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ANOTACE

Prace popisuje jakost a ISO normu, zabyva se definovanim pojmu, vztahd, zasadami,
hodnocenim a jednotlivymi znaky. Popisuje proces pfijeti normy ISO. V praktické Casti je
prace zaméiena na charakterizovani firmy NOVO - Jaroslav Novotny, s.r.0., na jeji

infrastrukturu a funk¢nost zavedeného systému.
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TITLE

Quality management system at firm NOVO — Jaroslav Novotny, s.r.o.

ANNOTATION

Labour describe duality and 1SO norm, deal with notions definition, with relations, with
principles, with evaluation and with individual characters. Describe process acceptance of
ISO norm. In practical part is labour oriented on characterize the firm NOVO - Jaroslav

Novotny, S.r.0., it’s infrastructure and utility of introduced system.
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Uvod

Po vstupu Ceské Republiky do Evropské unie se stalo téma této bakalaiské prace
aktualnim i pro mensi firmy a spole¢nosti ptsobici na trhu. V dnesni dobé nabira certifikace
v ramci norem ISO velkého vyznamu. Vybérovych fizeni na zakazky dotované z fondu
Evropské unie se mohou ucastnit ve vétSiné piipadii jen firmy, které maji platny, zavedeny
a certifikovany systémem fizeni jakosti. Dnesni doba vyzaduje, aby firmy a spole¢nosti kladly
V co nejvetsi mife diraz na zdkaznika, prestiz a kvalitu vyrobku nebo sluzeb.

Tato bakalaiska prace poukazuje na diraz, ktery je kladen na tuto problematiku
a vyhody i komplikace z néj vyplyvajici. Zavedenim norem se ve firméach nebo spole¢nostech
nastavuje fad, ktery vyzaduje neustdlou kontrolu a dodrzovani. Pomoci kvalitniho systému
fizeni jakosti a ziskdni certifikace od uzndvané certifikacni spolecnosti je zajiSténa vétsi
konkurenceschopnost v oboru podnikani.

Systém managementu jakosti firma neustale sleduje a v urcitych ¢asovych intervalech
vyhodnocuje. Na zdklad¢ vysledkli z vyhodnoceni jednotlivych procesti je sestaven plan

na rozvoj a kvalitu systému.

Cilem bakalatské prace je zanalyzovani funkcénosti zavedeného systému normy ISO
9001 a jeho popsani.

Bakalaiské prace je z pocatku zaméfena na obecnou ¢ast s vymezenim a definovanim
pouzitych pojmui. V dalsi ¢asti je prace zaméfena na praktickou ¢ast a aplikace ISO normy
a jakosti. Konkrétn€ na ¢innost ve firmé NOVO — Jaroslav Novotny, s.r.o. Zde je systém jiz
tii roky zaveden a pfinesl firmé uspéchy i mimo jeji regionalni pisobnost. Diky zavedenému
systtmu dochazi ve firm¢ kneustdlému zvySovani kvalifikace zaméstnancli a tim
k vylepSovani pozice na trhu. Vyrazné se zlepSila komunikace se zakaznikem, dodavateli
vyrobkl a sluzeb. V neposledni fad¢ je zlepSeni vidét na dokumentaci a archivaci veSkerych
pisemnosti firmy.

Prvni c¢éast bakalafské prace je zameéfena na teoretickou Cast a to predevSim
na definovani jakosti, na systém fizeni jakosti, co jakost pfindsi organizaci, znaky jakosti, jeji
kritéria, metody hodnoceni jakosti a je zde obecné popsana problematika tykajici se jakosti.
Dale je price zaméfena na definovani normy ISO 9001. V nejvétsi mife na jeji
charakterizovani, pfinosy systému, prospéch v organizaci a zvySeni konkurenceschopnosti

firmy na trhu. Velky duraz je kladen na zékaznika a na propojeni systému managementu



jakosti s normou 1SO, na certifikaci a nasledném udrzeni funkénosti zavedeného systému
ve firme.

Druha c¢ast je zaméfena na predstaveni a charakteristiku firmy NOVO - Jaroslav
Novotny, s.r.o. Tato ¢ast je zaméfena na historii firmy, jeji souCasnost, zaméteni, vnitini
pochody, smérnice, fizeni, procesy a samotnou funk¢nost systému fizeni jakosti, ktery je zde
zaveden a stale zdokonaluje.

Treti Cast bakalafské prace je zaméfena na analyzu fizeni jakosti ve firmé
NOVO - Jaroslav Novotny, S.r.o. a zpravou o stavu QMS, ktera je vyhodnocenim funkc¢nosti
zavedeného systému a je piednesena na porad¢ vedeni, které z ni vyvodi zavér. V této Casti je
popsano, co systém fizeni jakosti firmé po ur¢itém ¢asovém intervalu pfinesl (shody, neshody,
doporuéeni ke zlepSeni). Resi interni audit ve firmé NOVO — Jaroslav Novotny, S.r.0. a to
pfedevsim se zaméfim na auditované oblasti, identifikaci dokumentl, neshod, vysledky,
nalezy, celkovy souhrn a nasledny certifikaéni audit. Po internim auditu nasleduje audit
provedeny externi spole¢nosti a samotna certifikace. Je zde sepsano vyhodnoceni a nasledné

doporuéni.

Vé&fim, ze tato bakaléiska prace zptistupni problematiku ISO norem a objasni zakladni

vztahy a pojmy.



1. Jakost

Termin ,,jakost™ je vniman v riznych rovinach. Existuje mnoho definic a nazort, jak
Ize jakost vymezit. O jeji definovani se pfi¢inilo mnoho odbornikd. [1]

Definice jakosti:

e Znak nebo atribut néceho, vlastnost, rys, vyjimecnost, nadfazenost, stupen nebo tiida
znamenitosti. [2]

e Podle Deminga ma jakost vyznam pouze ve vztahu k zdkaznikovi, jeho potfebam,
pro co se rozhodl ji pouzit. Neustalé zlepSovani. [2]

e Juran tvrdi, Ze jakost je zpusobilost k zamysSlenému uziti/ ucelu, tak jak to vidi
uzivatel. Pro polozky s dlouhodobou Zivotnosti: dostupnost, spolehlivost
a udrzovatelnost. [2]

e Podle Crosbyho je jakost shodou s pozadavky [2]

e Ishikawa definuje jakost jako vyrobek nebo sluzba, které jsou ekonomické,

e Souhrn znakl entity, které ovlivituji schopnost uspokojovat potieby. [3]

e Stupen splnéni pozadavkt souborem inherentnich znak. [3]

e Jakost je vlastnost nebo soubor vlastnosti néjaké véci. [4]

e Feigenbaum povazuje za jakosti v§e, CO za ni povazuje zakaznik. [2]

e Dle definice Taguchiho je jakost minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své

expedice dale spolecnosti zptisobi. [2]

Za ptedpokladu spravného pochopeni jakosti, jejiho obsahu, je piinos pro organizaci
dilezitym faktorem uspéchu, jak pro piitomnost, ale i pro budouci vyvoj. Pozadavkem
na jakost jsou pfani a potieby zdkaznika. Ty jsou riizné, méni se v ¢ase a podl¢haji riiznym
dalsim faktorim jako naptiklad biologickym, socidlnim, demografickym, spolecenskym.

Z toho prameni rtizné pojeti a definice jakosti. [2]

VétSinou se o jakosti mluvi se Vsouvislosti s produkty, a produkt je vazan
na zakaznika, na jeho pozadavky a potfeba. Svou jakost maji ale i jiné objekty jako dodavky
uvniti organizace, procesy uvnitf organizace, vnéjsi procesy. Dodavky uvniti organizace je
vSe uvnitt organizace, co dodava, predava ¢i poskytuje jedna Cast organizace druhé, jeden

pracovnik druhému. Do procest uvnitf organizace zahrnujeme nejen vyrobni procesy,
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ale 1 procesy vyvoje vyrobkl, investovani, vzdélavani zaméstnancli, odbyt, fizeni Cinnosti
organizace, apod. Vng¢jsi procesy organizace realizuje ve spolupraci s riznymi organizacemi.
Toto vSe se tykd nejrtiznéjSich obori a odvétvi, tedy materidlni i nemateridlni produkce,
sluzeb, zdravotnictvi, vzd€lavani, kultury, humanitarni sféry, vyzkumu a vyvoje, verejné
spravy, bezpecnostnich slozek atd.

Vétsinou se 0 jakosti hovoii v souvislosti s produkty a s tim, co dodavatel dodava
odbérateli. Jakost lze chapat jako vlastnost popfipadé souhrn vlastnosti, které produktu

dodavaji schopnost plnit potiecbu a piani zakaznika. [1]

1.1 Znak jakosti

Znak celkové jakosti vyrobku zavisi na jednotlivych vlastnostech vyrobku. Znaky jakosti se
zatazuji do skupin podle charakteru vlastnosti na znaky:

e technické — parametry a vlastnosti vyrobku dle jeho specifického ur€eni a zafazeni,
geometrické znaky a zplsob jejich provedeni, fyzikalnéchemické, biologické
vlastnosti ...,

e pusobici pfi uzivani vyrobku — vlastnosti, které se uplatituji pii spotfebovavani
vyrobku. Do tohoto znaku lze zafadit Zivotnost, spolehlivost, udrZovatelnost,
opravitelnost, snadnost obsluhy, bezpecnost pti obsluze ¢i pii provozu ...,

e estetické, ekologické a ergonomické — vyjadiuje externi podobu vyrobku,

modnost, provedeni, vliv na zivotni prostiedi, pfizpisobeni tvari, velikosti a ovladacich prvki
moznostem ¢loveka, apod.,

e ckonomické — urCuje velikost skute¢nych nakladi na vyrobu, naklady dané
pouzivanim vyrobku, naklady na obal vyrobku, konzervaci vyrobku, opravy a udrzba,
apod.,

Znaky jakosti lze jesté rozlisit na vlastnosti Ciselné (Kvantitativni) a neciselné
(kvalitativni).

Z hlediska ¢asového vyskytu dale znaky jakosti délime na znaky stalé a nestalé. Stalé
neboli trvalé jsou vlastnosti, které ma vyrobek neustale ¢i po dostate¢né dlouhou dobu.
Nestalé se také daji oznacit jako Casové proménné, jsou to Vlastnosti, které se vyskytuji
u vyrobku jen V jistych ménicich se ¢asovych intervalech a to nahodné ¢i zakonite.

Kritéria kvality vysledného produktu jsou tedy kvalita projektu ¢i koncepce nebo

navrhu produktu, jakost vSech navazujicich procesi jako je zasobovani, vyroba
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nebo poskytovani sluzby, manipulace, skladovani, dopravy, instalace, servis apod. a jakost

firmy, ktera produkt nabizi.[5]

INHERENTNI = ZAINTERESOVANE
ZNAKY e STRANY

KVALITA VALITNI \

(REALIZACNI VYROBEK

PROCESY)
NA SPRAVNE
MisTO
LOGISTIKA —
(PODPURNE VE SPRAVNY
PROCESY) CAS >
. . Zzameéstnanec
POZADOVANE
MNOZSTVI

dodavatel

majitel

NAKLADY
(ZDROJE)

SERVIS . _ ]
(POPRODE.JNI region, stat
CINNOSTI) Y,

Obr. 1 — Soubor inherentnich znaki

Zdroj: [3]

Inherentni znaky

Znak je rozlisujici vlastnost. Znakem jakosti je inherentni znak, ktery je odvozeny
od pozadavku. Inherentni znaky jsou soucasti vyrobku, procesu ¢i systému. Pfifazené znaky,
jako jsou napiiklad cena vyrobku, nepatifi mezi inherentni znaky. Inherentni znaky jsou
vnitiné spjaté vlastnosti, které vytvaii soucdst vyrobku, sluzby, procesu nebo systému

a jsou to pozadavky na jakost. Jakost je vedle vyrobku rozsifena na systémy a procesy. [8]
Zainteresovana strana (Stakeholders)

Zainteresovana strana ma zajem na vykonnosti ¢i uspéchu organizace. Naptiklad

to mohou byt vlastnici, zaméstnanci, dodavatelé, bankéfi, partnefi, atd. [3]
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1.2 Zakladni metody hodnoceni jakosti

Problémem kvantitativniho uréeni jakosti vyrobku se zaobira obor zvany kvalimetrie.
Zaklady tohoto oboru byly piedstaveny v roce 1972 na 15. konferenci Evropské organizace
pro jakost (EOQC, nyni EOQ).

Ze zasad pro posouzeni jakosti vyrobku vyplyva, ze nelze absolutnim zptisobem uréit
jakost vyrobku. Musi se proto provést srovnavaci uroven jakosti dvou vyrobkl majici
podobné funkéni uréeni. Hodnotime-li vyrobek, je pii hodnoceni dilezita volba srovnavaciho
etalonu. Tato volba je zavisla na ucelu hodnoceni jakosti. Na obrazku je vidét postup

hodnoceni jakosti. [5]

Stanoveni cile hodnoceni Waolba etalonu
trovné jakosti vyrobku \\

Volba znaku jakosti

Uréeni velikosti znak( jakosti Uréeni velikosti znaku jakosti

hodnoceného vyrobku \ /

Volba metody hodnoceni jakosti

\J

Uréeni jakosti vyrobku

Obr. 2 — Hodnoceni jakosti
Zdroj: [5]
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2. 1SO 9001
Normy ISO 9000, ISO 9001 a ISO 9004 jsou casto oznacovany pod souhrnnym

nazvem Systém managementu jakosti ISO 9000 a feSi management jakosti procesnim
ptistupem. Normy byly novelizovany naposledy v roce 2000.

International Organization for Standartization (ISO, Mezinarodni organizace
pro normy) je mezinarodni organizace pro vyvoj a sjednoceni standardi. Byla zalozena v roce
1947 jako sit’ narodnich instituti pro normalizaci s centralnim sekretaridtem v Zenevé. Hlavni

¢innosti je vyvoj technickych norem. [6]

Mezi zakladni pozadavky patii i neustalé zlepSovani vyrobkl a spokojenost zdkaznika.
Norma pomuze organizaci identifikovat a uspofadat vSechny Cinnosti v organizaci, stanovit
jasné pravomoc a odpovédnost za fizeni téchto ¢innosti a prispiva k celkovému zprihlednéni
fungovani organizace. [7]

Mezinarodné platna norma ISO 9001:2000 je aplikovatelna na jakoukoli vyrobni
¢innost nebo poskytované sluzby. Byla vytvofena Mezinarodni organizaci pro standardizaci-
International Organization for Standardization (ISO), jejimz cilem je stanovovat mezinarodni
pozadavky pro Systém fizeni jakosti. ISO 9001:2000 je mezindrodni norma. Norma byla v CR
schvalena Ceskym normaliza¢nim institutem pod nazvem CSN EN ISO 9001:2001. Norma
poskytuje organizacim soubor doporuceni a pozadavkl pro zavedeni systému managementu
kvality. V norm¢ je sepsan soubor pravidel. Dodrzovanim téchto zasad vede k tspéchu

Vv riznych smérech. [6]

ISO norma 9001 je urena vSem typiim organizaci libovolné velikosti ¢i zaméteni.
Norma je pfizptisobena k pouziti ve vSech oborech podnikdni. Jedna se napiiklad o vyrobni,
obchodni, servisni, poradenskou c¢innost, instituce vetejné spravy, zdravotnickd zatfizeni,
vzdélavaci instituce a dalsi. Norma vede ke zlepSeni fungovani procesti, zprithlednéni ¢innosti

a nastaveni jasnych pravidel. [6]

2.1 Rozdéleni norem

Ve skupiné norem 9001 az 9003 jsou sepsana kritéria k posouzeni zpusobilosti

systému jakosti poskytovat ruceni za jakost v rozsahu. [8]
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Obr. 3 — Schéma rozdéleni prvki podle normy ISO 9001
Zdroj: [8]

Obrazek zobrazuje interni skladbu normy ISO 9001 s dopadem na zakaznika.

2.2 Prinosy a prospéch systému

Piinosem zavedené¢ho systému mulzeme oznacit posileni stavajicitho systému
managementu organizace, zvySeni konkurenceschopnosti, plnéni pozadavki a zvySovani
spokojenosti zakaznikt, zvySeni hodnoty organizace, zlepSeni image organizace, snizeni
nakladi, GspéSnost ve vybérovych fizenich, zvySeni exportnich moznosti, efektivnéjsi alokace
zdroju, pouziti principu stalého zlepSovani, sniZzeni reklamaci a nakladi ze vzniklych neshod,
zvySend ochrana dat a informaci, zlepSeni wvnitini komunikace, vétsi spokojenost

zamg&stnancu. [7]

Prospéch normy ISO 9001 se projevuje zejména ve zvySeni konkurenceschopnosti,
zefektivnéni Cinnosti v organizaci, kvalité, spokojenosti zakaznika a celkové spokojenosti.
Zvysena konkurenceschopnost je identifikovana zejména ve snadnéjSim ziskani novych
zakazek, posileni postaveni ve vyb&rovych Fizenich a udrzeni klienti. Cinnost v organizaci se
zefektivni pfedevsim zjednoduSenim dokumentace, zavedenim procesniho fizeni, pfesnéjSim
definovanim povinnosti, pravomocemi, odpovédnosti a plnénim legislativnich pozadavkd.

Kvalita se projevuje ve zvySené kvalit¢ produktd, efektivnéjSim predchézeni problémil,
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reklamaci ¢i neshod a v zavedeni procesu neustalého zlepSovani. Spokojenost a spokojeny
zakaznik se projevuje ve zpétné vazbé mezi organizaci a zakaznikem. Dale ve vytvoreni
vzajemné vyhodnych vztahti s dodavateli a zakazniky nebo v tvorbé dobrych
zamé&stnaneckych vztahu.[9]

Cilem norem ISO je podpora kvality vyrobkl. Normy patii k nejvyznamnéj$im
standardiim kvality a jsou respektovanou mezinarodni referenci. Poskytuji postupovy navod
k uplatnéni systému fizeni kvality. Normy lze uplatnit takika ve vSech oborech.

Norma ISO 9000:2000 uvadi zasady a zédklady managementu kvality. Popisuje, o ¢em
pojednava tato norma a obsahuje definice termint pro pouziti v organizaci. 1ISO 9001:2000
uvadi pozadavky na systémy managementu jakosti. V této normé jsou specifikovany
pozadavky na organizaci. PfedevS$im kdyz organizace vyzaduje prokazani své schopnosti
trvale poskytovat produkt, ktery spliiuje pozadavky zakaznika a piislusné pozadavky

predpisti, nebo ma-li v umyslu zvySovat spokojenost zakaznika aplikaci systému. [6]

2.3 Pozadavky normy ISO 9001:2000

Systém managementu jakosti Organizace se musi zaméfovat na fizeni procesi.
To znamena presné a pln¢ identifikovat vSechny zévazné procesy, urCovat vazby a zarucit
jejich efektivni fungovani. Tyto procesy monitorovat, métit a zdokonalovat. Duraz je kladen
na zakaznika, zpracovani dokumentace a znalost legislativy.

Vrcholové vedeni musi zajiStovat pozadavky systému fizeni kvality a podporovat
budovani a uplatiiovani systému fizeni jakosti. Zakaznik je stfedem pozornosti. Vrcholové
vedeni definuje strategické cile, formuluje politiku a cile jakosti organizace. Zajist'uje
rozdéleni pravomoci a odpovédnosti v organizaci. V organizaci musi byt zaveden vnitini
komunikac¢ni systém. Nutnosti je reakce na zjisténé nedostatky.

Organizace alokuje potfebné zdroje na fungovéani systému jakosti a na zajiSténi
spokojenosti zdkaznika. Kvalitu vyrobku ovliviiuji zaméstnanci organizace. DuleZité je, aby
byli kompetentni a meli dostate¢né vzdélani, zkuSenosti a odbornou zpusobilost.
Infrastruktura organizace musi zajiStovat kvalitu vyrobku spolené se zajisténim pozadavka
na vyrobky.

Organizace planuje procesy nutné pro realizaci produktu. Pozadavky zédkaznika musi
byt ziskavany, zkouméany a vyhodnocovany. Organizace se také musi zabyvat komunikaci
a zpétnou vazbou se zdkaznikem. Navrh vyrobku by mél byt ur€ovan dle danych pozadavkt

a predpist. Organizace musi vénovat pozornost dodavatelim. Jejich produkty mohou mit
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piimy vliv na zédkaznika. Organizace definuje nastroje pro monitorovani a méfeni systému
jakosti a vymezeni pouZiti systému.

Organizace ma povinnost analyzovat vysledky. Hlavnim kritériem je spokojenost
zékazniki. Organizace pouziva metody pro monitorovani a mefeni produktu. Je nutné stanovit
metodiky procesi a sluzeb a kontrolovat dodrzovani. Je tfeba vymezit dokumentované
postupy a preventivni opatfeni, aby mohly byt vyuzity k napravé neshod. V systému fizeni
jakosti je nutné pozorovat vyvoje a trendy v podnikovych provozech. Nutné je neustalé
zlepSovani.

Certifikace je Cinnost ¢i postup kontrolovani souladu systému managementu kvality
snormou ISO 9001:2000 a vydavanim pfisluSnych certifikati. Pravidla pro cinnost

certifika¢nich spole¢nosti definuje narodni akreditacni systém. [6]
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2.4 Postup ziskani certifikace

Foptivika

Infomm ativii schizka

Fisemna Zadast +
wyplnené dotaznikoy

Frojednanl Zadasti
w pracownl shuping khdld—
COS + registrace Z3dasti

Delegovant pravomod na
clena COS

Jdmenowvanit auditniba tymu

FPfedaudit
(pouze pro 150 149001 a

OHSAS 13001)

Audit

wisledek

Mavrh cerifikatu

wydani certifikatu

Obr. 4 — Postup certifikace

Zdroj: [10]
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Na obrazku je popsan postup pro ziskani certifikace a vyhodnoceni stupné

pfipravenosti organizace k provedeni certifikace.

Proces certifikace vychazi ze tii zakladnich ¢asti — zpracovani dokumentace, zavedeni
QMS do praxe, certifikace akreditovanym certifika¢nim organem.

Doba zpracovani dokumentace a zavedeni systému do praxe je riiznad (vétSinou
Vv fadech meésict).

Nejprve se provede certifikace akreditovanym certifikatnim organem a nasleduje
registrace zadosti, sSmlouva o0 provedeni certifikacniho auditu, ustanoveni tymu auditort.
Nasleduje zpracovani planu auditu. Audit je provadén v etapach. Provede piezkoumani
dokumentace klienta a provéii skute¢nost na misté (v organizaci). Déle se vypracuje zprava
z certifika¢niho auditu, nasleduje posouzeni zpravy z auditu certifikaénim organem a vydani
certifikatu.

Dozorovy audit se provadi jednou ro¢n€. Je vydano rozhodnuti o potvrzeni platnosti
certifikatu do dalS$iho dozorového auditu, ¢i rozhodnuti o pozastaveni platnosti certifikatu

nebo o jeho odejmuti. [11]

2.5 Zisada managementu jakosti

Management jakosti je zaloZen na ziskani znalosti z minulosti. Bylo vytvofeno
seskupeni hlavnich odbornikli. Tato skupina méla za ukol vytvofit a sjednotit zasady
managementu jakosti tak, aby se zformulovala jednotnd zakladni struktura. Uspéch

organizace zavisi na schopnosti a dokonalosti jejich hlavnich manazert. [12]

Zasady managementu jakosti 1ze shrnout do 8 zasad.
Zasada 1 — Organizace zamérena na zakaznika

,Organizace jsou zavislé na svych zakaznicich, a proto maji rozumét jejich sou¢asnym
a budoucim potfebam, maji plnit jejich pozadavky a snazit se predvidat jejich oekavani.«!
Vztah k 1ISO 9001:2000

Zakladem managementu jakosti v organizaci je obsahovat fizeni definovanych znaku
a pochopeni potieb zakaznikli. Systém managementu jakosti by m¢l byt zaostfen na zakaznika
a to pfedevSim na jeho pozadavky, ve veSkerych procesech (napt. kontrolni postupy

pro pfezkoumani smlouvy, navrhy nového vyrobku, nafizeni k ndpravé, apod.). Stalé

! Management jakosti s podporou norem ISO 9000:2000, &ast 3, dil 4, kapitola 1, str. 6
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zaostfeni na zjiSténi pozadavkl zédkaznika se miize stit nejvétSim vyznamem pii piijimani
ISO 9001 v systému managementu jakosti dané organizace.

Systém managementu jakosti vétSinou obsahuje propojeni stiznosti zékaznikt
a reklamace s analyzou udaju. Toto je pocatkem pro vytvofeni zpétné vazby, ktera vznikla

od zékaznika s cilem zamezeni dalSim problémim u novych ¢i jinych vyrobk.

Zasada 2 — Leadership (viddi role)

,Vedouci osobnosti (leaders) prosazuji, aby ucel a nasmérovani organizace byly
jednotné. Maji vytvaret a udrzovat interni prostfedi, v némz se mohou pracovnici plné zapojit
do dosahovani cili organizace.*?

Vztah k 1ISO 9001:2000

Vedouci osobnosti miizeme najit v organizaci na riznych trovnich. Z toho plyne, Ze
na kazdé dimenzi systému managementu jakosti by méla piisobit vidc¢i role zabezpecujici
vedeni. Leader zabezpeCuje vnitini a vnéjs$i procesy struktury a provozu tak, aby byla

zajisténa interni produktivita a externi spokojenost zakazniki.

Zasada 3 — Zapojovani pracovniki

»Pracovnici na vSech urovnich jsou zdkladem organizace a jejich plné zapojeni
umoziiuje vyuziti jejich schopnosti ve prospéch organizace.*®
Vztah k 1SO 9001:2000

Zakladni systém managementu jakosti zabezpecuje, aby méli zainteresovani jedinci
plnou kvalifikaci a zpisobilost k provadéni procesti, pro néz jsou urceni. Proces kvalifikace je
integralni sloZkou managementu jakosti, ale neni jejim dodate¢né utvofenym ndpadem c¢i
mysSlenkou. Zaméstnanci jsou uznavani pro jejich schopnost podpory a pomoci pii vylepSeni
nebo zdokonaleni. (napf. aktivni a flexibilni Gcast v procesu napravy, zdjem na cinnosti

pii vytvaieni novych vyrobkl nebo procest, apod.)

Zasada 4 — Procesni pristup

»Pozadovaného vysledku se dosdhne mnohem ucinnéji, jsou-li ¢innosti a souvisejici

s wr . 4
zdroje fizeny jako proces.*

? Management jakosti s podporou norem ISO 9000:2000, &ast 3, dil 4, kapitola 1, str. 6
¥ Management jakosti s podporou norem ISO 9000:2000, &ast 3, dil 4, kapitola 1, str. 7

* Management jakosti s podporou norem ISO 9000:2000, &ast 3, dil 4, kapitola 1, str. 8
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Vztah k 1ISO 9001:2000

Zakladnim prvkem ISO 9001:2000 je akceptovani procesniho pfistupu K jednotlivym
¢innostem, které uskuteciiuje organizace. Zavedeny procesni pristup s urCitymi klady a zapory
by mél byt snazsi na pouzitelnost v porovnani S modelem dosud pouzivanym.

Je-li v organizaci zaveden systém managementu jakosti, tak dokazeme lehce definovat
navrhy vyroby nebo produkce vyrobka ¢i sluzeb. Urcuje procesy zajistujici spokojenost
zakaznikl. V organizaci by se mély nachazet procesy zaznamenané v ISO 9001. Jsou jimi
napiiklad Cinnosti jako: ustanoveni k napravé, preventivni nafizeni, audity, pfezkoumani

urcitych ukolt, apod.

Zasada 5 — Systémovy pristup k managementu

»ldentifikovani, porozuméni a fizeni vzajemné souvisejicich procesti jako systému
prispiva k efektivnosti a G&innosti organizace pii dosahovani jejich cilL.
Vztah k 1ISO 9001:2000

Pro rozvoj managementu jakosti, organizace navrhne zahrnuti procest pro zhotoveni
vyrobku ¢i sluzby do procest, ve kterych se potvrdi nebo vyvrati, zda vyrobek ¢i sluzba muze
spliiovat potfeby zakazniki. Klade se diraz na rozvoj managementu jakosti tak, aby byl
vhodny pro danou situaci v organizaci. Novym smérem této Urovné je zformulovani
efektivniho systému se vSemi zahrnutymi postupy a vyvoji. Zadmérem je splnéni spokojenosti

zakaznika. Systém vyuziva spokojenost zakaznika jako tidaj pro management a rozhodovani.

Zasada 6 — Neustalé zlepSovani

,»Neustalé zlepSovani celkové vykonnosti organizace ma byt trvalym cilem
organizace.“6
Vztah k 1SO 9001:2000

Zde se vyskytuji pfezkoumavané procesy jako opatieni k naprave ¢i zlepSeni. Jedna se
o preventivni opatfeni. Organizace se orientuje na zdokonalovani efektivnosti systému

managementu jakosti. To je vytvofeno na zdklad¢ podkladd, které jsou ziskany z méfeni

popfipadé vyzkumd.

® Management jakosti s podporou norem ISO 9000:2000, &ast 3, dil 4, kapitola 1, str. 9

® Management jakosti s podporou norem ISO 9000:2000, &ast 3, dil 4, kapitola 1, str. 10
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Zasada 7 — Pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech
,.Efektivni rozhodnuti jsou zaloZena na analyze tdaji a informaci.*’
Vztah k 1ISO 9001:2000

V managementu jakosti se fakta a informace pouzivaji pro rozhodovani, ktera se
vztahuji k fungovani systému. Udaje mazeme ziskat z analyz, auditi, opatieni k napravé,
vykonnosti procesu, stiznosti zakaznikti a dalsich. Dulezité je orientovat se na informace ¢i
fakta, jez mizeme zuzitkovat pro vylepSeni spokojenosti zakaznika, uc¢innosti, hospodarnosti

nebo efektivnosti systému managementu jakosti.

Zasada 8 — Vzajemné prospéSné dodavatelské vztahy
,Organizace a jeji dodavatelé jsou vzajemné zavisli a vzajemné prospésny vztah zvysuje
jejich schopnost vytvaret hodnotu.*®
Vztah k 1ISO 9001:2000

Pfi vyvoji managementu jakosti oOrganizace urlujeme naroky na procesy
a dokumentaci, které musi dodavatelé spliovat. K tomu se vyuziva procest kontrolovani

a hodnoceni dodavatelu. [12]

" Management jakosti s podporou norem ISO 9000:2000, &ast 3, dil 4, kapitola 1, str. 10

® Management jakosti s podporou norem ISO 9000:2000, &ast 3, dil 4, kapitola 1, str. 12
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Normy a smérnice

Ugel pouziti

ISO 9000:2000 systémy managementu jakosti — Zaklady,

zasady a slovnik

Je vychodiskem pro pochopeni norem a definuje zakladni
terminy a definice, které se pouZzivaji ve vSech normach
souboru a které budou wuzivatelé potfebovat, aby se

vyvarovali nedorozumeéni pfi jejich pouzivani.

ISO 9001:2000 Systémy managementu jakosti — Pozadavky

Norma obsahuje kritéria, ktera se pouZzivaji pro posuzovani
schopnosti plnit pozadavky zakaznika a aplikovatelné
pozadavky piedpisi. V soucasné dobé je jedinou normou

souboru, podle niz lze provadét certifikaci tfeti stranou.

ISO 9004:2000 Systémy managementu jakosti — Smérnice

pro zlepsovani vykonnosti

Tato norma obsahujici smérnice poskytuje navod na
neustalé zlepSovani systému managementu jakosti, aby byl
piinosem pro vSechny zainteresované strany prostiednictvim

trvalé spokojenosti zdkaznika.

ISO/DIS 19011 Smérnice pro auditovani systému

managementu jakosti a/nebo systému enviromentalniho

managementu

Norma poskytuje smérnice pro ovéfovani schopnosti
systému dosahovat stanovené cile jakosti. Tuto normu
mohou organizace pouzivat pro interni Ucely nebo pro

auditovani svych dodavateld.

1SO 10005:1995 Management jakosti — Smérnice pro plany
jakosti

Norma poskytuje smérnice napomadhajici pii piiprave,

prezkoumavani, pfejimani a revizich plant jakosti.

ISO 10006:1997 Management jakosti — Smérnice jakosti
Vv managementu projektu

Smérnice napomaha zajisténi jakosti jak v procesech

projektu, tak v produktech projektu.

ISO 10007:1995 Management jakosti — Smérnice pro

management konfigurace

Norma poskytuje smérnice, podle nichz organizace zajisti,
aby cely vyrobek byl stile funk¢ni, i kdyz jeho jednotlivé

¢asti budou vymeénény.

ISO/DIS 10012 Systém fizeni méfeni

Norma poskytuje smérnice pro hlavni znaky systému

kalibrace scilem provadét méfeni s piedpokladanou

piesnosti.

ISO 10013:1995 Smérnice pro vypracovani piirucek jakosti

Norma poskytuje smérnice pro zpracovani a udrzovani

piirucek jakosti podle specifickych potieb organizace.

ISO/TR 10014:1998 Smérnice pro management ekonomiky

jakosti

Norma poskytuje navod, jak dosahovat ekonomickych

piinost z aplikovani managementu jakosti.

1SO 10015:1999 Management jakosti — Smérnice pro vycvik

Norma poskytuje navod na vypracovani uplatiovani,
udrzovani a zlepSovani strategii a systémut pro vycvik, ktery

ovlivituje jakost vyrobki.

ISO/TS 16949:1999 Systémy jakosti — Dodavatelé

automobilového primyslu — Zvlastni

aplikovani ISO 9001:1994

pozadavky na

Specificky navod pro odvétvi automobilového primyslu

z hlediska aplikovani ISO 9001.

Tabulka 1 — Cely soubor ISO 9000:2000
Zdroj: [12]
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Technickd normalizace

Normalizace v technické oblasti se da spojit srozvojem délby prace. Jednotlivé
procesy uskuteénéné v procesu normalizace a ve vyvojovych stadiich jsou unifikace, typizace,
simplifikace a specializace.

Unifikace v za¢atku technické normalizace sméfovala ke zmirfiovani netacéelovych
riznorodosti vyrobkid. Typickym se stalo utvofeni pravidel. Bylo dosazeno sjednoceni
rozdilnych tvart, rozméri, usporaddani a vlastnosti ptedmétt pro shodny ¢i podobny ucel. To
vytvarelo predpoklady pro zaméfeni, Specializaci a koncentraci vyroby. Ve vedlo ke zvyseni
produktivity prace a tim i k snizeni nakladl na vyrobu.

Typizace je podminéna unifikaci. Vede k dalSimu zvySeni efektivity vyroby. Je to
metoda, pii které se tvoii ekonomicky usporny ¢i hospodarny pocet urcitého vyrobku slouzici
k uspokojeni naroku zakazniktl, uzivateli nebo spotiebiteld. Z toho plyne, Ze se vybira ¢i
vytvafi co nejmensi, ale dostate¢né mnozstvi typl. Vyslednou cinnosti je zjednoduSeni
postupu a zvySeni hospodarnosti.

Simplifikace se piekryva s typizaci. Dulezitost je ve zmenseni mnozstvi typ vyrobku
na takové mnozstvi, které uspokoji vétSinu potieby v daném obdobi.

Specifikace stanovuje naroky na vlastnosti vyrobki. Zpusob zjisténi, zda ma
ve skute¢nosti vyrobek dané vlastnosti ¢i nikoliv.

Uplatnéni sepsanych metod znamena vytvofeni a dodrZeni pravidel zavadéjicich
predpisii do vyrobni ¢innosti v dané vyrobni oblasti. Za ucelem dosaZeni hospodérnosti, ale
pii zajisténi funkce, bezpecnosti, hygieny, atd. Normalizace je souhrnem potvrzenych
védeckych technickych a praktickych vysledkt. Je dilezita pro pfitomnost, ale i pro budouci

obdobi. Nutny je i vyvoj technické normalizace a jeho vlastni rozvoj a pokrok. [12]

Mezinarodni smlouvy
Z mezinarodni spoluprace celosvétovych organizaci vznikly mezinarodni smlouvy.
Na celosvétove urovni existuji normy ISO (normy Mezinarodni organizace pro normalizaci)

a IEC (normy Mezinarodni elektrotechnické komise) [8]

Druhy norem
Technicka normalizace se vyvijela od pfedmétovych norem k vSeobecnym normam.
Dnes se pouzivaji tyto druhy norem:
e rozmérové (dimenzionalni) — zajiStuje vymenitelnost jednotlivych slozek sjednocenim

rozmera,
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e kvalitativni — pozadavky na vlastnosti vyrobkd,

e ndazvoslovné — pojmy ucivané v oblasti védy, techniky, atd.,

e metodické — metody zjisStovani parametrii méteni a zkousenim,

e systémové — pravidla a kritéria urCené pro vystavbu a posouzeni systému.

[5]

2.6 CSN
CSN je oznadeni ¢eskych technickych norem, které vydava Cesky normalizaéni institut.
Od roku 1964 CSN bylo oznageni eskoslovenskych statnich norem. Od roku 1991 oznadeni
ceskoslovenskych technickych norem. Legislativu technické normalizace ustanovuje zékon.
Stanovuje prava a povinnosti vzniklé s vytvarenim a vydavanim ceskych technickych norem.
Pravni normy nejsou samy o Sobé& zavazné, ale pravni predpis ano. Ustfednim organem statni
spravy je Ufad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi. Je zakazano

rozmnozovani a Sifeni norem bez souhlasu CNI. [13]
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3. Firma NOVO — Jaroslav Novotny, s.r.o0.

Firma NOVO byla zalozena v roce 1996. Od svého pocatku je budovana jako podnik
pievazné zaméieny na dodavky stavebnich praci dle specifickych pozadavkt zakaznika.
Jiz od pocatku byla snaha o vnitini poradek ve firmé, jasné cile a piehledné pracovni postupy.
V roce 2005 se firma zmeénila na spoleCnost s rufenim omezenym. Jeji novy nazev je
NOVO - Jaroslav Novotny, S.r.0.

Firma NOVO je drzitelem pfisluSnych Zivnostenskych listd a opravnéni, na jejichz
zaklad¢ provozuje svou cinnost. Firma je c¢lenem Krajské hospodarské komory a ma
zastoupeni ve vyboru oblastni rady. Firma vlastni certifikat CSN EN ISO 9001:2001.

Organizace se zamé&fuje na provadéni staveb, silni¢ni motorovou nakladni dopravu,
pomocné stavebni prace, zemni prace, uklidové prace, koupé zbozi za ucelem jeho dalSiho
prodeje a prodej, zamecnictvi apod. Podnik svym zaméfenim a proskolenim pracovniki
vyplnila mezery na regionalnim trhu. Diky vybavenosti a ziskavanim pfisluSnych opravnéni
a certifikaci neustale posiluje svoji pozici na trhu a tim vyhrava v konkuren¢nim boji.

K uskute¢novani zakazek ma firma vytvofeny seznam dodavatelli. Jsou v ném
spole¢nosti z blizkého okoli: Beta, Sostaf, Moecller, Paramo a dal§i. Dale spolupracuje
s dodavateli se zahrani¢ni pusobnosti, jako jsou: Goldbeck, Holcim, Strabak, Carmeuse,
Ecorec a dalsi.

V prezentaci firmy jsou uvedeny piedané zakazky typu: Autosalon Honda — Dukla
Pardubice, administrativni komplex Ecorec — Skoranov, Cerpaci stanice Dité spedition —
Hradec Kralové a dalsi.

Firma NOVO se tadi mezi stfedné velké podniky. Na pocatku vzniku firmy roku 1996
méla 9 zaméstnancl, postupné se vyvijela a roku 2005, pfi pfechodu firmy na spolecnost
S ruenim omezenym, zameéstndvala 25 zaméstnancl. Roku 2008 mél podnik 52 pracovniki.
Dnes ma spole¢nost 32 zaméstnanct, protoze doslo k propousténi v disledku finanéni krize.
Ze zaméstnancil je 5 pracovnikiit THP (technicko — hospodafsti pracovnici), coz tvoii priblizné
2%.

Mzdové naklady za rok 2008 ¢inili 7 700 000K¢. Obrat firmy byl za rok 2008 ve vysi
59 800 000K¢. Nejvetsi naklady podniku tvofi nakup zbozi typu nafta a benzin, do jeji Cerpaci
stanice. Tyto naklady ¢ini az 28 000 000K¢. Zisk firmy byl pouzit na obnoveni vozového

parku a drobné opravy hlavni budovy.
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V soucasné dobé¢ si firma na trhu upevnila svoji pozici, nejen v misté sidla firmy,
ale i v celém vychodoceském regionu se drzi na vrcholu. Dikazem jsou kompletni stavebni
dodavky v Holcim (Cesko) a.s., Ecorec (Cesko) a. s. O jednotlivé zakazky se v minulosti
uchazelo mnoho firem. V soucasné dobé jsou akceptovany pouze nabidky, ve kterych je
specifikovano, Ze je firma drzitelem ptislusné normy.

V soucasnosti je NOVO jednou ze ¢tyf firem, které se v jejim okoli mohou uchazet
0 veskeré zakazky, diuvodem je jeji certifikace. Konkurenc¢ni firmy jsou Sostaf s.r.o.
v Hefmanové Meéstci, Rudolf Kmoch s.r.o. v Hefmanové Méstci a SPaZ s.r.o. sidlici
na Micove.

V diivéjsi dobé, kdy nebyla certifikace vyzadovana, bylo na jednotlivé zakazky
poptavano mnohonasobné vice firem nez v souCasnosti. Zde je tedy vidét velké uplatnéni
normy.

Firma se snazi o neustalé zlepSovani své pozice a tim 1 splnéni jejich cili. Zdmérem je
ucastnit se vyberovych fizeni i mimo regiondlni pisobnost. Ziskavani novych kontaktd
a klientely, a tim zvySovani jméni a majetku. Firma ma zajem o udrZeni na trhu a rozsifovani

svych zivnosti.
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Organizac¢ni struktura firmy

Jednatel
Zmocnénec pro
QMS,EMS,0HSAS
Vykomny reditel
I

Udriba Stavebni Uklidové Finance a Deprava Nikup a

viroba prace ucetnictvi prodej
Vedouci Vedouci Vedouci Vedouci Vedouci Vedoued
Zimeink Zednik Manipulaéni Ekonom Ridié Skladnik

d¥inik

Obr. 5 — Organiza¢ni struktura
Zdroj: Interni dokumentace firmy

Z obrazku je patrno funkéni rozdéleni na jednotliva stiediska vyrobniho a nevyrobniho
charakteru. Pod vyrobnim stfediskem se nachazi naptiklad stavebni vyroba, doprava apod.,

zatim co pod nevyrobnim stiediskem mtizeme najit vedeni firmy, Géetnictvi, udrzba, apod.
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3.1 Rizeni externiho zdroje

QMS, EMS,
OHSAS

»
»

Zameéstnanec prodavajici pozadavek,
prejimajici produkt/sluzbu

Specifikace pozadavki na externi zdroj

Zaméstnanec prodavajici pozadavek,

Stanoveni (vybér) externiho zdroje

Predani pozadavku externimu zdroji

ptejimajici produkt/sluzbu

Vystup QMS, EMS, OHSAS - vstup do externiho zdroje

vcetné sledovani jeho realizace

- Realizace pozadavku externim
Projekt zdrojem
\_/-’_
Ptvodni Ptijem produktu/sluzby

dokument

Piezkoumani
produktu/sluzby

Zaméstnanec podavajici
pozadavek, piejimajici

produkt/sluzbu
Rozhodnuti o
splnéni
pozadavkl
NE

Zaméstnanec podavajici
pozadavek, prejimajici
produkt/sluzbu

Ptidéleni produktu/sluzby
K internimu vyuziti

I
QMS, EMS,
OHSAS

Obr. 6 — Rizeni externiho zdroje
Zdroj: Interni dokumentace firmy
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Z obrazku je patrno, jak probiha fizeni externiho zdroje.

Pro firmu se zamétenim na stavebni vyrobu z toho vyplyva ze: nejprve je specifikace
daného externiho zdroje (napt. dlazba — rGzné druhy zbarveni, pevnost, tloustka materialu,
odolnost povétrnostnim vliviim a chemickym prostiedktim,...), nasleduje poptani vhodného
dodavatele spliujiciho veskeré pozadavky na produkt uréené projektem, dale dojde
k pfezkoumani dodrzeni veskerych pozadovanych vlastnosti. Pokud jsou veskeré body
splnény a dojde ke kladnému posouzeni, je produkt pfidélen k internimu pouziti. Pokud
nejsou pozadavky splnény, vraci se proces na zacatek a opét se ziskava vhodny dodavatel

produktu. Podle obrazku je patrno, ze vse podléha dohledu normy.
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3.2 Mapa procest

Foptéavia

v

Habddlca

.

M zaviend smlowvuwy

v
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VyhEr dodavatell

v

Informace pro rvalouponwdrd

.

Oy & fowvand nalkoaposwvaného
produliug ajeho ochraria

.

Viastrd realizrace stavebribo dila

.

COicddeveddand a pfevzeti stavebndlhuo
clils

Obr. 7 — Mapa procesu
Zdroj: Interni dokumentace firmy

Podle mapy procesti zobrazené na obrazku by méla probihat realizace kazdé zakazky.
Je zde patrno, ze je mezi piedlozenim poptavky po samotné piedani dokonéeného dila
V bezvadném stavu vlozeno mnoho procesii, které musi byt realizovany.

Zakaznik pifedlozi poptavku, na kterou mu firma vypracuje nabidku. Pokud jsou obé&
strany spokojeny, nasleduje uzavieni smlouvy. Firma nakoupi potfebny material a vybere si
dodavatele praci nebo vyrobkii (pomoci jiz popsan€ho fizeni externiho zdroje). Po splnéni
veskerych aspektii ndkupu nasleduje samotna realizace dila a jeho ptfedani zdkaznikovi

V bezvadném stavu.
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4. Analvyza rizeni jakosti ve firmé NOVO — Jaroslav Novotny, S.r.o.

V ramci orientace NOVO na maximalni uspokojovani zakaznikli, kdy organizace
vychazi ze znalosti problematiky a fidicich schopnosti vrcholového vedeni s dopadem
na jakost, Zivotni prostiedi, bezpecnost a ochranu zdravi pfi praci, se vedeni organizace
zavazuje pii realizaci staveb plnit nasledujici zékladni zavazky pro management a ostatni
zamé&stnance. Organizace tidi své pozadavky na kvalitu staveb podle toho, co od ni ofekava
zakaznik. Dale dle ekologickych potieb, pozadavki na bezpe¢nost a ochranu zdravi pii praci,
ale pti tom respektuje i optimalni technickou proveditelnost a hospodarnost. To vse

pfi disledném dodrzovani pozadavka legislativy a piislusnych fidicich norem.

4.1 Zavedeni ISO normy na firmé NOVO — Jaroslav Novotny, s.r.o.

Dtvodem pro zavedeni systému jakosti na firmé¢ NOVO byla ucast na vybérovych
fizenich, kde byla tato certifikace pozadovana. Norma byla zavedena po vstupu Ceské
republiky do Evropské unie. V soucasné dobé by firma na trhu nemohla bez zavedeného
systému fungovat na tak vysoké trovni.

Byla vytvofena ptirucka jakosti, ve které je kompletn¢ popsana existence celé firmy.
Je zde zaneseno, jak tiidit a archivovat dokumentaci, jednani s dodavateli a se zakazniky,

pfistup k jednotlivym akcim, popsan vyrobni proces, atd.

Firma byla pozadana spole¢nosti Holcim Cesko a.s. o ziizeni systému fizeni jakosti.
Pokud by nebyla certifikace ptedlozena do jednoho roku od vydani této zadosti, byla by
s firmou rozvazana pracovni smlouva. V dob¢ pied prvni certifikaci byla firma NOVO zcela
zavisla na Holcim Cesko a.s., proto zacala usilovat o piidéleni certifikatu. Pii zavadéni
syst¢tmu na NOVO byla kompletné pfepracovana dokumentace a byl zménén chod firmy.
VSichni zaméstnanci byli sezndmeni se zménami, které nastanou. Firma se musela
pieorganizovat, at’ po strance administrativni tak po strance zaméstnanecké. Byly vytvoieny
nové smérnice, prepracovan pracovni fad a zacal byt kladen velky diiraz na bezpecnost a také
na zpusobilost zaméstnancli k provadéni jednotlivych ukont. Pfi zavadéni systému vse
dozoroval pracovnik Holcim (Cesko) a.s., ktery systém v tomto podniku zaved|.

Po uspésném absolvovani interniho auditu firma vyplnila zddost a absolvovala audit
certifikaéni. Ten byl proveden spole¢nosti TZUS. Firma certifikaéni audit vykonala usp&sné
a byl ji pfidélen certifikat. Nasledujici tfi roky systém déale zdokonalovala a vyhodnocovala

jeho pfinos. Zdokonalovala proto interni dokumenty slouZzici ke zjiStovani spokojenosti se
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zékazniky a dodavateli a dale rozsifovala svou ptisobnost. V lofiském roce, po finan¢nich
nesrovnalostech a nespokojenosti s auditory spole¢nosti TZUS, byla vybrana nova certifikaéni
spole¢nost DNV. I u nich firma uspésné¢ absolvovala recertifika¢ni audit.

V dnesni dobé& neni firma plné zavisla na Holcim (Cesko) a.s., ale zavedeny systém
dale udrzuje a zdokonaluje, protoze si je védoma jeho piinosu pii provadéni jednotlivych akei

a existenci firmy v celkovém méfitku.

4.2 Metody provedeni vyzkumu

Z pouzivanych metod jsem pouzila metodu pozorovani a metodu dotazovani.
Pfi pozorovani jsem si vymezila nasledujici Cinitele:

e co pozoruji (objekt pozorovani),

e pro¢ pozoruji (cil pozorovani),

e jak pozoruji (jakym zplisobem).

Objektem pozorovani je firma NOVO — Jaroslav Novotny, s.r.o. Prace se zajima
0 dokumentaci ISO normy, vnitini procesy, smérnice a natizeni, chod organizace a vazbu se
zékaznikem, dodavateli a odbérateli. Dale sleduje pfipravu na interni audit, provedeni
interniho auditu a praci zmocnénce QMS (interni auditor na firmé¢ NOVO), jednatele
a vedoucich zaméstnanc.

Prace se zamétuje na infrastrukturu firmy a funk¢nost zavedeného systému ISO, jeho
shody a neshody s ¢innosti organizace a dalsi fungovani normy ISO.

Pozoruje a dotazuje se na cinnost organizace a predevSim profesiondlni cinnost
zmocnénce QMS a dalSich zaméstnanci. Pro praci se stala stézejnim piiprava na interni audit
a jeho nasledné provedeni.

V praci je obsaZzeno prozkoumdni a prokonzultovani dokumentace pii ptipravach
na interni audit, kde dochézi k uceleni a sjednoceni dokumentace jednotlivych stiedisek.

Pomoci piirucky jakosti, kterd je vedena jako hlavni dokument (pfi spravném
fungovani systému), byla ovéfena funkeénost nastaveného programu ISO. KaZzdy vedouci
pracovnik pfedlozil dokumenty potiebné ke zddrnému pribéhu interniho auditu. V ptipadé
ur¢itych nesrovnalosti byl pozéddin o wvysvétleni a doplnéni chybéjici nebo nelplné
dokumentace, kterd je nutna pro zdarnou ucast a splnéni povinnosti potiebnych pfi internim

auditu.
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Predmétem dotazovani byl systém ISO, jejich spokojenost se systémem, konzultace
o dokumentaci potfebné k internimu auditu a zjisténé a dalsi dotazovani tykajici se ¢innosti

a vnitinich procesti.
V dokumentaci ani v samotném vyrobnim procesu nebyly nalezeny zadné vyznamné

neshody a nesrovnalosti oproti zavedenému systému. Teoretickd cast se shoduje s Casti

praktickou.
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Tato bakalarskéd prace je zamétena predevsim na hodnoceni spokojenosti zakaznik.
Vysledny uspéch NOVO je zavisly na odbornych znalostech, zkuSenostech a pracovnim
nasazeni vSech zaméstnancl, realizacich stavebnich praci tak, aby nedochazelo ke
zneciStovani zivotniho prostfedi a ohrozovani bezpeCnosti a ochrany zdravi pifi praci.
SpInénim vSech téchto aspekti dochazi ke zlepSeni vztahu se zdkazniky, vztahu s dodavateli
a obecné otevieni se firmy pro dalsi spolupraci.

Diky dokumentim, které se zavedly po certifikaci systému je vidét narist spokojenosti
zékazniki 1 dodavateli praci a sluzeb. Firma pravideln¢ provadi jejich hodnoceni
V jednoduchém grafu. Pfed zavedenim systému se zadné hodnoceni tohoto typu neprovadélo.
Nezjistovala se spokojenost s dodavateli ani se zékazniky. Nedochézelo ke zlepSovani postoje
pti realizaci jednotlivych zakazek a prace byly provadény stale na stejné frekvenci kvality.

Nasledujici grafy vyjadiuji, jak si firma vede s ohledem na spokojenost zakaznika.
Jsou zde zndzornény zakdzky, které probchly vroce 2007 a 2008. Zakaznik pomoci
jednoduchého formulare, ve kterém mu je polozeno nékolik otazek, oznadmkuje kvalitu
provedeného dila. Poklddané otazky jsou:

e Jak jste spokojen s piipravou a zpracovanim nabidky?

e Jste spokojen s cenou dila?

e Jak jste spokojen s kvalitou dila?

e Jste spokojen s terminy dodavek?

e Doporudil byste nasi firmu i dal$im potencionalnim zakazniktim?
e Zadal byste nam 1 dalsi zakazku?

e Jak jste celkové spokojen s nasi firmou?
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Hodnoceni spokojenosti zakaznikt - prvni ¢étrtleti 2007
5
4
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Zakazka

Graf 1 — Hodnoceni spokojenosti zakazniki za prvni ¢tvrtleti 2007
Zdroj: Interni dokumentace firmy

Hodnoceni:
1 — vyborné, plné spokojenost
2 — vice spokojen, feseni dle predstav
3 — kolisava spokojenost, primérna kvalita sluzeb i zbozi
4 — vice nespokojen, nekvalitni dodavka

5 — §patné, celkova nespokojenost

Legenda:

Cx

. 1 = Vybudovéni ngjezdu k rodinnému domu v Hefmanové Méstci

. 2 — Montaz dlazby v obci Prachovice

Cx

Cx¢

. 3 — Zasitovani novych stavebnich parcel v obci Prachovice

Cx¢

. 4 — Stavba posezeni na fotbalovém htisti v obci Prachovice

Cx

. 5 — Stavba tenisovych kurtti v obci Prachovice

Cx

. 6 — Stavba krbu a posezeni Hefmantiv Méstec

[@X8

. 7 — Zatravnéni plochy Skolniho hfisté, uprava terénu

. 8 — Montaz krovii na RD v obci Prachovice

[@X8

.9 — Zakladova deska v Hefmanové Méstci

Cx

Cx

. 10 — Kompletni dodavka RD v obci Tfemosnice
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Hodnoceni spokojenosti zakaznikt - druhé étvrtleti 2007

Hodnoceni
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Graf 2 — Hodnoceni spokojenosti zakaznikii za druhé ¢tvrtleti 2007
Zdroj: Interni dokumentace firmy

Hodnoceni:
1 — vyborné, plné spokojenost
2 — vice spokojen, feSeni dle predstav
3 — kolisava spokojenost, primérna kvalita sluzeb i zbozi
4 — vice nespokojen, nekvalitni dodavka

5 — §patné, celkova nespokojenost

Legenda:

. 1 — Pozemni komunikace v obci Prachovice

Cx¢

Cx

. 2 — Ziizeni kanalizace na povrchovou vodu v obci Prachovice

Cx

. 4 — Rekonstrukce obchodni budovy Holcim

Cx

. 5 — Stavba cisticky v zavodé Holcim

Cx¢

. 6 — Rekonstrukce budovy Stabag Hradec Kralové
. 7 — Rekonstrukce komunikace v zavodu Ecorec

[@X8

Cx

. 8 — Rekonstrukce balirny cementu v zavodé Holcim

Cx

. 9 — Stavba Cerpaci stanice v Hradci Kralové

[@X8

. 10 — Vykop zéakladd, instalace siti, betonaz Hefmaniiv Méstec
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Hodnoceni spokojenosti zakazniki - treti étvrtleti 2007
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Graf 3 — Hodnoceni spokojenosti zakazniki za tfeti tvrtleti 2007
Zdroj: Interni dokumentace firmy

Hodnoceni:
1 — vyborné, plné spokojenost
2 — vice spokojen, feSeni dle predstav
3 — kolisava spokojenost, primérna kvalita sluzeb i zbozi
4 — vice nespokojen, nekvalitni dodavka

5 — $patné, celkova nespokojenost

Legenda:

. 1 — Montaz chodniku v zavodé Ecorec

Cx¢

Cx¢

. 2 — Montaz parkovisté v obci Prachovice

Cx

. 3 — Stavba novych provoznich skladkl v zdvodé Holcim

Cx

. 4 — Vykop a zaliti zakladové spary v Hefmanové Méstci

Cx<

. 5 — Odvodnéni skladové plochy Ecorec

[@X8

. 6 — Prodlouzeni stie$ni konstrukce Ecorec

7 — Montaz retardéru v obci Prachovice

p(

Cx

. 8 — Rekonstrukce popilkového sila

[@X8

. 9 — Montaz piechodi v obci Prachovice
. 10 — Stavba RD v Cernilové

[@X8
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Hodnoceni spokojenosti zakaznikt - ¢tvrté ctvrtleti 2007
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Graf 4 — Hodnoceni spokojenosti zakaznikii za ¢tvrté Etvrtleti 2007
Zdroj: Interni dokumentace firmy

Hodnoceni:
1 — vyborng, plna spokojenost
2 — vice spokojen, feseni dle predstav
3 — kolisava spokojenost, primérna kvalita sluZeb i zboZzi
4 — vice nespokojen, nekvalitni dodavka

5 — $patné, celkova nespokojenost

Legenda:
. 1 — Stavba RD v obci Smetana

Cx

. 2 —Montaz bazénu v RD v Hradci Kralové

[@X8

Cx¢

. 3 — Montaz koupelny a interiérového bazénu v Nachod¢

. 4 — Stavba zasobnikd na mo¢ovinu v zavodé Holcim

Cx

. 5 — Stavba motosalonu Honda Pardubice

Cx

[@X8

. 6 —Stavba autoopravny Honda Pardubice
. 7 — Rekonstrukce bytu v Pardubicich

[@X8

Cx

. 8 — Montaz najezdu a chodnikii u RD v Hefmanové Méstci

Cx

. 9 —Montdz silni¢ni vahy v zavodé Ecorec

[@X8

. 10 — Stavba dvojdomku v Pardubicich
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Hodnoceni spokojenosti zakazniku - prvni ¢tvrtleti 2008
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Graf 5 — Hodnoceni spokojenosti zakazniki za prvni ¢tvrtleti 2008
Zdroj: Interni dokumentace firmy

Hodnoceni:
1 — vyborng, plna spokojenost
2 — vice spokojen, feseni dle predstav
3 — kolisava spokojenost, primérna kvalita sluZeb i zboZzi
4 — vice nespokojen, nekvalitni dodavka

5 — $patné, celkova nespokojenost

Legenda:

Cx

. 1 — Montaz pé&si bezpecnostni zony v aredlu Holcim

. 2 — Stavba RD v obci Prachovice

[@X8

p(

3 — Montaz sadrokartonovych konstrukei v Hefmanoveé Méstci

Cx

. 4 — Stavba gardze v Pardubicich

. 5 — Montaz bazénu v TfemoSnici

Cx

p<

6 — Montaz oploceni vV Tfremosnici

[@X8

. 7 —Montaz chodniki a oploceni v Tfemosnici

p(

8 — Montaz najezdu k RD v Tifemosnici

. 9 — Stavba RD v Hefmanové Méstci

Cx

. 10 — Kanalizace a zasit'ovani RD v NemoSicich

[@X8
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Hodnoceni spokojenosti zakazniki - druhé ctvrtleti 2008
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Graf 6 — Hodnoceni spokojenosti zakaznikii za druhé ¢tvrtleti 2008
Zdroj: Interni dokumentace firmy

Hodnoceni:
1 — vyborng, plna spokojenost
2 — vice spokojen, feseni dle predstav
3 — kolisava spokojenost, primérna kvalita sluZeb i zboZzi
4 — vice nespokojen, nekvalitni dodavka

5 — $patné, celkova nespokojenost

Legenda:

Cx

. 1 — Stavba Cerpaci stanice v zdvod€ Holcim ¢esko

[@X8

. 2 — Montaz oploceni fotbalového hiisté v obci Prachovice

Cx¢

. 3 — Montaz nového parkovisté u Vecerky v obci Prachovice

Cx

. 4 — Rekonstrukce bytového jadra v Pardubicich
. 5 — Stavba RD v Moravicich

. 6 —Nova infrastruktura v obci Prachovice

(@3 <

[@X8

. 7 — Rekonstrukce stropu pecovatelského domu v obci Prachovice

Cx

. 8 — Rekonstrukce bytového jadra v obci Prachovice

Cx

. 9 — Stavba gardze a dilny v Hefmanové méstci

. 10 — Rekonstrukce velina v zavodé Holcim

[@X8

41




Hodnoceni spokojenosti zakaznikt - treti ¢tvrtleti 2008
5
4
§ 3
o
[=
82
o
1
0
¢. 1 ¢. 2 ¢.3 ¢. 4 ¢.5 ¢.6 ¢.7 ¢. 8 ¢.9 ¢. 10
Zakazka

Graf 7 — Hodnoceni spokojenosti zakazniki za tfeti ¢tvrtleti 2008
Zdroj: Interni dokumentace firmy

Hodnoceni:
1 — vyborné, plné spokojenost
2 — vice spokojen, feSeni dle predstav
3 — kolisava spokojenost, primérna kvalita sluzeb i zbozi
4 — vice nespokojen, nekvalitni dodavka

5 — §patné, celkova nespokojenost

Legenda:
. 1 — Pokladka obrub — H. M. p. Polék,

Cx¢

. 2 — Montaz retardéru Holcim (Cesko) a. s.

Cx

. 3 — Uprava mistnich komunikaci v obci Prachovice

Cx

. 4 — Cisténi kanalizace Nemosice

. 5 — Stavba RD Némcice

Cx¢ Cx

[@X8

. 6 — Doprava téZzeného kameniva

.7 —Pokladka chodnikt v obci Prachovice

Cx

J 24

8 — Vyspraveni kanceléii v administrativni budove
. 9 — Stavba RD v Markovicich

. 10 — Kompletni montaz bazénu v obci Prachovice

(@18 (@

[@X8
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Hodnoceni spokojenosti zakazniku - ¢tvrté ctvrtleti 2008

Hodnoceni

¢. 1 ¢. 2 ¢.3 ¢. 4 ¢.5 ¢.6 ¢. 7 ¢. 8 ¢.9 ¢. 10
Zakazky

Graf 8 — Hodnoceni spokojenosti zakaznikii za étvrté ¢tvrtleti 2008
Zdroj: Interni dokumentace firmy

Hodnoceni:
1 — vyborné, plné spokojenost
2 — vice spokojen, feseni dle predstav
3 — kolisava spokojenost, primérna kvalita sluzeb i zbozi
4 — vice nespokojen, nekvalitni dodavka

5 — §patné, celkova nespokojenost

Legenda:

Cx

. 1 — Stavba posezeni a zatravnéni plochy v obci Prachovice

Cx

. 2 — Oprava cementové mlynice v aredlu Holcim

Cx¢

. 3 — Stavba najezdu masokostni mouc¢ky v arealu Holcim

Cx¢

. 4 — Rekonstrukce jidelny v aredlu Holcim
. 5 — Rekonstrukce tenisového hiisté¢ v Hefmanoveé Méstci

. 6 — Stavba najezdu TTS Ecorec

Cx

Cx

. 7 — Rekonstrukce trafostanice Holcim

[@X8

[@X8

. 8 — Rekonstrukce trafostanic v Ecorec

Cx

. 9 — Rekonstrukce kuchyné v arealu Holcim
. 10 — Stavba RD v Laznich Bohdane¢

Cx
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Nyni je vidét, ze pozice firmy na trhu se neustdle upeviiuje. Z piedchozich grafii
vidime zvySeni spokojenosti zdkaznikd. V roce 2007 byla primérna spokojenost zdkaznikt
na znamce 1,95 a v roce 2008 byla pramérna spokojenost na znamce 1,78. Z tohoto je tedy
vidét zlepSovani stavu spokojenosti zakaznikl s firmou.

Pti vypliovani formuléfe, jehoz vysledek je zanesen do grafti spokojenosti, zodpovi
zakaznik nékolik jednoduchych otazek, které slouzi k vyhodnoceni postoje firmy vuci
zakaznikovi. Vrcholny management firmy podle formuldii vyhodnoti oblasti ke zlepSovani
a plné spokojenosti zdkaznika, coz je jejich podstatou. Pomoci téchto ukazateli dochazi

k neustale kontrole a zvySovani kvality dodavek praci, sluzeb nebo produkti.
Pro vztah s dodavateli byl také vytvofen formulaf. Je v ném zjistovana spokojenost
firmy s jednotlivymi dodavateli vyrobka a sluzeb. V poznamce je vzdy uveden komentaf.

Stiedisko ndkupu a prodeje se jim tidi a pravidelné ho vypliuje.

Hodnoceni dodavatelu

Cislo Firma Sortiment Sitlo Zkusenosti | Kvalita Poznamka
1 |Sostaf Stavebni materialy Hefrmaniy Méstec 2 2 |5Spatna komunikace
2 |H F. Prof (Ochranné pomicky Praha 1 1 |Bez prablémy
3 [Nypra Stavebni matenaly Hradec Kralové 2 1 [Hiidat terminy
4 |Strajitny Prachavice |Hutni a spojovaci material [Prachavice 1 2 |Spatné terminy plnéni
& |Elmoz Otruba Elektro montaZ Frachavice 2 2 |natnd komunikace a kontrola cen
b |Elmat Elektra materialy Frachavice 2 3 |Spatnd komunikace a terminy dodavek
7 |Holcim [Cesko) a. s.|Cement Frachavice | 1 |Bez problémy
8 |Dité Spedition Prau Machod 1 1 |Bez problému
5 |5PAL Paovrchove dpravy Mig oy 2 1 |Kontrola cen
10 [Vertikal Tastfedeni Chrudim 2 1 |Pomalé dodavky
11 |Remplin ND Auto Dagice 2 2 |Dlouho nepoufité
12 [K5 - Mart Plyn topenf Prachovice 4 4 |Nepfipustna
13 [Musil Bany Hefmanlly Méstec 1 1 |Bez prablémy
14 [Wiegel Zinkovan Chotébof 2 2 |Spatna pawchova dprava
15 |Lidugka Plyn tapeni Hefmianlly Méstec | 1 |Bez prablémy

Tabulka 2 — Hodnoceni dodavateli
Zdroj: Interni dokumentace firmy

Hodnoceni:
1 —bez vyhrad
2 — s drobnymi vyhradami
3 — zasadni a opakované vyhrady (neni mozna trvala spoluprace)

4 — okamzité ukonceni spoluprace
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Uvedena tabulka popisuje spokojenost firmy s jednotlivymi dodavateli vyrobkt nebo
sluzeb. Pii realizaci jakéhokoli nakupu nebo prodeje, stiedisko zhodnoti situaci a vSe zanese
do formulafe. Pokud je stfedisko s dodavkami spokojeno, jsou s dodavatelem realizovany
i dalsi zakazky. Pfi nespokojenosti je vSe okomentovano v poznamce formulaie a firma hleda

jiné moznosti realizace dané¢ho problému.

Diky vypliovani téchto jednoduchych formulai vytvorenych systémem jakosti se
firm¢ podstatné snizily naklady. Firma nakupuje pouze od schvalenych dodavatelt
a zakaznikim poskytuje sluzby co nejvice podle jejich predstav. Nyni by se nemélo stat,
ze nakoupi produkt nebo sluzbu, s jejichz charakterem nebyla v minulosti plna spokojenost.
Tim se snizuji naklady nejen na nakup, ale také na pfipadnou pozdéjsi reklamaci
od zakaznika. Dodavky jsou realizovany v terminu a dohodnuté kvalité.

Vedeni NOVO se snazi plnit pozadavky na systém managementu, k zajiStovani
potfebnych pfiméfenych zdroji a kneustdlému zlepSovani efektivnosti systému
managementu.

Uvedené zédsady politiky jsou rozpravovany do konkrétnich méfitelnych cili a jsou
realizovany pomoci programi. Aktudlnost a vhodnost politiky a dislednd realizace
stanovenych cilt této politiky je pravidelné pifezkoumavana vedenim organizace a je

vydavana zprava o stavu QMS.

4.3 Interni audit ve firmé NOVO — Jaroslav Novotny, S.r.0.,

Interni audit ve firmé Novo je zaroven piipravou pro certifika¢ni audit.

Auditované oblasti:

e vSechny prvky QMS,

e dokumentace QMS,

e fizeni infrastruktury,

e fizeni pracovniho prostiedi,

e fizeni procesu realizace produktu.

V pribéhu interniho auditu byla prezkoumana nésledujici dokumentace systému

managementu jakosti: pracovni fad, pfirucka integrovaného managementu QMS, smérnice.
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Internim auditem bylo prokazano, Ze pfedchozimi audity nebyly identifikovany
neshody a akceptovanim doporuceni byly vyieSeny nékteré drobné odchylky. Je mozno
konstatovat, ze internim auditem pfi prezkoumani nebyly identifikovany neshody
(se systémem). Byly prokazany pouze dil¢i nedostatky (chybé&jici data, podpisy), které je

mozno v co nejkrat§im terminu odstranit. Certifika¢ni audit mize byt naplanovan.

Nalezy |dentifikace nalezu
Celkowy poCet neshod zjisténych béhem auditu ()
Focet neshod kategorie 1 (vyznamnych) ()
Focet neshod kategorie 2 [méné wyznamnych) ()
Focet pozorovani Zjisténych béhem auditl 4

Tabulka 3 — Nalezy zjisténé p¥i internim auditu
Zdroj: Dokumentace vyspu z interniho auditu
Nalezy zjisténé béhem auditu budou vyhodnoceny a napraveny pied certifika¢nim
auditem.
Byly identifikovany nésledujici oblasti jako mozné oblasti zamétfeni nadchézejiciho
certifikacniho auditu:
e Dodrzovani termini dodéavek.
e ZvySovani G€innosti interni kontroly jakosti.
e Mcieni vykonnosti procest s nejvetsi pripadnou hodnotou.

e Rizika pfi vedeni dokumentace obchodnich ptipadi.

Seznam prezkoumané dokumentace pro certifikacni audit:
e ptirucka jakosti,
e pracovni fad,
e fizeni dokumentti a zaznamu,
e interni audity,
e fizeni neshod, opatfeni k napravé a preventivni opatieni,
e realizace stavebniho dila,
e planovani,
e prevence rizik,
e cile a programy jakosti,

e politika jakosti.
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Po absolvovani pfipravy a samotného interniho auditu se ztotoziiuji s jeho vysledky.
Interni audit byl realizovan internim auditorem Se snahou odhalit slaba mista nebo nesoulad
pozadavku stanovenych v dokumentaci s jejich praktickym zabezpeovanim v ramci realizace
jednotlivych cCinnosti a procesti. V pritbé¢hu auditu nebyly registrovany zadné systémové
neshody, nebylo tudiZz stanoveno zadné opatieni k napravé. Zavedeny systém je funkéni
a efektivni.

V ramci opatfeni ke zlepSeni systtmu QMS bylo navrhnuto odstranéni vsech
nedostatkii zjisSténych pfi internim auditu. Dale bylo navrhnuto informovat vSechny
zaméstnance o terminu certifikacniho auditu a jesté jednou provéfit, zda znaji to, co by znat

méli.
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Po probéhnuti interniho auditu jsem zpracovala SWOT analyzu a matici
zodpovédnosti, kterd byla ptredlozena vedeni firmy. Analyza byla vedenim pfijata a je

zatazena do funk¢ni dokumentace a déle uzivana jako zdroj informaci.

4.4 SWOT analyza
Hrozby:

e konkurence,
e mozn¢ zavieni blizkého velkého zavodu, kde firma provadi mnoho zakazek,

e dosavadni krize.

Prilezitosti:
e vlastnictvi ISO normy 9001,
e dalsi zvySovani kvalifikace,
e proskolovani zaméstnancli na prace ve vyskach a nad volnou hloubkou (konkurenéni

vyhoda — jediny v kraji).

Silné stranky:
e zabezpeCeni veskeré profese — flexibilita,
e proskolovani zaméstnancii na prace ve vyskach a nad volnou hloubkou (konkurenéni
vyhoda — jediny v Kraji),

e 24 hodinovy servis.

Slabé stranky:
e mala moznost zvySovani kvalifikace zaméstnancti (Skoleni ve vzdalenych vétSich
meéstech),
e nedostatek prostoru na uskladnéni a manipulaci s pouzivanymi stroji a zatizenimi,
e malo kvalifikovanych zaméstnancti na provadéni odbornych profesi z diavodu

neustalého vytiZeni.
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4.5 Matice zodpovédnosti
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Tabulka 4 — Matice zodpovédnosti
Zdroj: Vlastni — po odborné konzultaci

Legenda:
1. jednatel
2. teditel
3. vedouci stfediska Finance a ucetnictvi
4. vedouci strediska Nakup a prodej

5. vedoucti stiediska Stavebni vyroba
Z — zodpovida

S — spolupracuje

| — je informovan
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V tabulce je zobrazena zavislost odpovédnosti zainteresovanych cinitelti spolecnosti.
Jednotlivi pracovnici maji jasné specifikovanou odpovédnost za dilezité procesy a tukoly
sepsané v tabulce.

Napt. vprvnim fadku je uvedena spokojenost zakaznika. Je zde definovano,
ze jednatel za tento proces zodpovida a dal$i zaméstnanci (feditel, vedouci stiediska Finance
a ucetnictvi, vedouci strediska Nakup a prodej a vedouci stfediska Stavebni vyroba) s nim

na tomto problému spolupracuji.
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5. Zhodnoceni vysledki, navrhy a doporudeni

Z celkového hodnoceni vyplyva, ze se firma ztotoziuje se zavedenym systémem ISO,
popsaném v teoretické Casti prace. Dale vyplynulo, Ze se fidi pfiruckou jakosti a danymi v ni
popsanymi pravidly. Az na drobné odchylky nebyly nalezeny zadné neshody. Jednalo se
pouze
o doplnéni datumii, doplnéni chybéjicich podpist, zafazeni dokumentti do spravnych slozek

a rozmisténi dokumenta po firm¢ na ptislusSna mista.

Z prace vyplyva, ze by firma méla zavést dalsi z fady norem ISO. V soucasnosti by
meéla nejvice pomyslet na ISO normy z fady14 000. Diivodem je dopad podnikatelské ¢innosti
na ekologii, coz je v dnes$ni dobé téma velmi aktudlni. V ramci ekologické politiky statu je
doptano firmam zavadéjicim ISO normy enviromentalniho zaméfeni mnoho vyhod.
Pti zavadéni ISO 14 000 je mozno ziskat mnoha dotaci. Také se jedna o velkou pomoc
ze strany statnich instituci zainteresovanych do tohoto problému. V soucasné dobé je
enviromentalni politika na jednom 2z prvnich mist zebficku vybérovych fizeni. Kazdy
podnikatelsky subjekt pfi plnéni svych pozadavkii a dosahovani vysledki v podnikani
ovliviiuje okolni Zivotni prostfedi. Norma specifikuje pozadavky na systém enviromentalniho
managementu tak, aby organizaci umoznila formulovat politiku a stanovit cile, které zahrnou
zakonné pozadavky a informace 0 vyznamnych enviromentalnich dopadech, které mize firma
néjakym zptsobem ovlivnit.

Zavedenim normy se minimalizuji dopady spolecnosti na Zivotni prostiedi a predchézi
ohroZeni Zivotniho prostfedi. Je vidét zlepSeni ve vztahu se zdkazniky, organy statni spravy
a vetejnosti z diivodu prokazani dobrého pfistupu k Zivotnimu prostiedi.

Samoziejmé by se firma musela pfipravit na piislusnou certifikaci. Uzptsobit svou
dokumentaci, vnitfni smérnice a dalsi ¢innosti normé. Zakladnim poZadavkem je zavedeni,
dokumentovani, uplatiovani a udrzovani systému enviromentdlniho managementu a jeho

neustalé zlepSovani.

Pii pfezkouméavani dokumentli bylo odhaleno, Ze by se firma méla vice soustfedit
na bezpecCnost prace a provadéni jednotlivych tkoni. Vybavit zaméstnance, budovu dilen
a Saten a dopravni prostfedky modernimi bezpe¢nostnimi prvky. Zaméstnanci by méli byt
hloubéji proskoleni ze zasad poskytovani prvni pomoci a dodrZzovani zasad bezpecnosti pfi

praci a hygienickych zasad. Budova by méla byt vybavena bezpe¢nostnimi prvky, jako jsou
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Srafy, protiskluzové naslapy, informacni tabulky. Dopravni prostitedky by mély byt

dovybaveny bezpe¢nostnimi soupravami.

Z prace vyplyva, ze pokud se firma zaméii na reklamu a propagaci, zvysi se jeji
prestiz, zviditelni se na trhu a tim se zviditelni 1 u potencionalnich zdkaznik. Reklama by
méla byt nejen na informacnich tabulich rozmisténych v okoli jeji ptisobnosti, jako je tomu
nyni, ale 1 propagace formou zvefejnéni v regiondlnich radiich, kabelové televizi,
rozcestnicich, v mistnich novinach, propagaci v letacich a dals$i podobné moznosti propagace
firmy.

Dnes jsme obklopeni reklamou a naSe rozhodovani zavisi do znaéné miry
na schopnosti prezentovani ¢i zviditelnéni daného vyrobku nebo sluzby. Z tohoto divodu by
méla firma NOVO dbat vice na reklamu a na celkovou image spole¢nosti.

Podnik vydava na reklamu a prezentaci firmy ptiblizn€ 10 000K¢, coz neni mnoho
a firma by m¢la své naklady na propagaci a reklamu zvysit.

Reklamu by méla firma zadat odborné a zkusené firmé, protoze s tvofenim propagace
zékazniku a vefejnosti obecné.

V soucasné dobé firma vyuziva propagaci jen v podobé reklamy na dopravnich
prostfedcich a to predevsim u svych nédkladnich aut (Man, Daf, zemni stroje, apod.) Dale
podnik vyuzivd reklamy na venkovnich informacnich cedulich, ale jen v blizkosti obce
Prachovice, kde firma sidli. Tato forma reklamy je vhodnd, ale mélo by dojit k rozsifeni
reklamy a zvySeni informovanosti o firmé. V dnesni rychlé a technické dobé je vhodné
a dualezit¢ zaméfit se na internetovou reklamu. PredevSim na vytvofeni piehlednych
internetovych stranek. Zde by se firma méla prezentovat, charakterizovat a podat ukazky
svych profesionalné zpracovanych praci a zakazek.

Dale by se méla spole¢nost zaméfit na propagaci i mimo jeji blizké okoli. Dilezité je
rozsifeni venkovni cedulové reklamy i do vzdalenéjSiho okoli v ramci regionu. Popiipadée
reklamu umistit na mistni autobusy, na hromadnou dopravu ¢i dal$i vefejné dopravni

prostiedky.
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Zavér

Bakalatska prace se zabyva problematikou ISO norem a pokousi se objasnit zakladni
vztahy a pojmy jak v roving teoretické, tak v roviné praktické.

Pozadavky a prani zdkaznika jsou prvnim vstupem do procesu. Vyslednym vystupem
je plnéni a uspokojovani téchto pozadavki. Vysledny proces tim vSak nekonéi. Provadi se
zpétna vazba. Jak na plnéni sluzeb, tak i na plnéni technickych pozadavkd vyrobku, jeho
bezpecnosti pro dany tucel pouziti. Vyhodnocuje se spokojenost s vyrobkem a sluzbou,
zaznamenavaji se pozadavky ¢i navrhy na zlepSeni nebo zvySeni komfortnosti. Tyto
pozadavky se reviduji a opét vstupuji do procesu.

Cil této bakalatské prace byl splnén. Tato prace mimo jiné poukazuje na hodnoceni
jednotlivych procesu v souvislosti s pé¢i o zaméstnance. Dale na hodnoceni jakosti vyrobku
sohledem na plnéni pozadavkid a prani zakaznika. V dnesni konkurenci jsou zakladem
diikladné revize fizeni a zlepSovani vSech postupii k udrzeni bezpecnosti a jakosti vyrobku

a tim i dobrého jména firmy.

Zamérem firmy je neustalé zlepSovani ve vSech pozadavcich normy a tim je zarucena
zveétSujici se prestiz firmy na trhu. Manager firmy se snazi udrzet kvalitu vyrobku a sluzeb
V organizaci, protoZe je jednim z nejvyznamnégjSich faktorl prosperity. Vyssi pozadavky
na vyrobky a sluzby, zostfena odpovédnost za vyrobek, vyZzaduji vysoce U¢inné systémy
jakosti pomoci norem ISO.

Zavedeni normy ISO znamenalo pro firmu NOVO — Jaroslav Novotny, s.r.o. vylepSeni
pozice na pracovnim trhu, zlepSeni vztahu se zakazniky, vztahu s dodavateli a obecné otevieni
se firmy pro dalsi spolupraci. Na trhu byla firma poptana na mnoho zakazek, které nabyly
oproti pfedchozim letim (bez zavedeného systému) vétSiho charakteru. V praxi to znamenalo
zviditelnéni na trhu a to 1 mimo dosavadni plisobeni firmy. Diky nové zavedenému systému se
pozici na trhu. V soucasné stale silici konkurenci se tak firma udrzela na trhu a stala se silnym
konkurentem pro ostatni firmy a spolecnosti. Dale se projevilo zlepseni a zjednoduSeni
dokumentace, coZ v dnes$ni uspéchané dobé s mnoha pozadavky na vyrobu, kone¢né vyrobky

a sluzby, pfinesly firm¢ urychleni a sniZeni naklada.

Firma NOVO - Jaroslav Novotny, S.r.o. se zavedenym systémem jakosti a pfijatou

normou ISO 9001 velice posilila své dosavadni postaveni na trhu a podafilo se ji snizit
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naklady a tim i cenu nabizenych vyrobkt a sluzeb, coz je pro firmu, ale i pro jeji zdkazniky

znacné piinosné.

Zkoumana organizace NOVO je zab¢&hnutou a silnou firmou a to 1 diky normé ISO.
Lze ocekavat, ze firma bude v certifikovani pokraCovat a ma moznost i v piijeti dalSich ISO
norem, coz by jeSté vice posililo jeji postaveni na trhu a vice zlepSilo minéni firmy

a hodnoceni od zakazniku.

54



Seznam obrazku

Obr. 1 — Soubor inherentnich Znakill............ccoociiiiiiiiiii s 12
ODBr. 2 — HOANOCENT JAKOSEE ...ttt 13
Obr. 3 — Schéma rozdéleni prvki podle normy ISO 9001 .......ccccoviiiiieiiiieie e, 15
ODr. 4 — POSTUP CEITITIKACE ......cveieiiiieiieieie ettt 18
ODbr. 5 — Organizadni StIUKTUTA ........eiveiieiieieese e se e se e sre e eeste e sreesreeneesraeee e 28
Obr. 6 — Rizeni eXterniho ZATOJE .........v.cvvieeeieeieieees ettt 29
OBF. 7 — MAPA PIOCESTL ...ttt ettt bbb bt e e b b bbbt e e e 31

Seznam tabulek

Tabulka 1 — Cely soubor ISO 9000:2000...........ccueiririiieirieneieeesie e 23
Tabulka 2 — Hodnoceni dodavatelli...........cccuiiiiiiiieieie e 44
Tabulka 3 — Nalezy zjisténé pii internim aUAItU .......cceovereerieeiieie e 46
Tabulka 4 — Matice ZOAPOVEANOST ...e.vveveiririieiiieiesieseeiesee e ee st ste e sree e ee e sreeeesneesees 49

Seznam grafi

Graf 1 — Hodnoceni spokojenosti zakaznikti za prvni ¢tvrtleti 2007 ......ocovevviieiieicveieseenenn, 36
Graf 2 — Hodnoceni spokojenosti zakaznikti za druhé ¢tvrtleti 2007........covvveieveeiveieieennnn, 37
Graf 3 — Hodnoceni spokojenosti zakaznikt za tieti Ctvrtleti 2007 ......covvveveeieiieeineieseeeen, 38
Graf 4 — Hodnoceni spokojenosti zakaznikll za ctvrté ctvrtleti 2007 .......ocevviiiiiiiiiiciee, 39
Graf 5 — Hodnoceni spokojenosti zdkaznikll za prvni tvrtleti 2008 ...........cccoeiiiiiiiiieienen, 40
Graf 6 — Hodnoceni spokojenosti zakaznikti za druhé ¢tvrtleti 2008.........cccvvvvvieevveieieennnn, 41
Graf 7 — Hodnoceni spokojenosti zakaznikt za tieti Ctvrtleti 2008 ........c.cevvveveveeiveiieneeenn, 42
Graf 8 — Hodnoceni spokojenosti zakaznikll za ctvrté ctvrtleti 2008 ........ccocoviiiiiiiiieienen, 43

55



Pouzita literatura

[1] JANECEK, Zdengk. Jakost — potieba moderniho ¢lovéka. Praha Narodni informaéni
stiedisko pro podporu jakosti 2004. 106 s. ISBN 80-02-01687—4.

[2] VEBER, Jaromir. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. Praha: Grada, 2002. 163 s.
ISBN 80-247-0194-4.

[3] Krajskd hospodarska komora Kralovehradeckého kraje [online]. 2009 [cit. 2009-02-15].
Dostupny z WWW: <http://www.rhkhradec.cz/business/documents/?soubor=moduly/5-

jakost/03-pojem-jakost-a-zasady-managementu/03-01-pojem-jakost.pdf>.

[4] Seznam Encyklopedie [online]. 1996- [cit. 2008-12-15]. Dostupny z WWW:

<http://encyklopedie.seznam.cz/search?s=jakost>.

[5] Doc. Ing. MOC, CSC., Lubomir. Rizeni jakosti a spolehlivosti. Liberec : Technicka

univerzita Liberec, 2001. 23 s.

[6] Systémy managementu jakosti (ISO) [online]. 2005- [cit. 2009-02-20]. Dostupny z WWW:
<http://www.finance-
management.cz/080vypisPojmu.php?X=1SO+9001%3A2000&IdPojPass=41>.

[7] 1SO 9001 - Zavdadime systém managementu kvality [online]. 2008 [cit. 2009-02-20].
Dostupny z WWW: <http://www.mbk.cz/iso-9001>.

[8] Doc. Ing. FIALA, Alois a kol. Rizeni jakosti - podle norem 1SO 9 000 : Praktickd
prirucka pro reditele a vedouci utvaru vizeni jakosti. 13. aktualiz. vyd. Praha: Verlag

Dashéfer, 1996-2000. 4 sv. ISBN 80-901859-8-3.

[9] Advis Consulting s. r. 0. - 1SO 9001 [online]. 2007 [cit. 2009-02-20]. Dostupny z WWW:

<http://www.adviscon.cz/iso_9001.php>.

56



[10] Certifikace systémii podle CSN EN ISO 9001:2001 [online]. 1997-2009 [cit. 2009-02-
20]. Dostupny z WWW: <http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/certifikace-
normy/certifikace-systemu-podle-csn-en-iso/1001143/17523/>.

[11] ITC - ISO - certifikace [online]. 2008 , 26. srpen [cit. 2009-02-15]. Dostupny z WWW:
<http://www.itczlin.cz/iso-9001.php#principy>.

[12] Doc. Ing. FIALA, Alois a kol. Management jakosti s podporou norem ISO 9000:2000.
21. aktualiz. vyd. Praha : Verlag Dashofer, 2000-2006. 4 sv. ISBN 80-86229-19-X.

[13] Seznam Encyklopedie [online]. 1996-2009 [cit. 2009-02-06]. Dostupny z WWW:
<http://encyklopedie.seznam.cz/heslo/465171-csn>.

57



Seznam zKratek

EOQC - European Organization for Quality Control — Evropska organizace pro fizeni jakosti
EOQ — European Organization for Quality — Evropska organizace pro fizeni jakosti

ISO — international Organization for Standardization — Mezinarodni organizace pro
standardizaci

QMS — Quality Management System — Systém Fizeni jakosti

CSN — Czech Technical Standards, Ceské technické normy

CNI — Czech Normalization Institute, Cesky normalizaéni institut

EMS — Environmental Management System — Systém enviromentalniho managementu
OHSAS - Occupational Health and Safety Assessment Specification — Specicikace pro
posuzovani bezpecnosti prace a ochrany zdravi pii praci dle normy

RD — rodinny dim
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