.
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Tab. 8: Zainteresované strany (Zdroj: interni dokumenty)

Zainteresovana strana

Detaily

Externi klienti/zdkaznici

Vztahuje se na soucasné nebo na budouci zakazniky

Spole€nost by méla poskytovat informace tykajici se
konkrétnich podporovanych klient nebo rozsahu jejiho
trhu atd.

Jedna se o jiné osoby, tymy nebo oddéleni, které se
spoléhaji na produkty (vystup jakéhokoli procesu) nebo
na sluzby poskytované oddélenimi

Jednotliva oddéleni by méla poskytovat relevantni

Interni zakaznici - —_
ifnorace tykajici se intemich zakaznik(, ktefi jsou
kli€ovymi pro dané oddéleni
Meizi interni zdkazniky se fadi top management, Gcetni
oddéleni nebo oddéleni informaci.
. . Jsou to zaméstnanci, ktefi tvofi jednotliva firemni
Zaméstnanci

oddéleni

Externi dodavatelé/partnefi a
ostatni treti strany

Jedna se o jednotlivce ne organizace, s nimiz musi
spolupracovat kwiili poksytovanym sluzbdm

Interni dodavatelé a poskytovatelé
sluzeb

Jedna se o jiné osoby, tymy nebo i funkce, které poskytuji
oddélenim produkty nebo sluzby

Zahmuje rizné oddéleni - personalni, finance, ochranu
atd.

Verejné a regulacni organy

Jedna se zde o spolecnosti, které maji pfimy vliv na
konecnou sluzbu ¢i produkt

Sladaji sem mistni agentury a organy. Mize zahmovat
regulatory, které monitoruji a ovladaji konkrétni produkty
nebo sluiby poskytované oddélenimi
Nemély by sem sadat jiné vnéjsi organy nez ty, které
nekomunikuji pfimo s oddélenimi, ale komunikuji na
vys i Grovni
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4.1.5 Rozsah systému managementu jakosti

Rozsah systému managementu jakosti znamenad stanovit hranice a aplikovatelnost
pozadavka normy. V prostiedi vybrané spolec¢nosti byl rozsah, tedy oblasti uplatnéni normy

ISO 9001: 2015 kazdym oddélenim stanoven takto:

e Interni a externi faktory, které jsou relevantni pro ucely oddéleni, urcuji strategicky

smér a mohou ovlivnit schopnost dosahnout planovanych vysledkt

e Zainteresované strany, které jsou pro dané oddé€leni dulezité spole¢né s jejich

pozadavky
e Produkt nebo servis, ktery je poskytovany oddélenimi

Rozsah je stanoven pro kazdé odd¢€leni zvlast, proto je potieba, aby si ho vedli ve svém

internim dokumentu v manazerské ptirucce a v pripade potieb nebo zmén ho aktualizovali.

Spoleénym systémem managementu jakosti a jeho rozsahem je CBC proces. Ten lze
oznacit jako systém pro fizeni rizik a dodrzovéni ptedpisii, jehoz cilem je zajistit provadéni
a dodrzovani modela stanovenych ptedpisi. Vztahuje se na celosvétové procesy, ukoly a

predpisy. Tento systém by mél byt polozen jako podptrny proces pro ostatni predpisy.

4.2 Vedeni

Hlavnim rozdilem oproti pfedchozi verzi je vétsi odpovédnost vrcholového managementu.
Na vedouci pracovniky je tak kladen vétsi diraz, aby prokazovali svou vud¢i roli v oblasti

kvality, pfijimali nové pozadavky.

Vrcholové vedeni musi prokazovat svou vudci ulohu a zavazek s ohledem na systém

managementu kvality a to:
e pfijetim odpovédnosti za efektivnost systému managementu kvality

e 7ajiSténim, Ze jsou stanoveny politika kvality, cile kvality pro systém managementu

kvality a ze jsou v souladu s kontextem a strategickym zaméfenim organizace

e zajiSténim integrace pozadavkl na systém managementu kvality do podnikovych

procesi organizace
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e podporovanim uplatnéni procesniho pfistupu a pfistupu na zaklad¢ rizik
e zajiSténim potiebnych zdroji

e komunikovanim o diilezitosti efektivniho managementu kvality a o dosazeni shody

s pozadavky na systém managementu kvality

e 7zajisténim, Ze implementovany systém managementu kvality dosahuje zamyslenych

vysledki

e zapojenim, smérovanim a podporovanim osob, aby pfispivaly k efektivnosti

systému managementu kvality
e podporovanim neustalého zlepSovani

Pro splnéni tohoto pozadavku je zapotiebi sestavit tym, ktery se bude zabyvat kontrolou
jakosti a bude tizce spjat s vrcholovym vedenim spole¢nosti. Tento pozadavek tak vyvola
zménu v organizaéni struktuie, kdy je potieba vytvofit tym, ktery tento pozadavek splni.
Nova norma piinds$i i zménu pro zaméstnance, ktery nesl sim odpovédnost za kvalitu.
Tento pozadavek lze vyfesit tim, Ze vznikne cely tym a odpovédnost tak neponese pouze

jedna osoba.

Informovanost vrcholového vedeni bude zajisténa tim, Ze kontrolni tym a vedeni budou mit
pravidelné schizky, kde budou probirat aktualni situaci a piipady souvisejici s kvalitou.

Vytvoteni nového tymu je znadzornéno v nasledujicim obrazku.

Tento tym nevznikne sestavenim novych zaméstnanctli, ale bude sloZen ze soucasnych

zamé&stnanc, ktefi si fizeni kvality pfiberou ke své praci.
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Reditel

Asistentka
Kontrolni tym
— - Manazefi
M;“erz]iivsrl Manaiefi 2.linie
] 2.linie

Manaiefi Manaieri

Manazefi Manazefi - - Llini Llini
1linie Llinie ManaZefi ManaZefi Ainie allills
1.linie 1.linie
. . Zaméstnanci F 7 Zaméstnanci
Zaméstnanci Zaméstnanci Zaméstnanci Zamastnanci

Obr. 13: Nova organizaéni struktura (Zdroj: vlastni zpracovani)

4.3 Rizeni rizik

Rizeni rizik je provazano celou normou a vztahuje se na nékolik oblasti. Pfedchozi norma
kladla diiraz ptedev§im na prevenci, nyni je riziko feSeno z procesnich fizeni. Dle soucasné
normy je potfeba rizika v€as analyzovat, rozhodovat o jejich nasledcich a celkové jim

predchazet.

Pti analyze rizik se vychazi pfedevsim z internich a externich faktorti nebo aspektt, které
mohou spolec¢nost ovlivnit. Tyto aspekty jsou jiz v praci vyjmenovany a slouzi tak jako

potenciondlni rizika, kterd mohou nastat.
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Prvnim krokem je registr rizik, ktery si musi spole¢nost vézt. Nemusi byt formou zadné
specidlni databaze, ale mize mit podobu klasického dokumentu, jaky je jiz pouzivan.
Dokument musi obsahovat relevantni data, kterd ziskd jak formou ptichozich reportt,

vysledki, vystupt z auditt, controllingli a podobné.

Dalsim krokem je nastaveni si hodnoceni rizik. Lze ho provézt dvéma zpusoby.
K hodnoceni bych doporucila matici rizik, u které je dobfe vidéet, jak moc je riziko zavazné

a tim 1 jak moc je dilezité ho piednostné feSit. Matice posuzuje vyznamnost ze dvou

hledisek:
e pravdépodobnost vyskytu rizika
e intenzita negativniho dopadu

Riziko je stava vyznamnéjsi, ¢im pravdépodobnéjsi je jeho vyskyt a ¢im vyssi je intenzita

jeho dopadu.

Pro tyto ucely je zfizena pozice, kterd bude za fizeni risku zodpovidat. V minulosti jiz
pozice na fizeni riski existovala, nemé¢la vSak tak rozsahly charakter a risky nebyly tolik

feSenou kapitolou, jak je tomu dnes.
Pozice by méla zodpovidat za tyto specifické pozadavky:
e Stanoveni Grovné piijatelnosti rizika a rozsahu hodnoceni rizika
e Urceni, zda ma byt toto riziko pfijato, ¢i ne
e Schvaleni planu pfi odstranovani rizik
e Schvaleni kone¢né verze zpravy o posouzeni rizik

e Zaméstnanec je tak zodpovédny za to, aby fizeni rizik odpovidalo pozadavkim

internich procesti nebo pozadavkim, které pfichdzi od zakazniki.

Rizeni rizika ve spoleénosti ma své kroky, které je potfeba vzdy dodrzovat.
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Sledovano

Obr. 14: Rizeni rizik (Zdroj: vlastni zpracovéni)

Pracovnik, zabyvajici se feSenim riskii musi spolupracovat s n€kolika oddélenimi jak
s oddélenim kontroly, tak pfedevS§im s tymem, ktery zodpovidad za krizové situace, které
s hrozbami uzce souvisi. Rizika je potieba také fesit na pravidelnych schiizkach s vedenim,

kde se rizika projednavaji.

Vypocet rizika podle vyznamnosti, jaké riziko ma a podle pravdépodobnosti s jakou se

muze vyskytnout.

Vyznamnost:
e Bezvyznamna
e Stfedn¢ vyznamna
e Zavazna

e Velmi zavazna
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Pravdépodobnost:

e Velmi mala

e Mala
e Mirma
e Vysoka

Hodnota rizika = Vyznamnost x Pravdépodobnost

V nasledujici tabulce je ukazan vypocet rizik, kterd mohou ve spole¢nosti vznikat.

Tab. 9: Hodnoceni rizik (Zdroj: interni dokumenty)

Vymanmmost
Prvdépodobnost Stredné vmanmma (2) | Bezvymanma (1)
Vysolka (4) Zavamé (8) Mirné (4)
Mima (3) Zavamé (6) Mirné (3)
Mala (2) Zavame (8) Zavame (6) Mime (4) Vel nrmle (2)
Velmi mala (1) Mime (&) Mime (3) Vel nmle (2) W elmi mralé (1)

Kroky analyzy rizik, jak postupovat pii vyhodnocovani jsou zobrazeny v nasledujici
tabulce. Tyto kroky je potfeba nésledovat vzdy, kdyz je identifikovano nové riziko. Za tyto

kroky zodpovida povétrena osoba, kterd ma tuto kompetenci pod sebou.
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Tab. 10: Zainteresované strany (Zdroj: interni dokumenty)

Krok Obsah

N V tomto kroku se validuji metody hodnocenirizika, kritéria prijetirizika arole
nebo zodpovédnosti, které jsou soucasti procesu

> Nazakladé pravidelnych schizek, se viemi zainteresovanymi stranami se
neustale pre hodnocujiinterni a extemi faktory

3 Kaidy rok se posuzuji stavajici bezpeénostnikontroly, z nich je moZné zjistit
dalsihrozby

4 |validace internich a extemich faktord

5 |ldentifikace hrozeb z revizi, vysle dkd auditd, od uZivateld a daldich zdroju

6 |Pro kazdé riziko je urcen i jeho typ a charakter

7 |Stanovenipropocty k identifikadi rizik

8 |ldentifikace a stanovenikontrol rizik

9

Naz3akladé provedenych kalkulaci a propoctl se identifikuje zadvaZnost risku
10 |Vtomto kroku je potreba risk zad okumentovat
Zadokumentovany risk, ve kterém jsou zaznamy o viem, co je potfeba udélat

1 nebo co jiz udalo, se posild déle k revizi

> Risk je prednadsen na pravidelnych setkanich, kde se fesinapravné akce a kroky,
které je treba délat v budoucnosti

23 Vjednom z poslednich krokd dochazi k méreni, monitorovani a analyze
soucasného risku

xa V tomto kroku se cely risk uzavird. Zavre se tehdy, pokud jsou splnény viechny

akce, které vyplyvaji z analyz a monitorovani

4.4 Komunikace

Pozadavek je nyni vice normativni. Je rozSifen o externi komunikaci a musi byt jasné

stanoveny zpusoby komunikace.

Komunikace pozitivné ovliviiuje firemni kulturu. Vedeni tak musi zvazit kdo, o ¢em, kdy,

s kym komunikuje a jak by komunikace méla probihat.

Mezi interni komunikaci jsou stile zahrnuty porady, které si vede kazdé oddéleni zvlast.
Tak tomu bylo 1 ve staré normé. Nyni je vSak dilezité, aby si kazdé odd¢leni vedlo
zdznamy a akce, které ztéchto porad plynou. K tomu mohou vyuzivat jak své interni

ulozi$té, tak 1 nejriiznéjsi blogy. Kazdé oddéleni si také musi vézt zaznamy, kdo se
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porad ucastnil, aby se pfedchazelo tomu, Ze n€kdo nebude o néfem informovany.
Jednotliva oddéleni si také mohou zvolit, jaké kanaly budou vyuzivat ke své komunikaci.

Mohou to byt nejriznéjsi videa, internetové komunity nebo blogy.

Obr. 15: Socialni sité (Zdroj: Socialni sité [online]. [cit. 2017-03-19]. Dostupné z:
http://www.happygolf.cz/clanek/64/socialni-site-happy-golf-od-dubna)

Nov¢ je zde pozadavek na externi komunikaci, kterou musi spole¢nost dodrzovat. Ta bude
ve spolecnosti dodrzovand pomoci socialnich medii. V souc¢asné dob¢ je i casto tento trend
vyuzivany vSemi generacemi a lidé na socidlnich sitich travi vic a vic ¢asu, proto bude pro
spole¢nost vyhodné, pokud se informacéni toky na téchto sitich budou objevovat co
nejCastéji. Mezi nejCastéji pouzivané sité¢ patii Facebook. Zde je dobré se orientovat na
akce, které spole¢nost vyuziva jako naptiklad den otevienych dvefi a samoziejmosti jsou i
fotky z téchto akci. Dal$i ¢asti zde mohou byt staze, kde spole¢nost miize nalakat mladé

talenty.

V soucasnosti lidé vyuzivaji mnoho pracovnich portalii. Mezi nejznaméjsi patii Linkedin.
Spole¢nost zde muze jak sdilet své véci, tak zde muze pfedevs§sim hledat talenty na trhu

prace.

Mezi dalsi socidlni média bych pak doporucila YouTube, kde spole¢nost miize sdilet sva
videa, ktera také mohou piilakat nové nadané spolupracovniky, navic vtipnymi spoty se

muze dostavat vice do povédomi a lidé se je mezi sebou mohou sdilet.

Jako posledni kanal je moZné vyuzivat Twitter, kde se sdili aktualni statusy.
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Pokud se bude detailnéji rozebirat komunikace, ktera probiha pfimo se zdkaznikem, tak
tyto postupy jsou pfimo zaznamenavany v kazdém oddéleni zvlast. Dokumenty obsahuji
také stupn¢ eskalace, ktera se vyuziva piedev$im k tomu, aby zaméstnanci védéli, jak dal

postupovat v ptipad¢, ze nékteré pracovni procesy €i postupy nejsou dodrzeny.

4.5 Dokumentované informace
Tam, kde by se norma ISO 9001:2008 odkazovala na dokumenty nebo dokumentované

postupy (napf. pro definovani, fizeni nebo podporu procesu, pro ptirucku kvality, plany

kvality), je nyni vyjadien pozadavek na udrzovani dokumentovanych informaci.

Misto, kde by se norma 9001:2008 odkazovala na zdznamy, je nyni vyjadieno jako
pozadavek na uchovavani dokumentované informace. Organizace je odpovédna za
stanoveni, jaké dokumentované informace musi byt uchovavany, dobu uchovévani a

médium, které ma byt pro uchovani pouzito.

» Stanovit rozsah relevantnich informaci internich i externich ve vazb¢ realizované
¢innosti  vcetné vzdjemnych vazeb s pfipadnym vyuzitim stavajicich

dokumentovanych postupi.
»  Zajistit dostupnost relevantnich informaci z hlediska aktualni platnosti, Giplnosti.

« Stanovit pravidla fizeni pro cely Zivotni cyklus dokumentované informace (tvorba,
uzivani, uchovavani a likvidace) vcetn¢ typti médii (papir, elektronickd forma,

spisovna, archiv, atp.).

* Aplikovat fizeni dokumentovanych informaci béhem celého zivotniho cyklu
produktu, tj. od nadvrhu a vyroby, servisu, az ke kone¢né likvidaci v€etné opatieni
vuci neopravnénym zmeénam.

Pti fizeni dokumentovanych informaci musi spolecnost podle potieby fesit a) jejich
distribuci, pfistup, vyhledavani a pouziti b) jejich ukladédni a ochranu vcetné ochrany

Citelnosti c) fizeni jejich zmén (napf. fizeni verzi) d) jejich uchovéavani a likvidaci.

76



Ptiklady kontrolovanych oblasti mohou byt: Vysledky zasedani, vysledky auditd, zdznamy

o Skoleni, zdznamy o procesech.

4.6 Procesy ve firmé

Spolecnost je tvofena velkym mnozstvim zaméstnanct a IT oblasti, proto je zde tvorba
spravnych procest velice diilezita a spolecnost se na ni zaméiuje. Nova norma stanovuje
pozadavek, ze spole¢nost musi aktualizovat mapu procesii, zaméfit se na vzajemné vazby
hlavnich procest, véetné jejich provéazanosti na fidici a podptrné procesy. Tato cesta pak
v kone¢ném dusledku zefektivni jednotlivé ¢innosti. Na vSechny procesy je tak z pohledu
zefektivnéni nahliZet jako na PDCA cyklus, ktery je jiz v praci piedstaven. Nova norma
klade také diraz na urCeni vstupl a vystupl jednotlivych procest a jejich provazanost,
uréeni ukazatele procesu a jak moc jsou zainteresované strany dulezité pro jednotlivé

procesy.

Navrhuji proto rozdélit procesy do tii zakladnich skupin a to na hlavni, fidici a podptrné.

Toto umozni jasn¢ definovat procesy, které spolecnost vyuziva.

Hlavni_procesy — jinym slovem realiza¢ni postupy. Jsou to ty, které¢ jsou tvofeny

ITIL(Information Technology Infrastructure Library) procesy. Mizeme fici, ze je to
koncept vSech €innosti, které pomahaji lépe vyuzivat a zkvalitiovat IT sluzby. Podle ITIL
procest jsou i ve spolecnosti rozdéleny jednotlivé tymy s ohledem na to, co je naplni jejich
prace. Jednim znich muze byt change management, finanéni management, incident
management atd. Spolec¢nost také nabizi ITIL certifikaci, kterd poméha zaméstnanciim 1épe
pochopit jejich pracovni prostiedi. Tyto procesy spadaji pod audit 20001. Tyto procesy se
fadi mezi ty hlavni a to pfedevsim z diivodu toho, ze drzi celou spole¢nost a tvoii zisk. Tyto
procesy jsou Casto evidovany ve formé¢ pracovnich navodd, kde musi byt zahrnuty pfimo

pozadavky od zdkaznika, které jsou v podepsané smlouve.

Podpiirné procesy — jsou takové, bez kterych by nemohly fungovat procesy hlavni.

Spolecnost se fadi mezi velké spolecnosti, proto i téchto procesii je celd fada. Patii sem

fizeni lidskych zdrojt, finan¢ni oddéleni, sprava IT, pravni sluzby. Tyto oddéleni spadaji
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pod audit 9001, kdy se fesi, jakym zpusobem a jak efektivné si vedou tymy v ramci celé

spole¢nosti.

Ridici procesy — mezi n¢ mizeme zahrnout zajistovani zdrojii a ostatni management. Do

téchto procesti miize spadat i tym, ktery tidi a zafizuje kvalitu pro celou spole¢nost. Jedna

se jak o kontrolu ostatnich procest, ale 1 zdvazna doporuceni.

Ve spole¢nosti tvofi hodnotovy fetézec piijmuti samotného zaméstnance, aby mohla
poskytovat servis dal. Jak jiz bylo feceno, spolecnost se neucastni ptimo vybeérovych fizeni

na ziskani nového zdkaznika, ale je pro ni dulezitéjsi najit samotné zaméstnance.

e Novy servis - zde probiha komunikace se zakaznikem, jaké ma pozadavky, zda ma
specialni restrikce, jaka c¢ast servisu bude dodévana, jaké jsou potfeba zkuSenosti,

jaka je vyzadovana pracovni doba a mnoho dalsiho.

e Vytvofeni pracovni pozice — tym zabyvajici se vytvafenim pracovnich mist zada

novou pozici na portal, kde se mizou piipadni kandidati hlasit

e Vybérové ftizeni — probiha v daném oddé€leni, odkud bude v budoucnu servis

probihat

e Kontroly kandidéata — pokud se vybrané odd¢€leni rozhodne pro uchazece, zacne tym,
ktery ma pod sebou administrativni ¢ast, jez se d&je pred tim, nez je uchazec
pfimym zaméstnancem, kontrolovat, zda zaméstnanec spliuje vSechny restrikce,

proSel lékarskou prohlidkou a zda odpovida ptislusné kvalifikace

e Sparovani pozice a pracovniho mista — tuto ¢ast ma za tikol projektovy tym. Provéri
zda, je v poradku veskera dokumentace, zda jsou splnény interni piedpisy, zda ma

tym volné pracovni misto.

e Tym personalistek — tento tym pfichazi v zavéru, kdy je kandidat uz nabrany.
Ukladé4 urcité dokumenty, pokud si to zdkaznik zadé4. Stard se o zameéstnance

pomoci administrativnich tkont.

78



K témto procesim je i fada podplrnych, které jsou vdzany na tento hodnotovy fetézec.
Nejsou to ty, které slouzi pro celou spolecnost, ale pouze pro nabirdni novych zaméstnanct.
Je to zde naptiklad finan¢ni oddéleni, oddéleni kontroly a mnohé¢ dalsi, které se do procesu

zapojuji neptimo.

Jednotlivé procesy, které si kazdé oddéleni fidi a zaznamendva samostatné, maji jasné
definovand pravidla, jak museji vypadat a jaké naleZitosti ma mit. Jsou to specifické znaky,

podle kterych lze snadno dohleddvat vybrané procesy.
Procesni mapa

Procesni mapa definuje propojeni jednotlivych procest skrz celou spolecnost, kdy jejim
hlavnim cilem je spokojeny zdkaznik. Mapa vzdy vznika néjakym pozadavkem a na jejim

konci je zdkaznik.

Obr. 16: Procesni mapa (Zdroj: vlastni zpracovani)
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4.7 ReSeni dokumentd

Spole¢nost také musi v nezbytném rozsahu udrzovat pro podporu fungovani svych procesi
a dokumenty musi také uchovavat, aby méla jistotu, Ze procesy probihaji tak, jak by mély.
K tomuto tcelu se pouzije interni databaze, kde jsou dokumenty jiz skladovany a nasledné
zarchivovany. Je vSak dulezité, aby kazdé¢ odd€lni mélo ptehled o vSech svych
dokumentech, provadélo pravidelné revize a ptipadné je aktualizovalo. V nasledujicim

obrazku je piehled toho, co kazdy dokument musi obsahovat.

[ Nazev dokumentu

K Cislo dokumentu

« Cislo revize

+» Kategorie

* Typ dokumentu

* Autor

+ Vlastnik dokumentu

* Poslednizména

= Poslednizménu provedI
+  Restrikce

+ Osoby, provadéjici kontrolu dokumentu
¢+ Osoby, schvalujici dokument

K Historie zaznamu

~

/

Obr. 17: Interni dokumentace (Zdroj: interni dokumenty)

Dokumentace ma v normé jasné zakotvena pravidla, ktera se museji dodrZzovat. Proto je

potieba, aby kazdy dokument obsahoval udaje o zainteresovanych strandch a byla zde

dodrzena jednotna forma.

1) Planovani — ptipravna faze, kdy se lide domlouvaji, co bude obsahem
2) Zpracovani dokumentli — vznika samotny obsah, ¢eho se dokument tyka

3) Zatazeni dokumentu — dokumenty se fadi do urCenych sekci pro piehlednost celého

systému
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4) Dokument je poslan na revizi — revizi provadi pracovnik nebo pracovnici, ktefi si

dokument pfimo sami zadali nebo danému tématu rozumi
5) Oprava vyhrad — pokud maji vyhrady, dokument se vrati zpét a musi se opravit

6) Dokument je poslan na schvaleni — dokument schvaluje nej¢astéji vlastnik daného

procesu, ktery je evidovan v dokumentu

7) Distribuce — dokument je pomoci maili poslan na vSechna oddéleni, pro ktera je
dulezity

8) Rocni revize — kazdy dokument musi projit znovu revizi a schvalenim na ro¢ni bazi.
Pokud nastaly nové skute¢nosti, autor dokumentu je musi zaznacit a poslat znovu na

revizi a schvaleni.

Tyto pravidla jsou zavazna pro vSechny zaméstnance, ktefi se podileji na vytvareni

dokumentu.

Spravcem dokumenti je vzdy osoba, kterd je za vybrany dokument zodpovédna a ktera

v ném eviduje napiiklad svou praci.

4.8 Zhodnoceni navrhu

Pro ptehlednost shrnuji své navrhy:

o Kontext organizace k nému odpovidajici zainteresované strany a analyza aspektt

s tim spojen celkovym rozsah systému kvality
e Zména v organizacni struktuie
e Nové fizeni rizik
e Diraz na komunikaéni kanaly
e Dokumentovani procest
e Nové rozdélni procesu

e Procesni mapa
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Prvni pozadavek na kontext organizace je jiz zdokumentovany v pfiruc¢ce kvality a jsou

S nim obeznameny vedouci jednotlivych odd€lni.

Zména v organizacni struktufe se zacina budovat od ledna lonského roku, kdy byli
pfedstavitelem kvality vybrany osoby, které prosly pohovorem a Skolenim interniho

auditora, splnili podminky a mohou se tak na kvalité podilet.

Rizeni rizik je nyni vice diskutovano, za¢inaji probihat pravidelné porady, lidé se o tuto

problematiku vice zajimaji a objevuji se prvni reporty, které se tykaji vzniklych rizik.

Zalezitosti tykajici se zmény procesi a dokumentl byli dikladné¢ prodiskutovany
s vrcholovym vedenim a zacinaji se postupné ustalovat. Byla ¢aste¢né pfeorganizovana
databaze, kde se dokumenty nachazeji, pracuje se na rozsifeni funkce, kde se procesy

roztiidi dle nového seskupeni.

Zmény, které nova norma pfinese, byly poslany v§em zaméstnanciim, aby se kvalita dostala

vice do popiedi a spolecnost tak letos zase mohla projit auditem.
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S5 Zavér

Hlavnim cilem mé diplomové prace bylo analyzovat stav kvality managementu, ktery byl
zaveden s normou CSN EN ISO 9001:2008 a porovnat ho s pozadavky, které vzniknou
snovou normou CSN EN ISO 9001:2015. Odhalené nedostatky, které pii porovnani
vzniknou, pak zakomponovat do navrhové Casti, aby i letos spolec¢nost splnila pozadavky

interniho a externiho auditu.

V soucasné situaci byla detailnéji predstavena spolecnost, kterou jsem si pro rozbor
vybrala. Byl zde kladen diiraz predevsim na pozadavky, které se s novou verzi zméni.
Ukézalo se, Ze sté¢Zejnim bodem bude zavézt analyzu rizik, kterd tak vyvold zménu na
koncept preventivnich opatfeni, které pod oblast rizik Spadaji. Dal§i nutnou zménou
bude organizacni struktura. Nebude to pro spole¢nost nakladna zalezitost, nebot’ vznikly
tym se bude skladat ze soucasnych pracovnikii. Nové se v norm¢é také promitd kontext
organizace, ktery sebou nese zmény ne v procesech a systémech, ale jednd se spiSe o
porozuméni jevim, které na spole¢nost mizou piisobit a ovlivnit tak jeji management
kvality. Posledni zménou je navrh procest, které je potieba aktualizovat a roztfidit podle

toho, jaky maji pro spole¢nost vyznam.

Vypracovani této prace pro mé bylo velkym pifinosem, kdy jsem Iépe porozuméla
problematice, ktera je s novou normou spojena. Diky témto navrhiim, které se postupné

uskutecnuji, mize byt pro spole¢nost letosni audit Gspésny.
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