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Uvod

Rizenim kvality jsem se zacala zabyvat pied 11 lety. Méla jsem
moznost spolupracovat s velkym poctem piednich Ceskych podniki, které
usilovali o zlepSeni kvality svych produkti a sluzeb. Ne¢kolikrat se mi
béhem své kariéry znami ptali, zdali se da kvalita fidit. Z toho Ize soudit, ze
vychézeli z presvédceni, ze kvalita je samoziejmym produktem vyrobnich
operaci. Ackoliv tato presvédCeni maji raciondlni jadro, v soucasnych
podminkach jiz neobstoji. Pro soudobou slozitost vyrobki, posilujici tlaky
na bezpecnost vyrobkt, ekologickou a energetickou naro¢nost, nuti vedeni
organizaci zamé&fit svou pozornost na fizeni managementu kvality, jako na
prioritni proces. Cilem této bakalafské prace je nabidnout nahled pro
zavedeni systému Fizeni kvality dle CSN EN ISO 9001:2009 v podminkach
spolecnosti obecng.

Praci jsem rozdélila na dvé kli¢ové kapitoly. Prvni teoretickd Cast
pojednava o historickych pocatcich systému fizeni kvality. Dale jsem
rozvedla zdkladni charakteristické rysy normy ISO 9001 a snaZila jsem se
klast dliraz na nutnost angazovanosti vrcholového vedeni pfi implementaci a
fizeni systému managementu kvality. V zavéru této teoretické Casti jsem
precizovala procesni piistup pro fizeni systému managementu kvality, nebot’
je to jeden z ptimych pozadavki normy ISO 9001 a ma své logické
opodstatnéni, pro pochopeni jednoduché a jednoduché provazanosti vSech
¢innosti, které se v organizaci odehravaji. Druhou teoretickou c¢ast jsem
zaméfila jiz na hlavni prvky normy CSN EN ISO 9001:2009, na jejich
vyklad a zpisoby implementace. Cilem prace je ukazat smysl, lehkost a
logiku implementace systému fizeni kvality v organizaci. Implementaci
systému fizeni jsem v této praci pojala v klicovych prvcich normy
konkrétng, jindy obecné, nebot” abych mohla s ¢istym svédomim a korektné
popsat zavedeni systému fizeni do konkrétni spolecnosti, pak by mi ur¢ena

formalni struktura bakalaiské prace nestacila.



I. Teoreticka ¢ast

1. Management

1.1 Historie managementu kvality

Problematikou historie managementu kvality se zabyvd mnoho
publikaci, z toho Veber ve své knize uvadi, jednoduché shrnuti vyvoje od
poc¢atku minulého stoleti, kdy byla vyvinuta fada metod na zlepSeni
efektivnosti vyroby, které byly zalozeny na studiich pohybu v Case
Fredericka W. Taylora (1856-1915) a Franka B. Gilbretha (1868-1924), a na
metodologii.

Mimo zakonitosti, které prosazovaly jednotlivé femeslnické cechy, a
pozd¢ji i manufaktury, za¢ina do oblasti kvality zasahovat i stat. Hlavnim
divodem byla podpora rozvoje vyroby a obchodu. Vyznamnym milnikem
vyvoje systému fizeni kvality byla druhd svétova vélka, kterd vyrazné
zesilila pozadavek na kvalitu ve vyrob€. Vale¢ny material mohl byt vyrabén
Vv ohromném mnozstvi pouze za podstatného zlepSeni kvality vyroby.
Kvalita ve vyrobé byla od této chvile naprosto vyzadovana. Pribéh vyroby
byl precizné sledovan, provadéla se pravidelndA méfeni vSech procesu.
Uplatiiovaly se statistické metody a jiné nastroje pro zlepSovani kvality,
které poskytovaly vyznamné informace pro efektivni fizeni vyroby.
»Pozadavky na hodnoty technickych vlastnosti byly stanoveny v normach
(statnich, oborovych ¢i podnikovych) a predstavovaly zakladni kritérium
pro ovéfovani jakosti. Za kvalitni byl povazovan produkt se stoprocentni
urovni vyrobniho provedeni® (Veber 2001, s. 15).

V nésledujici etapé vyvoje systému fizeni kvality bylo zfetelné, ze
100% jakost nemiiZze dosahnout podnik, ktery pifenechal problémy s ni
vyluéné procesu vyroby. Veber ve své publikaci ukazuje, ze Japonci byli
jedni z prvnich, ktefi pochopili pfinos kvality jako dilezité konkurenéni
vyhody pro podniky i pro celou spole¢nost. Diky tomuto mysleni Si Ostatni
primyslové spolecnosti pocaly v 70. letech dvacatého stoleti uvédomovat

hrozici nebezpeci pro konkurenceschopnost svych produkti. Nésledovala



snaha o prokazovani schopnosti dodavat kvalitni vyrobky a sluzby.
Pozadavky na fizeni kvality byly nejprve stanoveny v normach AQAP
(Allied Quality Assurance Publications) pro NATO. Poté se pfipojila 1
NASA a posléze se tato pravidla osvédcila 1 v civilnich oblastech. ,,V roce
1980 byla ustanovena technickd komise ISO/TC 176 a vysledkem jejich
aktivit byl navrh a vroce 1987 piijeti norem ISO tady 9000 pro fizeni
jakosti. Jejich ustanovenimi se mize fidit jakakoliv organizace v jakémkoliv
stat¢ svéta“ (Veber 2001, s. 16). Od té doby byly ISO normy tiikrat
revidovany 1994, 2000, 2009.

V soucasné dobé¢ existuje nespoCetné mnozstvi organizaci, které
spliiuji ustanoveni nejriiznéjSich pozadavkli mezinarodnich standardl napft.
na fizeni kvality normy ISO fady 9000, ISO 14001 fizeni environmentalniho
managementu, ISO 18001 fizeni bezpeCnosti zdravi pii praci, QSF pro
letectvi a kosmonautiku, GMP pro vyrobce potravin a 1€k stanovenych
svétovou zdravotnickou organizaci WHO, ISO/TS pro automobilovy

primysl.

1.2 Pojeti managementu kvality na bazi norem ISO

Uved’me si n¢které charakteristické rysy tohoto pojeti:

A) Normy fady ISO 9000 maji univerzalni charakter, tj. nezavisi ani na
charakteru procesti, ani na povaze produktii — jsou aplikovatelné ve
vyrobnich organizacich i Vv organizacich zabyvajici se poskytovanim
sluzeb, bez ohledu na jejich velikost. Bohuzel, v praxi se tato moznost
normy ISO 9001 negativné projevuje tim, Ze zacinajici podniky si
obvykle nevédi s implementaci pozadavki téchto norem do vlastni praxe
rady, protoze uplatiovany ,,jazyk® vV normach je pfili§ obecny. Jinymi
slovy, norma CSN EN ISO 9001:2009 ma ve svych pozadavcich
obvykle napsdno, Ze organizace musi to a ono, ale nikde v norm¢& neni
napsano, jakym zplisobem nebo jak konkrétné dany prvek/pozadavek
naplnit, proto timto dochazi k ¢asto mylnym dezinformacim, které
normu ¢i systém jako takovy odsuzuji jako pfinejmensim byrokraticky.

Coz je velka Skoda, nebot’ normu by vSichni jednatelé, feditelé 1 majitelé



B)

C)

D)

svych zivnosti mohli chépat, jako u¢inny nastroj pro zlepSeni veskerého
fungovani v organizaci.

Norma ISO 9001 neni zavaznd, ale pouze doporucujici. Jakakoli norma
se V organizaci stava zavaznou, kdyZ se zavaze odbérateli, ze u sebe
udrzuje systém managementu kvality podle 1SO 9001, pak se stava tato
norma pro zhotovitele zavaznym predpisem. To plati také i u vyrobnich
procest jinych technickych norem. Naptiklad, kdyz zakaznik vznese
pozadavek na vyrobu néjakého vyrobku dle konkrétni ceské nebo jiné
technické normy a zhotovitel se zékaznikem podepise smlouvu o dilo,
ve které je pozadovana norma definovana, v tom okamziku se stava
norma pro zhotovitele absolutné zdvaznou a musi na jejim zaklad¢ dilo
vyrobit.

V soucasné dobé je také v platném zékon€ o zadavani vefejnych zakazek
179/2010 Sb. uvedeno, ze zadavatel si mize do svych podminek
vybérového fizeni zadat podminku, Ze U€astnici musi byt certifikovani
dle CSN EN 1SO 9001:2009 — kvalita, CSN EN ISO 14001:2005 systém
environmentalniho managementu. Kohokoli mutze napadnout, zdali
neslo o zase jedno z dalsich podnikatelskych lobby do parlamentu, coz
bohuzel Casto vnimam od potencialnich zakazniki, se kterymi vedu
obchodni jednani, kterd jsou jednou z dalSich mych c¢innosti v nasi
organizaci. Prioritné chci touto praci s lehkosti ukazat, ze norma ISO
9001 muze mit pro jakoukoli firmu piinos, kdyz ji dokaze spravné
uchopit.

Norma CSN EN ISO 9001:2009 je jen vyétem minimalnich pozadavki.
Je proto naprosty omyl myslet si, Ze jsou maximem dosazitelného.
Nebot existuji dal§i navazujici fady velmi sofistikovanych metod jak
kvalitu tidit, zlepSovat a udrzovat.

Praxe ukazuje, Ze ani uplatiovani pozadavki norem ISO nedokaze
zarucit zakladni zamér tj. maximalni spokojenost a loajalitu zakaznika i
dobré ekonomické vysledky. ,,Naopak, jsou znamy ptipady, kdy firmy
s certifikatem systému jakosti podle norem ISO hospodaisky

zkolabovaly. Celé pojeti systému managementu kvality dle ISO 9001,



tak musi byt chdpana pouze jako zacatek cesty ke Spickové jakosti®

(Nenadal 2002, s. 23).
Pro piiblizeni povahy pojeti ISO 9001, nyni stru¢né objasnim strukturu a
charakteristiky hlavnich prvka normy CSN EN ISO 9001:2009. Zakladem
pojeti normy ISO 9001 je skuteCnost, ze systém kvality je povazovan za
soustavu na sebe navazujicich procest. Tento procesni model pak umoznil
v norm¢ ISO 9001 definovat vSechny pozadavky a doporuceni tykajici se
systému kvality v péti kapitolach. Prvni tii1 kapitoly se zabyvaji predmétem
normy ISO 9001, citovanymi normativnimi dokumenty a terminy a
definicemi.

4. kapitola — Systém managementu kvality

5. kapitola — Odpovédnost managementu

6. kapitola — Management zdroju

7. kapitola — Realizace produktu

8. kapitola — Mé&feni, analyza a zlepSovani
V zadném piipadé nebudu ctenafe unavovat podkapitolami zakladnich
prvkit normy ISO 9001, protoze naplnéni klicovych prvki normy budu
precizovat v praktické ¢asti vramci implementace systému fizeni do

spolecnosti.

1.3 Vrcholové vedeni v systému kvality

Osobni aktivita a angaZovanost je jednim z pfimych poZadavki
normy ISO 9001 a méa své opodstatnéni. Velmi se mi libi vyjadfeni
Gladkije, ktery ve své publikaci uvedl: ,Nikdy nebude dost slov, aby
vyjadfila, jak dulezitd je angaZovanost vrcholového vedeni instituce pro
uspéch implementace fizeni kvality. Management musi byt tim, kdo otvira
dvefe prilezitostem, upravuje zplsoby intervence a koordinuje pouZiti
zdroji. Management také obvykle c¢ini konecnd rozhodnuti a musi
vyjadfovat hluboké vnitini presvédceni o spravnosti zamysSlenych zmén*
(Gladkij 2003, s. 328). Je tedy zifejmé, ze uloha vrcholového managementu

je naprosto nezastupitelna.



Béhem své praxe, kdy jsem ptivedla s certifikaci systému fizeni, at’

uz se jedna o ISO 9001, ISO 14001, ISO 18001 nebo ISO/TS na cca 200

organizaci, musim s politovanim konstatovat, ze vrcholova vedeni firem

vnasi zemi maji praméalo soudnosti uvédomit si tento elementarni
pozadavek a jeho vyznam. Nékdy se ve své praxi setkdvam s tim, ze pfi
prvni implementa¢ni schiizce mé jednatel organizace piedstavi své
sekretarce, kterda bude za implementaci systému fizeni odpovédna. Ackoliv
doty¢na muze byt velmi schopnd pii sepisovani normou pozadovanych
dokumentovanych postupt a tvorb¢ zaznami, nikdy nemtze do systému
vnést invence vrcholového vedeni, nemuize kalkulovat zdroje, atd.
S nadzorem autora Nenadila o zaméfeni optiky na vrcholové vedeni pfi
implementaci ISO 9001 se velmi ztotoziuji. ,,Situace v nasich podnicich je
vtomto sméru neradostna. Pokud vrcholové vedeni problematika
zabezpecovani a zlepSovani jakosti viibec zajima, jde vesmés o postoje ryze
formalni a pasivni. Pro G¢inné systémy jakosti je vSak naprostou nutnosti,
aby se vrcholovi fidici pracovnici z role statistl dostali do role vid¢ich
osobnosti*“ (Nenadal 2002, s. 35). Velmi pékné k této problematice hovori

Mizuno, ktery dokonce definoval 4 typy tristnich manazerd, ktefi ackoliv

v dobé, kdy témét kazdy vi, co to je celkové fizeni jakosti, je ostudou, ze

stale jeSté existuji manazefi, ktefi brani u€innému zavadéni celkového fizeni

jakosti. ,,Jedna se o manazery, ktefi:

1. O celkovém fizeni jakosti nic nevedi;

2. Védi o celkovém fizeni jakosti, ale vykazuji absolutni nezdjem;

3. Bréani se celkovému fizeni jakosti a zdiivodiiuji to tim, Ze jeho zavedeni
neni nutné;

4. V¢ri, Ze celkové tizeni jakosti se vyuZiva, zatimco ve skutecnosti tomu
tak neni (tj. pokusy o zavedeni fizeni jakosti se realizuji, ale nejsou tak
rozsahlé, jak by mohly byt)*“ (Mizuno 1993, s. 38).

Tuto kapitolu mohu shrnout konstatovanim, Ze nevzdélanost a

nemoudrost mocnych nemtiZe nic zlepSit, at’ uz se jedna o cokoliv.
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2. Procesni rizeni

2.1 Co je to proces

Proces je definovan jako soubor vzajemné souvisejicich nebo
vzajemn¢ pusobicich Cinnosti, které pfeméiuji vstupy na vystupy, jak
definuje vykladovy slovnik CSN EN 1SO 9000:2006. Jeité bych ale
skromn€ doplnila, ze k pfeméné vstupi na vystupy dochdzi za pouziti
zdrojt.

Proces tedy prezentuje posloupnost nebo souslednost c¢innosti,
logicky uspotradanych, jejichz vystup ma uzitek pro zakaznika.
Mezi vstupy muzeme zaradit materialy, suroviny, ale i informace nebo
instrukce. Jejich poskytovatelem muize byt externi dodavatel nebo dalsi
interni proces, ktery je vroli dodavatele. Vystupem z procesi muizeme
chépat tedy spokojenost zdkaznika v podobé kvalitnich vyrobki, sluzeb,

informaci apod.

2.2 Procesni pristup
Procesni pfistup, jinymi slovy management procest (Process
Management — PM) nema dlouhou historii. V odborné literatute se s timto
pojmem muzeme setkat na prelomu 80. a 90. let. K rozsifeni procesniho
ptistupu doslo v souvislosti se zavadénim sitovych softwarovych aplikaci a
v souvislosti s reegineeringovymi projekty, jak zminuje Veber ve své
publikaci Znalost procesniho pfistupu umoziiuje managementu 1épe
pochopit ¢innosti a vzajemné provazanosti déju, které v organizaci probihaji
(Veber 2002, s. 106). Autor ukazuje, ze mame-li vyuzit poznatky
procesniho pfistupu v fizeni, je tieba:
e identifikovat procesy v¢etné urceni zakladnich vztahi mezi nimi,
e analyzovat procesy a provést piipadné zmény procest,
e zajistit stabilitu procest
e navodit atmosféru trvalého zlepSovani procesa* (Veber 2002, s.
106).
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Identifikace procesi
Definovani jednotlivych procesi miize mit mnoho podob. Pokud se
obsahové stranky tyka, u malych firem budou procesy identifikovany stroze,
coz miize byt relevantni vic¢i c¢innostem, které se v malém podniku
odehravaji. Ve stfedné velkych a velkych firmach mohou procesni mapy
pfesné vymezovat veskeré ¢innosti, nebo jen ty hlavni a podptirné. Neplati
zde ale pravidlo, ze stiedné velké a velké podniky musi mit slozité procesni
mapy. Procesni mapu Ize zpracovat velmi elegantné a funkéné za pouziti
zdravého selského rozumu. Procesni mapy z formalniho hlediska mohou byt
zpracovany formou karet jednotlivych procesii nebo grafickym znazornénim
¢innosti véetné jejich provazanosti, avSak je tfeba deklarovat kritéria pro
méfeni vykonnosti a to pro minimalné hlavni procesy. To mize byt
provadéno jednoduchym matematickym apardtem nebo za pouziti
statistickych metod.
Analyzy procest
Jakmile jsme identifikovali procesy, je vhodné analyzovat jejich efektivitu
napt. z hledisek, které ukazuje Veber ve své publikaci:
e . 7Zjisténi dosavadniho zplisobu dokumentovani procesu,
e urceni ¢asového priabéhu procesu,
e vymezeni bodl, ve kterych se provadi kontrola a méfeni dil¢ich
parametrl priib&hu procesu,
e odhaleni duplicitné provadénych ¢innosti,
e rozpoznani neefektivné realizovanych ¢innosti
e rozpoznani nedostatkii ve wvnitfni funkci procesu, napiiklad
zpusobené Spatnou komunikaci ¢i Spatnou koordinaci ¢innosti,
e odhaleni chybéjicich dil¢ich wvstupi ¢i  vystupti, naptiklad
legislativnich ¢i jinych informaci® (Veber 2002, s. 110).
Stabilita
Dilezitym zamérem procesniho fizeni je zajistit stabilitu definovanych
procest, které lze dosahnout pouzitim kvalifikovanych pracovniki,
zpiisobilé  vnitropodnikové infrastruktury a pfesnymi pracovnimi ¢i

technologickymi postupy.
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ZlepSovani procesi

Na zlepSovani procesi muzeme pracovat tim zplsobem, ze stanovime
kritéria k monitorovani a meéfeni procesti, které budeme v danych
intervalech méfit. Z vysledovanych trend vykonnosti jednotlivych procest

muzeme pak stanovovat opatfeni k naprave, prevenci a zlepSovani procesi.

Obrazek €. 1 Procesni model systému managementu kvality

[ Neustalé zlepSovani systému managementu jakosti ]

Zakaznici [T ,S;‘g’:g;i’;‘;ﬁ; Zakaznici
(a jiné zain- (a jiné zain-
teresované teresované

strany) strany)
Management Méfeni, analyza |g}----mmmam- b| Spokoje-
zdrojll a zlepdovani nost
: Vystu
Poza- Vstup ( Realizace Produkt ystup
davky » produktu

Legenda

Cinnosti pridavajici hodnotu
.......... p Informaéni tok

Zdroj: CSN EN ISO 9001:2009 Systémy managementu kvality - Pozadavky
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3. Zakladni pojmy a zkratky managementu kvality
Abychom si v dalsim textu rozuméli, pokusim se definovat pojmy a
zkratky pouzivané v oblasti managementu kvality. Nize uvedené pojmy a
zkratky &erpam z Seské technické normy CSN EN ISO 9000:2006 -
Zékladni principy a slovnik.
ISO
International Standard Organization. Mezinarodni organizace
pro normalizaci je celosvétovou federaci narodnich

normaliza¢nich orgént (Cleni ISO)

audit
systematicky, nezavisly a dokumentovany proces pro ziskéani
dikazu a pro jeho objektivni hodnoceni s cilem stanovit

rozsah, v némz jsou splnéna kriteria auditu

certifikace
ovéieni shody se specifikovanymi pozadavky, nestranné,
kvalifikované provéteni zplsobilosti napf. sluzby tieti

stranou

kvalita
celkovy soubor znakl systému nebo procesu, které ovliviiuji
schopnost uspokojovat stanovené a predpokladané pozadavky
zakazniki a zainteresovanych stran (synonymum slova

kvalita je jakost)
vrcholové vedeni

osoba nebo skupina osob, ktera na nejvyssi trovni vede a fidi

organizaci

14



zainteresovana strana
osoba nebo skupina, ktera ma zajem na vykonnosti nebo

uspéchu organizace

produkt
je definovan jako vysledek procesu, €ili vyrobek nebo sluzba
pozadavek
potfeba nebo ocekéavani, které jsou stanoveny, obvykle se
predpokladaji nebo které jsou zdvazné
systém

soubor vzajemn¢ souvisejicich a vzajemné pisobicich prvki

politika kvality
celkové zaméry a smér pusobeni organizace ve vztahu ke

kvalité oficialné vyjadiené vrcholovym vedenim

cil kvality

néco zadaného nebo zamysleného ve vztahu ke kvalité

vrcholové vedeni; vrcholovy management
osoba nebo skupina osob, kterd sméruje a fidi na nejvyssi

urovni organizaci

management kvality (QMS)
koordinované ¢innosti pro nasmérovani a fizeni organizace s

ohledem na kvalitu
prirucka kvality

dokument, kterym se specifikuje systém managementu

kvality organizace
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neustalé zlepSovani
opakujici se Cinnost pro zvySovani schopnosti plnit

pozadavky

neshoda

nesplnéni pozadavku

napravné opatieni
opatfeni k odstranéni pficiny zjistené neshody nebo jiné

nezadouci situace

preventivni opatieni
opatfeni k odstranéni piiciny potencialni neshody nebo jiné

nezadouci potencialni neshody

prezkoumani
¢innost provadénd kurceni vhodnosti, pfiméfenosti a
efektivnosti pfedmétu prezkoumani k dosazeni stanovenych
cilu

Pro zietelnost pojmt uvadim, stru¢ny vytah obsahu norem, se kterymi

operuji v této praci:

CSN EN ISO 9001:2009 Systémy managementu kvality —
Pozadavky. V této normé jsou specifikovany pozadavky na systém
managementu kvality, ktery mlze byt organizacemi pouZzivan pro interni
aplikaci nebo certifikaci. Norma je zaméfena na efektivitu systému fizeni
kvality pfi plnéni pozadavki zakaznika. Evropsky tvar této normy je EN
ISO 9001:2008 nebo jen ISO 9001:2008. ProtoZe revidovana norma vysla
v Ceské republice v dubnu 2009, proto spravny &esky tvar této normy je

CSN EN ISO 9001:2009.
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CSN EN ISO 9000:2006 Systémy managementu kvality — Zakladni
principy a slovnik. V této normé jsou lexikdln¢ uvedeny pojmy systému
managementu kvality v¢etné jejich vysvétleni.

CSN EN ISO 9004:2002 Systémy managementu jakosti — Smérnice
pro zlepSovani vykonnosti. Tato norma je doporucujicim textem pro
certifikované organizace. Uvadi SirSi pohled na systém managementu
kvality s cilem poskytnout navod na zlepSovani vykonnosti.

CSN EN ISO 19001:2003 Smémice pro auditovani systému

managementu jakosti a/nebo systému environmentalniho managementu.

17



I1. Prakticka Cast. Implementace systému Fizeni

kvality

Tuto cast jsem zamérn¢ koncipovala v souladu se zakladnimi
pozadavky/kapitolami nebo prvky chcete-li, dle mezinarodni normy CSN
EN ISO 9001:2009, abych ukazala na jednoduchou provazanost a navaznost
jednotlivych ¢innosti fungovani systému managementu kvality. Kapitoly
jsou tedy shodné s kapitolami zmifilované normy a také i pro lepsi orientaci
pro ty, kdo by si chtéli vzit do rukou uvedenou normu a srovnavat jeji

pozadavky a praktické naplnéni téchto pozadavka.

4. Systém managementu kvality
Norma CSN EN ISO 9001:2009 ve své kapitole &islo 4 klade

pozadavky na:
& definovani procesii véetné jejich fizeni,
& pozadavky na dokumentaci, pfirucku kvality a

& pozadavky pro fizeni dokumentli a zdznamu.

vvvvvv

implementaci a pro efektivni fungovani systému managementu kvality.
Vzdy se musi definovat procesy hlavni tedy ty, které nam ptinéseji penize,
mezi né mizeme prifadit proces fidici, proces vyroby a nasledné mizeme
definovat podptirné procesy, to jsou ty, které nam umoznuji fungovani
hlavnich procesi. Kazdy takto definovany proces musi byt Fizen. Jednim
Z nastrojii pro fizeni procesit je zpracovani tzv. procesni mapy. Mapa
procest dale rozklada proces na vstupy, vystupy, ¢innosti, zdroje a kritéria
pro monitorovani a méfeni procesu. Procesni mapy byvaji nedilnou soucasti
ptiruc¢ky kvality, ktera je nejvy$Sim dokumentem systému managementu

kvality.
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PoZadavky na dokumentaci a p¥iru¢ku kvality. Norma CSN EN
ISO 9001:2009 pozaduje dokumentované postupy pro tyto oblasti:

a) fizeni dokumentd

b) fizeni zdznamu

C) interni audit

d) fizeni neshodného produktu
e) napravné opatieni

f) preventivni opatieni

Tyto dokumentované postupy mohou byt vydany samostatné ve formé
smérnic nebo mohou byt popsany v pfirucce kvality. Pfirucka byva
zpravidla koncipovana rovnéz v souladu prvky normy ISO 9001. Hlavnim
obsahem piiru¢ky kvality je vymezeni pfedmétu systému managementu
kvality, popis dokumentovanych postupii a popis vzajemného pusobeni
mezi procesy systému managementu kvality. Proto je tedy ptirucka kvality
tim nejvySsim dokumentem systému fizeni kvality, jak jsem jiz zminila.
Certifikované organizace se mohou pfiruckou kvality prokazovat
zakaznikovi v ramci vyb&rovych fizeni o zavedeném systému managementu
kvality, proto v n€kterych ptipadech doporucuji, aby do piirucky popsali
naplnéni prvkl normy ISO 9001 obecné a na konkrétni podrobné postupy
spole¢nosti se z pifiru¢ky odkazovali na dokumentaci v Grovni smérnic,
ptipadné fadi. Divodem je, aby organizace neodhalovala za kazdou cenu
své know how. Bezpochyby zde existuje jesté dalsi, jina troven ,,odhaleni
dokumentace systému fizeni zakaznikovi a to pii zékaznickych auditech,
coz ma, ale jinou troven a své logické opodstatnéni v piipadé, kdyz si chce
zakaznik ovéfit v jakych podminkach a v jakych systémech vyrabi
zhotovitel vyrobek, za ktery plati, ale to se zpravidla tyka stiedné velkych a
velkych organizaci a jednd se napf. o strojirenské firmy, dodavatele do
automobilového a leteckého primyslu a neposledni fadé¢ chemické a

potravinaiské podniky. Pfirucku kvality s organizaci zpracovavam ve chvili,
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kdy mame zhotovené vSechny dokumenty systému fizeni. Je tomu tak proto,
nebot’ z pfirucky se odkazujeme na dokumentaci nizSiho fadu, pokud
bychom ji tedy zpracovavali na za¢atku implementace, museli bychom se do
ni nékolikrat vracet a notoricky dopisovat kazdou nové vzniklou smérnici

nebo postup.

Obecné ma dokumentace systému fizeni kvality tzv. ,,pyramidovy
charakter”. Struktura dokumentace QMS je rozdélena do tii vrstev a je

zobrazena na nasledujicim obrazku.

Obrazek ¢. 2 Hierarchie dokumentace QMS

Zdroj: autorka

PoZzadavky pro Fizeni dokumenti a zaznami jsou deklarovany
jako pravidla pro schvalovani, vydani/nakup dokumentu, pfezkoumani jeho
aktudlnosti, vhodnosti, ucéelnosti a spravnosti, provedeni identifikace,
zajiSténi distribuce v potfebném rozsahu, stazeni zastaralych vytiskd,
archivaci a skartaci. Dokumentaci lze mit na jakémkoliv nosném médiu, jak
stanovi norma ISO 9001. Zpravidla se tyto pozadavky stanovuji smérnici,
ktera se shodné nazyva s pozadavkem normy 4.2.3 a 4.2.4 a to ,,Rizeni

dokumentll a zaznamu“. Pfi implementaci tohoto prvku vzdy doporucuji,
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aby organizace nezavadéla a potazmo nefidila pouze dokumentaci dle ISO
9001, ale aby do rezimu pozadavku pro fizeni dokumentii a zdznami
zahrnula vSechny jiz v minulosti zpracované interni dokumenty a zaznamy.
Casto se totiz u firem, které svoji dokumentaci nezahrnou, do jednotného
systému fizeni stavd, ze dokumentace je fizena zbyteéné duplicitné a
z certifikovaného systému fizeni dle ISO 9001 se stava formalita, ktera je
pfipravovana pouze pro ,,projiti u dozorového nebo re-certifikacniho
auditu. Organizace musi mit svijj registr fizené interni dokumentace, stejné
jako seznam externi dokumentace, tedy seznam norem, legislativnich a
jinych pozadavki, kterou musi taktéz tidit. Zminila jsem ,,jiné pozadavky*,
jedné se o rizna rozhodnuti obci, méstskych a krajskych Gtada, kterd musi
organizace plnit. Proto vzdy doporuduji, zvla§té pak pii implementaci CSN
EN ISO 14001:2005, ktera deklaruje hodnoceni souladu, tedy kontrolu zdali
organizace plni pravni a jiné pozadavky, které ma uvedeny v registru
pravnich a jinych pozadavkd, ktery rovnéz podléha aktualizacim.

Pokud se explicitné tykd zdznami, zaznamy 0 kvalité jsou zvlastnim
typem dokumentt, které poskytuji objektivni diikazy o u¢inné funkci QMS
a prokazuji shodu produktu, procesu nebo cinnosti s predepsanymi
pozadavky a poskytuji ditkaz o provedenych ¢innostech, jak popisuje norma
ISO 9001. V organizacich v praxi existuji katalogy fizenych zaznamu, kde
jsou vzory vSech formuléit, které jsou identifikovany a které jsou tematicky
rozdéleny podle mista/useku pouziti. Nékdy se vzory formulaia vkladaji
jako ptilohy jednotlivych smérnic. Timto je v organizaci jasné stanoveno, Ze
pro konkrétni ¢innost se mohou pouZit pouze konkrétni schvalené zdznamy.
Organizace musi mit zajiSténou fizenou distribuci dokumentli a zdznamd,
toho lze dosdhnout efektivnimi rozd€lovniky a registry dokumentace a
zminovanymi katalogy zaznamd.

Tato kapitola definovala elementarni vstupy pro uspé$nou
implementaci a efektivni fungovani systému managementu kvality.
Certifikacni auditofi Ceskych 1 nadnarodnich certifikacnich orgént casto
definuji normu ISO 9001 jako normu procesni, nebot je zaloZena na

identifikaci procest, od kterych se prakticky cely systém fizeni odviji.
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5. Odpovédnost managementu
Norma CSN EN ISO 9001:2009 ve své kapitole ¢islo 5 klade pozadavky na:

& angazovanost a aktivitu managementu

a politiku kvality

& cile kvality

& planovani systému managementu kvality

& odpovédnost, pravomoc a komunikace

& piezkoumani systému managementu

PoZzadavky normy na angaZovanost a aktivitu managementu jsem jiz
popsala v kapitole 1.3 Vrcholové vedeni v systému kvality. Vrcholové
vedeni musi deklarovat politiku kvality, jenz je vizi a misi organizace
neboli ptedstavou a poslanim, tj. strategickym zamérem vedeni organizace
v oblasti kvality. Vrcholové vedeni musi rovnéz zajistit, aby byly pro
ptislusné organizacni jednotky a urovné v organizaci stanoveny cile kvality,
které musi byt v ndvaznosti na politiku kvality a musi byt métitelné, nejlépe

vypracovany dle pravidla SMART.

»S — specific — specificky (v mnozstvi, kvalité a Case),
M — measurable — métitelny (ma jednotku méteni),

A — agreed — akceptovatelny (podfizeni s nim souhlasi),
R — realistic — realny (musi byt dosazitelny)

T — trackable — sledovatelny (Ize sledovat jeho pInéni, napf. v ¢ase)*
(Bélohlavek 2001, s. 102).

Politika a cile kvality se zpravidla vydavaji jako samostatné
dokumenty systému fizeni kvality, se kterymi musi byt prokazatelné
sezndmeni zainteresovani pracovnici organizace. V nekterych piipadech
organizace svou politiku zvetejiiuji na svych webovych strankach nebo ve
vstupnich halach. Politika a cile se ve stanovenych intervalech

pfezkoumavaji a vyhodnocuji.
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Smyslem planovani kvality je zajisténi fungovani procesu tak, aby
byly splnény cile kvality, a aby bylo dosazeno politiky kvality. Planovani
QMS realizujeme ptedevsim v planovani procesii a dalSich ¢innosti, které
maji vliv na kvalitu vyroby ¢i poskytovanych sluzeb. Rosa ve své publikaci
uvadi, ze se zejména jedna o planovani zlepSovani QMS na zékladé¢ analyzy
ziskanych informaci jak z vnéjSku (od zdkaznikl), tak i informaci ziskanych
z vnitiniho kontrolniho systému. Mezi dal$i plany patii napt.:

- planovani vyroby ¢i realizace zakazek

- planovani Skoleni

- planovani internich auditt

- planovani kalibraci, ovéfovani a internich kontrol métidel

- planovani udrzby strojniho zafizeni, a jiné.

Pro vybudovani a rozvijeni efektivniho a neustdle se zlepSujiciho
systétmu managementu kvality v organizaci musime prioritné stanovit
odpovédnosti a pravomoci. ,,Jde o odpovédnosti na urovni strategického,
taktického 1 operativniho managementu, ale také na urovni fadového
pracovnika organizace” (Rosa 2001, s. 24). Rozsah odpovédnosti a
pravomoci mutize byt uveden V jednotlivych smérnicich nebo v organizacnim
fadu spolecnosti. Pracovni povinnosti jsou dokumentovany zpravidla
Vv popisech pracovnich funkei.

Norma ISO 9001 pozaduje, aby vrcholové vedeni jmenovalo ¢lena
managementu organizace, ktery musi mit odpovédnosti a pravomoci za
zajisténi, Ze procesy potfebné pro systém managementu kvality jsou
vytvateny, uplatiovany a udrZzovany, dale musi predkladat zpravy
vrcholovému vedeni o dosaZené vykonnosti systému managementu kvality a
o jakékoli potifebé zlepSovani a ma pravomoc podporovani védomi
zavaznosti pozadavkl zakaznika v celé organizaci. Jmenovani do funkce
predstavitele vedeni pro kvalitu se prakticky provadi jmenovacim dekretem,
ktery je podepsan ptedstavitelem vedeni pro kvalitu (dale jen PVK) a

statutarnim orgénem spolecnosti.
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Piezkoumani systému managementu kvality je piimym
pozadavkem normy ISO 9001. Norma opét konkretizuje explicitni
pozadavky na toto prezkoumani, které musi obsahovat vstupy a vystupy
Z ptezkoumani v podob¢ navrzenych opatieni, ktera mohou byt provazana
scili kvality organizace. Pfezkoumdni systému managementu kvality je
posouzeni celkové efektivity QMS zejména z jeho vhodnosti a u¢innosti ve
spole¢nosti. Vstupem pro piezkoumani je zprava PVK, ktera musi dle

normy 1SO 9001 obsahovat informace o:

- Vysledcich auditii. Zde by méla organizace analyzovat efektivitu auditt

nejen internich, ale také dozorovych, pfipadné zakaznickych.

- Zpétné vazbé od zdkaznika. Zde organizace musi vyhodnotit jak
s vyrobky ¢i poskytovanymi sluzbami byli zdkaznici spokojeni. Proces
hodnoceni zakaznikem budu precizovat v kapitole 8.

- VYkonnosti procesit a shodé produktu. Protoze organizace musi mit
definované hlavni a podpurné procesy, musi mit pro n¢ stanovené i
kritéria, aby procesy mohla efektivné tidit. Minimalné pravé zde, musi
organizace vyhodnotit své procesy.

- Stavu preventivnich opatreni a opatreni knaprave. Zde musi
organizace vyhodnotit reklamace, interni neshody a efektivitu piijatych

preventivnich opatteni.

- Naslednych opatreni z predchozich prezkoumani managementu.
Vystupem kazdé zpravy z prezkoumani vedenim musi byt stanovena
opatieni, viz nize. Tato opatieni musi organizace z ptedchoziho
pfezkoumani vedenim vyhodnotit.

- Zménach, které by mohly ovlivnit system managementu kvality. Zde
organizace popisuji zasadni zmény, napf. re-organizacni, legislativni,
vyrobni, ale také zmény vyplyvajici z pfezkoumani vedenim.

- Doporucenich pro zlepsovani. Zde organizace vyhodnocuji

doporueni napt. z dozorovych, re-certifikacnich auditi a jinych

externich a internich zainteresovanych stran.
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Vystup z prezkoumdani managementu norma ISO 9001 definuje jako

rozhodnuti a opatfeni vztahujici se:

- ke zlepSovani efektivnosti systému managementu kvality a jeho
procest. PVK zajistuje, aby vSechny navrhy byly konkrétni a hlavng,
aby se dbalo na zlepSovani ucinnosti a efektivnosti vSech Cinnosti a
procest stanovenych s vyhledem na moznost vyhodnoceni jejich

realizace jednoznacné a méfitelné.
- ke zlepSovani produktu ve vztahu k pozadavkiim zékaznika,
-k potiebam zdroju.
Organizace provadéji prezkoumadni managementu zpravidla po ukonceném

ucetnim roku zdivodu jednodusSiho sledovani trendi v dotenych

oblastech vstupu pro pfezkoumani.

Cilem této kapitoly bylo definovani klicovych odpovédnosti a
pravomoci a cinnosti ztéchto odpovédnosti a pravomoci vyplyvajici.
Zaroven jsem chtéla poukéazat na jednoduchou provazanost systému
managementu kvality jiz v této sekundarni kapitole QMS. Stanovili jsme
procesy - definovali cinnosti. Deklarovali jsme strategii organizace.
Stanovili jsme odpovédnosti a pravomoci. Planujeme s ohledem dostupnost

zdroju. A pravé management zdroju je kapitola, do které nyni vkracime.
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6. Management zdroju
Norma CSN EN ISO 9001:2009 ve své kapitole ¢&islo 6 klade pozadavky na:

& poskytovani zdroji

lidské zdroje

kompetence, vycvik a védomi zavaznosti

infrastruktura

pracovni prostredi

Dulezité zdroje pro fizeni, udrzovani a neustalé zlepSovani
funkéniho systému managementu kvality stanovuje, planuje a fidi vedeni
spolecnosti. ,,Zdroje piedstavuji pfilezitosti a omezeni, které musi vedeni
organizace zvazovat v prub¢hu vSech planovacich procest. Planovéni zdroji
je obsazeno v kazdé¢ interpretaci pozadavku na fizeni a musi byt prokdzano
ve vSech procesech realizace produktu, véetné zlepSovani“ (Rosa 2001, s.
31). Management zdroju se vztahuje na zajisténi technickych, lidskych,
informacnich a finanénich zdroji. Nezbytnou soucasti systému fizeni
kvality musi byt stanoveni a vyhodnoceni infrastruktury spole¢nosti,
parametru pro jeji vybér, zavedeni do provozu a provadéni fadné udrzby.

Infrastruktura organizace dle normy ISO 9001 zahrnuje:

a) budovy a stavby — zde organizace definuje sidlo, v§echny provozovny a

souvisejici technické vybaveni a vyhodnocuje jejich stav a zptisobilost.

b) zarizeni pro proces — zde organizace definuje a vyhodnocuje napf.

vyrobni technologie, ale také hardware a software.
C) podpurné sluzby (napt. komunikaéni, informacéni systémy).

Prakticky organizace vyhodnocuji stanovenou infrastrukturu 1x rocné.
Vystupem zhodnocené infrastruktury mize byt plan investic, ktery mize byt
provazan s cili kvality organizace.

nebot’ lidské zdroje determinuji a uvadéji do pohybu vSechny ostatni zdroje*
(Bedrnova 2006, s. 42). Zdroje, které jsou potiebné k pfeméné vstupii na
vystupy vSech procest v kazdé organizaci. Proto norma ISO 9001

deklaruje pozadavky na fizeni lidskych zdrojii takto: Organizace musi
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definovat nezbytnou kompetenci, tedy vzdélanostni piedpoklady,
pozadavky na zkuSenosti, dovednosti a piipadné dalsi vlastnosti pro vykon
dané pracovni pozice. Dale ma organizace povinnost planovat Skoleni at’
legislativné dané, tj. napt. BOZP a PO dle platného zakoniku prace
262/2006 Sb., tak odborné. Nedilnou soucasti pozadavki normy je
hodnoceni efektivity provedenych opatieni, ¢ili hodnoceni G¢innosti skoleni.
To se prakticky provadi tim zpisobem, ze vedouci pracovnik daného
oddé€leni vybere ,,vzorek* pracovniki, kteii vyhodnoti Skolici akci pfredem
zpracovanym dotaznikem. A vroviné¢ druhé, vedouci pracovnik ovéfuje
uplatnéni nové nabitych informaci ze Skolicich akci u svych podiizenych. O
vSech Skolenich musi organizace vytvaret a udrZzovat zdznamy, tedy osnovy
Skoleni a prezencni listiny.
Nenadél ve své knize popisuje, ze celkovym prufezem normy ISO 9001
muzeme vysledovat, ze pro zvyraznéni hodnoty lidského faktoru, norma
klade pozadavky, naptiklad:

»diraz na identifikaci zainteresovanych strana a na pldnovani

uspokojovani jejich potieb;

- potiebu popisu pracovni funkce;

- prezkoumavani urovn€ pracovniho prostiedi a jeho vlivu na

kvalitu;

- duraz na identifikaci potieb zakaznikl/zaméstnanct

- ptrezkoumavani potieb a ocekavani zakaznikli/zaméstnanct

- pfrezkoumavani zpisobilosti uspokojovat pozadavky zékaznika

- realizaci procest méfeni miry spokojenosti zaméstnanci apod.*

(Nenadal 2002, s.143).

Pozadavky normy ISO 9001 na pracovni prostredi jsou ziejmé,
nebot je nepopiratelné, ze pracovni prostiedi mize mit vliv na kvalitu
provadénych praci. Organizace by méla vénovat pozornost takovym
specifickym narokim na pracovni prostiedi, kterymi jsou:

a) zafazeni pracovnikii do pfislusnych pracovnich kategorii, jez je

vyZzadovano zékonem ¢. 258/2005 Sb. § 37

b) provadéni pravidelnych 1ékaiskych prohlidek dle pracovni kategorie
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€) pozadavky na bezpeCnost a hygienu prace
d) ergonomicka doporuceni, atd.
Zameérem této kapitoly bylo identifikovat management zdrojt a zptisoby

fizeni. Paklize mame zdroje, miZeme realizovat produkt.
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7. Realizace produktu
Norma CSN EN ISO 9001:2009 ve své kapitole ¢islo 7 klade pozadavky na:
@ Planovani realizace produktu
& Urcovani pozadavku tykajicich se produktu a jejich ptezkoumani
& Nakup
& Vyroba a poskytovani sluzeb
& Rizeni monitorovaciho a méficiho zafizeni

Planovani realizace produktu je nutnou fazi, ktera ptredchézi
realizaci vyrobku nebo realizaci sluzby a na vysledné kvalité se praveé
planovani podili 80 %. Plura ve své knize zmifuje, Ze orientace na
planovani kvality je velice vyhodnd rovnéZ ekonomicky, protoze
odstranovani nedostatkl pied vlastni realizaci vyzaduje jen zlomek naklada,
které by bylo nutno vynalozit pfi jejich zjisténi az ve fazi realizace, piipadné
az u zakaznika (Plura 2001, s. 1). Planovani kvality zahrnuje Siroky obsah
¢innosti. K témto ¢innostem je mozno pfifadit nasledujici:

- stanoveni cili kvality;

- Zpracovani planu kvality na konkrétni zakazku;

- planovani znakt kvality vyrobku (jaké vlastnosti musi mit vyrobek,
aby splnil pozadavky a ocekdvani zakaznika a dalSich
zainteresovanych stran;

- planovani metod, které¢ budou pouZzity pro dosazeni poZadované
kvality vyrobku;

- planovani kvality procest;

- planovani preventivnich opatient;

- planovani zplsobu ovéfovani GspeéSnosti jednotlivych fazi Zivotniho
cyklu produktu;

- planovani zpiisobu monitorovani a méfeni produktu a procesu.

Vedeni organizace musi urcit procesy tykajici se zakaznika ve
smyslu zjistovani pozadavku tykajici se produktu. Proto je nutné zajistit
efektivni komunikaci se zdkaznikem, aby byly piesné¢ zjiStény jeho
pozadavky, vCetné téch, které neuvedl, ale jsou nezbytné pro specifikované

pouziti. A vneposledni fad¢ je tfeba brat v uvahu platné legislativni
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pozadavky. Organizace musi mit stanoven mechanismus, jak bude urovat
pozadavky tykajici se produktu vcetn¢ jeho prezkoumani. Zjednodusen¢,
jedna se o naprosto piesn¢ definovani vyrobku nebo sluzby a jejich
pozadované charakteristiky v objednédvkach nebo smlouvach o dilo, apod.
Znakem prezkoumani, tedy i jeho prokazatelnym zdznamem, mulze byt
podpis na objedndvce nebo smlouvé. V nékterych stfednich a velkych
organizacich toto prezkoumani prakticky realizuji parafami na kazdé strané
smlouvy a to napf. finan¢ni feditel za dostatek finanénich zdrojd, vyrobni
feditel, persondlni, zavéru pak statutdrni organ. Duvodem pro¢ se
prezkoumani pozadavkll musi provadét je, aby si organizace ovéfila, zdali
zadani od zakaznika 100% rozumi a zdali ma dostatecné lidské, materialni,
finan¢ni a informacni zdroje proto, aby zakadzku mohla realizovat. A také
proto, jak zminuje PeSek ve své publikaci, ze ,realizace procesu
pfezkoumani smlouvy zabezpecuje ochranu obou smluvnich stran® (PeSek
2003, s. 75).

Proces nakupovani bezpochyby vyznamné ovliviiuje realizaci
produktu. Dle pozadavku normy ISO 9001 je nutné, aby organizace
definovala dodavatele napiiklad databazi dodavateld (materialu a sluzeb),
ktefi pak budou podléhat hodnoticim kritériim organizace, V pravidelnych
intervalech, tak jak si organizace sama rozhodne. Je vhodné, aby organizace
ovétovala, zdali spolupracuje se zpusobilymi dodavateli sluzeb. To muze
provadét napiiklad tim, ze si vyzada od vSech svych klicovych dodavateli
sluzeb kopie ptislusnych opravnéni. Pokud se tykd dodavatelti materialti, tak
organizace, kterd nakupuje material, ktery patii mezi stanovené vyrobky ve
smyslu zakona 22/1997 Sb., pak si od takového dodavatele musi vyzadat
prohlaSeni o shodég, v ptipad€ Ze spolecnost nakupuje stanoveny vyrobek,
musi mit na tento vyrobek certifikat a prohlaseni o shod¢ vydané v souladu
s CSN EN ISO/IEC 17050-1 a atesty a certifikaty nakupovanych materiali.
Organizace musi mit deklarovany postupy pro schvalovani néakupu,
pozadavky na kvalifikaci pracovniki a musi byt stanoveny kontrolni
mechanismy pro vstupni kontrolu nakupovanych produktia. Také o vstupni

kontrole nakupovanych produkti musi organizace udrzovat zdznamy,
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V praxi to znamena, ze pracovnik odpoveédny za vstupni kontrolu podepise
nebo orazitkuje s informaci o stavu vstupni kontroly, dodaci list.

Norma ISO 9001 stanovuje pozadavky na komplexni realizacni fazi
vyrobku nebo poskytovani sluzby v organizaci. Vedeni kazdé organizace je
odpovédné za to, Ze jsou stanoveny a realizovany postupy, které zajisti, ze
vSechny procesy budou probihat podle stanovené dokumentace, na vhodném
vyrobnim zafizeni s predepsanym naradim a nastroji, za definovanych
vyrobnich podminek, odborn€¢ zpusobilymi zaméstnanci. Procesné si
muzeme proces fizeni vyroby a poskytovani sluZeb rozdélit do sebe
navazujicich pod-procesii. Vystupem chapeme vyrobek. Predchazejici

procesy, Vv logickém uspoiadani, jsou tedy:

Planovani vyroby.

Vyrobni dokumentace.
Pracovnici.

Vyrobni zafizeni.
Monitorovaci a méfici zatizeni.
Material pro vyrobu.

Vstupni kontrola

Mezioperacni kontrola.

© ©° N o g bk~ 0w DR

MontaZz vyrobku.

[EEN
o

. Vystupni kontrola.

[EEY
=

. Uvolnéni vyrobku.

. Udrzba zafizeni.

[
w N

. ldentifikace.

[EEN
IS

. Manipulace, baleni, skladovani.
15. Dodavani.

Organizace muze popsat komplexni proces fizeni vyroby napiiklad do
smérnice ,,Rizeni vyroby a poskytovani sluzeb, ktera definuje vSechny
kroky fizeni zakazky, tedy od objednavky/smlouvy po predavaci protokol ¢i
fakturu. V této smeérnici mohou byt nastaveny klicové odpovédnosti a

povinnosti za jednotlivé etapy fizeni zakazky s tim, Ze na konkrétni procesy
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at’ uz se jednd o kontrolni mechanismy v pribéhu fizeni vyroby nebo na jiné
precizované postupy se tato smernice odkazuje.

Pozadavky normy ISO 9001 kladené na tfizeni monitorovaciho a
mériciho zarizeni se uplatnuji v piipadech, kdy kontrolni ¢innosti vyroby
nebo poskytovani sluzeb vyzaduji pouziti méticiho zafizeni, tudiz je nutno
zajistit, aby vysledky kontroly kvality byly platné a v souladu s platnymi
pravnimi piedpisy v oblasti metrologie. Proto musi byt ve firmé zaveden
postup pro fizeni metrologického potradku, ktery definuje tyto Cinnosti:

a) Organizace musi rozdélit métidla dle zptisobu pouziti a dle platného
zdkona o metrologii 505/1990 Sb. vcetné platnych provadécich
predpisii.

b) Vést evidenci téchto méfidel.

C) Zajistit zpusobilost méfidel ovéfovanim, kalibracemi, internimi
kontrolami.

d) Zajistit fyzické oznaceni v§ech métidel v organizaci.

Tyto &innosti jsou zpravidla deklarovany smérnici pro ,,Rizeni monitorovaci
a méficich zatizeni®, kde jsou definovana pravidla pro fizeni métidel v dané
organizaci. Zakon 505/1990 Sb. rozdéluje méfidla do nasledujicich
kategorii:

a) etalony;

b) pracovni métidla stanovena (dale jen "stanovend méfidla");

¢) pracovni mefidla nestanovena (dale jen "pracovni métidla");

d) certifikované referencni materidly a ostatni referen¢ni materialy, pokud
jsou urceny k funkci etalonu nebo stanoveného nebo pracovniho meéfidla.

Stanovend méfidla jsou méfidla, ktera Ministerstvo primyslu a
obchodu stanovi vyhlaskou k povinnému ovétovani s ohledem na jejich
vyznam pouziti (napf. v pfimém obchodnim styku se zakaznikem, kdyz chci
metr latky, tak prodavacka musi pouZzit ovéfené méfidlo, abych skutecné
metr latky dostala). Seznam stanovenych meéfidel, specifikaci povinnosti
schvéleni typu a lhlty pro nasledné ovéteni stanovenych meéfidel definuje
vyhlaska MPO ¢. 345/2002 Sb. ve znéni pozdéjSich ptedpisii. Ovéteni

mefidla mizeme chépat jako soubor cCinnosti, kterymi se potvrzuje, ze
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stanovené¢ meétidlo mé pozadované metrologické vlastnosti. Dle rozdéleni
métidel dle 505/1990 Sb. o metrologii vidime, Zze zdkon nezna pojem
ninformativni nebo ,,orientacni“ méfidla, ktera se bézné v organizacich
pouzivaji. Je to dano tim, Ze firmy nechtéji utrdcet zbyteCné penize
kalibracemi méftidel. V praxi si definuji dle vyznamu pouziti méfidla, ktera
slouzi jako vnitropodnikové etalony. Tato métidla jsou kalibrovéana a slouzi
ke kontrolam zminénych informativnich meétidel. Za ptredpokladu, ze si
organizace stanovi maximalni odchylku, o kterou se mohou informativni

mefidla lisit od kalibrovanych. Ve smérnici pak precizuji postup pro fizeni a

meéteni, kterd mohou ovlivnit kvalitu vyrobku naptiklad v rdmci vstupnich,

mezioperacnich a vystupnich kontrol.

Vedeni organizace musi jmenovat vybrané¢ho pracovnika do funkce
metrologa, aby spravoval kontrolni méfici zafizeni ve spolecnosti. Nékdy si
organizace jmenuji vice metrologli, jednd se piedev§im o nemocnice a to
z ditvodu fizeni riiznych typl kontrolnich méficich zafizeni. Protoze jsem
zavadéla systém fizeni kvality dle ISO 9001 ve Vsetinské nemocnici a.s.,
ktera byla v roce 2005 uspésné certifikovana, proto pro ukazku uvadim, do
jakych kategorii tato nemocnice jmenovala své metrology:

- Metrolog pro ostatni méridla (nezdravotnickd), souvisejici
S provozem nemaochnice.

- Metrolog pro laboratorni a farmaceutickd méridla pouzivana v
lékarenské sluzbe, laboratotich, pfi uchovavani 1ékd nebo krevnich
derivati a biologického materidlu pro laboratorni vySeteni
(biochemie a mikrobiologie).

- Metrolog pro zdravotnické prostifedky charakteru pfistrojové
techniky, pouZivanych pii poskytovani zdravotni péce.

Cilem této kapitoly, bylo ukazat zplsoby naplnéni kli¢ovych
pozadavkli normy ISO 9001 sohledem na planovani, fizeni vyroby a

poskytovani sluzeb, nakupovani a fizeni kontrolniho méticiho zatizeni.
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8. Méreni, analyza a zlepSovani
Pro hodnoceni vykonnosti a efektivnosti systému managementu
kvality je nutné stanovit ukazatele monitorovani a méfeni pro jednotlivé
procesy Vv organizaci. Explicitné norma CSN EN ISO 9001:2009 ve své
kapitole ¢islo 8, klade pozadavky na:
& Spokojenost zékaznika
& [nterni audit
& Monitorovani a méfeni procest
& Monitorovani a méteni produktu
& Rizeni neshodného produktu, napravna a preventivni opatieni
& Analyza dat
& Neustalé zlepSovani
Proces hodnoceni spokojenosti zdkaznika musi mit organizace
nastaven napiiklad v ptirucce kvality. Existuje mnoho riznych zptisobt, jak
naplnovat tento pozadavek normy ISO 9001. Jednim znich muize byt
zjisStovani spokojenosti zakazniki pomoci dotazniki, v praxi se ale ukazalo,
ze tato forma neni su odbératelti ptili§ pozitivné vniméana a navratnost
téchto dotaznikii byva v mnoha piipadech mala. Casto se ve své praxi
setkavam, ze zakaznik sam zhotoviteli fekl: ,,Kdyz si ten dotaznik vyplnite,
j& vam jej podepiSu‘. Proto je vhodné zvolit naptiklad metodu zjisStovani
spokojenosti zdkaznika pii pfeddvani dila bud’ osobni konzultaci
odpovédnych pracovnikii, nebo v ramci pfedavaciho protokolu pisemné.
Sougasna revidovand norma CSN EN ISO 9001:2009 striktné nepozaduje
dotaznikovou formu, nyni si organizace muize sama zvolit ten
nejpiijatelnéjsi zplisob, ale je na kazdé organizaci, pokud chce ziskat
ptidanou hodnotu z vyuziti tohoto nastroje, tak by k tomu méla piistupovat
poctive.
Interni audit je jednim z dalSich pfimych pozadavk( normy ISO
9001 a pro provadéni internich audit musi byt zpracovany dokumentovany
postup. Tento postup miize byt opét soucasti prirucky kvality nebo mize byt
vydan samostatné. Spolecnost musi pravidelné a systematicky provadét

interni audity. Program internich auditi zpracovava na pfislusny rok
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zpravidla interni auditor a schvaluje jej statutarni organ. Organizace muze
provadét interni audity svymi zaméstnanci: Vzdy zde doporucuji, dle
rozsahu spolecnosti, aby v organizaci byli na interni auditory proskoleni
nejmén¢ dva zameéstnanci, aby byla zajiSténa nestrannost auditovanych
procest, protoze zde jednoznacné plati zasada, Ze interni auditor nesmi
provadét audit té Cinnosti, za kterou nese piimou odpovédnost. Ve vétsing
piipadli organizace vyuzivaji externiho dodavatele pro provadéni internich
auditd, tedy konzultanta/poradenskou firmu, ktera je vedla implementaci
k uspésné certifikaci daného systému.

Interni audity probihaji formou auditovani jednotlivych usekd,
metodou pohovorti s uréenym pracovnikem, porovnadnim piedlozené
dokumentace a piisluSnych zaznami se skuteCnosti, zda jsou naplnény
v praxi pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2009.

Auditor odevzda po ukonceni auditu zaznam o provedeni interniho
auditu, tzv. ,,Zjisténi z interniho auditu®, které obsahuje informace napf. o
tom, co bylo pfedmétem auditovani, které dokumenty auditor vidél, s kym
béhem auditu hovofil. Dale toto zjisténi obsahuje zaznamy o neshodach a
doporucenich a zadvérecné zhodnoceni interniho auditu formou protokolu. V
zaznamu o neshodach muze byt stanoveno nékolik stupint hodnoceni dle
zavaznosti zjisténi: Pro ukazku uvadim 3 stupné hodnoceni, které uzivam
pfi provadéni internich auditu.

N - Neshoda (systémova) — poruSeni plnéni pozadavku dané kapitoly
normy CSN EN ISO 9001:2009, ktera miZe negativné ovlivnit

funk¢nost systému managementu kvality.

O - Odchylka — drobna neshoda, nemajici vliv na funkénost systému
managementu kvality.
D - Doporuceni pro zlepSeni, na které organizace nemusi reagovat.
Ptedstavitel vedeni pro kvalitu musi evidovat veskeré neshody a je
odpovédny za vyfizeni opatieni k napravé. V piipadé zjisténi neshodné
préace €i na zakladé jinych podnéti je mozné provést mimoiadné provérky,
které jsou provadény na zéklad¢ rozhodnuti jednatele spolecnosti.

Nyni shrnu hlavni odpovédnosti a pravomoci klicovych osob pii
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internim auditu tedy interniho auditora, ptedstavitele vedeni pro kvalitu a

vedouciho auditovaného pracoviste.

Interni auditor je odpovédny za tyto cinnosti:

dodrzovani planu a programu auditu

pomoc pii vybéru dalSich ¢lent auditni skupiny (technicky
expert)

reprezentaci auditni skupiny vi¢i vedeni provéfované

organizacni jednotky

planovani a vedeni auditu

dodrzovani platnych pozadavki auditu

sd¢lovani a vyjasiiovani pozadavkl auditu

efektivni a Gu€inné provadeéni internich auditt

dokumentovani zjisténi pii auditu

zpracovani zpravy z interniho auditu

ovéieni plnéni napravnych opatfeni stanovenych pti predchozim
auditu

uchovani a ochranu dokumenti tykajicich se auditu

Predstavitel vedeni pro kvalitu je odpovédny za tyto c¢innosti:

planovani auditt
rozhodnuti jak postupovat v ptipad¢ auditu
archivaci zdznamil z auditd

vyhodnoceni vysledkti IA pro potteby pfezkoumani vedenim

Vedouci auditovaného pracovisté je odpovédny za tyto cinnosti:

doprovod auditniho tymu pfi posuzovani na misté
spoluprace s internim  auditorem  formou  ptfedkladani
dokumentace a zdznaml a praktické pfedvadeéni cinnosti a

formou pohovorti

navrh opatieni k napravé vyplyvajici z auditi

Pii provadéni interniho auditu je vhodné postupovat dle normy CSN

EN ISO 19011:2003. Tato mezinarodni norma deklaruje navod k zasadam

auditovani, fizeni programi auditu, provadéni auditd systému managementu
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kvality stejn¢ tak jako navod k ziskavani odborné zpuUsobilosti auditort

systému managementu kvality.

Monitorovani a méreni procesu je dle mého nazoru jednim
organizace byla schopna vyhodnotit efektivitu nastavenych procest a tim
efektivngé fidit systém management kvality. Obvykle se kritéria pro méfeni
procest stanovuji do procesni mapy, viz pfiloha ¢. 1, kterd je nedilnou
soucasti piirucky kvality. Organizace si musi stanovit metody meéteni
procesi a musi prokazovat schopnost procest dosahovat planované
vysledky. Prakticky to organizace realizuji, dle charakteru jejich ¢innosti,
pfimo pii realizaci produktu nebo souhrnné az ve zpravé z pirezkoumani
vedenim, o které jsem psala v kapitole 5. V piiloze ¢. 1 uvadim mapu

procest.

Pozadavek normy ISO 9001 pro monitorovani a méreni produktu
slouzi k tomu, aby si firma ovéfila, zda byly pozadavky na produkt splnény.
To mulze prakticky provést tim zplisobem, Ze si firma zapracuje nastaveni
kontrolnich mechanismti do vyrobni dokumentace nebo zpracuje kontrolni
zkusebni plan typové nebo individualné na kazdou zakazku zvlast. Zde
musi byt jednotlivé druhy kontrol, rozsah, ¢etnost, pozadavky na kvalifikaci
pracovnikli, méfici zafizeni a provadéni zaznamii vcetné¢ odpovédnosti,
nastaveny.

Kontrolni mechanismy mohou byt nastaveny v téchto kategoriich:

e Kkontroly a zkousky vstupi (materialti a vyrobkit) - vstupni kontrola,

e kontroly a zkousky v prib&hu procesu - prubézna kontrola,

e kontroly a ptejimaci zkousky hotového dila - vystupni kontrola
Vstupni kontrola

Vsechny nakupované vstupy (vyrobky, materidly, subdodavky),
které spolecnost pouziva pro své ¢innosti, musi projit vstupni kontrolou v
pfedem stanoveném a planovaném rozsahu. Vstupy musi byt dolozeny
pfedepsanymi doklady (napt. prohlaSenim o shodég, atesty ¢i certifikaty,

zdznamy o kontrolach a zkousSkach). Pokud byla dodavka z naléhavych
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ditvodii do procesu uvolnéna vedoucim pracovnikem pred jejim ovéfenim,
musi byt jednozna¢né identifikovana a zdokumentovana tak, aby se mohla v
piipadé nasledné zjisténé neshody okamzité¢ stdhnout a nahradit. Neshody
musi byt analyzovany a probihajici proces musi byt podroben fizeni dle
pozadavkil na prvek normy ISO 9001 , Rizeni neshodného produktu®,
kterym se své praci budu zabyvat v nésledujici podkapitole.
Prubézna kontrola

To je kontrola, ktera se provadi v souladu s realizaci zakazky v ramci
jednotlivych kontrolnich uzlli, které si organizace nastavi. Pro ukéazku
uvadim V pfiloze €. 2, kontrolni zkuSebni plan, kde jsou zobrazeny kontrolni
uzly, napln kontrol, ¢etnosti a odpovédnosti.
Vystupni kontrola

Rozsah a zpiisob vystupnich kontrol miize byt rovnéz specifikovan v
kontrolnim a zkusebnim planu. Vystupni kontrola se provadi pted predanim
hotového produktu. O provedenych zkouSkach a kontroldch musi vést
odpovédni pracovnici zdznamy, které jsou soucasti dokumentace zakéazky.
Zaznamy musi jednoznacné prokazat, zda prubéh zakazky pfi kontrolach
nebo zkouskach vyhovél specifikovanym pozadavkiim ¢i nikoliv. V ptipadé
vyskytu neshodného produktu se postupuje podle nasledujiciho postupu pro

tfizeni neshodného produktu.

Proces Fizeni neshodného produktu je dulezité stanovit proto, aby
organizace dokazala efektivné fesit zjisténé neshody u vstupt, v pribéhu
procestt ¢i vystupti u hotového vyrobku. Neshody mohou byt zjistény
z n¢kterych  provedenych opatieni: kontrolou, méfenim, zkouSkami,
externimi i internimi audity QMS, apod. Neshody muiZzeme rozdélit do dvou
zakladnich kategorii:

1. interni neshody — vadné vyrobky, zplisobené nedodrzovanim napf.
vyrobnich/technologickych postupli, nedodrzovani pracovni kazné
apod., které jsou ale podchyceny jesté pied predanim zakaznikovi.

2. reklamace — vadny vyrobek, ktery byl predan zakaznikovi.

Hlavnim znakem neshodného produktu je ta skutec¢nost, kdy vstupy,

proces ¢i vysledny vyrobek neodpovida pozadavkiim napft. technologické
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dokumentace a pozadavkim zakaznika. Pfi vyskytu neshody je odpovédny

pracovnik, zpravidla to byva manazer kvality, povinen zajistit a analyzovat

pti¢inu nevyhovujiciho vysledku a pfijmout opatieni k naprave.

V piipadé zjisténi neshodného produktu méla by byt provadéna nasledujici

¢innost:

- produkt se vyrazné oznaci napf. napisem cervené barvy ,,Neshodny
produkt (pokud je to mozné),

- premisti se na misto vyhrazené pro neshodné produkty (pokud je
mozné),

- bude proveden zdznam do evidence neshod,

%

- stanovi se pfi¢ina neshody
- navrhne se zpiisob vypotadani neshody a tento se realizuje,

- po opravé musi byt produkt podroben opakovanému ovéteni, aby se

prokazala shoda.
Organizace musi vést funkéni zdznamy o internich neshodéach a reklamacich
véetné zdznami o opatfeni k ndpravé a prevenci. Zaznamy o opatieni
k napravé a prevenci slouzi piedev$im k eliminaci neshod/reklamaci do
budoucna.
Analyza dat je dalSim pfimym pozadavkem normy ISO 9001, kdy
organizace musi prokazovat vhodnost a efektivnost systému managementu
kvality. Analyzy poskytuji informace ptedevsim z téchto zdroju:
- spokojenost zdkaznika
- shody s pozadavky na vyrobek
- hodnoceni dodavatelt
- hodnoceni neshod
- hodnoceni reklamaci
- hodnoceni zaméstnanct
- analyzy vysledkii méfeni procest dle kritérii z mapy procest
- hodnoceni auditt a kontrol

- ze znakli a trendi procesi a produkti, vcetné piileZitosti pro

preventivni opatieni
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V praxi organizace shrnuji vysledky analyz do zpravy z prezkoumani
vedenim, z vysledkli analyz pak nejen operativné ale i strategicky stanovuji
preventivni opatieni.

Neustalé zlepSovani - souhrn postupnych kroki vedoucich
k dosazeni vyssi tirovné feSen¢ho tématu oproti stavajici Grovni daného
tématu. Neustalé zlepSovani musi byt soucasti politiky kvality spolecnosti.

Oblasti zlepSovani zaméfené na vystupy jednotlivych ¢innosti jsou:
e Znaky produktu,
e Znaky systému,
e Znaky procesu (¢innosti).

Vedeni spoleCnosti musi neustdle sledovat vSechny vystupy z
¢innosti (procestt) spole¢nosti pokud jde o kvalitu, efektivnost (naklady,
cena) avykon. Ulelem je identifikovani oblasti, kde by bylo mozné a
vhodné dosahnout zlepSeni. Zakladnim cilem pro =zlepSovani jsou
pozadavky a ocekavani zakaznika (napf. na dodavané produkty, ceny
produktl apod.). Cilem zlepSovani znaka produktii jsou predevsim zvlastni
(specialni) znaky ovliviiujici bezpeénost produktu nebo dodrzeni zakonnych
ustanoventi.

Organizace mize proces neustalého zlepsovani efektivné fidit tim, ze
si zpracuje ,,Program trvalého zlepSovani“, kde stanovi prioritni oblasti pro
zlepSovani a zpracuje plany akce trvalého zlepSovani. Tyto jsou pak
konkrétnim souhrnem postupnych krokti vedoucich k dosazeni vyssi tirovné
procesu oproti stavajici Urovni daného procesu. Za vhodné procesy pro
trvalé zlepSovani ve spoleCnosti jsou povazovéany ty, u kterych nebylo
dosazeno 100% naplnéni pozadavki zakaznika. Dal$im z nastroji pro
efektivni fizeni neustalého zlepSovani je, Ze si firma miZe vést evidenci
moznosti zlepSovani - jedna se o ,,zasobnik™ podnéti pro ptipadné akce
trvalého zlepSovani. Podnéty pro trvalé zlepSovani mohou byt:

* informovani o podnétech na riznych poradach a komisich,

* plnéni cilu kvality a tkolt k jejich dosazeni,
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vysledky internich a externich (zakaznickych a dodavatelskych)
auditti (systému, procesu, produktu),

sledovani vyvoje nakladd na kvalitu (napf. interni a externi
neshody),

sledovani a vyhodnocovani spokojenosti zakaznikii a zamé&stnanct,
ucinnost opatfeni k napraveé a prevenci,

nameéty kteréhokoliv zaméstnance,

sledovani ekonomickych, kvalitativnich, vykonnostnich, ukazateli,
benchmarking.

Nyni se pokusim uvést postup pii uplatnéni benchmarkingu. O

uplatnéni benchmarkingu, jako jedné z technik trvalého =zlepSovani

rozhoduje vedeni spole¢nosti. Postup benchmarkingu probihd podle téchto

zjednodusenych zasad a krokd:

odhal vlastni slabé stranky (jakakoliv oblast firmy),

poznej prednosti konkurence (vyber srovnévaci partnery a zjisti
prednosti partnert),

vyber to nejlepsi (analyzuj prednosti konkurence a vyber to nejlepsi
a nejvhodnéjsi pro zavedeni do praxe),

zaved’ to nejlepSi do praxe (stanoveni oblasti pro trvalé zlepSeni,
stanoveni konkrétniho cile).

Neodmyslitelnym néstrojem pro fizeni neustalého zlepSovani je

zakladni model procesu trvalého zlepSovani, kterym je model PDCA (Dr.

Deminga), jak ve své knize obdob¢ vysvétluje Veber.
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Obrazek ¢.3 Zakladni model procesu trvalého zlepSovani

*piezkoumani epolitika, cile,
vedenim, svysledky zauditi,
+zlepsovani, 'neshoc,ly, ]
«zavedeni «externipodneéty
potiebnych zmeén
A-act
prehodnot
a pokracuj
C-check
prekontroluj
emefeni, svzdelavani

*sledovani, ‘ *napravna opatreni,
saudity pre\"ielll:[\flll
opatieni

Zdroj: (Veber 2002, s. 102)

.

Pti uplatiovani procesu trvalého zlepSovani je vhodné piimétrené

vyuzivat tyto zasady vychazejici z modelu PDCA:

Krok Kroky procesu trvalého zlepSovani

PDCA

urci problém, ktery chces zlepsit,

sestav tym pracovnikd znalych dané problematiky pro
zlepSeni vybrané ¢innosti,

definuj (ptfesné, vystizné, kvantifikované - ,,CO, KDE,
KDY, KOLIK?*) problém, ktery chces zlepsit,

pred zahajenim zlepSovani zméf vysledky ¢innosti, které
chcees zlepsit,

ur¢i si cil, kterého chceS zlepSenim dosahnout (nutno

projednat se zadavatelem),

analyzuj problém a navrhni plan jednotlivych krokd,

42




kterymi dosahnes§ stanoven¢ho cile,

7. realizuj jednotlivé kroky pro dosazeni stanoveného cile,

8. kontroluj ucinnost jednotlivych krokti (zda vedly
k dosazeni stanoveného cile), pfipadné zaved dodatecna
opatfeni,

9. proved” vyhodnoceni, ¢eho jsi dosahl (porovnej stav

problému na zacatku se stavem problému po zavedeni
zlepSovacich opatfeni - porovnavej vzdy vhodné méfitelné

ukazatele),

10. rozhodni o uzavieni problému nebo pokracuj v dalSim
reSeni,
11. informuj o vysledku feSeni zadavatele problému,

12. ocenn Uspéch tymu (motivuj tym pro dalsi projekty

zlepSovani),

13. zdokumentuj cely postup zlepSovani.

Neustalé zlepSovani systému managementu kvality lze provadét velmi
sofistikovanymi, n&které z nich uvadim niZze. Musim ale zminit, Ze tyto
metody pouzivaji spiSe stiedni a velké podniky vcetné¢ automobilového

pramyslu, kde jsou tyto metody samoziejmosti. Jedna se o tyto nastroje:

@ Metoda ,,Quality Journal“ — tato metoda je =zalozena na
systematickém postupu zlepSovani procest v sedmi krocich:

Identifikace problému.

Sledovani problému.

Analyza pfi€in problému.

Néavrh a realizace opatieni k odstranéni pficin.

Kontrola u¢innosti opatieni.

Trvalé eliminace pficin.

N o g s~ D e

Zprava o postupu feseni problému a planovani budoucich aktivit.
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Plura ve své knize, pak tyto kroky podrobné rozebira (Plura 2001, s.
38).

Metoda POKA-YOKE je metodou, kterd se uplatiuje pfi
zabrafiovanim vad vyrobku. Veber uvadi, ze ,,cilem této metody je
najit a realizovat jednoducha technické feSeni v konstrukci vyrobku
¢i v pribéhu procesu® (Veber 2002, s. 132). Konkrétné jsem se
s touto metodou setkala v organizaci CZ EIKA, s.r.o., ktera vyrabi
termostaty, kde montazni zafizeni pii chyb¢é operatora, jej
upozornuje bud’ zvukovou signalizaci, svételnou signalizaci, nebo
zastavenim montazni linky. Pokud operator chybu neopravi,

pracovni zatizeni jej nepusti k provadéni dalSich montéznich kroki.

Reseni problémii postupem Global 8D. Tuto metodu vyuziva fada
organizaci. Setkala jsem se sni ve spole¢nosti BOHM PLAST-
TECHNIK, a.s., ktera se zabyva pfesnym vstfikovanim plastii a své
vyrobky dodava do automobilovych organizaci. Tato metoda je
zaloZena na standardizovaném postupu feSeni problému. Pilifem této
metody je zjisténi kotfenové piiCiny problému a nalezeni vhodného
opatfeni k napravé a prevenci. Jak nazev napovida, metoda 8D je
rozdélena do osmi disciplin:

DO — Popis problému

D1 - Ustaveni tymu

D2 — Popis problému

D3 — Zavedeni prozatimniho ochranného opatieni

D4 — Stanoveni a ovéfeni kofenovych pfi€in a mist tniku

D5 — Vybér a ovéfeni trvalych napravnych opatteni

D6 — Zavedeni a validace trvalych napravnych opatieni

D7 — Trvalé zabranéni opétovnému vyskytu problému

D8 — Uznani tymu a jednotlivct.

Tyto discipliny jsou feSeny ve formuléfi, ktery se nazyva 8D Report,
pro ukazku jej uvadim v piiloze ¢. 3. Autor Plura velmi pekné ve své

knize precizuje vSechny zminéné discipliny a mohu potvrdit, Ze se
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jednd o jeden znejefektivnéjSich ndstroji pro feSeni vyrobni
probléma (Plura 2001, s 45).

a Metoda FMEA (Failure Mode and Effects Analysis) neboli analyza
pfiéin vad a jejich dusledkd. Fuchs tvrdi, ze tato ,,metoda byla
vyvinuta v 60. letech dvacatého stoleti jako nastroj pro zabezpeceni
spolehlivosti novych technickych systémi. Poprvé byla vyuzita v
agentuie NASA pfi realizaci projektu APOLLO. U nas vysla
revidovana norma CSN EN 60812:2007, ktera poskytuje navod pro
metodu FMEA. V této mezindrodni norm¢ je popséna analyza
zpusobu a dusledkt poruch (FMEA) a analyza zptsobt, disledka a
kriti€nosti poruch (FMECA) a je v ni uveden navod, jak se tyto
analyzy mohou pouzivat. K tomuto ucelu jsou v ni popsany
proceduralni kroky nutné k provedeni analyzy, jsou v ni stanoveny
vhodné terminy, pfedpoklady, ukazatele kritiCnosti a zplsoby
poruch, jakoz i zékladni principy metody. Déle jsou v ni uvedeny
ptiklady nezbytnych pracovnich listi nebo jinych tabulkovych
formulait. Analyza FMEA je jednou ze zékladnich technik analyzy
spolehlivosti systémtl.

& Vyvojové diagramy — ve své praxi bézné pozivam pro zmapovani
jednotlivych procest. Nenadal popisuje, Ze ,,tyto vyvojové diagramy
jsou zdkladnim nastrojem zdokonalovéani procesu, nebot” pomahaji
odhalit, jak urcité ¢innosti postupuji tam, kde je mozno identifikovat
proces a pochopit, jak proces funguje* (Nenadal 2002, s. 217). Pro
ukazku uvadim vyvojové diagramy v piiloze €. 4.

Neopomenutelnou soucasti neustalého zlepSovani jsou statistické

metody, které¢ se vzdy provadi v automobilovém primyslu. Statistické
metody mohou napomoci K objasnéni variability a tim midze pomoci

organizaci s feSenim problémt, jak dale precizuje slovnik ISO 9000.
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9. Certifikace systému managementu kvality

Jakmile ma organizace implementovany systém managementu kvality,

mize se pustit do certifikace. Certifikaci miize provést pouze akreditovany

certifikaéni organ, ktery v na$i zemi mize byt akreditovany ,,Ceskym
institutem pro akreditaci, 0.p.s.“ (dale jen CIA). V piiloze ¢. 5 ukazuji
osvédéeni o akreditaci certifika¢niho organu EURO CERT CZ, a.s. CIA na
svych webovych strankach uvadi, ze 8. prosince 2007 ziskal diplom EA

(European co-operation for Accreditation) MLA, ktery dokladuje, Zze je

signatdfem mezinarodni multilaterarni dohody - MLA o vzijemném

uznavani vysledki akreditace zahrnujici vSechny oblasti akreditace v

souladu s mezinarodné piijimanymi kritérii ISO/IEC 17011. To znamena, ze

certifikace jsou platné celosvétové. (Cesky institut pro akreditaci) V pfiloze
¢. 6 tuto dohodu uvadim.

Certifika¢ni auditofi musi pii certifikaénim auditu postupovat podle
mezinarodni normy CSN EN ISO/IEC 17021:2007 ,,Posuzovani shody —
Pozadavky na organy provadéjici audit a certifikaci systémi managementu®,
ktera klade ptisné pozadavky na provadéni certifika¢nich auditii systému
managementu kvality. V nasi zemi existuje velké mnozstvi certifika¢nich
organti. Diky hospodéiské krizi doSlo k ubytku nekterych z nich a stabilni
certifikacni orgdny Ceské i s nadnarodni plsobnosti jsou plné funkcni bez
jakychkoli omezeni. Ve své praxi nejcastéji spolupracuji s t€mito
certifikaénimi organy.

o EURO CERT CZ, a.s. —ryze ¢eska spole¢nost.

o Lloyd's Register Quality Assurance EMEA, (dale jen LRQA) Jeden z
nejvetsich certifikacnich organt s celosvétovou pisobnosti. Ma pobocky
ve 41 zemich svéta.

o Bureau Veritas Czech Republic, spol. s.r.o. rovnéZz velkd organizace
s celosvétovou plisobnosti.

o DET NORSKE VERITAS CZ s.r.o.

o Cesky lodni a pramyslovy registr, s.r.o.

o TUV SUD, TUV NORD, TUV International, atd.
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Certifikaci se organizace dostdva do cyklu dozorovych a re-
certifikacnich auditd. Platnost certifikatu maji organizace po dobu tii let, ale
kazdy rok musi absolvovat dozorovy audit certifikacnim organem, ktery
neni tak hloubkovy jako certifika¢ni audit. Ve tfetim roce musi organizace
absolvovat re-certifikaéni audit, kdy certifikaéni organ posuzuje shodu
organizace s pozadavky ISO 9001 v podobném zabéru jako u certifika¢niho
auditu. Vedouci certifika¢niho auditu pak vydava certifikat s prodlouzenou
dobou platnosti na dalsi tfileté obdobi. Toto je standardni certifikacni
postup. Lze se setkat také i1 snestandardnim postupem a to tzv.
»mimofadnym auditem“. Tento musi certifikacni orgdn provést pfii
zavaznych pochybeni certifikované spole¢nosti, naptiklad v pfipadech kdy
Vv takové spolecnosti dochazi opakované k poruSovani pravnich predpist
v dané zemi. Nebo také k vyrazné nespokojenosti zakaznika. Certifikacni
organ ma v takovych ptipadech pravomoc certifikat odebrat.

Ve své praxi se bézn¢ setkavam, zvlasté ve velkych spolec¢nostech,
ze tyto preferuji certifikaci systému managementu kvality u nadndrodnich
certifikacnich organd, protoze jejich hlavni zahrani¢ni odbératel toto
pozaduje. Coz je ale dle multilaterarni dohody EA MLA o vzdjemném
uznavani vysledkl akreditace ditkaz o nedodrZeni této dohody a v tomto
smyslu se projevuje omezena informovanost zahrani¢nich a ¢Eeskych
organizaci, zadajici certifikaci (Cesky institut pro akreditaci).

Nyni pro ukazku uvadim 3 stupn€ hodnoceni piti posuzovani shody u
certifikované organizace, které uplatiiuje certifika¢ni organ ,,Cesky lodni a
primyslovy registr, s.r.o”“. Jen pro informaci podotykam, Ze hodnoceni
shody je u vSech certifika¢ni organti principialné obdobné, ale 1iSi se
zkratkami a jejich vykladem.

MAJ — podstatna neshoda — Major
MIN — odchylka — Minor

B — Poznamka, izolovana chyba/doporuceni — Bold
Ohodnoceni stupné splnéni elementi normy je nésledujici:

1 = ,splnéno*
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- pozadavky normy a jejich feSeni je popsano v dokumentovanych
postupech, postupy jsou prakticky realizovany, vSechny pozadavky

jsou prokazatelné plnény
,»SpInéno s poznamkami‘

- pozadavky normy a jejich feSeni je popsano v dokumentovanych
postupech, postupy jsou prakticky realizovany, vSechny pozadavky
jsou prokazateln¢ plnény. Byly vSak nalezeny ojedinélé drobné
nedostatky, které ale neovlivni Gi¢innost ptislusného pozadavku normy
ani systém fizeni kvality spole¢nosti nebo jeho ¢asti. Misto
pfedstavuje moznosti ke zlepSeni. Poznamky se uvadéji ve zpravé

z auditu.
,»castecné splnéno s nepodstatnymi neshodami‘

- podstatné pozadavky normy a jejich feSeni je popsano
v dokumentovanych postupech, postupy jsou prakticky realizovany.
Byla ale objevena jedna nebo velmi maly pocet nepodstatnych neshod,
vztahujicich se k jednomu pozadavku normy. Je tim dotcena ucinnost
¢asti systému fizeni jakosti, systém jakosti je vSak jako celek funkéni a
ucinny. Tato neshoda se zapisuje do ,,Protokolu o neshod&“ a je

ohodnocena jako odchylka ,, MIN*.

,hesplnéno*

- néktery z podstatnych poZadavkii normy nebo dokonce ¢ast systému
fizeni jakosti nejsou dostatetné popsana nebo feSeni nejsou prakticky
realizovana. V dusledku toho nemuze byt prislusny pozadavek normy
pokladan za splnény, nemulze byt zarucena funkEnost a ucinnost
celého systému fizeni jakosti. Tato neshoda se zapisuje do ,,Protokolu
o neshodé“ a je ohodnocena jako podstatnd ,,MAJ“ Podstatnou
neshodou se stava jiz diive nelezend a nefeSena nepodstatna neshoda
nebo vice odchylek (Zprava z dozorového auditu ve spolecnosti: KK-

provoz a opravy lok. s.r.o.; &islo auditu Cislo auditu: C-75164).
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10. Pfinos zavedeného systému Fizeni

Pokud organizace uchopi syst¢ém managementu kvality, jako

efektivni nastroj, pak se mohou dostavit tyto pfinosy:

Zavedeni potadku a systémového piistupu do vSech firemnich ¢innosti,
zprihlednéni firmy pro zdkaznika, vlastnika, vedeni i zamé&stnance.
stabilizace dosahované urovné kvality v case, i Vv sortimentu
poskytovanych produkti a sluzeb,

snadnéj$i zapracovavani a zapojeni novych pracovnikli k plnéni cila
spole¢nosti,

fizené ovliviiovani trendt v kvalité produktt a sluzeb,

vytvofeni zdkladu pro dal§i zlepSovani kvality a tim uspéch
v konkuren¢nim boji, vzajemné obchodni vztahy.

Je nutno podotknout, ze certifikaci, fizeni systému managementu

kvality nekonci, ale zacind. Nastaveny systém fizeni vcetné nastavené

dokumentace systému fizeni je Zivym organiSmem, ktery musi podl¢hat

neustalému zusSlechtovani. Bez osobni aktivity a angazovanosti vedeni se

neustdlého zlepSovani dosahuje tézko. Stejné tak i pfistup jednotlivych

zaméstnancl k systému managementu kvality je velmi dualezity. Nebot

vSechny smérnice a fady, ackoliv jsou dokonale popsané, jsou naprosto

k ni¢emu, kdyz si je zamé&stnanci nepfijmou za své a nefidi se jimi.
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Zavér

Na zavér této prace bych velmi rada pouzila slova mého oblibené¢ho
sebe — a sebe ¢lovék oklame nejsnaze. Na to si musite davat velky pozor.
Kdyz neklamete sami sebe, je uz pak snadné neklamat ani ostatni...“
(Feynman 2003, s. 278). Je proto dulezité, aby organizace nevyhazovali
zbyte¢né¢ penize tim, ze provedou formélni implementaci systému
managementu kvality pouze pro ziskdni onoho ,,papiru“ — certifikatu. Je to
ztrata Casu vSech zcCastnénych a piinos pro certifikovanou organizaci je
Vv tomto pfipadé pramaly. To ze vlastni certifikat systému fizeni kvality,
ktery vklada, jako pozadovany doklad do vybérovych fizeni nic neznamena,
slouzi spiSe jako ochrana pfed vyloucenim z vybérového fizeni. Certifikat
z mého pohledu je takovou tfeSni¢kou na dortu. Pokud tedy organizace
uchopi normu ISO 9001 jako pomocny nastroj, tak jak bylo v této praci
popsano, pak mize dosdhnout zefektivnéni vsSech procest, které
Vv organizaci probihaji. V praxi jsem se setkala s riznymi piistupy vedeni
organizaci k implementaci systému fizeni kvality. Tou ale nejvétsi radosti
pro mé je, kdyz ve spolecnosti zavedeny systém funguje a vedeni takové
spole¢nosti jej umi pouzivat. Prikladem tohoto je naptiklad Zdravotnicka
zachrannd sluzba Olomouckého kraje, ptispévkova organizace, kde jsem
zavadéla systém fizeni kvality dle CSN EN ISO 14001:2005, environment
dle CSN EN ISO 14001:2005 a bezpe¢nost zdravi pti praci dle CSN
OHSAS 18001:2008, a kdyz vroce 2007 byla uspé$né certifikovana
nadnarodnim certifikaénim organem TUV SUD Czech s.r.o., ktery jim
dokonce dne 8. dubna 2009 udé¢lil prestizni certifikat vyjimecnosti, ktery
vté dob& vlastnilo pouze devét organizaci v nasi republice. Certifikat
vyjimecnosti se vyznacuje tim, ze ,,jsou jim ocenény ty firmy, které prosly
vice druhy provéfeni a dostaly tak nejen pozadavkium zakonnych piedpist,
ale také pozadavkim piredpisti dobrovolné sféry, jez maji zajiStovat kvalitu
sluzeb ¢i spokojenost zakaznika, vysvétlil Ivo Drstak, zakladatel a byvaly
jednatel TUV SUD Czech s.r.0.“ (TUV SUD Journal 2009, s. 4).
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Ve spolecnosti Zdravotnickd zachranné sluzba Olomouckého kraje,
ptispévkova organizace, se pravé odehravalo to, Zze zde byla maximalné
zajisténa podpora vedeni pro efektivni zavedeni a uplatnéni pozadavkl
dot¢enych norem, o niz jsem hovoftila v kapitole 1.3. Proto velmi ocenuji
angazovanost pana feditele této organizace. Vzdy kdyz jedu do této
organizace za ucelem provedeni interniho auditu, tak se velmi té§im a
musim upiimné fici, ze jsem hrda na to, jak Zdravotnicka zachranna sluzba
Olomouckého kraje funguje, davda mi to pocit bezpeci, coz je muj
doprovodny pocit.

Cilem této prace bylo ukazat smysl, lehkost a logiku implementace
systému fizeni kvality v organizaci. To, ze organizace si na sebe nemusi
,usit bi¢“, aby néco formaln€ dokladovala u certifikacniho auditu, ale ze
firmy mohou zavést smysluplny systém fizeni vSech cCinnosti, které se
v organizaci odehravaji. Plura ve své publikaci zminuje ,,Neni piilis
vyjimecné se setkat s ndzorem, zZe na zavadéni novych postupll a metod neni
cas, protoze je potieba fesit jiné problémy. Tento pfistup je velice podobny
jednomu znamému uslovi: ,Neni ¢as nabrousit kosu, protoze louka musi byt

do vecera posecena“ (Plura 2001, s. 227).
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Anotace

Pfijmeni a jméno autora: Liptajova Eva

Nazev katedry a fakulty: Katedra sociologie a andragogiky FF UP

Nazev prace: Implementace systému fizeni kvality dle ISO 9001:2008

Vv organizaci

Pocet znaki: 83 126

Pocet ptiloh: 7

Pocet titul pouzité literatury: 23

Kli¢ova slova: Kvalita, fizeni kvality, systém managementu kvality, proces,

procesni fizeni, pozadavek, neustalé zlepSovani

Predmétem bakalarské diplomové prace je =zavedeni systému
managementu kvality do praxe. Prace obsahuje rady ohledné pfistupu
k implementaci systému fizeni kvality, rady tykajici se praktického naplnéni
klicovych pozadavkli normy ISO 9001:2008 a ptiklady osobnich zkuSenosti
pii zavedeni systému fizeni. V této praci jsou rozebrany klicové kapitoly
normy tak, aby poukézaly na moznosti zavedeni smysluplného a efektivniho
systému fizeni v podnikové organizaci. Na zdvér se tato prace vénuje
certifikacnimu procesu a piinosim zavedené¢ho sytému managementu

kvality.

Annotation

The subject of the bachelor thesis is to introduce a quality
management system into practice. The thesis includes advice on the
approach to the implementation of a quality management system, practical
advice on meeting the key requirements of standard ISO 9001:2008, and
examples of personal experiences in the introduction of the management
system. This thesis discusses key chapters of the standard to point out the
possibility of establishing a meaningful and effective management system in
a business organization. In conclusion, this thesis deals with the certification

process and the benefits of an established quality management system.
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Ptiloha ¢. 1: Mapa procest

prostiedi

Socialni
prostiedi

Externi prostredi

Legislativa

Ridici procesy

A 4

Hlavni procesy

A

Strategické planovani

Stanoveni organizacni
struktury

Stanoveni odpoveédnosti a
pravomoci

Planovani procesi

Stanoveni a ptidéleni zdroji

Piezkoumani vedenim

Interni audity

ZlepSovani

Népravna a preventivni
opatfeni

Proces fizeni

A

Proces fizeni
oCkovacich
center

Proces fizeni ¥
distribu¢nich
center

A

Dodavatelé

Zakaznik

Podpurné procesy

Rizeni monitorovacich a
méficich zafizeni

Monitorovani a méfeni

Nakupovani materialu a
sluzeb

Nakupovani

Monitorovani
spokojenosti zakaznika

Analyzy udaji

Rizeni neshodného
produktu

—» Vztah mezi procesy organizace

<«—» Vazba na vnéjsi prostiedi
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Ptiloha €. 2: Kontrolni a zkuSebni plan

Projekt: . .
Cislo projektu:
Cislo
vykresu:
=
= y y Ptezkoumal,
g Predmét Zpusob kontroly | Typ kontroly Dokumentace Pocet kontrol oveéfil a Datum | Podpis
. kontroly kontroly .
U validoval
01 ) )
kontrola provérka stavu a vstupni podpis v KZP 1 projektant
zadavaci uplnosti
dokumentace dokumentace
02
kontrola provérka &isla vstupni podpis v KZP 1 MJ
evidence projektu a
projektu vykresu
03
podpis na vypoctu
proverka mezioperaéni vzduchovych 1 Projektant
kontrola vysledku dle vykonti
vypocti technickych
norem
04 .
podpis na
provérka mezioperaéni | technologickém 1 Projektant
kontrola technologického vykrese
technologického vykresu dle
vykresu technologickych
postuptt firmy | mezioperacni |  podpis v KZP 1 Jednatel
05 X . podpis na soupisce .
kontrola provérka meziopera¢ni teridl 1 Projektant
soupisky soupisky dle materialu
tp il technologickych
materiafu postuptl firmy | mezioperacni podpis v KZP 1 MJ
06 provérka podpis v
d[;i:)?eblg[ae rj;grélﬁ) Iillrliﬂ\;u predavaci rozdélovniku 1 Projektant
vykrest vykrest
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Ptiloha €. 3: 8D Report

C. 8D:
8D - Report

1. Resitelsky tym: Garant:

Vedouci:

Clenové:
2. Popis problému:
Obecna popis:
Pesny popis: viz pfiloha ¢.1
Vystavil: Datum:
3. Docasna (okamzitd) opatieni a kontrola jejich cinnosti:

Ukol Zodpovida Termin Plnéni

Zaznamenal: Datum:

wrwe W Mrwe

4. Zakladni priciny a ovéreni, Ze jde o zakladni pFi¢iny:

Zaznamenal: Datum:

5. Mozna konecna (napravna) opati‘eni a ovéreni jejich ucinnosti:

Ukol Zodpovida Termin | Uginnost
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Zaznamenal: Datum:

6. Zavedeni koneénych (napravnych) opatieni a kontrola jejich
ucinnosti:

Ukol Zodpovida Termin | Uginnost

Zaznamenal: Datum:

7. Preventivni opatieni k zabranéni opétnému vyskytu problému:

Ukol Zodpovida Termin Plnéni

Zaznamenal: Datum:

8. Ocenéni vykonu a tuspéchu tymu - vyhodnoceni (dosaZené vysledky):

Byl problém trvale odstranén? O ano O Ne
[J CASTECNE

Komentar:
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Rozhodnuti o uzavieni reSeni problému:

Problém uzavien? O ano O NE = daisi opatfeni viz.:

Komentar:

Forma ocenéni vykonu a aspéchu tymu:

Zaznamenal: Datum:

Ptilohy:

Rozdélovnik:
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Ptiloha €. 4: Vyvojovy diagram

C. VYVOJOVY DIAGRAM ODPOVIDA POPIS CINNOSTI
Problém (neshoda, odchylka od
[ Zagatek j 5 ) . )
pozadovaného stavu) je rozpoznan na
¢ zéakladé neshod u produktu, procesu,
1 systému. Problém je zaevidovan dle svého
R - idovani . o
ozpoznant a zacvidovan Kazdy charakteru podle platnych organiza¢nich
problému ' . L > o,
pracovnik postupti pro jednotlivé oblasti mozného
¢ vyskytu problémi
2
Analyza problému a .
rozhodnuti o formé Feseni Odpovédny Odpovédny utvar spole¢nosti na zakladé
problému utvar analyzy problému ur¢i formu feSeni
spoleénosti problému - napf. 8D report
3 Posouzeni nutnosti okamzitych opatieni
Nutna okamzita
opatieni?
ANO
4 Odpovédny Odpovédny ttvar spolecnosti zajisti
Realizace okamzitych utvar realizaci opatfeni k omezeni skod a
opatfeni a kontrola jejich spolecnosti kontroluje jejich Gi¢innost

uéinnosti

5
Opatieni
ucinna?

6

Zjisténi zakladnich pFicin

Resitel +
vedouci
odborného
utvaru

Regitel ve spolupraci s vedoucimi
odbornych utvart zabezpe€i zjisténi
zékladnich pfi¢in a ovéteni
ptredpokladanych pii¢in pomoci testi a
pokusti.
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Ptiloha €. 5: Osvédceni o akreditaci EURO CERT CZ, a.s.

S

R 4 S 2
o 5 - ’7 R %

FC NI CRGAN
C‘esk)" institut pro akreditaci,
obecné prospeéiné spolecnost
110 00 Praha I - Nové Mésto, Opletalova 41

vydavi

OSVEDCENI O AKREDITACI

k certifikaci systémii jakosti
¢. 544 /2007
pro
certifikadni orgén €. 3115

EURO CERT CZ, ass.
Certifika¢ni orgdn pro certifikaci systémi managementu jakosti
Lidicka 531, 252 63 Roztoky

Predmét akreditace:

Certifikace systémi managementu jakosti v&etn& procesti svafovéani, systémi managementu
BOZP a systémi managementu bezpe¢nosti informaci vyroby a sluZeb v rozsahu uvedeném
v priloze tohoto osvédéeni.

Jménem akreditovaného certifikaéniho orgdnu jednd Jan Pastyfik a za spravnost certifikitl
odpovidaji Jan Pastyfik a Dagmar Pastyfikova.

A

Toto osvédieni o akreditaci vydal Cesky institut pro akreditaci, 0.p.s. na ziklad& posouzeni spinéni akreditatnich kriterii podle
CSN EN 45012:1998

ily obj a v = i 1 v rozsahu p

=4

a po zjisteni, Ze certifikadni orgin je odbomeé zp

Adresit tohoto osvédieni je oprivagn pouZivat pii své Linnosti v rozsahu tohoto osvédieni a po dobu jeho platnosti vedie svého
ndzvu oznateni ,akreditovany certifikadni orgn & 3115%, pokud dodriuje velkeré phisluiné pledpisy hujici se k ¢innosti
akreditovaného certifikadniho orgnu, véetne predpisd vydanych Ceskym institutem pro akreditaci, 0.p.s.

ProkaZe-li se, Z¢ adresit tohoto dteni neplni akreditatni kritenia rozhodna pro jeho vydéni a zavazky podminujici akreditaci,
mize Cesky institut pro akreditaci, 0.p.s. ii¢innost tohoto it nebo dteni o skreditaci zrusit nebo zmenit.

Toto osvédéeni plati do: 30.06.2011
a v piném rozsahu nahrazuje osvidteni o akreditaci vydané CIA &. 187/2006 ze dne 23.05.2006

V Praze dne: 04.09.2007

Ing. Jifi Ruzicka MBA
feditel
Ceského institutu pro akreditaci, 0.p.s.

Proti tomuto osvédceni, pokud jde o rozsah predmétu akreditace, mé adresdt moznost podat pfsemné ndmitky do

Pouceni: ‘
10 dn od jeho prevzeti. Ndmitky nemaji odkladny G¢inek.
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Piiloha ¢. 6: EA Multilateral agreement
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Ptiloha €. 7: Certifikat Zachranné zdravotnické sluzby Olomouckého kraje

<

Czech

CERTIFIKAT

Certifikacni organ systému managementu €. 3053
TUV SUD Czech s.r.o.

potvrzuje, Ze spole¢nost

Zdravotnicka zachranna sluzba
Olomouckého kraje, prispévkova organizace
Aksamitova 8
CZ -772 00 Olomouc
Ceska republika
1C: 00849103

zavedla a pouziva
systém managementu kvality v oboru
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prednemocniéni neodkladna péce, zdravotnické asistence a
transporty, vzdélavani ve zdravotnictvi

i

]

|

o

Na zéakladé vykonaného auditu, zprava ¢. 0026/70/10/QM/AZ/C

bylo prokazano spinéni
pozadavk( normy

CSN EN I1SO 9001:2009

Tento certifikat je platny do 07.01.2013
Registracni Cislo certifikatu 01.023.151

a Praha, 07.01.2010

TOV SUD Czech s.r.0. ® Novodvorska 994 e 14221 Prague 4 e Czech Republic oV

ZERTIFIKAT & CERTIFICATE &
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Ptiloha €. 8.: Certifikat vyjime¢nosti Zdravotnické zachranné sluzby
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