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1 UVOoD

V soucasném svété globalizace stale vice narlstaji potifeby spolecnosti systémove
zajistit kvalitu u svych vyrobki a sluzeb. Usp&$né spole¢nosti jsou takové, které vyuZivaji
principit kvality a to od zpiisobu fizeni, pfes uplatiiovani specifickych zakaznickych
pozadavkl az po zpusob dodavani svych vyrobkid nebo sluzeb. Certifikace a koordinovany
pfistup k systému managementu kvality ma v trznich podminkach jednoznacné strategicky
a mimoiadny obchodni vyznam. Disledna precizace a trvalé zlepSovani systému
managementu kvality jsou zakladnim ptedpokladem pro uplatnéni vyrobkid ¢i sluzeb
V naroéném konkurencnim prostiedi. Zaméfeni na kvalitu umoziuje vytvofit efektivnéjsi a
pruzngj$i organizaci, kterd je lépe pfipravena ziskavat nové moznosti uplatnéni v tvrdé
konkurenci otevieného trhu.

Kvalita se v poslednich letech stava jednim zhlavnich konkurenénich faktord.
Racionalizace dodavatelsko-odbératelskych vztahi piedstavuje nesmirny tlak na ceny
produkce, tedy na snizovani ndkladi a na zvySovani kvality. Mnozi se pozadavky na
predkladani certifikath systémul jakosti dle norem fady ISO 9000 a dalSich dokumentl
deklarujicich kvalitu vyrobniho procesu a jakost vyrobku. Vyrobce, ktery chce vyrabét
konkurenceschopné vyrobky, musi mit znalosti o svétové urovni daného oboru a
0 bezpecnostnich pozadavcich, které vyzaduji zdvazné mezinarodni predpisy (Hruska, 2000).

V bakalaiské praci se zabyvam aplikaci normy CSN EN ISO 9001 : 2009 na konkrétni
podminky zvolené firmy, kterd poskytuje sluzby v segmentu volnocasovych a sportovnich
zminéné normy ve spole¢nosti ptineslo.

Bakalaiskd prace ma dveé casti: teoretickou a praktickou. V teoretické casti
zpracovavam poznatky z oblasti kvality. V praktické ¢asti se vénuji analyze soucasného stavu
ve spole¢nosti a navrhuji né€ktera doporuceni, kterd by spolecnosti mohla pomoci ve
zlepSovani systému fizeni. Téma této bakalaiské prace jsem si vybrala proto, ze se touto
problematikou zabyvam jiz pét let a velmi mé zajimd, jak miiZe pomoci jako nastroj ve
spolecnosti, ktera se zabyvd pohybovymi aktivitami a zdravym zivotnim stylem vSech

populacnich skupin.



2 PREHLED POZNATKU

2.1 Management kvality

Spolu s rozvojem spole¢nosti nabyva stale vice na vyznamu pojem kvalita. Pfredmétem
marketingovych vyzkumi, stejn¢ jako laickych debat, jiz davno neni, zda statek ¢i sluzba
viubec existuje, ale predevsim jeho kvalita. Pozadavek kvality se ale nevztahuje pouze na
konkrétni findlni produkt, ale je zastoupen Vcelém vyrobnim procesu produktu.
Ptedpokladem kvalitniho produktu je kvalitni material uréeny k jeho vyrobé, stejné jako
kvalitni lidské zdroje, které se na vyrobé produktu podileji.

Kvalita by mé¢la byt ustfednim motivem snazeni vSech vefejnych i soukromych
subjekti. U privatnich subjektll je toto snazeni zejména korunovano odménou ve forme
navyseni ziskl,, v pfipadé verfejnych sluzeb naproti tomu svéd¢i o vyspélosti a trovni
vefejného sektoru. Pozadavek kvality sluzeb proto chapeme jako trend, ktery je prostoupen do
vSech odvétvi ndrodniho hospodaistvi dané ekonomiky a ktery v maximalni mozné mife
podporuje zefektivnéni participujicich procest pti produkci veskerych statki a sluzeb.

Kvalitou rozumime ur¢itou vlastnost nebo soubor vlastnosti konkrétniho produktu,
ktery je posuzovan piijemcem tohoto produktu dle jim stanovenych pozadavku — dle jeho
individudlnich pfedstav, dosavadnich zkuSenosti, pfani, priorit a ocekavani. Subjektivni
nedostatek (¢i piebytek) ,,nééeho* je vniman jako neuspokojena potieba, k jejiz uspokojeni je
zapotiebi produktu o ur¢ité kvalité, pfiCemZ stupen kvality produktu je pfimo imérny uzitku
jeho ptijemce. Plati, Ze produkt, ktery jeho pfijemce hodnoti za maximalné kvalitni, pfinasi
tomuto pifjemci maximalni uzitek, ackoli zcela totozny produkt miiZze mit pro jiného piijemce

Je nesporné, ze uptfednostiiovany jsou kvalitni produkty pred nekvalitnimi. Kvalita
a s ni souvisejici cena produktu jsou dalezitymi kritérii pfi vybéru a nadkupu daného produktu.
Otazkou zlistava, jakym zpiisobem (a zda vibec) 1ze kvalitu souhrnné a objektivné hodnotit.
V piipadé¢ statki mohou o jeho vysoké ¢i nizké kvalité¢ vypovidat presné kvantifikovatelné
udaje jako napt. technické parametry statku, ale jak je tomu v pfipad¢ sluzeb? Ackoli je
jednim z hlavnich znaki sluZeb je jejich nehmatatelnost, v privatnim sektoru ma vypovidajici
hodnotu o kvalité sluZzeb zejména maximalizace zisku dané firmy. V z4jmu dalSiho zdarného
pusobeni firmy na trhu je jeji kazdodenni nutnosti poskytovat sluzby v takové kvalite, kterd

odpovida jednotlivym segmentim zakaznikl. Za timto uclelem jsou ve firmach vytvareny

vvvvvv



zpétna vazba je vzdy od spokojenych a opakované se vracejicich zakaznikl, ktefi danou

sluzbu nebo vyrobek doporuci dal.

2.1. 1 Pojeti kvality

,Kvalita je celkovy souhrn znakl entity, které ovliviiuji schopnost uspokojovat
stanovené a piedpokladané potfeby. Entita je vSechno to, co je mozné individualné popsat a
vzit v uvahu, napt. vyrobek, proces, organizaci, systém, osobu atd. Navic vyrobek je nutné
chépat jako vysledek Cinnosti a procest, ktery mize mit podobu sluzby, hardwaru, softwaru,
zpracovanych materiald, resp. jejich kombinace* (Nenadal, Noskievi¢ova, Petiikova, Plura&
ToSenovsky, 1998).

Existuje mnoho definic a riznorodych pfistupti k vymezeni pojmu kvalita:
e kvalita je zpusobilost pro uziti,
e kvalita je shoda s pozadavky,
e kvalita je to, co za ni povazuje zakaznik,
e kvalita je minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice
spolecnosti zptisobi,
e kvalita je mira vysledku, ktera mize byt kategorizovana v rtiznych tiidach.

(Veber, 2002).

Pragmaticky pohled na kvalitu vyrobki a sluzeb ocekava splnéni tii atributi:
- bezvadnosti — vyrobek nebo sluzba nemohou mit jakékoliv vady C¢i
nedostatky,
- kvalitativnich parametri — vyrobky nabizi lepsi parametry (vykon, rozsah
funkci, Zivotnost apod.),
- stability — vyrobky budou mit vyrovnanou a stale dobrou stabilitu, a to

S minimalnimi odchylkami (Veber, 2006).

2. 1. 2 Historicky vyvoj

Kvalita neni neznamé slovo v historii lidstva. Prakticky od po¢atku obchodni vymény
zbozi se vyskytoval pozadavek kupujiciho, ptipadné uzivatele, aby zbozi mélo vlastnosti,
které se od n¢ho predpokladaly pfi jeho koupi. Od doby, kdy si lidé zacali zhotovovat néstroje
pro lov, odévy pro ochranu téla, obydli, pomiicky pro zpracovani ptirodnich produkti pro
zajisténi vyzivy a podobné, si zaroven museli klast otazky typu: Podafilo se nam to? Poslouzi

nam to tak, jak jsme predpokladali? V téchto situacich hodnotili dosazené vysledky s predem



vytvofenymi piedstavami o nich. Lidé se vzdy zajimali o to, jak jim slouzi vyrobky, které
sménovali na trhu.

Ve sttedovéku hlidala kvalitu vyrobkl rtiznd natfizeni femeslnickych cechii. Kromé
pravidel, ktera prosazovaly jednotlivé femeslnické cechy, a pozdéji i manufaktury, zacind do
oblasti kvality zasahovat i stat.

V roce 1887 britska dolni snémovna rozhodla, Ze veskeré zbozi importované do Anglie
musi mit oznaceni pivodu. Nésledoval zplisob oznaceni ,MADE IN ...“ ktery je znam
dodnes (Veber, 2006).

Druhd svétova valka vyrazné zesilila pozadavek na kvalitu ve vyrobg&. Prubéh vyroby
byl peclivé sledovan, provadéla se pravidelnd meéfeni, kterd byla nasledné statisticky
vyhodnocovana. Po druhé svétové valce rostly pozadavky na vyrobky a jejich kvalitu. Bylo
stale vice zifejmé, ze pouhy vyrobek bez vady, tj. vyrobek plnici predepsané technologické
parametry, jeSté nemusi byt spésny na trhu. Zakaznici zohlednovali 1 dals§i pozadavky, jako
pekny vzhled, spolehlivost, dobrou ovladatelnost, pozdéji i uspornost.

Postupné se zacalo prosazovat, ze kvalitni vyrobek ¢i sluzba je zalezitosti vSech
podnikovych tutvard, Ze o kvalit¢ se rozhoduje jiz v etapé vyzkumu, vyvoje, konstrukce ¢i
projekce. OvSem stranou pozornosti nemohly byt ani dal$i Utvary, zvlasté pak perfektni
funkce servisu a sluzeb. Bylo tedy logicke, Ze zadny utvar podniku nemohl ptevzit izolované
vSeobecnou odpovednost za kvalitu. Odtud vyplynul zcela logicky pozadavek na odpovédnost
vrcholového vedeni za kvalitu a jeji komplexni fizeni.

Japonci byli jedni z prvnich, kteti pochopili pfinos kvality jako dilezité konkurenéni
vyhody pro podniky i pro celou spolecnost a zavedli vSechny uzitecné poznatky tykajici se
kvality do kazdodenni praxe. A to nejen v podnicich, ale pozdéji 1 v dalSich spolecnostech a
institucich.

»V roce 1987 byly pfijaty normy ISO fady 9000 pro fizeni kvality. Ve svém obsahu
koncentruji a zobeciiuji nejlepsi praktiky zabezpeCovani kvality. Jejich ustanovenimi se mtze

fidit jakakoliv spole¢nost v jakémkoliv staté svéta“(Veber, 2002).

2.2 Obecné zasady pro management kvality

Normy ISO tady 9000 patii k jedném z nejrozsitengjsich pfistupit zabezpecovani kvality,
které jsou uzivany zvlasté v evropském prostoru. Podle Vebera (2002) jsou normy ISO fady
9000 zaloZzeny na osmi obecnych zdsadach, smérodatnych zejména pro vrcholovy

management a platnych pro jakykoli typ organizace:



e Zameéfeni na zdkaznika — vychozi zdsadou je orientace na zdkaznika. Jeji podstatou je
poznat soucasné a budouci potieby zékaznikii a plnit dodavanymi vyrobky nebo
sluzbami jejich pozadavky ¢i dokonce ptekonavat jejich o¢ekavani,

e Vedeni — moderni management klade vyznamny ndrok na vedeni vedoucimi
pracovniky v tom smyslu, aby ur¢ili hlavni smér vyvoje jimi fizené spolecnosti a dale
aby iniciovali, aktivizovali, pln¢ zapojili podfizené pracovniky k dosazeni téchto
zaméru,

e Zapojeni pracovnikii — pracovnici na vSech urovnich spolecnosti jsou dilezitym
prvkem, ktery vyznamné ovliviiuje kvalitu produkti nebo sluzeb. VSichni pracovnici
spole¢nosti musi byt do systému zapojeni a sezndmeni snim, aby systém
managementu kvality plné¢ fungoval,

e Procesni pfistup — aplikace pojeti rozhodujicich ¢innosti spolecnosti jako procesit
umoziuje efektivnéji zabezpecit jejich realizaci a t€inngji dosadhnout pozadovaného
vysledku,

e Systémovy pfistup k managementu — koncipovani rozhodujicich aktivit ve spole¢nosti
jako procesti by nebylo dostate¢n¢ u€inné, kdyby vzajemné souvislosti procest nebyly
strukturovany a fizeny na bazi systémového pfistupu,

e Neustalé zlepSovani — specifickym usilim v chovani kazdé spolec¢nosti by mélo byt
zabezpeceni neustalého zlepSovani, které by se mélo projevit v celkové vykonnosti
spolecnosti,

e Rozhodovani na zaklad¢ fakth — jakékoliv rozhodovaci a zvlasté pak zlepSovaci
aktivity by mél byt zalozeny na analyze tidajt a informaci,

e Vzijemné vyhodné dodavatelské vztahy — vztahy mezi spolecnosti a jejimi dodavateli
nestaci zaloZit pouze na smluvnich zdkladech, vyhodnéjsi je dosaZeni vzijemné

prospesnosti.

2.3 Divody zajmu o kvalitu

SouCasné stadium vyvoje vyspélych ekonomik vede management zejména
podnikatelskych subjektl, ale i1 dalSich spolecnosti k fadé divodl k zajmu o kvalitu. Mezi
hlavni divody patii pievySeni nabidky nad poptavkou a tim i zvySena narocnost zdkaznika.
Kvalita se tim stava konkuren¢ni vyhodou a kvalitni produkt zlepsuje konkurenceschopnost

organizace.



Konkurenéni tlaky

S tim, jak dochazelo k vyrovnavani a pozdéji k previsu nabidky nad poptavkou, se
zacala fada vyrobcll a poskytovatell sluzeb obracet ke kvalité jako k charakteristice,
ve které byla spatfovana konkuren¢ni vyhoda. Soucasné globaliza¢ni tlaky, kdy vedle
tuzemskych vyrobkl se na scéné snadnéji objevuji i zahrani¢ni konkurenti, zajem o
kvalitu produktt dale posiluji. Snaha prodat nuti podnikatele hledat cesty ke zvySovani
kvality produktt a ke snizovani cen. Pro mnohé spolecnosti ve svéte je fizeni kvality

samoziejmosti — jejich zivotnim stylem.

wewr

Radikalni zmény procest, piivaly novych technologii, vysok4 dynamika inovaci stavi
pfed spotiebitele stile pestiejSi moznosti volby produktii i zplsobu jejich pofizeni
(klasické formy prodeje dopliuji pohodIné elektronické formy nakupd - e-commerce).
Zejména rozmanitd nabidka a Sirokd propagace vyrobkl a sluzeb jej hyckaji a
povzbuzuji vzristajici citlivost na kvalitu produktt i podminek, za nichz jsou produkty

prodavany a uzivany.

Kvalita vede k ziskim

Kvalita mize mit i nezanedbatelné dopady na hospodarnost vyroby. Plisobeni kvality

muzeme pozorovat z pohledu nakladd i vynosti organizace:

v' naklady — na strané nakladi lze ur¢it fadu efekt, které piinasi péce o kvalitu:
mize jit o zmenSeni ridznych sankci placenych zakaznikim v disledku
nekvalitnich dodavek, o sniZeni ztrat souvisejicich s vadnou produkci atd.

v vynosy — na strané vynosi ma péce o kvalitu téz celou fadu dopadi: mize vést
K rozsiteni prodeju jak u stavajicich, tak i novych zakaznikd, mtze vést k lepSimu

vyuziti vyrobniho zatizeni.

Mohutna osvéta

Vramci EU byla ziniciativy Evropské organizace pro kvalitu vytvofena Vize
evropské kvality — cesta kupfedu. Obsahuje navrhy aktivit na podporu kvality nejen
Vv oblasti ekonomického rozvoje zemi EU, ale i ve zvySovani kultury spolecnosti a

V podpote osobniho rozvoje vSech obyvatel. Vhodnymi motivaénimi nastroji jsou i



moznosti prezentovat se riznymi znackami ¢i certifikaty vyrobka a systému kvality,

které zvysuji divéru zakaznikt v dodavatele.

Regulace kvality

Kazdy stat je povinen prosazovat opravnéné zajmy svych obcantli, chranit je pired
nebezpenymi vyrobky, chranit jejich majetek, zdravi a zabezpecit jim vhodné zivotni
prostiedi. Prostfedkem k tomu je legislativa. Respektovani zakonl je povinné v
ptipad¢ jejich poruseni organtim hrozi citelné sankce. To je dalsi diivod, pro¢ vénovat
kvalité zvySenou pozornost. Produenti musi minimalizovat zdravotni a bezpec¢nostni

rizika spojend S uzivanim vyrobkua (Veber, 2002).

Péce o zivotni prostredi

Péce o zivotni prostfedi patii obecné k aktualnim celosvétovym problémtim, nebot
dalsi vyvoj spolecnosti, nema-li dojit k celosvétovému ohrozeni zivotniho prostiedi
musi probihat na zakladé principi trvale udrzitelného rozvoje. ,,UdrZitelny rozvoj je
takovy rozvoj, ktery zajisti potfeby soucasnych generaci, aniz by bylo ohrozeno
splnéni potieb generaci pfiStich a aniz by se to délo na ukor jinych naroda* (Veber,

2010).

Problematika bezpecnosti prace

Kvalita préce, kterou clovék vykonava se mimo jiné odviji od podminek, v kterych je
provadéna. Z tohoto dliivodu je pozornost viici bezpe€nosti prace jednim z typickych
ryst pracovniho prostiedi ve vyspélych civilizacich, a proto jsou zavadéna opatieni,
jejichz ucelem je vyloucit ¢i alespont kompenzovat Skody spojené s disledky

pracovnich urazti apod.

Veftejné soutéze a statni zakazky

V soucasné dobé¢ je po spolecnostech, které se ucastni vyberovych fizeni pozadovano,
aby mély zavedeny systém managementu kvality, systém fizeni zivotniho prostfedi
I systém fizeni bezpeCnosti prace, pficemz pozadavky jsou dany konkrétnimi

podminkami jednotlivych vybérovych fizeni.



2.4 Pristupy k managementu kvality

Ackoli normy fady ISO jsou patrné nejznaméjsi piistupy K managementu kvality, existuji
jeste dalsi pristupy k posuzovani kvality, které budou v nésledujici kapitole ve strucnosti
piedstaveny.

Jednim znich je tzv. TQM, tj. TotalQuality management. Tento pfistup je znam od
Sedesatych let 20. stoleti jako systém pro celopodnikové fizeni v japonskych firmach. S TQM
se lze setkat ovSem i v soucasnosti, jedna se vlastné¢ o doporuceni ptrednich odborniki
Vv oblasti managementu kvality. Do organizaci je TQM implementovan na zakladé

uplatiiovani osmi obecnych principt, a sice (Veber, 2010):

e Zamc¢feni na zékaznika — myslenka tohoto principu tkvi ve skutecnosti, Ze je to
zakaznik, kdo je podstatnym hodnotitelem produkovanych vyrobkd a
poskytnutych sluzeb,

e Leadership — princip leadershipu klade déraz na ulohu vrcholového
managementu, a to ve smyslu prosazovani kvality pfi volbé strategie a cilli
organizace,

e Zapojeni pracovnikll — zaméstnanci jsou spatfovani nikoli jako pouhy vyrobni
faktor, ale jako majitel znalosti a dovednosti nezbytnych pro dalsi rozvoj
organizace,

e Procesni a systémovy piistup — klade diiraz na jednotlivé procesy a vazby mezi
témito procesy vramci organizace, pficemz procesy jsou chapany jako
zakladni pilife vykonnosti organizace,

e Rozhodovani na zaklad¢ fakti — znacny daraz je pfipisovan informacnimi
managementu a optimalnimu vyuZziti ziskanych informaci, a to na zakladé
vyuziti modernich informacnich technologii a budovani integrovanych
podnikovych informacnich systém1,

o Trvalé zlepSovani — dle filozofie TQM by méla byt smyslem kazdého
rozhodnuti v organizaci zména dosavadniho stavu dané véci k lepsimu,

e Vzijemné vyhodné partnerské vztahy — méni se dosavadni piistup z piistupu
,,Vité€zit proti sob&“ na ,,vitézit spolu®, nebot’ partnerské¢ smluvni vztahy (napf.
outsourcing) ¢i razné formy sdruzovani podnika (napt. fuze, aliance, sdruzeni)
nabyvaji na vyznamu a ¢asto mohou také znamenat dilezitou konkurenc¢ni

vyhodu.



Mezi dalsi piistupy k managementu kvality patii dle Vebera (2010):

Zasady spravné vyrobni praxe (GMP — GoodManufacturing Praktice) — jedny
z prvnich pfistupti k managementu kvality, jsou uzivany ve farmaceutickych
vyrobach,

Spravna laboratorni praxe (GLP — GoodLaboratory Praktice) — tato norma je
nastavena pro vétSinu zkusebnich laboratof,

Manazerské systému bezpecnosti potravin (FSMS — Food Safety Management
System) — systém k zajiSténi zdravotni nezavadnosti potravin (norma podobného
charakteru se vyskytuje 1 mezi normami fady ISO, a sice norma ISO 15161 —
Privodce a aplikace ISO 9001 : 2000 v potravindiském a napojovém primyslu),
Systém managementu bezpecnosti informaci (ISMS - InformationSecurity
Management System — jelikoz vyznam informaci se neustidle zvySuje, byly
zavedeny normy ISO ftady 27000, kter¢ obsahuji souhrn nejlepSich
bezpecnostnich praktik,

Model CAF — vytvotfen specialné pro potieby instituci vetejné spravy, kterym
pomaha zahgjit a vyuzivat metody fizeni kvality ke zvySovani vykonnosti. Sklada
se z deviti kritérii (pét kritérii predpokladi a ctyfi kritéria vysledkll), pficemz
kazde¢ kritérium identifikuje hlavni otadzky, které je tfeba pii hodnoceni organizace
zvazit. Stupnice hodnoceni je stanovena pro jednotlivd kritéria od 0 do 5 a
nasledné¢ dochazi kjejich hodnoceni na zaklad€ aritmetického priméru

jednotlivych bodovych ohodnoceni.

2.5 Normy rady ISO

CSN EN ISO 9001 : 2009, CSN EN ISO 14001 : 2005 a CSN OHSAS 18001:2008

jsou v soucasné dob€ nejpouzivangjSimi normami, které se do spoleCnosti implementuji.

Pokud se spolecnost rozhodne pro aplikaci vSech tfi norem najednou, daji se tyto normy

integrovat a tim 1 certifikovat soucasné. Tento systém pak nazyvame integrovanym systémem.

2.5.1 Systém managementu kvality (SMK)

Normy tady ISO 9000 byly pfijaty vroce 1987. Normy ISO maji univerzalni

charakter, tj. nezavisi ani na charakteru procesti, ani na povaze vyrobki — jsou aplikovatelné

jak ve vyrobnich spolecnostech, tak i v podnicich sluzeb, bez ohledu na jejich velikost. Tyto

pristupy k zabezpecovani kvality se velmi rychle zavedly zvlasté v evropském regionu. Byly



dvakrat revidovany (v roce 1994 a v roce 2000). Normy ISO fady 9000 nejsou zavazné, ale
pouze doporucujici (Veber, 2010).

ISO 9000 ptedstavuje uvod do problematiky managementu kvality ve smyslu filozofie
tykajicich se kvality a jejiho zabezpecCovani. Uvadi zakladni pozadavky na podobu SMK,
ktery je vyhovujici pro certifikaci.

CSN EN ISO 9001 : 2009 obsahuje kritéria, podle kterych se posuzuje zavedeny systém.
Tuto normu lze povazovat za stézejni. Zpravidla se podle ni provadi koncipovani, zavadéni a
zvlasté pak provétovani zavedeného systému kvality. Tato norma je téZ oznaCovana jako
norma kriterialni, jejiz pozadavky musi organizace splnit, pokud potiebuje prokazat uspésné
fungovani SMK (Veber, 2010).

Norma ISO 9001 nahlizi na systém managementu kvality pomoci procesniho pfistupu.
Uplatnéni tohoto ptistupu je zdkladnim pfedpokladem u vSech organizaci, které maji systém
zaveden a nasledné certifikovan. Mezi zakladni pozadavky patii neustalé zlepSovani a celkova
spokojenost zakaznika. Systém managementu kvality pomutZze organizaci identifikovat a
uspotadat vSechny ¢innosti v organizaci, stanovit jasné pravomoci a odpovédnosti za fizeni
téchto Cinnosti a prispivé k celkovému zprihlednéni fungovani celé organizace.

Systém managementu kvality dle pozadavkli normy ISO 9001 je urCen vSem typim
organizaci jakéhokoliv zaméteni ¢i velikosti. Norma ISO 9001 je dostatecné ptizptisobena k
aplikaci ve vSech sférach podnikani (Veber, 2010).

Zasady a prinosy systému managementu kvality:

e Celkove posileni stavajiciho systému managementu organizace,

o Identifikace podnikatelskych ¢innosti a procesii (riizné toky praci uvnitt firmy),

o Identifikace odpovédnosti za Cinnosti a procesy,

o Shromézdéni udajii o pracovnich ¢innostech a sefazeni jejich posloupnosti,

e Udrzovani svého systému managementu kvality jednoduse, funkéné a relevantné pro

podnikatelskou ¢innost,

e Zohlednéni zpétné vazby informaci ze systému managementu kvality za ucelem

zlepSovani zameéri 1 ¢innosti ve spolecnosti,

e Zvyseni konkurenceschopnosti,

e Plnéni pozadavkl zakaznikl a zvySovani jejich spokojenosti,

e SniZeni organizac¢nich nékladi,

o Lepsi tspéSnost ve vyberovych fizenich,

o Podstatné snizeni reklamaci a nakladii plynoucich ze zjisténych neshod,



e ZvySend ochrana dat a informaci,
e Lepsi interni komunikace,

e Monitorovani a méfeni zmén v systému managementu kvality.

ISO 9004 Ize vyuzit jako metodicky material pro dalsi zlepsovani SMK. Ucelem této
normy je poskytnout doporuceni, které miize spolecnost dale zavést nad rdmec pozadavki
uvedenych v 1ISO 9001 v z&jmu dalsiho rozsiteni, zlepSeni systému fizeni kvality.

Podpiirné normy jsou zafazeny ve skupiné norem ISO tady 10 000. Slouzi k podpote,
popiipad¢ k rozsifeni systému kvality. Do této skupiny norem pftislusi metrologie, kterou
popisuje norma ISO 10 012 a problematika auditt, kterou se zabyva ISO 10 011 (Veber,
2002).

2.5.1.1 Struktura CSN EN ISO 9001 : 2009

 Kapitola 0 — Uvod
o Kapitola 1 — Pfedmét
e Kapitola 2 — Citované normativni dokumenty
e Kapitola 3 — Terminy a definice
e Kapitola 4 — Systém managementu kvality
v’ Tato kapitola popisuje dokumentaci organizace.
e Kapitola 5 — Odpovédnost managementu
v’ Tato kapitola popisuje angazovanost vrcholového vedeni v SMK, které o své
¢innosti musi poskytovat diikazy certifika¢ni spolecnosti. Musi plnit
pozadavky zakaznika stejné€ jako pozadavky zakoni a predpisti, zajistovat cile
kvality a stanovovat politiku kvality, provadét prezkoumani SMK a zajist'ovat
dostupnost zdrojt.

e Kapitola 6 — Management zdroju

v Nutné zdroje pro uplatiiovani, udrzovani a neustalé zlepSovani funkéniho SMK
identifikuje, planuje a fidi vedeni spole¢nosti. Odpoveédnost za zajiSténi
potiebnych zdrojii nesou tim povéteni pracovnici.

Zdroje predstavuji prostfedky vyclenéné na systematické zvySovani kvality
produkce v souladu s politikou kvality a cili kvality a to zejména v oblastech
financi, informaci, lidskych zdrojti a pracovniho prostiedi.

e Kapitola 7 — Realizace produktu



v Organizace musi vytvafet a rozvijet procesy potfebné pro realizaci produktu,
procesy tykajici se zakaznika a jeho spokojenosti s produktem a procesy
V oblasti planovani navrhu a vyvoje produktu. Tato kapitola zahrnuje 1
nakupovani ve spolecnosti 1 pro proces vyroby nebo poskytované sluzby.

e Kapitola 8 — Méfeni, analyza, zlepSovani

v Organizace musi planovat a implementovat procesy monitorovani, méfent,
analyz a zlepSovani, a to za uc¢elem prokazovani shody s pozadavky na produkt
a monitorovani spokojenosti zdkaznika. Sledovani nakupniho chovani
zékaznika zahrnuje i ziskani informaci ze zdroji, mezi které patii prazkumy
spokojenosti zakaznika, zdkaznicka data o kvalit¢ dodanych produkta,

prizkumy nazora uzivatelii, evidence pochval i reklamaci.

2. 5.2 Systém environmentilniho managementu (EMS)

V poslednich letech je stale vice kladen diraz na zavedeni i ostatnich norem ISO, jako je
naptiklad CSN EN ISO 14001 : 2005 — Systém environmentalniho managementu, jedna se
op€t o kriteridlni normu, podle které je provadéna vlastni certifikace. Zkratka EMS vychazi z
anglického Environmental management system.

Systém environmentalniho managementu dle poZzadavka normy ISO 14001 je ur¢en vSem
organizacim bez ohledu na obor ¢innosti nebo velikost, a pravé pro ty organizace, které chté;i
aktivné zlepSovat svij pfistup k ochran€ zivotniho prostfedi a vyhnout se mnohdy az
milionovym pokutam od Ceské inspekce Zivotniho prostiedi za nedodrzovani legislativnich
pozadavkd.

Utelem zavedeni systému environmentalniho managementu je pomoci identifikace
environmentalnich aspektli snizovani negativnich dopadi ¢innosti, vyrobkl nebo sluzeb firmy
na zivotni prostiedi.

Zavedenim systému environmentalniho managementu ziskaji spolecnosti zlepSeni
potadku uvnitt podnikatelskych aktivit, dosazeni souladu s pravnimi poZadavky, zprithlednéni
vztaht s vefejnosti a dal§imi zainteresovanymi stranami.

DalSim pifinosem je pfedchazeni rizik spojenych s nedostatecnou informovatelnosti
dopadt ¢innosti firmy na zivotni prostiedi a tim vznik moznych environmentalnich havarii.
Zasady a pfinosy systému environmentalniho managementu:

o Identifikace environmentdlnich aspektli vznikajicich pii pribéhu podnikatelskych

aktivit,



e Dodrzovani legislativnich pozadavkli v oblasti zivotniho prostfedi a tim i snizeni
rizika piipadné pokuty,

e Celkové posileni stavajiciho systému managementu organizace,

e Hospodarnéjsim vyuzivanim surovin, energii, dalSich zdrojt,

e Snizeni rizika environmentalnich nehod a havarijnich stavii, za néz podnik nese
odpovédnost,

e ZvySeni podnikatelské divéryhodnosti pro partnery, investory, penézni ustavy,
pojistovny, veiejnou spravu i Sirokou vetejnost,

e Snazsi ziskani povoleni a licenci,

e Ziskani konkurenéni vyhody,

e Zavedeni potradku (zejména v provozu, v dokumentaci, v organizacni struktufe a v
environmentalnich odpovédnostech),

e Vyclenéni prostiednictvim programi potiebné zdroje k dosazeni stanovenych cili a

pridéleni odpovédnosti.

(ISO 14001 - systétm environmentalniho  managementu, dostupné  z:

http://www.cmlsystem.cz/iso_14001.html, 14. 11. 2010).

2.5.3 Systém managementu bezpec¢nosti a ochrany zdravi p¥i praci (OHSAS)

CSN OHSAS 18001 : 2008 - zakladnim principem je identifikace vech moznych rizik
na pracovistich a jejich efektivni fizeni tak, aby bylo minimalizovdno moZzné poSkozeni zdravi
zaméstnancl. Duraz je kladen na prevenci a predvidatelnost situaci nebezpecnych pro osoby
pohybujici se na pracovistich a to pti vSech ¢innostech spojenych s fungovanim organizace. Je
koncipovana tak, aby byla sluéitelna s normami CSN EN ISO 9001 : 2009 a CSN EN ISO
14001 : 2005 a aby usnadnovala integraci vSech téchto tii systémil v jeden plné funkéni celek.
Systém managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci je ur€en vSem typim organizaci,
které maji v Umyslu zaméfit svou pozornost na zdravi svych zaméstnanct. Efektivné
zavedeny systém pomize eliminovat nebo minimalizovat rizika vSech zainteresovanych stran,
jejichz aktivity jsou spojeny s ¢innosti organizace. Naplnéni poZadavkid normy zajistuje
1 plnéni legislativnich pozadavkd v oblasti bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci a mize
celkoveé zvysit produktivitu prace z hlediska prevence vzniku pracovnich trazii a nemoci

z povolani.


http://www.cmlsystem.cz/iso_14001.html

Zasady a piinosy systému managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci:

e Prokazani plnéni legislativy v oblasti bezpe¢nosti a ochrany zdravi pfi praci,

e ZlepSeni image organizace,

o Systematickd minimalizace rizik, resp. nebezpeci, které ohrozuji bezpecnost a zdravi
vSech osob ovliviiovanych ¢innostmi, vyrobky nebo sluzbami organizace,

e Omezeni vyskytu nemoci z povolani a pracovnich trazd,

e Mozné snizeni nakladl spojenych s nehodami na pracovisti,

e ZlepSeni vztahti se zaméstnanci, vefejnosti a organy statni spravy,

« Uspory na piipadnych pokutéach,

o Pfizplisobeni vstupti a vystupi Prezkouméani vedenim pozadavkim ostatnich
systémovych norem,

e Zptisiuje pozadavky na vySetfovani nezadoucich udalosti — nehod a skoronehod

(Grazh, pozara, havarii).

Zkratka OHSAS vychazi z anglického OccupationHealth and SafetyAssessementSeries.
(OHSAS - 18001:2007 - systém managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci,
dostupné z: http://www.cmlsystem.cz/ohsas_18001.html, 14. 11. 2010).

Dovoluji si upozornit na skutecnost, ze ani disledné uplatihovani zminénych norem
nezarucuje certifikovanym spolecnostem v dneSnim konkuren¢nim prostiedi, které je jesté
akcentovano vlivem celosvétové ekonomické recese, vynikajici ekonomické vysledky,
spokojené zékazniky a loajalni zaméstnance a jistotu uspéSnosti organizace. Zavedeni téchto
systémi je tedy povazovano za ,,vstupenku, nikoli v§ak mistenku na naro¢né trhy* (Veber,
2010, 84).

2.6 Dokumentace vyplyvajici z CSN EN ISO 9001 : 2009
Rozsah dokumentace zavisi na velikosti organizace a druhu jeji ¢innosti stejné jako na
sloZitosti procesti v organizaci a jejich vzajemném pusobeni. Ve vSech spole¢nostech musi byt

vytvofeny tzv. vrcholové dokumenty, mezi které patfi:

e Politika kvality - politika kvality je ve spole¢nosti vydana jako samostatny dokument,
odpovidd zamérim spolecnosti, je navrzena tak, aby byla snadno srozumitelna a
pochopitelna. Politika kvality musi poskytovat osnovu pro stanoveni a pfezkoumani

cilt kvality. Dokladem o této ¢innosti je zaznam z pfezkoumani SMK vedenim, ktery


http://www.cmlsystem.cz/ohsas_18001.html

zpracovava piedstavitel vedeni pro kvalitu. Pokud je politika kvality shledana jako
neaktudlni, je schvalena pro nasleduji rok nova a aktualni politika kvality, ktera bude
vystihovat zdmér spolecnosti.

Cile kvality — vedeni spolecnosti na zaklad¢ vyhlasené politiky kvality zpracovava
cile kvality pro dany rok. Cile kvality jsou vedeny jako samostatny dokument, musi
byt méfitelné a konzistentni s politikou. Vedeni v pravidelnych intervalech (min. 1x
ro¢né), obvykle v ramci prezkoumavani SMK, provadi analyzu plnéni ptijatych cilt
kvality a dale je zde provadéna aktualizace a vyhlaSeni novych cila kvality.

Piiruc¢ka kvality — je zdkladnim dokumentem systému managementu kvality, ktery je
nadfazeny vSem ostatnim dokumentiim vztahujicim se k tomuto systému. Zpravidla
stanovuje ramcové pozadavky s odvoldvkami na dal§i dokumenty vedené v nizsich
urovnich systému fizeni dokumentace. Ptirucka kvality obsahuje oblast pouziti SMK
vcetné podrobnosti o kterémkoliv vylouceni a jejich zdivodnéni a popis vzajemného
puisobeni mezi procesy. Pfirucka kvality je také urCena k prezentaci organizace a
slouzi jako zakladni informace pro zédkazniky nebo zdjemce o sluzby organizace, ktefi
se cht&ji seznamit se zdsadami platnymi pii zabezpecovani systému kvality. Pfirucka
kvality v€etné souvisejicich dokumentovanych procesti, postupil a instrukei je platnym
dokumentem organizace.

Smérnice a Fady kvality — jsou rozpracované prvky z ptirucky kvality, které ptimo
specifikuji urCitou oblast (napf. smérnice nakupovani, metrologie, fizeni neshodného
produktu, péce o zédkaznika).

Souvisejici zaznamy — zaznamy se vyskytuji a vytvaii ve spolecnosti v souvislosti se
zajistovanymi procesy, ¢innostmi a sluzbami, v souladu s pozadavky kriterialni normy
(napt. seznam legislativy, seznam zaznamu, hodnoceni dodavatelti, plan Skoleni, popis
pracovnich pozic, stanoveni kvalifikacnich pozadavka, piezkouméani systému
managementu kvality vedenim, zéapisy z internich auditl, zpravy z dozorovych
audita).

Mapa procesii — organizace musi identifikovat procesy potfebné pro SMK, které
zahrnuji procesy pro fidici ¢innost (manazerské Cinnosti), procesy pro zajiStovani
zdroji, pro realizaci produktli a pro méfeni, analyzovani a neustalé zlepSovani. Mezi
témito procesy musi organizace urCit posloupnost jednotlivych procesti a urcit jejich

navaznost (v praxi je tento pozadavek zpravidla znazornovan graficky tzv. Mapou



procest). Uspé&snost jednotlivych procesti je vyhodnocovana a proto by organizace

m¢éla urCovat takova kritéria jednotlivych procest, aby tato kritéria byla méftitelna.

2.7 Certifikace

,Certifikace se stavd v podminkach volného trhu béznou =zalezitosti a certifikat
nevyhnutelnou podminkou uzavieni obchodni smlouvy. Dalsi tlak na potiebu certifikace
vytvareji odbératelé, ktefi maji implementovany systém kvality a jako jedno z kritérii
hodnoceni dodavatelit pouzivaji hodnoceni jejich systému kvality® (Nenadal, Noskievicova,
Pettikova, Plura & ToSenovsky, 1998, 193). Spotiebitelim dava certifikace jistotu, ze
vyrobky ¢i sluzby odpovidaji pozadavkiim na bezpecnost a kvalitu stanovenym v pfislusnych
normach

Certifikaci miZeme definovat jako cinnost tfeti strany, kterou prokazuje dosazeni
pifimétené duvery, Ze nélezité identifikovany vyrobek, proces, kvalifikace persondlu ¢i systém
kvality je ve shodé¢ s piedepsanou normou nebo jinym normativnim dokumentem. Vysledkem
certifikacniho procesu je udéleni ¢i neudéleni osvédceni o dosazeni shody. Osvédceni o shodé
vydavat pouze nestranné a nezavislé spolecnosti, tzv. certifikacni orgdny, které musi spliiovat
velmi naro&na kritéria, stanovena CSN EN 45011 — 45013. ,, Témito kritérii se musi fidit, aby
byly uznavany na narodni nebo evropské urovni za zpiisobilé a spolehlivé pii certifikaci
systému jakosti. (Nenadal, Noskievi¢ova, Petiikova, Plura, ToSenovsky, 1998, 193-194).

,V CR dnes piisobi vice nez 70 certifikaénich organti akreditovanych pro certifikaci
systémil jakosti (ISO 9000) a EMS (ISO 14 000)* (Kozisek, 2005, 77). Vystaveni certifikatu
zpravidla plati po dobu 3 let a v ur€enych intervalech (obvykle ro¢nich) mohou byt provadény
spole¢né dohledy nad fungovanim obou systému. (Nenadal, Noskievi¢ova, Petfikova, Plura &
ToSenovsky, 1998).

Uznavani zpusobilosti certifikacnich organti mohou provadét pouze tzv. akreditacni
organy (akreditace je oficidlni uznani, ze certifikac¢ni organ je zpisobily vykondvat stanovené
¢innosti a splituje pozadavky nezavislosti, celistvosti, zptsobilosti a nezaujatosti) (Nenadal,
Noskievi¢ova, Petiikova, Plura, ToSenovsky, 1998, 194).

Cesky institut pro akreditaci (CIA) je nirodnim akreditaénim orginem a je jedinou
instituci opravnénou vydavat osvédéeni o akreditaci. Akreditaci od CIA ziskavaji subjekty

osveédCeni o tom, Ze jimi vydané certifikaty maji mezindrodni parametry (Kozisek, 2005, 76).



Certifikace systému jakosti ma p¢t etap:

1.

Uvodni etapa — V této etapé si provéfovana spoleénost a certifikaéni instituce vyméni
informace potiebné k provedeni certifikace. Tato faze je ukoncena smlouvou, vcetné
termint realizace certifikace.

Interni audit — vlastnimu certifikaénimu auditu pfedchézi interni audit, jehoz cilem je
posouzeni, do jaké miry dokumentace SMK odpovida pozadavkim certifikacni normy
zvolen¢ certifikovanou spolecnosti. Interni audit provadi zpravidla jeden auditor, ktery
si nesmi auditovat svoji vlastni praci a musi dolozit osvédCeni interniho auditora.
Spole¢nosti Casto vyuzivaji externich internich auditord, ktefi jsou zpravidla
zameéstnanci poradenskych firem. V ptipadé, Ze je interni auditor zaméstnancem firmy,
musi byt proskolen nezavislou autoritou.

Certifikacni audit — certifika¢ni audit provadi auditorsky tym. Cilem této etapy
certifikace je proveéfeni shody mezi dokumentaci systému kvality a praktickym
provadénim dokumentovanych ¢innosti a jejich osvojeni pracovniky. Certifikdt ma
omezenou dobu platnosti, a to tfi roky. Poté je nutné obnovit jeho platnost
recertifika¢nim auditem.

Dozorové audity — v obdobi mezi certifikaénim auditem a recertifikacnim auditem
certifikacni orgdn pribézné potvrzuje opravnénost k drzeni certifikatu, tzn. ze ve
formé namatkovych kontrolnich auditl provéfuje, zda systém kvality je udrzovan a je
funkéni.

Recertifikac¢ni audit — po uplynuti platnosti certifikatu provede certifikacni orgéan
recertifikacni audit v rozsahu certifika¢niho auditu. Cilem je prodlouzeni platnosti
certifikatu systému kvality opét na dobu tii let. (Nenadal, Noskievicova, Pettikova,

Plura& Tosenovsky, 1998).

2.8 Provadéni internich audita

Organizace v planovanych intervalech provadi interni audity, aby si urcila, zda systém

managementu kvality:

vyhovuje planovanym ¢innostem, pozadavkiim této mezinarodni normy a pozadavkim
na systém managementu kvality stanovenym organizaci,

je efektivné uplatiiovan a udrzovan.



Interni audity systému managementu kvality vychazeji z pozadavki systémové normy
CSN EN ISO 9001 : 2009 a jsou realizovany dle kapitol obsazenych v piiruéce kvality tak,
aby byly béhem jednoho roku provéteny vsechny pozadavky systémové normy.

Spole¢nost pravideln¢ a systematicky v souladu s planem musi provadét interni provérky
svych ¢innosti. Plan internich provérek zpracovava na piislusny rok piredstavitel vedeni pro
kvalitu. Tento plan internich provérek byva vydavan jako samostatny dokument.
Provérky jsou provadény externé zajiSténymi internimi auditory vybrané poradenské
spolecnosti. Jednoznacné plati zdsada, ze interni auditor nesmi provadét interni provérku té
¢innosti, za kterou nese piimou odpovédnost. Tato skutecnost je zajiSténa tim, Ze budou
interni audity realizovany externé zajisSténymi internimi auditory.
Interni audity probihaji formou auditovani jednotlivych usekl, metodou pohovort s uréenym
pracovnikem, porovnanim ptedlozené dokumentace a piisluSnych zdznami se skutecnosti,
zda jsou naplnény v praxi pozadavky normy CSN EN ISO 9001 : 2009.
Pomiickou pro provadéni internich auditi muze byt katalog otdzek, za jejichz aktuédlnost a
vhodnost odpovida vedouci auditor, ktery je povinen pifiméfenym zptisobem klast otazky tak,
aby jim bylo porozuméno. Interni auditor musi po ukonceni auditu odevzdat ptedstaviteli
vedeni pro kvalitu vyplnény protokol z interni provérky a zdznamy o neshodéch.
V zédznamu o neshodach jsou stanoveny tyto stupné hodnoceni dle zavaznosti zjiStény:
e neshoda — poruseni plnéni pozadavku dané kapitoly normy CSN EN ISO 9001 :
2009;
e odchylka — drobna neshoda, nemajici vliv na systém managementu kvality;
doporuceni — pouze doporuceni auditora na zlepSeni urcité problematiky, to ale

nemusi predstavitel vedeni pro kvalitu akceptovat.

Predstavitel vedeni pro kvalitu musi evidovat veSkeré neshody a je odpovédny za
vyftizeni opatieni k napravé, uréi odpoveédnosti a terminy jejich realizace a kontroly.

Zaznamy z internich provérek se uchovavaji po dobu dvou let od realizace opatieni
Kk naprave.

Ze zaznamul z internich provérek zpracovava podklady pro pfezkoumavani systém
managementu kvality vedenim. V piipad¢ zjisténi neshodné prace ¢i na zdkladé jinych
podnétli je mozné provést mimotadné provérky, které jsou provadény na zakladé rozhodnuti

vedeni spolecnosti.



Vedouci auditor je odpovédny za:

dodrzovani planu a programu auditu,

pomoc pii vybéru dalSich ¢lent auditni skupiny (technicky expert),
reprezentaci auditni skupiny vici vedeni provéfované organizacni jednotky,
planovani a vedeni auditu,

dodrzovéani platnych pozadavkl auditu,

sd€lovani a vyjasiiovani pozadavku auditu,

efektivni a G¢inné provadéni internich audita,

dokumentovani zjisténi pii auditu,

zpracovani zpravy z interniho auditu,

ovéereni plnéni napravnych opatieni stanovenych pii piedchozim auditu,
uchovani a ochranu dokumenta tykajicich se auditu:

a) predkladani téchto dokumentt podle pozadavki,

b) zajistovani stalé dtivérnosti téchto dokumentt,

c) diskrétni projednavani vyhrazenych informaci.

Ptedstavitel vedeni pro kvalitu (PVK) je odpovédny za:

planovani auditd,
rozhodnuti jak postupovat v ptipad¢ auditu,
archivaci zaznamu z audita,

vyhodnoceni vysledkl internich auditi pro potteby pfezkoumani vedenim.

Vedouci auditovaného pracovisté je odpoveédny za:

doprovod auditniho tymu pfi posuzovani na miste,
spoluprace s internim auditorem formou piedkladani dokumentace a zdznamil a
praktické pfedvadéni ¢innosti a formou pohovort,

navrh opatteni k naprave vyplyvajici z auditd.

2.9 Neustalé zlepSovani firmy

Charakteristickym rysem systému managementu kvality je zaméfeni na trvalé zlepSovani.

Doporuceni norem ke zlepSovani navrhuje vyuzit cile a programy, analyzy dajl, opatfeni

k napravé a preventivni opatieni, interni audity, pfezkoumani vedenim apod. (Veber, 20086,

210).



Spolecnym znakem trvalého zlepSovani je pfipravit a realizovat opatieni, které pro danou
oblast bude pfinosné. Pfedmétem zdjmu nemusi byt pouze zlepSovani kvality, ale mtize jit o
aktivity, v jejichz dusledku dojde k zlepSeni hospodarnost (Gsporam), zlepsenim v oblasti

bezpecnosti prace, v pracovnim a zivotnim prostiedi (Veber, 2002).

Hlavnimi diivody neustalého zlepSovani mohou byt:

e Dynamicky se meénici pozadavky zakazniki — to, co bylo povazovano za
,bonbonek*“ jest¢ pred wurCitou dobou, je ncekdy zakritko uz naprostou
samoziejmosti,

e Neustale se zostiujici konkurence nuti vyrobce a poskytovatele sluzeb prichazet
S novymi napady a feSenimi tak, aby se nesnizoval jejich podil na trhu,

e Vyvoj v okoli spole¢nosti, at’ jde o zmény ptirodniho prostfedi, vyvoj u piimych
i neptimych konkurentl, naroky vefejné spravy apod.,

e (Odhalené slabé stranky vlastni vykonnosti, které by mély byt vzdy naléhavou

vyzvou ke zlepSovani (Bris, 2005).

Podle diivodu a charakteru rozdélujeme zlepSovaci aktivity do tii skupin:

e Napravna opatieni, jejichZ smyslem je v pfipad¢ zjisténé neshody vySetfit pficinu a
ucinit takové kroky, aby neshoda byla odstranéna; prikladem miize byt sefizeni stroje,
dochézi-li ke zhorSovani ptislusného parametru vyroby,

e Preventivni opatfeni, ktera spocivaji v pfijeti krokii vedoucich k pfedchazeni
potencidlnim neshoddm, piipadné aZz kuplnému vylou€eni moznych neshod;
praktickym ptikladem je napiiklad sezndmeni projektantli s navrZzenym technickym
feSenim, které meélo za nasledek zavadu, aby se tohoto postupu do budoucna
vyvarovali,

e Zdokonalovaci opatfeni, ktera nemaji pfimou vazbu na zjisténou neshodu ¢i neshody,
jejich cilem je zkvalitnit, zhospodarnit, zefektivnit, zvySit bezpecnost urcité ¢innosti,

procesu, vyrobku, sluzby (Veber, 2002).

Kazdy produkt, proces, kazda ¢innost se v ¢ase vyviji a zdokonaluje. Spole¢nost by m¢la
peclivé sledovat, co se déje mimo vlastni systém managementu kvality. Pfedev§im jakym
smérem se ubird véda a technika v oboru, co nového si pieji zdkaznici a jak se chova

konkurence. Neustalé porovndvani s nejlepSimi v oblasti spoleénych produktii, procest,



piipadné ¢innosti, ukazuje nejen prednosti ale pfedevsim i nedostatky, ¢i ,,slabsi mista®, které
je tfeba odstranovat. Strategickym cilem organizace mé byt neustalé zlepSovani procest, aby
se zvySila dosazena Urovenl organizace a aby to jejich zainteresovanym stranam piineslo
prospéch. (Zajic &Vesely, 2005).
Ke zlepSovani efektivnosti systému managementu kvality musi podle normy CSN EN ISO
9001 : 2009 vyuzivat:

- politiku kvality,

- cile kvality,

- vysledky auditd,

- analyzy udajq,

- opatfeni k naprave,

- preventivni opatfent,

- pfezkoumani managementu (Zajic &Vesely, 2005).

Z Cisté zakaznického pohledu muizeme konstatovat, ze procesy neustalé zlepSovani jsou
dnes orientovany zejména na:
e dramatické sniZzovani rozsahu neshod v dodavkach pro primyslové zakazniky,
obchodni fetézce apod.,
e rozSifovani spektra funkci, které jsou dnes zakaznikim nabizeny u riznych
hmotnych vyrobki a sluzeb,
e redukci tzv. vnitinich neefektivnosti ve vSech typech procesi uvniti spolecnosti, jez
vedou 1 ke sniZzovani nakladii — pfiklady takovych neefektivnosti muize byt

nevyuzivani kapacit stroji (Nenadal, 2001).

Existuje tada pfistupl, jak postupovat pii realizaci zlepSovacich c¢innosti. Ziejmé
nejzndméjsi a pomérné jednoduchd doporuceni predkldda cyklus PDCA piedlozeny
E. Demingem. Na postupu PDCA je cenna bezpochyby jednoduchost a zvyraznéni
nepretrzitosti dané opétovnym opakovanim cyklu. Nicméné jde o postup velmi obecny, a
proto fada spolecnosti vypracovala podrobné&jsi nadvody na feSeni problému, respektive na
postupy zlepSovani. Nenadal (2001) uvadi postup, ktery sestava ze Ctyt kroki:

1. Plan — naplanuj, uréi zamér zlep$eni

2. Do — realizuj, uskute¢ni tento zdmér

3. Check — proved’ kontrolu, vyhodnot’ dosazené vysledky

4

Art — proved’ korekce, upravy, pokud vysledky neodpovidaji planovanym zdmérim



3 SPOLECNOST TOP FITNESS S. R. O.

3.1 Zakladni fakta

Spole¢nost Top Fitness s. r. 0. byla zalozena 21. kvétna 2007 a zapséana do obchodniho
rejstiiku jako spolecnost s ru¢enim omezenym. Statutarnim orgdnem jsou dva jednatelé, ktefi
jednaji za spolecnost ve vSech vécech samostatné v plném rozsahu (pan Mgr. Martin
Prochazka a pan David Rozehnal). Firma ma v souc¢asné¢ dobé 20 zaméstnanct, ktefi jsou
zamé&stnani jak na plné, tak i na ¢aste€né pracovni tivazky, pficemz ¢aste¢né pracovni tvazky
se tykaji pfedevSim trenéri, jejich asistentli, administrativni podpory firmy, pracovnici udrzby
apod. Kromé téchto zaméstnancl vyuziva firma 1 sluzeb specializovanych externich
zaméstnancu.

V souvislosti s implementaci normy ISO 9001 do firmy byl za zavedeni, udrzovani a
zlepSovani systému managementu kvality ustanoven jeden z jednatelti firmy, a to pan Mgr.
Martin Prochéazka, ktery je odpovédny za cely proces implementace systému managementu
kvality do spolecnosti. Systém managementu kvality se tyka celé organizace a vztahuje se k
hlavnimu pfedmétu podnikani. Vechny pozadavky normy CSN EN ISO 9001 : 2009 jsou
aplikovatelné v celé organizaci s vyjimkou kapitoly 7.6 Rizeni monitorovacich a méficich
zafizeni - tato kapitola je pfedmétem vylouceni, jelikoz vzhledem k pfedmétu cinnosti
spolecnosti je ve firme nerelevantni pouzivat monitorovaci a métici zatizent.

Primarnim impulzem pro aplikaci managementu fizeni kvality ze strany vedeni byly
vroce 2007 zejména vySS$i prestiz a predpoklad spolupriace s institucemi, které pro
uskuteénéni svych dodavatelskych vztahti vyzaduji splnéni pozadavkiit CSN EN ISO 9001 :
2009. Ve druhé tad¢ spolecnost implementaci systémové normy managementu kvality chtéla
dosahnout lepsich podminek ve vztahu k zdkaznikovi, a to uz jak zlepSenim sluzeb, tak
efektivnéj§i informovanosti o sluzbach spolecnosti nebo rychlej$im feSenim stiznosti ¢i

reklamaci z fad zakaznikl a tim jednoznaéné zvySeni spokojenosti zadkaznika.

3.2 Top Fitness s. r. 0. — ¢innost firmy

Hlavni pracovni naplni spolecnosti je poskytovani sluZzeb v oblasti sportovni, kulturni ¢i
spolecenské. Spolecnost Top Fitness s. r. 0. se v pocatcich svych podnikatelskych aktivit
v roce 2007 nejprve zamétovala pouze na individudlni klienty, jizZ po nékolika mésicich svého
provozu se vSak snazila diferencovat svou nabidku i pro segment firemni klientely.

V soucasné dob¢ (podzim 2010) lze konstatovat, ze firemni klientela tvoii nejvyznamné;jsi



podil v pfijmech organizace, pficemz se jedna jednak o firmy, které vyuziji sluzeb nasi firmy
za Ucelem organizace teambuldingovych akci ¢i sportovnich soustiedéni, a jednak o firmy,

které sluzby fitness centra nabizeji svym zaméstnanciim ve formé firemnich benefitd.

Piedmétem podnikani spole¢nosti Top Fitness S. r. 0. je:

e provoz fitness centra — provoz a udrzba zafizeni a pfistroji uréenych pro sport,
sestavovani a realizace sportovnich programi pod dohledem trenéra, sestavovani
individudlnich fitness plant, individualni a skupinova prace s klienty, sportovni
aktivity pro jednotlivé segmenty klientd,

e organizace vikendovych teambuildingovych akeci,

e poradenstvi v oblasti zdravého zivotniho stylu,

e zprostiedkovani obchodu a sluzeb,

e potadani kulturnich produkei, zdbav a provozovani zatizeni slouzicich zabavé,

e organizovani sportovnich soutézi,

¢ reklamni ¢innost a marketing,

e specializovany maloobchod se sportovnim zbozim.

3.3 Zavedeni normy ISO 9001 do firmy Top Fitness s. r. o. v roce 2007

Spolec¢nost Top Fitness s. r. 0. poskytuje od pocatku svého pisobeni na trhu sluzby
V oblasti volného Casu. Toto odvétvi je vSak na zaklad€ jeho popularity a velice dynamického
rozvoje Vv poslednich letech vysoce konkurenéni. Jak vedeni spole¢nosti kratce po zahajeni
své cinnosti zjistuje, fadné zavedeny a certifikovany systém kvality zvySuje Sance firmy na
uspéch v existujicim konkurencnim prostiedi. Tato skuteCnost se tykd zejména moznosti
firmy ucastnit se vybérovych fizeni a ve vnimani firmy jakozto diveéryhodné firmy ze strany
Siroké vetejnosti. K tomuto zavéru dospéli jednatelé¢ firmy na zakladé analyzy reakcei
odbérateli z fad firemni klientely na nabidky spolecnosti Top Fitness s. r. 0. Rozhodnuti o
zavedeni normy ISO 9001 bylo podpofeno i skuteCnosti, Ze majitelé chtéli ve své firme
vytvofit optimalni firemni prostfedi, které odpovidd vSem platnym postupiim a néarokiim
legislativy.

Ve spolupraci se zvolenou poradenskou firmou byly v roce 2007 v prvé fad¢ urceny,
popsany a analyzovany procesy spolecnosti. Procesy byly ureny na ziklad¢ skute¢nych
¢innosti spoleCnosti, byly za né¢ stanoveny odpovédnosti a byla nastavena kritéria pro

vyhodnoceni uc¢innosti a efektivnosti procesi. Tyto procesy a jejich kritéria budou kazdorocné



pfezkoumavana a vyhodnocovana z hlediska relevantnosti a z hlediska prokazatelného dikazu
o zlepSovani systému managementu kvality. Bude pfezkoumavana vhodnost metody
monitorovani a méteni procest SMK, metody musi byt schopné prokazat schopnost dosazeni
planovanych vysledki.

Déle bylo potieba urcit procesy externi, jejich fungovani a popsat jejich fizeni.

Po nastaveni internich i externich procest a postupii tak, aby odpovidaly pozadavkim
normy ISO 9001, byly vytvofeny a popsany dokumentované postupy, které byly podrobné
popsany v Prirucce kvality. Povinnych dokumentovanych postupti norma ISO 9001 pozaduje
popsat celkem Sest. Jsou to 1) Rizeni dokumentii, 2) Rizeni ziznamd, 3) Interni audit, 4)
Rizeni neshodného produktu, 5) Napravna opatieni, 6) Preventivni opatfeni. Dale bylo
potieba vytvofit fizené dokumenty, které jsou pro obdrzeni certifikdtu o dosazeni shody
snormou bezpodmineéné nutné. Jednim =z dilezitych fizenych dokumentl systému
managementu kvality je mise a vize spolenosti — Politika kvality. Politika musi byt
prokazatelné sdé€lovana zaméstnancim a musi byt zaméstnanci pochopena. Pro splnéni
vytyéenych meznikti v Politice kvality jako nastroj poslouzi Cile kvality, které jsou
vyhlaSovany na kratkodobé nebo 1 dlouhodobé obdobi. Plnéni cili bude kazdorocné
pfezkoumavano. Dale bylo potfeba vytvofit zdznamy jako napf. jmenovani pfedstavitele pro
kvalitu, jednotlivé zdznamy o dodavatelich, odbératelich, evidence reklamaci, zjiStovani
spokojenosti zakaznikl apod. Veskera tato Cinnost nese zna¢né naroky na upravu kompetenci
a odpovédnosti vramci firmy. V momenté, kdy byly veSkeré postupy a systémy
managementu kvality v ramci normy ISO 9001 nastaveny tak, ze odpovidaly pozadavkim
normy, provedla poradenska firma interni audit. Po Gsp&Sném ukonceni interniho auditu a
zkonstatovani, Ze systém je funk¢ni a zlepSovatelny, byla firmy Top Fitness s. r. 0. pfipravena
k samotné certifikaci certifikaénim organem, kterym byla v ptipadé zvolené firmy firma
EURO CERT CZ a. s. Po tspéiné certifikaci obdrzela firma Top Fitness certifikat o shodé
s nornou 1SO 9001, a sice ke dni 30. 11. 2007.

3.4 Postup pro ziskani certifikatu v roce 2007

Na zakladé poptavky o certifikaci byla spolegnosti zasléna ,,Zadost o certifikaci® (viz
Ptiloha 1) vcetné pfislusnych piiloh. Spole¢nost vyplnila a néasledné vratila dokumenty
certifikacnimu organu. Tyto dokumenty jsou podkladem k zakladnimu posouzeni stupné
pfipravenosti a k objektivnimu zpracovani cenové nabidky za certifikaci v roce 2007

a nasledn¢ nabidky k recertifikaci v roce 2010.



Dalsim krokem je tzv. certifikacni a recertifikacni audit, tento audit systému
managementu zahrnuje 2 stupné. Audit ved! Ing. Lubor Homolka a byl proveden v listopadu
2007. Hlavnim ucelem certifika¢niho auditu je provéfit shodu systému managementu s
normou, véetné toho, ze spolecnost:

e stanovila strukturu, politiky, procesy, postupy, zdznamy a souvisejici dokumenty

vyznamné pro systém managementu;

e zavedla a efektivné uplatnuje ptislusné procesy a postupy jako zaklad pro davéru v

systém managementu.

3.4.1 1. stupeii auditu
Prvni stupeii auditu se sklada zejména z:

e auditu dokumentace,

e vyhodnoceni specifickych podminek pracovisté, provedeni pohovort s pracovniky
za ucelem stanoveni pfipravenosti k druhému stupni auditu,

e piezkoumani pochopeni pozadavkl normy,

e shromazdéni nezbytnych informaci tykajicich se rozsahu systému managementu,
procest a umisténi pracovist’ spolecnosti a souvisejicich predpisovych hledisek a
shody,

e vyhodnoceni, zda jsou interni audity a pfezkoumani vedenim planovany a
vykondvéany a zda je spole¢nost je pfipravena na druhy stupen auditu,

e dohodnuti podrobnosti druhého stupné auditu.

Z prvniho stupné auditu vypracuje vedouci auditor zpravu z auditu a ptipadné zjisténé
neshody budou zaznamenany v protokole o neshodach. Zprava se zpracovava ve dvojim
vyhotoveni a spole¢nost musi do druhého stupné vSechny nedostatky odstranit, doporuceni

jen konzultuje vedeni a nemusi na n¢j byt stanovena naprava.

3. 4.2 2. stupeii auditu

Druhy stupen auditu je proveden ve spoleCnosti posuzovanim na misté a zahrnuje
uvodni setkani auditor s pfedstaviteli vedeni spolecnosti na pocatku auditu a naplanovani
podrobného postupu auditu. Auditofi zjiStuji, zda organizace spliiuje vSeobecnd kritéria
uvedena v systémové normé¢ a dalsi kritéria, jako jsou:

e informace a dikazy shody se vSemi pozadavky normy,



e monitorovani vykonnosti, méfeni, uvadéni informaci a ptrezkoumani podle
kli¢ovych vykonnostnich cilii a ukold,

e systém managementu spolecnosti a vykonnost s ohledem na shodu s pravnimi
piedpisy, provozni fizeni procest zakaznika,

e interni audity a pfezkoumani managementu,

e odpovédnost managementu za dil¢i politiky zdkaznika,

e spojeni mezi normativnimi pozadavky, politikou, cili a ukoly.

K auditu byla dolozena ur¢ita dokumentace, kterou musela spolecnost Top Fitness s. 1. 0.
vypracovat, a to:

e prirucka kvality,

e politika kvality,

e cile kvality,

e Kkarty procest,

e pracovni fad,

e typovy skartacni rejstrik,

e fizeni poskytovani sluZeb.

V pribéhu auditu musela spole¢nost Top Fitness s. r. 0. umoznit auditoram ptistup do
vSech prostord a ke vS§em potfebnym informacim, které souviseji s posuzovanim a certifikaci.

Na konci auditu probéhlo zavére¢né setkani s vedenim. Pii zdvérecném jedndni
s vedenim byly sdé€leny vysledky posuzovani a byla poskytnuta vysvétleni k jednotlivym
zjisténim. Zjisténi a vysledky z auditu jsou uvedeny ve zpravé z auditu. Vedeni spole¢nosti
bylo opravnéno do 15 dnli po obdrZeni zpravy podat pisemné namitku k prabéhu auditu ¢i
zjisténim a vysledkim uvedenym ve zprave. Spole¢nost neméla zadné namitky, tzn. se
znénim zpravy souhlasila. Po tomto auditu bylo zjiSténo, ze spolecnost dodrzuje potiebné
pozadavky. V pribéhu auditu nebyly shledany zadné neshody, drobné odchylky byly
odstranény na misté. Spolecnost byla tedy pfipravena na certifikaci.

Na zéklad¢ zjisténi, které prokdzalo, ze spolecnost Top Fitness s. r. 0. ma zaveden,
uplatiovan a udrzovan efektivni systém managementu, byl vydan certifikdt dokumentujici
shodu s piislusnymi pozadavky. Certifika¢ni organ Euro Cert CZ, a. s. vydal spole¢nosti Top
Fitness s. r. o. certifikat, ktery je dokladem, Ze spolecnost Top Fitness s. r. 0. v oboru sluzeb

zavedla a udrzuje systém managementu kvality splitujici pozadavky CSN EN ISO 9001:2009.



Cena za provedeni posuzovani a certifikace byla zpracovana na zakladé odborného
odhadu slozitosti procesu certifikace a s tim souvisejicimi naklady. Celkova cena je tvofena
souctem zakladni ceny za certifikaci dle platného ceniku a zvySenim zakladni ceny, jejiz
velikost je zavisla na rozsahu certifikace (tj. poCet oborli, poCet pracovnikll) a organiza¢nim
¢lenéni spolecnosti.

Doba platnosti certifikatu je tfi roky, pfi¢emz spolecnost je povinna plnit podminky
stanovené certifikaénim orgdnem, zejména byt neustale v souladu s normou pro certifikovany
systém managementu. Certifikat byl vydan dne 30. 11. 2007 a platnost je stanovena do 29. 11.
2010. K tomuto datu bude proveden audit a nasledn¢ provedena recertifikace v piipad¢, ze
spole¢nost i nadale pracuje v souladu normy CSN EN ISO 9001 : 2009. Spoleénost se
certifikitem zavazuje, Ze zavedla a bude dodrzovat a zlepSovat pozadavky CSN EN ISO 9001
: 2009.

3. 4.3 Dozorové audity

V priibé¢hu platnosti certifikatu jsou provadény v planovanych terminech certifikacnim
organem pravidelné dozorové audity, jejichz cilem je zjistit, zda Top Fitness s. r. 0. plni a ma
i nadale predpoklady plnit pozadavky normy stanovené pro SMK. Dozorové audity jsou
provadény jednou za rok. V mnoha piipadech ma spole¢nost k dispozici n¢€kolik internich
auditorti, ktefi provérkovou Ccinnost vykonavaji vedle své hlavni profese. V piipadé
spole¢nosti Top Fitness s. r. 0. je interni auditor zabezpecovan externim kvalifikovanym

auditorem.

Praxe vyzaduje, aby interni auditor:
¢ m¢l minimaln€ dokoncené uplné stiedoskolské vzdélani,

e absolvoval odborny vycvik — Skoleni interniho auditora se zamétenim na kvalitu,

ziskal odborné znalosti norem a ptedpist, které slouzi svym obsahem jako podklad

provadéni auditu,

prokazal odbornou praxi, napt. minimalné 2 roky, z toho rok v dané firmé,

m¢él praktické zkuSenosti z vedeni auditd, minimalné dvou az péti. (Veber, 2006,74).

Program dozoru bézn¢ zahrnuje nasledujici oblasti:

e interni audity a pfezkoumani managementu,



pfezkoumani opatfeni ptijatych pro vypotradani neshod identifikovanych v prab¢hu
piedchoziho auditu,

vysSetteni stiznosti,

uc¢innost SMK s ohledem na dosahovani cilu certifikovaného zakaznika,

postup planovanych ¢innosti, jejichz cilem je trvalé zlepSovani,

trvalé provozni fizeni,

piezkoumani vsech zmeén,

pouzivani znacek a/nebo jinych odkazii na certifikaci.



4 CIiLE

Hlavnim argumentem firmy Top Fitness, s. r. 0. pro implementaci normy ISO 9001
Vv roce 2007 byl pfedevsim tlak na pozadavek zavedeni této normy ze strany firemni klientely
stejné jako podminky konkuren¢niho prostfedi v tomto odvétvi. Zavedeni normy ISO a
nasledna uspésna certifikace je ze strany odbératel povazovana za jakési ,,vysvédceni® firmy,
které doklada, ze ve firmé jsou nastaveny a optimalné funguji jednotlivé procesy na normou
pozadované urovni, které se pokryvaji veskeré oblasti ve firm¢. Takovi dodavatelé sluzeb jsou
pro odbératele (klienty) jednoznacné preferovani, ¢i dokonce jedini pfipustni. Z uvedeného
vyplyva, Ze ,hnacim motorem* k zavedeni systému managementu kvality je pro vedeni firmy
zpravidla ziskani urcité konkurencni vyhody, a tudiz uspéSnost firmy na trhu. Kromé
ekonomického zisku vSak obvykle sleduje firma i druhy diivod zavedeni normy ISO 9001 do
firmy, a sice upravu vnitiniho prostiedi firmy (napf. legislativa, personalistika, evidence
dodavateltl). Tyto dvé uvedené skutecnosti lze také oznacit za hlavni piinosy zavedeni normy

ISO 9001 do firmy.

4.1 Hlavni cil bakalarské prace
Hlavnim cilem ptedkladané bakalaiské prace je aplikace CSN EN ISO 9001 : 2009 ve
spole¢nosti Top Fitness s. r. 0. a zjisténi, zda je aplikace normy 1SO 9001 pro tuto firmu

pfinosem.

4.2 Dil¢i cile bakalarské prace

Jednim z dil¢ich cilti této prace je porovnani fungovani spolecnosti pred zavedenim
normy I1SO 9001 v roce 2007 a jeji fungovani po aplikaci normy v roce 2010.

Dalsim cilem vzhledem ke skute¢nosti, ze v roce 2010 se firma v ramci pozadavka
normy ISO 9001 bude ptipravovat na recertifikaci, je soucasti praktické ¢asti prace i ptiprava
na tento proces. Tento proces zahrnuje tvorbu ¢i aktualizaci dokumentli, které jsou

praktickym naplnénim poZzadavki normy ISO 9001.



5 METODIKA

5.1 Vybér firmy

Spolecnost Top Fitness s. 1. 0. jsem si za ucelem zpracovani bakalarské prace zvolila
zejména ze dvou divodi. Prvnim diivodem byl jeji predmét Cinnosti, ktery spociva
v poskytovani sluzeb slouzicich k aktivni naplni volného ¢asu, ke sportovnimu vyziti a
k rekreaci, a to ztoho divodu, aby zaméfeni firmy korespondovalo s naplni mého
bakaléaiského studia. Druhym argumentem pro volbu této firmy byla skutec¢nost, ze se ve své
profesi zabyvam pravé zavadénim principti managementu kvality do firem. Jelikoz s firmou
Top Fitness spolupracuji v ramci mé profese jiz od roku 2007, domnivam se, ze tato
skute¢nost je pro zpracovani bakalaiské prace piinosnd zejména z toho divodu, Ze je mi
prostiedi této firmy velice znamé a blizké, a ze tedy svou praci mohu zpracovat tak, aby byla
pro zvolenou firmu co nejvice pfinosnd a piesné odpovidajici jejim konkrétnim podminkam.
Z uvedeného Ize tedy usoudit, ze na zakladé uvedenych skutecnosti, jsem za ucelem vybéru

firmy pouzila metodu selekce.

5.2 Pouzité metody védecké prace

V teoretické casti (kapitola 2 — Ptehled poznatkll) prace se zabyvam predevSim
analyzou jednotlivych zdroju, tudiZ jsem uZila metody analyzy a syntézy, v kapitole popisujici
historicky vyvoj pfistupii k managementu kvality potom metodu historickou a popisnou
(kapitola 3 — Spole¢nost Top Fitness s. r. 0.).

V ¢asti praktické (kapitola 6 — vysledky), kde ziskanou teorii aplikuji na podminky
konkrétni firmy, jsem pouzila zejména metodu deduktivni a metodu komparace (kapitola 6.3
— Porovnani Top Fitness s. r. 0. v letech 2007 a 2010). Vzhledem ke skute¢nosti, Ze jeden z
dil¢ich cili moji prace tkvi ve tvorbé dokumentti, které jsou tvotfeny na zakladé prostudovani
jinych materiald, mohu konstatovat, ze jsem vyuzila i metodu heuristickou, kterd spociva

pravé ve shromazd’ovani a tfidéni materiald.

5.3 Zpisob ziskavani informaci

Vzhledem k aplikaci bakalaiské prace na podminky konkrétni firmy bylo nutnym
ptedpokladem pro mou praci zejména ziskani pottebnych informaci o této firmé. Pro ziskani
téchto informaci jsem kromé uvedenych metod vyuzila zejména metody fizeného rozhovoru

S jednateli firmy. Tyto rozhovory probihaly béhem celého sledovaného obdobi, a sice od roku



2007 po rok 2010. Nosnym tématem rozhovori bylo zejména sledovani procesu
implementace normy ISO 9001 ve firm¢ a jeho piinosy pro firmu. Mezi dalsi praktické
metody, jejichz uplatnéni bylo nutnym piedpokladem pro zpracovani této prace, byly metody
zpracovani dotaznikii a metody analyzy, pficemz dotaznik byl uplatiovan zejména
k vyzkumu spokojenosti individualnich i firemnich zakaznik, a metoda analyzy vypovidala o
ekonomickych vysledcich firmy a jejim ptisobeni na trhu.

Domnivam se, ze mezi prekazky, které mi mohly zpracovani bakaldiské prace
komplikovat, patiila zejména skute¢nost, ze obsahové se moje bakalaiska prace velmi podoba
naplni prace pii vykonu mé profese. Mohlo zde tedy patrn¢ dochéazet k jevu, ktery je nazyvan
jako ,,profesni slepota®“. Vérim, ze na zékladé odborného vedeni bakalaiské prace a Castych
konzultaci s mou konzultantkou se mi podafilo tohoto jevu a naslednych chyb jim

ovlivnénych vyvarovat.



6 VYSLEDKY

Ve vysledcich své bakalarské prace se zabyvam odpovéd'mi na hlavni cile, kterymi
jsou aplikace normy do spolecnosti Top Fitness s. r. 0. a jeji pfinos. Dale porovnavam
fungovani spolecnosti pfed zavedenim této normy v letech 2007 a 2010 a upravy, které bylo

nutné provést pied recertifikacnim auditem.

6.1 Aplikace normy CSN EN ISO 9001 : 2009

Spole¢nost Top Fitness s. r. 0. byla oslovena poradenskou firmou v ¢ervnu roku 2007
a vmesici srpnu se zacala tato norma do spolecnosti implementovat. Hlavnim divodem
zavedeni normy bylo zjiSténi, Ze zavedeny a certifikovany systém je pro fungovani a
konkurenceschopnost zcela nezbytny. Spole¢nosti byla piidélena odborna poradkyné, ktera
vprvé tadé¢ identifikovala a analyzovala procesy. Za tyto procesy byly stanoveny
odpovédnosti a byla nastavena kritéria pro vyhodnoceni Gc¢innosti a efektivnosti procest. Ve
spolupraci s vrcholovym managementem spolecnosti byla zpracovdna dokumentace a
povinné zaznamy, které piimo norma ISO 9001 vyzaduje. Po kompletni implementaci byl
proveden interni audit, kterym bylo zjisténo, ze je spolecnost piipravena k certifika¢nimu
auditu. 30. 11. 2007 byl proveden certifika¢ni audit spole¢nosti EURO CERT CZ, a. s., ktery
byl napldnovan na 2 dny. Certifikaéni auditor konstatoval, Ze spoleCnost plni vSechny
poZadavky, které vyplyvaji z normy ISO 9001 a byl spole€nosti vydan akreditovany certifikat,
ktery ma platnost do roku 2010.

6.2 P¥inosy v zavedeni CSN EN ISI 9001 : 2009

Existuje fada piinost zavedeni SMK. Spolecnost zavedla normu ISO piedev§im za
ucelem zvySeni zisku, udrzeni stabilniho postaveni na trhu. ZvySeni zisku spole¢nost
zaznamenala hlavné v roce 2008 a 2009. V roce 2008 se zvysil zisk 0 12% a v roce 2009 o
6% oproti roku 2007 (spole¢nost si neprala uvést presné uicetni udaje do této bakalaiské prace
a bylo mi umoznéno pouzivat pouze procentuelni porovnani uvedenych let). V souvislosti
s témito vysledky se evidentné zlepsila ekonomicka situace spolecnosti a diky tomu ziskala
spolecnost stabilni postaveni na trhu. Certifikovany systém managementu kvality umoziuje
spole¢nosti ucastnit se vybérovych fizeni, které spolecnosti pfinasi nové zakazniky, ale i
udrzuje vérnost stavajici klientely a s tim souvisi i zvySovani zisku.

V roce 2007 se spolecnost zucastnila 14ti vybérovych fizeni. Pouze ve tfech vybérovych

fizeni byla Gispésna.



Nasledné v roce 2008 (po certifikaci ISO 9001) se zucastnila 30ti vybérovych fizeni a
uspéla v 16ti.

V roce 2009 se spolecnost ucastnila 21 vybérovych fizeni a uspéla v 9, tento ukazatel je
ovlivnén 1 ekonomickou krizi, ktera postihla i tuto oblast podnikéni. To je patrné i z toho, ze
Vv roce 2010 se ucastnila spole¢nost 34 vybérovych fizeni a uspéla v 18 z nich.

Zavedeni a rutinni udrzovani SMK vytvari v organizacich prostiedi, které garantuje
standardni manazerské a provozni praktiky. Za nesporny ptinos piistupti SMK je povazovana
zejména ta skute¢nost, ze zavadéji urCity fad do organizace. Za dal$i vyznamny rys obou
systémil 1ze zafadit diiraz kladeny na respektovani narodni legislativy.

Osvédceni v podobé certifikatlh by mélo byt smérodatnym signalem (zarukou) zejména
pro odbératele, zaméstnance, ale irelevantni okoli, ze spolenost zvlada své provozni
procesy. Tato skute¢nost je pravidelné sledovdna a analyzovana pomoci dotazniki, které jsou
zasilany vyznamnym firemnim zdkaznikiim (viz pfiloha ¢. 6), to je dale popisovéano
V nasledujici kapitole.

Diky aplikaci a nésledné certifikaci se zavedl ve spoleCnosti fad a stanovily se jasné

odpovédnosti a pravomoce, které jsou blize popisovany v kapitole 6. 4.

6.3 Porovnani firmy Top Fitness s. r. 0. v letech 2007 a 2010

V roce 2007 byla firma Top Fitness s. r. o. firmou, ktera se svou ¢innosti na trhu
zacinala a soustfedila se zejména na individualni klientelu. Jiz ke konci roku 2007 bylo
snahou vedeni firmy, aby se co nejvice firma prosadila i v segmentu firemni klientely. V roce
2008 byla uskuteénéna prvni analyza spokojenosti zakaznikd (jak individualnich, tak i
firemnich), dalsi analyzy byly uskutecnény v letech 2009 a 2010. Vyzkum spokojenosti
zakaznikl je uskute¢iiovan na zakladé strukturovaného dotazniku, kde respondenti odpovidaji
na oteviené i uzaviené otdzky, a stejn¢ tak analyzou zpétné vazby na poskytované sluzby.
Tato zpétna vazba je ziskavéana opét na zaklad¢é dotaznik, ale jiz formou piimého oslovovani
zékaznikl ze strany persondlu firmy Top Fitness s. 1. 0.

Z analyzy ziskanych odpovédi na otazky, které souvisi s problematikou zavedeni
normy ISO 9001 je patrné, Ze individudlni klienti nevénuji pfi vybéru dodavatelské firmy pro
své volnocCasové aktivity vétsi pozornost skutecnosti, zda-li je firma drzitelem certifikatu
managementu kvality dle ISO 9001. S diametralné odlisnou situaci se ovSem setkavame
v ptipad¢ firemnich klientt. Tuto skutecnost potvrzuji jednak vysledky analyzy pozadavku

odbératelti patrné z Grafu 1 a Grafu 2, tak i pfimy rozhovor na toto téma s jednatelem firmy



panem Mgr. Martinem Prochazkou, ktery potvrzuje, Ze certifikat ISO 9001 je ze strany

klienti vyzadovan stale ve vétsi mife.

Graf 1: Analyza spokojenosti zakaznika
(zarok 2007)
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Z Grafu 1 vyplyva, Ze z celkového poctu 15 firem, se kterymi spolecnost Top
Fitness s. r. 0. v roce 2007 spolupracovala, celych 60% nevénuje béhem procesu dodavatelské
firmy pozornost skute¢nosti, zda je firma certifikovana normou ISO 9001.

Z Grafu 2 je vSak patrné, ze béhem sledovaného tfiletého obdobi zacaly firmy vénovat
normam fady ISO u svych dodavateli vyraznéjsi pozornost. Z celkového poctu 44 firem, se
kterymi Top Fitness s. r. 0. v soucasné dob¢ spolupracuje, je certifikace firmy vyZadovana ¢i
preferovana u celkem 54% firemnich klientd, pficemz 9% firem.

Z ptedkladaného vyzkumu je tedy patrné, ze praktické uplatnovani norem tfady ISO
jsou nejen vyznamnou konkurencni vyhodou na trhu, ale stile vice i nutnym piedpokladem.
Existuje stale vice firem, které mohou byt vyznamnymi klienty spolecnosti Top Fitness a
piinaset ji tak nezanedbatelné zisky, ale které vyzaduji pro navazani spoluprace prave splnéni
pozadavkl uvedenych norem. Toto tvrzeni se tyka prevazné firem, které jsou sami jiz drziteli

certifikatu, tudiz jsou zavazani klast stejné pozadavky i na své dodavatele.



Graf 2: Analyza spokojenosti zakaznika
(zarok 2010)
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Je ztejmé, ze zvysujici se tspéch firmy Top Fitness s. r. 0. na trhu nesouvisi pouze se
zavedenim normy ISO 9001 ve firm¢, nebot” k této skutecnosti ptispély zcela jisté i faktory
jako jsou napf.: konstantni vysokd kvalita poskytovanych sluzeb zajiStovana vysoce
profesionalnimi zaméstnanci firmy, adekvatni propagace a prezentace firmy, vhodné€ nastaven
systém uctovanych cen za sluzby (vCetné systému vyhod pro stalé klienty), optimalni
nastaveni oteviraci doby, vhodné sestavené balicky sluzeb pro jednotlivé segmenty cilovych

skupin apod.

6.4 Upravy v dokumentaci managementu kvality ve firmé Top Fitness s. r. o. pied
recertifikaénim auditem

V roce 2010 bylo nutné zpracovat a upravit stavajici dokumentaci, aby spolecnost Top
Fitness s. r. 0. byla pfipravena na recertifikaci. Tyto Gpravy zahrnovaly zejména zapracovani
vSech zmén, ke kterym za uplynulé 3 roky doslo. Mezi tyto zmény patii zejména rozsiteni
spektra poskytovanych sluzeb, aktualizace nékterych udaji i zacileni firmy na firemni klienty.
Po provedeném internim auditu bylo tudiz zjisténo, ze je tieba pfepracovat kapitolu normy ,,4.
2. 3 Rizeni dokumentd“ a ,,4. 2. 4 Rizeni zdznami“ a to z diivodu, Ze spoletnost méla tyto

kapitoly v neaktualizovaném stavu a jejich obsah jiz neodpovidal skute¢nosti. Spole¢nost totiz

zacala vice pouzivat dokumentaci v elektronické podob¢.



V organizaci byly proto vytvoieny vSechny povinné dokumentované postupy, aby
mohla byt predlozena certifikacnimu organu kompletni aktualizovand dokumentace systému
managementu kvality. Organizace ma vyhldSenu politiku kvality a stanoveny cile kvality,
které navazuji na politiku kvality a stanovuji konkrétni odpovédnosti. Déle byly piedlozeny
tyto dokumenty, které byly pfepracovany dle platného stavu a postupii: organizacni fad a
pracovni fad, smérnice kvality a potiebné zdznamy pro dokladovani fungovani procesu.

Dil¢im cilem bakalafské prace neni piepracovani vSech potfebnych dokumentti, nybrz

vvvvvv

6. 4.1 Prirucka kvality

Ptirucka kvality byla ve spolecnosti tvofena postupné béhem celého procesu zavadéni
systému managementu kvality. Bylo potfeba, aby zaméstnanci spole¢nosti pochopili, k cemu
tento dokument slouZzi a aby se s nim naleZzit¢ seznamili.

Piiru¢ce kvality byla oporou norma CSN EN ISO 9001 : 2009, je tvofena osmi
kapitolami a je v ni popsano vSech Sest povinnych dokumentovanych postupti. Prvni tii
kapitoly se vénuji identifika¢nim udajim spole¢nosti, rozsahu aplikace systému managementu
kvality, vysvétlivkam a zkratkam. Ctvrta kapitola popisuje fizeni dokumentli a zaznamii ve
spole¢nosti, a to jak interniho, tak externiho ptivodu. Pata kapitola se vénuje odpovédnostem
managementu, Sestd kapitola popisuje fizeni zdroji ve spolecnosti. V sedmé kapitole je
popsana vlastni c¢innost spolecnosti — realizace produktu a stim spojené planovani,
nakupovani a fizeni méficich a monitorovacich zafizeni. Osma kapitola uzavira
monitorovanim a méfenim, internim auditem, neshodnym produktem, napravnymi a
preventivnimi opatfenimi.

Je zde struéné popsan cely systém fizeni ve spolecnosti, jsou zde uvedeny
odpovédnosti a pravomoci za jednotlivé ukony. Piirucka kvality je dulezitym fizenym
dokumentem spole¢nosti a je fizena pouze V elektronické podobé a je ulozena u jednatele

spolecnosti, ktery byl jmenovan do funkce ptedstavitele vedeni pro kvalitu (viz ptiloha €. 3).

6. 4. 2 Politika kvality

Politika kvality je vydana ve spolec¢nosti v ti§téné podobé¢, je umisténa na viditelném
mist¢ a je zdkladni vizi a misi organizace. Obsahuje zédvazek k neustdlému zvySovani
efektivnosti systému managementu kvality, obsahuje ramec pro hodnoceni cili kvality.
S Politikou kvality byli prokazatelné seznameni vSichni zaméstnanci a maji tak povédomi o

jejim obsahu. Politika bude pravidelné ptezkuSovana z hlediska neustalé vhodnosti.



6. 4. 3 Cile kvality
Cile kvality vychézeji z vyhlaSené Politiky kvality. VSechny cile jsou systémové,
realné, mefitelné, jsou stanoveny k urCitému casovému obdobi a jsou za né stanoveny

odpovédnosti. Cile jsou pravideln¢ hodnoceny a jsou stanovovany cile nové.

6. 4.4 Mapa procest (napr. proces Fizeni)

Pro jednodus$si orientaci v fizeni procesti a jejich Cinnosti ve spolecnosti byla
zpracovana Mapa procestt (viz Pfiloha €. 4). V Mapé procest je jednoduSe a piehledné
zobrazeno, které procesy jsou hlavni, a které jsou vedlejsi. Hlavnim procesem je proces fizeni
(viz Priloha ¢. 5) a dale proces realizace — tedy proces poskytované sluzby.

Proces Rizeni — je proces, kde se planuje a idi budouci p¥idana hodnota. Proces ¥izeni
tedy ,,fidi“ vSechny vedlejsi procesy a Cinnosti. Za toto je vrcholové odpovédny jednatel
spolecnosti a dale predstavitel vedeni pro kvalitu. V identifikacni karté procesu fizeni je
uvedeno, jaké dokumenty a zaznamy do procesu fizeni vstupuji, jaké vystupuji, kdo je za
tento proces odpovédny a déle jsou zde uvedena kritéria, podle kterych se bude proces tizeni
pravidelné hodnotit, a tak neustéle zlepSovat.

Vedeni spole¢nosti si je védomo, ze zajistit spokojenost zédkaznika tj. splnit jeho
pozadavky a ocekavani vcetné uplatnéni vsech legislativnich pozadavkd na poskytovanou
sluzbu, je syntézou vSech Cinnosti vstupujicich do procesii. Z tohoto divodu se vSem
¢innostem, procestim, postuptiim a instrukcim vénuje ptisluSna pozornost a provadi se neustalé

meéfeni a monitorovani jak produktti samotnych, tak i vlastnich proces.



7 ZAVERY

Bakalafska prace se zabyva aplikaci a pfinosy mezindrodni normy
CSN EN ISO 9001 : 2009 ve spoleénosti Top Fitness, s. r. 0., ktera poskytuje sluzby
V segmentu volnocasovych a sportovnich aktivit pro jednotlivce i firmy.

Prakticka cast prace popisuje piipravu na proces certifikace spole¢nosti, priabch
dozorovych auditi a recertifikaci v ramci pozadavkt normy ISO 9001 a procesniho fungovani
spole¢nosti. Certifikace spolecnosti byla provedena vroce 2007 nezavislou certifika¢ni
spolecnosti EURO CERT CZ, a. s., kterd spolecnosti udé¢lila po tGspéSné obhajobé pfi
certifikacnim auditu akreditovany certifikat, ktery mél platnost do roku 2010 a zarovein byla
Jjiz naplanovana recertifikace v roce 2010.

Hlavnim cilem bakalaiské prace byla aplikace CSN EN ISO 9001 : 2009 ve
spole¢nosti Top Fitness s. r. 0. a zjisténi, zda je aplikace normy ISO 9001 pro tuto firmu
pfinosem.

Bylo zjisténo, ze zavedeni systému managementu kvality bylo pro spole¢nost pfinosem,
jak v oblasti zvySovani zisku, tak i v GspéSnosti ve vybérovych fizeni, ziskavani novych
zékaznikl. Dal$im vyznamnym piinosem pro spolecnost byla identifikace hlavnich procest,
za které byly stanoveny odpovédnosti, byla nastavena kritéria pro vyhodnoceni ucinnosti a
efektivnosti procest a do spolecnosti se zavedl urcity fad.

Zvyseni zisku spole¢nost zaznamenala hlavné v roce 2008 a 2009. V roce 2008 se zvysil
zisk 0 12% a v roce 2009 o 6% oproti roku 2007. V souvislosti s témito vysledky se evidentné
zlepsila ekonomicka situace spolecnosti a diky tomu ziskala spolecnost stabilni postaveni na
trhu.

Spolecnosti se také zvysila uspéSnost ve vyb&rovych fizeni. V roce 2007 se spole¢nost
zucastnila 14ti vyberovych fizeni. Pouze ve tfech vybérovych fizeni byla tispésnd. Nasledné
v roce 2008 (po certifikaci ISO 9001) se zucastnila 30ti vybérovych fizeni a uspéla v 16ti z
nich. V roce 2009 se spolecnost Gcastnila 21 vybérovych fizeni a uspéla v 9, tento ukazatel je
ovlivnén i ekonomickou krizi, ktera postihla i tuto oblast podnikéni. To je patrné i z toho, Ze
v roce 2010 se Ucastnila spolecnost 34 vyberovych fizeni a uspéla v 18 z nich.

Spole¢nost Top Fitness s. r. o. pfipravila pro zdkazniky strukturovany dotaznik,
kterym zjistuje v pravidelnych intervalech spokojenost zdkaznika a analyzuje vysledky.
Z analyzy 1. vyzkumu vyplyva (viz graf 1), ze z celkového poctu 15 firem, se kterymi
spole¢nost Top Fitness s. r. 0. vroce 2007 spolupracovala, celych 60% nevénuje béhem

procesu dodavatelské firmy pozornost skutecnosti, zda je firma certifikovand normou ISO



9001. Z analyzy v roce 2010 je vSak patrné, ze béhem sledovaného tiiletého obdobi zacaly
firmy vénovat normam fady ISO u svych dodavateli vyraznéjsi pozornost. Z celkového poctu
44 firem, se kterymi Top Fitness s. r. 0. v soucasné dob¢ spolupracuje, je certifikace firmy
vyzadovana ¢i preferovana u celkem 54% firemnich klientd, pficemz 9% firem.
Z predkladaného vyzkumu je tedy patrné, ze praktické uplatinovani norem fady ISO jsou nejen
vyznamnou konkuren¢ni vyhodou na trhu, ale stale vice i nutnym piedpokladem.

Spole¢nost Top Fitness s. r. o. shledala pfinosy této normy jako velmi vyznamné a
rozhodla se vV recertifikaci pokracovat, doSlo tedy k aktualizaci dokumentd, které jsou
praktickym naplnénim pozadavki normy CSN EN ISO 9001 : 2009.



8 SOUHRN

Bakalaiska prace se zabyva aplikaci a ptinosy mezinarodni normy CSN EN ISO 9001
: 2009 ve spole¢nosti Top Fitness, s. r. 0., ktera poskytuje sluzby v segmentu volno¢asovych a
sportovnich aktivit pro jednotlivce i firmy.

Hlavnim cilem bakalatské prace bylo zjistit, zda zavedeni normy CSN EN ISO 9001 :
2009 ovlivnilo fungovani spole¢nosti a jeji Gispé€$nost na trhu — zda ptedstavovala aplikace
normy CSN 1SO 9001 : 2009 pro firmu Top Fitness s. r. 0. konkurenéni vyhodu a piinos pro
existenci firmy. Pro uGcely tohoto zjisténi byly realizovany analyzy pozadavkd odbératelit na
skute¢nost, zda dodavatelskd firma je ¢i neni drzitelem certifikdtu dané normy. Dil¢i cil
predkladané prace predstavuje fakticka piiprava firmy na proces certifikace a recertifikace
V rdmci pozadavkli normy ISO 9001 a procesniho fungovani spole¢nosti.

V teoretické ¢asti bakalaiské prace jsem popsala dualezité poznatky =z oblasti
managementu kvality a nastinila dilezité souvislosti, které s problematikou zavadéni systému
kvality v organizujicich souviseji. Zvlastni duraz jsem kladla pfedev§im na ptinosy, divody i
vyhody aplikace této normy, a to jak pro firmu, tak predevsim pro jeji zdkazniky, a to zejména
zékazniky firemni.

Nejdulezitéjsi ¢ast praktické ¢asti prace predstavuje identifikace, popis a analyza
procest, které¢ ve firmé& probihaji. JelikoZ je tato problematika, a zejména jeji redlné
vypracovani, zakladnim ptfedpokladem pro Uspé€$né zavedeni normy v organizaci, vénovala
jsem této Casti prace potiebnou pozornost. Tyto procesy byly urceny na zdkladé hlavnich
¢innosti spoleCnosti, byly za né stanoveny odpovédnosti a byla nastavena kritéria pro
vyhodnoceni Uc¢innosti a efektivnosti téchto procesti. PO nastaveni internich i1 externich
procesti a postupl tak, aby odpovidaly pozadavkiim normy ISO 9001, byly vytvofeny a
popsany dokumentované postupy, které byly podrobné popsany v Ptiruc¢ce kvality, ktera je
vrcholovym dokumentem.

V této praci jsem zjistila, ze primarnim impulzem pro aplikaci normy managementu
fizeni kvality ze strany vedeni byly zejména vySSi prestiz a predpoklad spoluprace s
institucemi, které pro uskute¢néni svych dodavatelskych vztahli vyzaduji splnéni pozadavkl
CSN EN ISO 9001 : 2009. Ve druhé fadé spoletnost implementaci systémové normy
managementu kvality chtéla dosdhnout lepSich podminek ve vztahu k zakaznikovi, a to uz jak
zlepSenim poskytovanych sluzeb nebo rychlejSim a prokazatelnéjSim feSenim stiznosti ¢i

reklamaci z fad zakaznikl a tim jednoznacné zvySeni spokojenosti zakaznika.



9 SUMMARY

This bacherol thesis covers the application and assets of the international norm of CSN
EN ISO 9001 : 2009 into Top Fitness, s. r. 0. company which is specialized in leisure time’s
and sport’s activities.

The mail targed of this bacherol thesis was to find out if the application of the normy
CSN EN ISO 9001 : 2009 influenced its achievement on the market — if this application of
that norm is considered to be an important competition’s advantage or an important asset of
company’s exsistence. In order to get this information, some analysis of customer’s
requirements have to be carried out. The most important reality for all the questions was if it
is importnant for the customers it the supplier’s company is the owner of the certificate of that
norm or if it is not. As the partial target of this thesis is considered to bet he factical
preparation of the company for the process of its certifikation and recertification in order to
keep all the requirement of that norm as well as the requirements of corect procedural
operation of the company.

In the theoretical part of the thesis, | have described all the most important findings
from the area of quality management and | have also outlined some important connections
which are connected with the application of the quality management systems. | payed a
special attention to the benefits, to the reasons and to the advantages of this norm’s
application, namely for the company itself, for its customers and especially for its bussiness
customers.

The most important part of the practical part of the thesis is covered by an
identification, description and analysis of actions and operations which are held in the
company. As this problems, and especially its real working-out, is considered to be the main
presumption for a successful application of the norm into the company, | payed to that probles
a lot of my attention. All the operations were identified on the analysis of main operations of
the company and also all the responsibilities we added. Also the criterions for identification of
efektivity of the operations were identified. After that part of the analysis, some necessary
documents and materials were created. The most important document for all system of the
quality management is supposed to be The quality manual of the particular company.

During my work on the thesis, | realized that the prime impulse for the application of
the norm of the quality management is particulary higher prestige and the presumption of
cooperation with organizations in which is the fulfilment of the norm CSN EN ISO 9001 :

2009’s requirements is required. On the other side, my selected company wanted to get some



better conditions regarding its relationship with the customers which can be reached by the
better quality of its services, by faster solutions of the complains and its procedure in order to

increase customer’s satisfaction.
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11 PRILOHY

Seznam ptiloh:

Piiloha 1. — Zadost o certifikaci

Ptiloha 2. — Dotaznik zadatele o certifikaci

Ptiloha 3. — Jmenovani pfedstavitele vedeni pro kvalitu
Ptiloha 4. — Mapa procesi

Ptiloha 5. — Karta procesu fizeni

Ptiloha 6. — Dotaznik spokojenosti zakaznika



Ptiloha 1. — Zadost o certifikaci

ZADOST O CERTIFIKACI

C. zdkaznika: ........... (vypliuje certifikacni organ)

Nazev spolecnosti:

%

IC:

DIC:CZ

Sidlo spolecnosti:

Tel.:

Fax:

E-mail:

Adresa provozovny:

(Pozn.:vyplitte pouze v piipad¢, neni-li
shodna se sidlem spolecnosti; v ptipad¢ vice
provozoven pfilozte samostatny seznam

vcetné adres)

Korespondencni adresa:
(Pozn.: vypliite pouze v ptipad¢ neni-li shodna se

sidlem spolecnosti)

Banka: Cislo tictu:
Vedouci firmy:
Pracovnik zmocneny pro Styk s certifikacnim organem: Tel.:

E-mail:

Pocet pracovnikii, na néz se vztahuje

certifikace:

Predpokidadany termin certifikacniho auditu:

Slovni navrh oboru, ktery chcete mit na certifikatu (uved’te co nejptesnéji):

Predmeét certifikace (zaSkrtnéte podle vasich pozadavki):

[] SMK dle normy CSN EN ISO 9001:2001
X] SMK dle normy CSN EN ISO 9001:2009

[ ] SMK dle normy CSN EN ISO 3834-2 (ve spojeni s 1SO 9001)

[_] EMS dle normy CSN EN ISO 14001:2005
[ 1 BOZP dle normy CSN OHSAS 18001:2008
[ 1ISMS dle normy CSN ISO/IEC 27001:2006
[1Jiné (nap#. SJ — PK, prosime upiesnit)... ...




Navrh provedeni certifikatu (zaskrtnéte podle vasich pozadavki):

Certifikaty kombinované (,,integrované®) Certifikaty v Cj

(plati pouze v ptipad¢ certifikace vice ANO [X

systémil managementu)

ANO [_]

Certifikaty pro kazdy systém oddé€lené Jind jazykova mutace (V cené jiz zahrnuty 2ks

) Cj. Ostatni jazyky a pocet ks nad ramec 2 je za
(plati pouze v ptipad¢ certifikace vice
) ) ) priplatek).
systémil managementu mimo certifikaci dle

ISO 3834-2 ANO X uved'te jaka:

ANO [_]

Piilohou této Zadosti doloZte:

A) platny Vypis z obchodniho rejstiiku ¢i dalsi opravnéni povinna ze zakona / zivnostensky
list, koncesni listina, jin¢ apod., / organiza¢ni schéma (popis struktury organizace)

B) Vyplnény Dotaznik zadatele o certifikaci dle pfislusné normy

C) V ptipadé, Ze kromé sidla vasi spole¢nosti mate dalsi pracovisté (provozovny, poboc¢ky),
seznam adres téchto pracovist’

Prihlasovatel potvrzuje spravnost a uplnost vSech udaji uvedenych v zZadosti vcetné

priloh.

Zadatel se zavazuje vyhovét poZadavkim certifikaéniho organu a piedloZit mu viechny
informace nezbytné pro hodnoceni. (Tento pozadavek vyplyva z pozadavku normy ISO /
IEC 17021 platné pro cinnost certifikaCnich organti provadéjicich certifikaci systému

managementu).

\Y Dne: Podpis:...ccvviiiiii




Ptiloha 2. — Dotaznik zadatele o certifikaci
Dotaznik Zadatele o certifikaci systému managementu kvality dle CSN EN 1SO
9001:2001 resp. CSN EN ISO 9001:2009

C. zakaznika: ............. (vyplnuje certifika¢ni organ)

Dotaznik vypliujte stru¢né zaskrtnutim piislusSného policka. Piipadné vyuzijte kolonky pro
poznamky, kde uved'te blizsi specifikaci, v které kapitole ptirucky (postuptt), je ptislusny

pozadavek dokumentovan. Neni-li pozadavek dokumentovan nebo zaveden, zaskrtnéte ,,NE®.

V piipad¢ potieby Vam s vyplnénim dotazniku pomtze pracovnik EURO CERT CZ, a.s. na

nize uvedenych kontaktech.

I. &ast - OBECNE

Mate jiz certifikovany néktery z nize Pozn.:

ANO [ ] | NE[X

uvedenych systému?

V ptipadé€ Ze ano, uved'te ktery:

[ ] SMK dle normy CSN EN ISO 9001:2001

[[] SMK dle normy CSN EN ISO 9001:2009

[] SMK dle normy CSN EN ISO 9001 v kombinaci s CSN EN 3834-2

[_] EMS dle normy CSN EN ISO 14001:2005
[ 1 BOZP dle normy CSN OHSAS 18001:2008
[ ] ISMS dle normy CSN ISO/IEC 27001:2006

Pokud ano, uved’te prosim: Nazev certifika¢niho

organu:

Platnost certifikatu do:

V ptipadé€ vice norem, mate Pozn.:
integrovanou piirucku systému ANO[] | NE[]

managementu (kvality)?

Uved’te prvky normy, které jsou




predmétem vylouceni (kap. 7):

Které procesy probihaji formou

outsourcingu (tzn. dodavatelsky)?

Vyuzivate sluzeb konzultanta nebo Pozn.:
o ANO [X | NE [ ]

poradenské spolecnosti?

V piipad¢ Ze ano, uved’te ndzev a Nazev:

kontakt:
c.m.l. SYSTEM s.r.o.

Kontakt: Nikola Gogolova

Tel.: 777801777

E-mail: n.gogolova@cmlsystem.cz

IL. ¢ast — POZADAVKY DLE ISO 9001:

Prvek normy 4 — SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY

Mite identifikovany procesy a Pozn.:
stanovena kritéria a metody pro ANO X | NE[]

efektivni fizeni procesti?

Jaké hlavni realiza¢ni procesy provadite (prosime vyjmenujte, pipadné pfiloZte mapu procest)?
Proces tizeni

Proces poskytované sluzby

Je dokumentovéna politika, cile, ANO X | NE[] Pozn.:




ptirucka kvality, povinné

dokumentované postupy?

Prvek normy 5 — ODPOVEDNOST MANAGEMENTU

Jsou stanoveny odpovédnosti, Pozn.:
pravomoci a vzajemné vztahy vSech
o |AanoX N

pracovnikd, ktefi provadéji ¢innosti

ovliviiujici systém managementu?

Je jmenovan predstavitel Pozn.:
ANO X | NE[]

managementu?

Je provadéno pravidelné pirezkoumani Pozn.:
ANO X | NE[]

SMK vedenim?

Prvek normy 6 - MANAGEMENT ZDROJU

Jsou vedeny zaznamy o vycviku, Pozn.:
ANO X |NE[]

vzdélani a zkuSenostech pracovnika?

Prvek normy 7 — REALIZACE PRODUKTU

Jsou v procesu realizace produktu Pozn.:

brany v tivahu zdkonné pozadavky a ANO [X] [NE[]

pozadavky zakaznik?

Je realizovan navrh a vyvoj? ANOX |NE[] |Pozn.:

Hodnotite dodavatele a vedete o tom Pozn.:
ANO X | NE[]

zdznamy?

Organizujete a planujete realizaci Pozn.:
ANO X |NE[]

produktu za fizenych podminek?

Prvek normy 8 - MERENI, ANALYZA A ZLEPSOVANI

Mate vytvofeny procesy pro Pozn.:
ANO X | NE[]

monitorovani a méfeni?




Zjistujete a vyhodnocujete spokojenost Pozn.:

ANO X | NE[ ]

zékaznika?

Je zajisténo provadéni internich audita? | ANOX] | NE[] | Pozn.:

Je zajisténo fizeni neshodného produktu Pozn.:
ANO X | NE[]

(sluzby)?

Udrzujete zaznamy o povaze neshod a Pozn.:

B ANO X | NE[]
piijatych opatieni k naprave?

\ Dne: Podpis:




Ptiloha 3. — Jmenovani piedstavitele vedeni pro kvalitu

Na podkladé zaméru spole¢nosti udrZovat systém kvality podle CSN EN ISO
9001:2009 vydavam tento dekret:

Kvalifikacni pozadavky pro tuto funkci:

Skoleni o fungovani SMK
znalost/povédomi norem ISO fady 9000,

ukoncené SS vzdelani, praxe v oboru minimalné 5 let

Mgr. MARTIN PROCHAZKAje jmenovan do funkce:

Predstavitel vedeni pro kvalitu

Popis funkce:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Navrhuje a zavadi u firmy systém kvality podle CSN EN ISO 9001:2009.

Zpracovavé nezbytnou dokumentaci systému kvality podle CSN EN ISO 9001:2009 a

udrzuje informacni systém o kvalité.

Skoli pracovniky firmy, na které se systém kvality podle CSN EN ISO 9001:2009

vztahuje.

Piipravuje firmu na certifikaci a dozorové audity tohoto systému kvality podle CSN
EN ISO 9001:2009 akreditovanym certifikacnim organem uznavanym statnimi

investory.
Udrzuje zavedeny systém kvality v aktualnim stavu.

Zajistuje shodu s danymi pozadavky na systém kvality podle CSN EN ISO
9001:2009.

Navrhuje ndpravna opatieni na podkladé vysledki provérek systému kvality podle

CSN EN ISO 9001:2009 a zajist'uje jejich realizaci.



8) Ridi a zdokonaluje vlastni systém kvality podle CSN EN ISO 9001:2009.
9) Zpracovava ro¢ni plany internich auditd.
10) Zabezpeduje program vnitinich kontrol podle CSN EN ISO 9001:2009.

11) Prosazuje efektivnost zavedeného systému kvality podle CSN EN ISO 9001:2009 a

usiluje o jeho dalsi rozvoj.

12) Odpovida za povédomi pozadavkt zakaznika.

V Olomouci dne 1. dubna 2007

David Rozehnal

Jmenovani pfijimam:

Mgr. Martin Prochazka



Ptiloha 4. — Mapa procesu

ZAKAZNIK - pozadavky

A

Ridici proces
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) 2 8= ) s 2 ) ¢innosti/procesy

Monitorovani Interni audity
méfeni

Hlavni procesy

Sledovani
spokojenosti
zakaznika

Poskytovani sluzeb dodavatelti

véetné:

Nakupovani
(zabezpeceni
realizace zakazky

= piezkoumani pozadavka zak. (poptavka, nabidka
smlouva)

= vyprac. navrhu smlouvy , schvalovani a uzaviran
smluv se zakaznikem

= marketingova podpora

= nabidkové piipravy

= realizace zakazky

= zavére¢né vyhodnocovani

Opatfeni k napra
a preventivni
opatfeni

Skolitelé

SPOKOJENY ZAKAZNIK

<> informacni tok: zakaznik - organizace, zpétna vazba od zakaznika




Ptiloha 5. — Karta procesu fizeni

Proces rizeni

Odpovidaji a zajist'uji- jednatel spole¢nosti a piedstavitel vedeni pro kvalitu

Podprocesy

X/
L X4

Dokumentace a zaznamy

Planovani cila kvality

Organizace spolecnosti a komunikace

Trvalé zlepSovani

Marketing — aktivni hledani zdkaznika, prazkum trhu
Kontrola zadavaci dokumentace, tvorba nabidky
Ptrezkoumani nabidky

Tvorba smlouvy véetné pozadavkl zdkaznika
Ptrezkoumani smlouvy véetn¢ pozadavkl zdkaznika
Osloveni a vybér dodavatelt (v¢. subdodavateli)

L)

X3

S

X3

S

X3

S

3

*¢

Externi dokumentace, legislativa, normy

Skolici organizace, strategie spole¢nosti

Podklady pro pfezkoumani managementu vysledky auditi, stiznosti a reklamace, analyzy
Vykonnosti procesti, méteni nakladl, zpétna vazba od zakaznika, politika kvality
Infrastruktura

zvySovani kvalifikace pracovnikil

Reference, reklama, kontakty, poptavka

Sponzoring

Dokumentované schvaleni zmén zédkaznikem

Hodnoceni dodavatelt sluZzeb a materiala

<
ké‘
g

Uspé&sné absolvovani auditu, fizena dokumentace, efektivita vyuziti

cile kvality

PruZna organizace, flexibilita pracovnikd, rychla informovanost

Spokojenost zakaznika

Nartist poctu zakazek, zvySeni piijmi, rist firmy

Minimalizace nedostatki a rizik, ptezkoumana a schvalena nabidka a schvéalena smlouva
Analyza hodnoceni dodavatelil sluzeb a materiala

Prevence rizik

Dokumentové postupy jsou podrobné popsany Vv dokumentaci systému managementu kvality :
v ptirucce kvality a v SM1 Poskytovani sluzeb

Kritéria méreni procesu statisticko-analytickymi metodami

X/
o
X/
o
X/
o

Pocet stiznosti ze stran zakaznikl nebude vyssi nez 5 za rok
PInéni stanovenych cilt kvality
Nulové systémové neshody pii certifika¢nich a dozorovych auditech




Zaznamy

<> zaznamy z prezkoumani managementem

<> zprava PVK

<> uzaviené SoD

X plan auditll, zdznamy z auditd

X zaznam o prezkoumani nabidky a smlouvy

X kniha reklamaci a neshod

X zaznam o Skoleni

<> databaze a hodnoceni dodavatelt

X kniha zakédzek

Analyza

< analyza o hodnoceni dodavateli materialu a sluzeb, Skolitelq, OSVC
X spokojenosti zakaznika (soucdasti pfezkoumani SMK)

X/

<> hodnoceni dle kritérii méfeni procesti (soucasti ptezkouméani SMK)




Ptiloha 6. — Dotaznik spokojenosti zakaznika

Top Fitness s. r. o. Dotaznik spokojenosti zakaznika

. ? — v ) Datum:
prli\cl?(\/a Schvdlil: Jednatel spole¢nosti e

Vézeny zakazniku,

V souvislosti se snahou nasSi firmy o stalé zlepSovani sluzeb zdkaznikiim Vas zddame o

vyplnéni dotazniku, ktery vyjadiuje miru spokojenosti s nasimi sluzbami.
1. Jak jste spokojen s kvalitou poskytovanych sluzeb?
] Velmi spokojen O] Spokojen L] Nespokojen
2. Jak jste spokojen s &lenskymi vyhodami?
[J Velmi spokojen L] Spokojen [] Nespokojen
3. Jak jste spokojen s chovanim a komunikaci personalu?
1 Velmi spokojen ] Spokojen [l Nespokojen

4. Jak hodnotite postup pii reklamacich a stiZznostech?

] Velmi dobry ] Dobry [l Spatny

5. Va$e pfipominky, pfipadné navrhy ke zlepSeni nasich sluzeb.

Dékujeme a piejeme pékny den.



