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ABSTRAKT

Cílem této diplomové práce je zefektivnit systém managementu jakosti podle normy ISO

9001:2000 ve spole nosti SAD Vsetín, a. s.. Nezbytným základem pro zpracování tohoto

hlavního cíle je provedení teoretické ásti, na níž je postavena analytická ást, ve které popi-

suji analýzu sou asného stavu systému managementu jakosti spole nosti. Celá práce

se opírá o normu SN EN ISO 9001:2000, která je pro pot eby spole nosti z hlediska ja-

kosti nejd ležit jší. Systém managementu jakosti je zde popisován od jeho vzniku, p es vý-

voj, jeho existenci až po implementaci doporu ení a návrh .

Klí ová slova: norma ISO 9001:2000, systém managementu jakosti, projekt, zefektivn ní,

certifikace, audit

ABSTRACT

The aim of the presented diploma thesis is to make a system of quality management in

SAD Vsetin, a.s. more effective and compliant with ISO 9001:2000 standard. A theoreti-

cal part of the work creates fundamental bases of an analytical part, which deals with an

analysis  of  the  existing  quality  management  in  the  company.  The  concept  of  the  work  is

based on SN EN ISO 9001:2000, which is the most important standard regarding com-

pany’s quality management model.  The presented work describes a system of the quality

management including its emergence, development and maturity. Finally, an implementation

of recommendations and suggestions is being discussed.

Keywords: ISO 9001:2000 standard, quality management, effectiveness, certification, audit
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ÚVOD

V sou asné dob  se stal pojem systém managementu jakosti b žnou záležitostí sklo ovanou

ve všech pádech. Firmy jsou si v tšinou v domy vysokých nárok  kladených na produkty,

orientaci na zákazníka, procesy vztahující se k zákazníkovi, tvorb  p idané hodnoty, nutnos-

ti snižování náklad  a zabezpe ení procesu neustálého zlepšování. Pokud cht jí firmy obstát

v silném konkuren ním boji, m ly by se držet ur ité koncepce, která skýtá zajišt ní práv

chto nárok . V tšina firem se nyní ídí i práv  prochází certifikací systému managementu

jakosti dle koncepce ISO.

Spole nost SAD Vsetín, a. s. jako nejvýznamn jší dopravce ve Zlínském kraji, zavedla

koncem roku 2005 systém managementu jakosti podle normy ISO 9001:2000. Hlavním

cílem mé diplomové práce je zefektivn ní systému managementu jakosti v této spole nosti.

Vzhledem k tomu, že jsem zam stnancem výše uvedené firmy, v níž p sobím také jako in-

terní auditor a len rady jakosti, budu vycházet ze svých zkušeností, doporu ení z interních

audit  a zjišt ní z kontrolního auditu.

V diplomové práci se v teoretické ásti zabývám historií jakosti, jakostí jako samostatným

pojmem a systémem managementu jakosti podle normy ISO 9001:2000. Na základ  t chto

teoretických poznatk  se budu snažit navrhnout takovou cestu dále, která povede

k zefektivn ní systému managementu jakosti.

Praktická ást p edstavuje popis spole nosti v etn  analýzy sou asného stavu systému ja-

kosti, názory zam stnanc  a vedení k systému managementu jakosti prost ednictvím dotaz-

níkového šet ení a vlastní kritiku systému jakosti, na jejímž základ  je zpracován projekt

zefektivn ní systému managementu jakosti.

Záv rem této diplomové práce uvádím doporu ení ve form  strategie pro zefektivn ní sys-

tému managementu jakosti, které vycházejí z vypracovaného projektu a z mých vlastních

zkušenosti a post eh .
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I. TEORETICKÁ ÁST
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1 POJEM JAKOSTI

Je možno konstatovat, že v sou asné dob  jakost výrobku je nejvýznamn jším initelem

ovliv ující zisk a postavení firmy na sv tovém trhu. Toto tvrzení dokazují i výsledky vý-

zkumu, ve které se zjistilo, že pro :

95% dotazovaných je jakost klí em k úsp chu

95% dotazovaných je zdrojem konkurenceschopnosti

78% dotazovaných je zdrojem produktivity

75% dotazovaných je záležitostí všech.                                                                            [1]

1.1 Vývoj pohledu na jakost

V pr hu vývoje pr myslové výroby je možno vysledovat následující etapy vývoje pohledu

na jakost:

a) jakost výrobku jako jeho bezvadnost

Jakost výrobku se zabezpe ovala následnou kontrolou podle stanovených technických pra-

videl a p edpis . Byl-li výrobek podle nich shledán bez vady, byl prohlášen a ozna en za

jakostní. Tento kontrolní p ístup m l oporu ve staré pr myslové tradici. Zjednodušené poje-

tí se zobrazilo v tom, že jakost výrobku byla pojímána a zejména jako shoda s technickou

normou nebo p edpisem. Bylo t eba vydávat velké množství technických norem nad míru

jejich udržitelnosti.

b) jakost výrobku jako technicko-ekonomická veli ina

Toto pojetí jakosti výrobku je spojeno se zahrnutím velikosti náklad  vynaložených na jeho

zhotovení. Ukázalo se, že asto lze sice dosáhnout vyšší technické vysp losti výrobk , ale

za vyšší náklady. Nesoulad mezi technickou vysp lostí a bezvadností výrobku na jedné stra-

 a nep íznivou rentabilitou p i vývozu na stran  druhé ukázal, že nesta í jen jakost „p e-

dat“ p i rozvíjení výrobk , ale že musí být zárove  dodržena v mezích jejich nákladovost.

Spojení s cenou a p echod na „jakost+cenu“, znamenalo skute ný p evrat v pojetí jakosti.

Zde byla jakost svázána s reálnou ekonomickou veli inou a zvlášt  ve vývozu tvrd  prov -

ována z hlediska rentability. Nebylo možné již odd len  posuzovat jakost a cenu, ale bylo

nutné p ejít na d kladn jší spojení t ch faktor , které zvyšují jakost a snižují náklady.
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c) komplexní pojetí jakosti

V sou asné dob  se rozhodující charakteristikou pojetí jakosti stává její rozší ení o nové

faktory. Nástup do tohoto stádia souvisí p edevším s tím, že je nutné se zabývat otázkami

sociálními a kulturními. Je nutné komplexn  p istupovat k jakosti, nebo  již nejde jen o ja-

kost výrobku, ale i jakost výroby a vlastn  o jakost celého cyklu RVT(výzkum-vývoj-

osvojení výroby-výroba-užití-likvidace).

Dnes p istupuje k jakosti další faktor, a to životní prost edí. Výrobek m že na jedné stran

uspokojovat pot eby uživatele, ale na stran  druhé znehodnocovat nebo i ni it životní pro-

st edí v n mž lov k žije. Proto musí být do pojetí jakosti výrobku zabudovány i limitující

podmínky pro jejich výrobu, užívání i likvidaci tak, aby byla chrán na „Jakost budoucího

života“.                                                                                                                           [1]

1.2 Definice jakosti

Jakost je možno definovat jako „stupe  spln ní požadavk  souborem inherentních znak “.

itom sl vko „požadavek“ je možno chápat jako skute nou pot ebu zákazníka i o ekává-

ní, které je stanoveno nap . závazným p edpisem (zákonem, normou i jiným obecn  práv-

ním dokumentem).

Vzhledem k jednotlivým možným p ístupem k jakosti dle úrovn  chápání této problematiky,

je nutno uvést n které další definice jakosti i názory na jakost:

1. Jakost je schopnost plnit požadavky uživatele a ve ejného zájmu prost ednictvím

souhrnu vlastností, vyjad ujících zp sobilost výrobku plnit funkce, pro n ž je ur en.

(Crosby)

2. Jakost výrobku je stupe  zp sobilosti, aby vyhov l ú elu jeho využití.(Juran)

3. Jakost je souhrn vlastností výrobku, rozhodujících pro pln ní jeho funkce za p ede-

psaných provozních podmínek a p i nejnižších vynaložených nákladech. (americká

norma)

4. Jakost je minimem ztrát, které výrobek od okamžiku své expedice spole nosti zp -

sobí.(Taguchi)

5. Jakost je míra výsledku, která m že být kategorizována v r zných t ídách (Veber)
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6. Jakost nejsou náklady, které výrobce vkládá do svého výrobku, nýbrž užitkem, který

z n ho získá kupující (Walter Masing).                                                                 [1]

Kaoru Ishikawa dává pojmu jakost mnohem širší obsah, do kterého zahrnuje nejen

jakost výrobku, ale i jakost práce, jakost služeb, jakost informací, jakost výrobních a

rozhodovacích proces , jakost rozd lování, kvalitu d lníku, inženýr , ídících pra-

covník  a administrativy, kvalitu organiza ní struktury, kvalitu cíl  firmy, apod.

1.3 ída jakosti

ída jakosti je dle SN EN ISO 9000:2001 „kategorie nebo po adí dané r zným požadav-

m na jakost produktu, proces  nebo systém , které mají stejné funk ní použití“.

Pro bližší pochopení tohoto pojmu uvedu definici t ídy výrobk  dle bývalé normy SN ISO

8402.

ída výrobk  je skupina výrobk  ur ená ke stejnému (podobnému) užití, avšak jen pro

ur itou úrove  pot eb, danou nap . úrovní luxusnosti a náro nosti, po tem vedlejších znak

výrobku krom  základní funkce, ur itým okruhem uživatel , cenovou kategorií.

ídu výrobku tvo í nap . : rodinný osobní automobil limusina st ední kubatury, do které

pat í nap . v z Škoda Favorit nebo v z Volkswagen Golf. Do jiné t ídy však pat í v z Tatra

613, který je ur en jiným uživatel m. Tato t ída vozidel se liší m.j. od t ídy vozidel Škoda

velikostí vozu, výkonem, vybavením i cenou.

Toto vymezení t íd výrobku je nezbytné, nebo  chceme-li porovnávat jakost r zných výrob-

, m žeme porovnávat pouze v rámci dané t ídy.                                                           [1]

1.4 Vývoj jakosti v eské republice

Už i bývalé Evropské spole enství si uv domovalo nutnost ochrany spot ebitel  v rámci

zabezpe ování jakosti a vydalo v roce 1989 direktivu 89/C267/03 s názvem „Globální p í-

stup k certifikaci a zkoušení“. Tato direktiva byla dále rozpracována v podmínkách Evrop-

ské unie zavád ním evropské koncepce jakosti, s cílem posílit jednotný vnit ní trh Evropské

unie díky rozvoji a podpo e infrastruktury jakosti, jež zahrnuje technické podmínky certifi-

kace, normalizace, metrologie i systémovou oblast managementu jakosti.                      [12]
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tšina eských firem do roku 1989 m la p edstavu o zásadní p ekážce bránící vstupu na

mezinárodní trhy – „železné opon “. Když tato opona padla, ukázalo se, že to nebyla jediná

bariéra. Naše podniky byly podstatn  mén  výkonné v porovnání s firmami vysp lých eko-

nomik. Proto se tehdejší eskoslovenské firmy musely o otázku jakosti za ít zajímat, aby

mohly prokázat schopnost neznámého eského dodavatele na mezinárodním trhu.         [30]

V eské republice po roku 1989 docházelo postupn  k p evisu nabídky nad poptávkou. Trh

výrobce se stává trhem zákazníka. Už z p sobení Tomáše Bati je všem znám slogan: „Náš

zákazník, náš pán!“. Zákazník získává stále více informací, nau il se rozlišovat a získává

edstavu o tom, co je pro n j prosp šné. Nabízející produkt  musí být neustále v p edstihu

ed jejich konkurencí.                                                                                                   [22]

V roce 1990 byla založena eská spole nost pro jakost. Jde o neziskovou, nezávislou orga-

nizaci, jejímž posláním je ší ení poznatk  teorie, metod a nástroj  jakosti ve všech oborech

lidské innosti.                                                                                                               [22]

Akreditace studijního oboru „Management jakosti“ na Vysoké škole Bá ské – Technická

univerzita Ostrava p isp lo k rozvoji systému managementu jakosti v roce 1992. V roce

1995 byla založena Cena eské republiky za jakost a v roce 2000 byla vyhlášena Národní

politika pro jakost, která m la vytvo it prost edí pro p ijetí jakosti jako sou ást spole nosti.

Vytvo ením této politiky m lo být p edb žn  sm ováno k optimalizaci legislativy na ná-

rodní úrovni, rozvoje národního akredita ního systému v souladu s požadavky Evropské

unie, vytvo ení vhodných podmínek pro rozvoj a podporu podnikatelských subjekt , zabez-

pe ení r stu jakosti ve ejných služeb, rozvoj normalizace, metodologie a zkušebnictví, pod-

poru bezpe nosti p i práci a ochranu životního prost edí.                                               [29]

Vše m lo být uzp sobeno vstupu eské republiky do Evropské unie, který prob hl v kv tnu

roku 2005. Tímto vstupem se stalo naše hospodá ství nedílnou sou ástí evropského a sv -

tového obchodu. Vstupem na evropské i mezinárodní trhy se naše firmy ocitly v ostrém

konkuren ním prost edí, a aby mohly v tomto prost edí p ežít a nabízet vysoce jakostní

produkty, musely a neustále musí problematice managementu jakosti v novat zásadní po-

zornost.                                                                                                                         [30]

V kv tnu roku 2007 se bude v Praze po trnácti letech konat 51. kongres Evropské organi-

zace pro jakost, jejíž plnoprávním lenem je eská spole nost pro jakost. Praha se znovu

stane m stem evropské kvality.                                                                                      [28]
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1.5 Jakost v tržním prost edí

Trendy, které byly známy západoevropským firmám už koncem minulého desetiletí za aly

náš trh zaplavovat pozd ji. V roce 1989 provedla firma McKinsey pro Evropskou nadaci

pro ízení jakosti (EFQM) speciální pr zkum a zjistila, že 90% vrcholových manažer  po-

važovalo jakost za kritickou otázku konkuren ní schopnosti.                                         [12]

Už na konci 60 i 70 let dvacátého století se objevuje snaha o využití jakosti produktu jako

konkuren ní výhody p ed jinými výrobci i dodavateli. Nap íklad japonští výrobci elektro-

nických komponent  za ali díky mimo ádné kvalit  ve form  spolehlivosti ohrožovat pozice

svých sv tových konkurent . Z d vodu p sobení globaliza ních tlak  se tuzemský trh

rozpíná na mezinárodní m ítko, mezi tuzemskými konkurenty se objevují i zahrani ní, na

základ ehož dochází k r stu nabídkového sortimentu substitut . Tyto aspekty nutí firmy

hledat cesty ke zvyšování jakosti produkt  a ke snižování náklad . Jakost se nestává vizí

budoucnosti, ale pot ebou dneška.                                                                                  [22]

Na konci dvacátého století se objevuje další významný faktor trhu, jde o ochranu spot ebite-

le. Evropské spole ností p ijalo v roce 1985 sm rnici 85/375/EEC o odpov dnosti za vadné

výrobky, která platí i pro eskou republiku. Tato sm rnice konstatuje, že výrobce odpovídá

za škodu zp sobenou vadou výrobku, p emž se nezbavují odpov dnosti ani dovozci zbo-

ží.                                                                                                                                  [12]

V eské republice je vydána dále norma SN ISO 8402, v n mž je pojem odpov dnost

definován jako: „povinnost výrobce nebo jiných osob k náhrad  ztráty spojené s ujmou na

zdraví, škodu na majetku, nebo jinou škodou zp sobenou výrobkem.“ [30, str. 16]

Po et organizací certifikovaných dle normy ISO 14001 (systém environmentálního ma-

nagementu) se p ibližuje k íslu 1000. Certifikace podle OHSAS 18001 – Systém manage-

mentu bezpe nosti a ochrany zdraví p i práci – p estává být u nás výjime ná.

Sledování jakosti vede ve firm  k vyšším zisk m. Zda jakost p sobí na ziskovost firmy lze

sledovat z pohledu náklad  i výnos  firmy. Z hlediska náklad  jde o omezení ztrát z ne-

shodných výrobk  a reklamací, a  už ve form  sankcí placených zákazník m v d sledku

nekvalitních dodávek, a nebo snížení ztrát souvisejících s vadnou produkcí apod.           [12]

 Tím že zvýšíme jakost svých produkt  m žeme p ilákat nové zákazníky, upoutat si zákaz-

níky stále a nap íklad využívat lépe výrobní za ízení a kapacity.                                      [22]
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To, že p sobí jakost pozitivn  na náklady firmy je známo. N které z Vás m že ale napad-

nout, že p i zajiš ování jakosti vznikají firm  další dodate né náklady! Jak velké jsou tyto

náklady? Netvo í v kone né fázi ješt  vyšší podíl náklad  než který je prost ednictvím sle-

dování jakosti minimalizován? Dále B.G. tvrdí, že:“Pé í o jakost se náklady na jakost ne-

zvyšují, ale výrazn  snižují. Tento pohyb vyvolává i p i nem nných cenách zvyšování zisku.

Navíc lze o ekávat, že zvyšování jakosti bude pro zákazníky natolik atraktivní, že budou

ochotni akceptovat i ceny vyšší. I p es zvýšení jednorázových náklad  na po ízení budou

ekávat redukci provozních náklad  a ztrát z nedisponibility.“

1.6 Systém managementu jakosti

Organizace musí v souladu s požadavky této mezinárodní normy vytvo it, dokumentovat,

uplat ovat a udržovat systém managementu jakosti a neustále zlepšovat jeho efektivnost.

Organizace musí :

a) identifikovat procesy pot ebné pro systém managementu jakosti a pro jejich aplikaci

v celé organizaci

b) ur ovat posloupnost a vzájemné p sobení t chto proces

c) ur ovat kriteria a metody pot ebné pro zajišt ní efektivního fungování i ízení t chto

proces

d) zajiš ovat dostupnost zdroj  a informací nezbytných pro podporu fungování t chto

proces

e) monitorovat, m it a analyzovat tyto procesy

f) uplat ovat opat ení nezbytná pro dosažení plánovaných výsledk  a neustálého zlep-

šování t chto proces                                                                                          [25]

Norma ISO 9001 podporuje p ijímání procesního p ístupu p i vývoji, uplat ování a zlepšování

efektivnosti systému managementu jakosti s cílem zvýšit spokojenost zákazníka pln ním jeho po-

žadavk . Aby organizace fungovala efektivn , musí identifikovat a ídit mnoho vzájemn

propojených inností. innost, která využívá zdroje a je ízena za ú elem p em ny vstup

na výstupy, m že být považována za proces. Výstup z jednoho procesu asto p ímo tvo í

vstup pro další proces. Aplikace systému proces  v organizaci spolu s identifikací t chto
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proces , jejich vzájemným p sobením a ízením lze nazývat „procesní p ístup. Na obrázku 1 je

znázorn n systém procesn  orientovaného managementu jakosti, který je popisován

v normách souboru ISO 9000. Z této ilustrace je z ejmé, že zainteresované strany (zákazníci)

hrají významnou roli p i stanovení požadavk  jako vstup  pro organizaci. Monitorování

spokojenosti zainteresovaných stran vyžaduje vyhodnocování informací, které se týkají vní-

mání zainteresovaných stran, pokud jde o míru, jakou jejich požadavky a o ekávání byly

organizací spln ny. Model uvedený na obrázku . 1 pokrývá všechny požadavky této mezi-

národní normy, avšak procesy neznázor uje na podrobné úrovni.                                   [25]

Obr. 1.  Model procesn  orientovaného systému managementu jakosti

                                                                                                                                      [24]
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1.7 Požadavky normy ISO 9001:2000 na systém managementu kvality

1.7.1 Zásady managementu jakosti

Úsp šné vedení a fungování organizace vyžaduje, aby byla ízena systematickým a jasným

zp sobem.Úsp ch m že být výsledkem udržování takového managementu systému jakosti,

jehož cílem je neustálé zlepšování efektivnosti a ú innosti provozu organizace a to na zákla-

 toho, že jsou respektovány pot eby všech zainteresovaných stran.

Zam ení na zákazníka

Organizace jsou závislé na svých zákaznících a proto mají rozum t sou asným a budoucím

pot ebám zákazník , mají plnit jejich požadavky a snažit se p edvídat jejich o ekávání.

Vedení a ízení zam stnanc

Vedoucí osobnosti (líd i) prosazují soulad ú elu a zam ení organizace. Mají vytvá et a

udržovat interní prost edí, v n mž se mohou zam stnanci pln  zapojit  p i dosahování cíl

organizace.

Zapojení zam stnanc

Zam stnanci na všech úrovních jsou základem organizace a jejich plné zapojení umož uje

využít jejich schopností ve prosp ch organizace.

Procesní p ístup

Požadovaného výsledku se dosáhne mnohem ú inn ji, jsou-li innosti a související zdroje

ízeny jako proces.

Systémový p ístup managementu

Identifikování , porozum ní a ízení vzájemn  souvisejících proces  jako systému p ispívá

k efektivnosti a ú innosti organizace p i dosahování jejich cíl .

Neustálé zlepšování.

Neustálé zlepšování celkové výkonnosti organizace má být trvalým cílem organizace.

ístup k rozhodování zakládajících se na faktech

Efektivní rozhodnutí jsou založena na analýze údaj  a informací.
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Vzájemn  prosp šné dodavatelské vztahy

Organizace a její dodavatelé jsou vzájemn  závislí a vzájemný prosp šný stav zvyšuje jejich

schopnost vytvá et hodnotu.

chto osm zásad managementu jakosti tvo í základ norem na systém managementu jakosti

v rámci souboru norem ISO 9000.                                                                                  [25]

Obr. 2. Systém managementu jakosti a povinnost managementu

                                                                                                                                      [25]

Vedení má podat ve ejn  d kaz o své angažovanosti v zájmu zákazník , pln ní p edpis  a

respektování zákonných požadavk

Orientace na zákazníka je základním principem systému managementu jakosti.

Zpracované postupy a vymezení odpov dnosti musí:

poskytovat vhodné nástroje k p enosu pot eb a o ekávání zákazník  do pro-
ces

zajistit rozpoznání všech zákonných požadavk , které s výrobkem souvisí
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vymezit míru dozoru nad pln ním smluvn  potvrzených požadavk  zákazní-

ka

Politika jakosti musí:

odpovídat ú elu organizace, tj. musí navazovat na celkové zám ry podniku

obsahovat závazek k pln ní všech požadavk  a neustálé zlepšování celého

systému jakosti

poskytovat východisko pro stanovení a p ezkoumání cíl  jakosti

zajistit p enos Politiky a cíl  jakosti na všechny úrovn ízení, její pochopení

pravideln  Politiku a cíle jakosti p ezkoumávat

 Plánování cíl  jakosti:

cíle jakosti musí vycházet z politiky jakosti

mají je mít všechny útvary

ly by být vždy zam eny na uspokojení zákazníka týkat se:

pot eb a o ekávání zákazníka

užitných vlastností výrobku

rozvoje a efektivnosti proces

Všechny cíle musí být kvantifikovány a musí existovat opat ení, úkoly, projekty atd., které

vedou k jejich dosažení a podporují politiku jakosti.

íru ka jakosti –  musí obsahovat:

popis celého systému jakosti a rozsah jeho p sobnosti

dokumentované postupy nebo odkaz na n

popis, po adí a vzájemné vazby proces  v systému jakosti – procesy reali-

za ní a procesy podp rné

ízení dokument – dokumenty musí být identifikovatelné a snadno dostupné, kde:

dokument je informace a její nosi

dokumentace je soubor dokument
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ízení záznam  o jakosti

záznamy musí být identifikovány, chrán ny a po stanovenou dobu ukládány,

v dob  uložení musí být dostupné

Povinnost a pravomoc – management je povinen:

vymezit organizaci

stanovit ídící a rozhodovací pravomoci

informa ní vazby, též formu povinn  p edávaných informací

edstavitel managementu má být lenem vrcholového vedení :

odpovídá za zavedení a udržování systému jakosti

hodnotí výkonnost systému jakosti a p edkládá návrhy na jeho zlepšení

podporuje podv domí o jakosti v celé organizaci

Povinnost managementu stanovená v systému jakosti, je plánovat intervaly p ezkoumání

systému jakosti pro zjišt ní jeho trvalé vhodnosti, p im enosti a efektivnosti. P i p ezkou-

mání musí být stanoveny: vstupy z p ezkoumání, výstupy z p ezkoumání.                      [25]

1.7.2 Management zdroj

Management zdroj  musí:

objektivn  zajiš ovat pot ebu zdroj  pro funkci a trvalé zlepšování všech

proces  systému jakosti a pro zajišt ní spokojenosti zákazníka

dostupné zdroje zajistit v as a v nezbytné mí e

Poskytování zdroj

Organizace musí ur ovat a poskytovat zdroje pot ebné pro:

Uplat ování a udržování systému jakosti a jeho neustálé zlepšování a zdoko-

nalování

Zvyšování spokojenosti zákazníka pln ním jeho požadavk
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Lidské zdroje

pracovníci s definovanou odpov dností musí být zp sobilí na základ  použi-

telného vzd lání, výcviku, dovedností a zkušenosti

pot eby výcviku musí být identifikovány a výcvik musí být plánován a zajiš-

n

výcvik musí být efektivní

o vzd lání, praxi a výcviku musí být udržovány záznamy

Infrastruktura musí zajiš ovat pot ebu a udržovat

pracovní prostory

nezbytné související vybavení

za ízení, hardware i software

pot ebné podp rné služby

Pracovní prost edí musí být monitorováno s ohledem na možné vlivy na proces nebo posky-

tované služby                                                                                                                 [25]

1.7.3 Realizace produktu

Plánování realizace služby – organizace musí podle vhodnosti ur it:

cíle jakosti a požadavek na služby

pot ebu vytvo it procesy , dokumenty a poskytnout zdroje

požadované innosti p i ov ování, validaci, monitorování, kontrole a zkou-

šení a kritéria pro p ijetí výrobku

pot ebné záznamy o spln ní požadavk

Procesy týkající se zákazníka

1. Ur ování požadavk  týkajících se produktu

požadavky specifikované zákazníkem

nezbytné požadavky, které zákazník neuvedl

požadavky zákon  a p edpis

dopl ující požadavky ur ené organizací
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2. ezkoumání požadavk  týkajících se produktu

zda jsou požadavky stanoveny

zda jsou vy ešeny nejasnosti

Záznamy o výsledcích p ezkoumání musí být udržovány :

zda je organizace schopna požadavky splnit

3. Komunikace se zákazníkem

Organizace musí ur it a uplat ovat mechanizmy s ohledem na:

informace o výrobku

vy izování poptávek, objednávek, smluv a jejich dodatk

zp tnou vazbu na od zákazníka

Nakupování

1. Proces nakupování

organizace musí zajistit, aby nakupovaný výrobek vyhovoval specifikacím

pro nakupování

Organizace musí hodnotit a vybírat dodavatele, stanovit kritéria, záznamy o

výsledcích udržovat

2. Informace pro nakupování

Informace musí popisovat výrobek, který se má nakoupit, v etn :

Požadavk  na schvalování výrobku, postup , proces  a za ízení

Požadavk  na kvalifikaci pracovník

Požadavk  na QMS

3. Ov ování nakupovaného produktu

Organizace musí stanovit a uplat ovat kontrolní nebo jiné innosti nezbytné

pro zajišt ní, že zakoupený výrobek spl uje specifikace nakupování

Výroba – ízení proces

1. ízení výroby

Organizace musí plánovat a ídit výrobu. ízený zp sob podle vhodnosti zahrnuje:

Dostupnost informací o výrobku
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Dostupnost pracovních instrukcí

Použití vhodného za ízení

Dostupnost a použití monitorovacího a m ícího za ízení

Uplat ování monitorování a m ení

Uplat ování inností p i uvol ování, dodávání a po dodání

2. Validace proces  výroby

Organizace musí validovat všechny procesy pro výrobu, nelze-li následným m ením a mo-

nitorováním ov ovat výsledný výstup. Organizace musí stanovit mechanismy pro tyto pro-

cesy, podle vhodnosti v etn :

kritérií pro p ezkoumání a schvalování proces

schválení za ízení a kvalifikace pracovník

použití specifických metod a postup

požadavk  na záznamy

opakované validace

3. Identifikace a sledovatelnost

Je-li to vhodné musí organizace b hem realizace výrobk  tento identifikovat. Musí identifi-

kovat stav výrobku s ohledem na požadavky monitorování a m ení

Je-li identifikace požadavkem, musí organizace ídit a zaznamenat jednozna nou identifikaci

výrobku.

Majetek zákazníka

Organizace se musí starat o majetek zákazníka pokud na n j dohlíží nebo ho používá. Musí

jej identifikovat, ov it, chránit. O poškození musí organizace informovat zákazníka.

Ochrana produktu

Organizace musí zachovat shodu výrobku v pr hu interního zpracování a dodání. Zacho-

vání shody musí zahrnovat identifikaci, manipulaci, balení, skladování a ochranu.

ízení monitorovacích a m ících za ízení

Organizace musí ur it:

monitorování a m ení která se musí provád t
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pot ebná monitorovací a m ící za ízení

vytvo it procesy k zajišt ní, že se monitorování a m ení provád jí zp sobem

vhodným s požadavky

V p ípad , že je nezbytné zajistit platné výsledky, m ící za ízení musí být:

kalibrováno nebo ov eno

podle pot eby justováno

identifikováno tak, aby bylo možno ur it stav kalibrace

zabezpe eno p ed justováním, která by zrušila platnost výsledku m ení

schrán no p ed poškozením a znehodnocením

Záznamy o výsledcích kalibrace a ov ování musí být udržovány. Používá-li se p i monito-

rování a m ení po íta ový SW, musí být potvrzena jeho schopnost vyhovovat zamýšlené

aplikaci.                                                                                                                         [25]

1.7.4 ení, analýza a zlepšování

Organizace musí:

definovat, plánovat a uplat ovat innosti m ení a monitorování, které jsou

nezbytné pro zabezpe ení/ov ení shody a pro dosažení zlepšení

pro innosti zpracovat aplikovatelné metodiky (návody a postupy)

využívat vhodných statistických metod

plánovat analýzy údaj  z p ezkoumání, hodnocení, m ení

ení a monitorování

1. Spokojenosti zákazníka

monitorovat informace o spokojenosti (nespokojenosti)

stanovit metodiku získávání a využívání informací

2. Interní audit

zjiš ovat, zda systém jakosti vyhovuje požadavk m normy a je efektivn

uplat ován a udržován
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audity plánovat s ohledem na stav a d ležitost inností a na výsledky p ed-

chozích audit

ípravu a pr h auditu v etn  následných nápravných opat ení dokumen-

tovat

3. M ení a monitorování procesu

stanovit a aplikovat vhodné metody, pro zjišt ní a potvrzení trvalé schopnos-

ti procesu, spl ovat zamýšlený ú el (hlavní i podp rné procesy)

4. M ení a monitorování produktu

Ve vhodných místech / etapách realiza ních proces  ov ovat, zda jsou spl-

ny požadavky na výrobek

Dokumentovat d kaz o shod  s p ejímacími kritérii – odpov dnost za uvol-

ní výronku musí být zaznamenána

Výrobky nesmí být uvoln ny, dokud nejsou uspokojiv  dokon eny specifi-

kované innosti (pokud zákazník neur í jinak)

5. ízení neshodného produktu

zajistit, aby neshodný výrobek byl identifikován a ízen (tyto innosti defino-

vat v dokumentovaném postupu)

neshodný výrobek po oprav  znovu podrobit ov ování

ijmout opat ení k ešení neshody zjišt né po dodání nebo p i používání vý-

robku

podle požadavku zákazníka tomuto oznamovat navrhované postupy

k odstran ní vad neshodného výrobku (k povolení tohoto úkonu)

6. Analýza údaj

shromáždit a analyzovat vhodné údaje z m ících a monitorovacích inností a

jiných odpovídajících zdroj , ke zjišt ní vhodnosti a efektivnosti systému

managementu jakosti a identifikování možných zlepšení

analýzou údaj  získat informace o:

o spokojenosti zákazník  nebo nespokojenosti

o shod  s požadavky zákazníka

o znacích proces , výrobku a jejich trendech

o dodavatelích
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Zlepšování

1. Neustálé zlepšování

Plánovat a ídit procesy nezbytn  nutné pro neustálé zlepšování systému ma-

nagementu jakosti

Vytvá et podmínky pro neustálé zlepšování (využívat politiky jakosti a cíl

jakosti, výsledk  auditu, analýzy údaj , nápravných a preventivních opat ení

a p ezkoumání vedením)

Pozor – zlepšovat lze jen n co , co dosahuje požadovaného stavu – odstran ní neshod je

nápravné opat ení.

2. Opat ení k náprav

k odstran ní p in neshod a k zabrán ní jejich opakovanému výskytu musí

organizace p ijmout nápravné opat ení úm rné d sledk m zjišt ných pro-

blém

dokumentovaný postup nápravného opat ení musí definovat požadavky na

identifikování neshod a stanovení jejich p in, na stanovení a uplatn ní opat-

ení, na hodnocení pot eby opat ení k zajišt ní toho, že se neshody znovu

nevyskytnou, na zaznamenání výsledk  p ijatých opat ení a na p ezkoumání

ijatých opat ení

3. Preventivní opat ení

k odstran ní p in možných neshod a k zabrán ní jejich opakovanému vý-

skytu musí organizace identifikovat a p ijmout preventivní opat ení m rné

sledk m možných problém

dokumentovaný postup pro preventivní opat ení musí definovat požadavky

na identifikaci možných neshod a jejich p in, na stanovení a zajišt ní uplat-

ní opat ení, na zaznamenání výsledk  p ijatých opat ení a na p ezkoumání

ijatých opat ení                                                                                    [25]



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 28

1.8 Postup pro zavedení systému jakosti ízení podle ISO 9001:2000

Tab. 1. Postup pro zavedení systému jakosti

1. Definujte cíle, které chcete dosáhnout. Takové cíle mohou být:

 Vyšší efektivita a ziskovost

 Výroba nebo poskytování služeb, které neustále vycházejí vst íc požadavk m zákazníka

 Uspokojování pot eb zákazníka

 Zvýšení podílu na trhu

 Udržení podílu na trhu

 Zlepšení organizace a morálky uvnit  spole nosti

 Snížení náklad  a závazk  spole nosti

 Zvýšení spolehlivosti výrobního procesu

2. Definujte, kdo od vás tyto cíle o ekává.  Takové skupiny mohou být :

 Zákazníci a kone ní uživatelé

 Zam stnanci

 Dodavatelé

 Akcioná i

 Spole nost

3. Získejte materiály a informace týkající se skupiny norem ISO 9000

4. Rozhodn te se zda p i zavád ní systému ízení použijete.

 Normu ISO 9000:2000 jako základní požadavek

 Normu ISO 9000:2000 v kombinaci s požadavky jiných  standard

5. Pro ur ité oblasti ízení jakosti si m žete obstarat následující  sm rnice, jako jsou nap í-

klad :

 ISO 10006 Management jakosti - Sm rnice jakosti v managementu projektu
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 ISO 10007 Management jakosti - Sm rnice pro management konfigurace

 ISO 10012 Požadavky na zabezpe ování jakosti m icího za ízení

 ISO 10013 Sm rnice pro vypracování p íru ek jakosti

 ISO/TR 10014 Sm rnice pro management ekonomiky jakosti

 ISO 10015 Management jakosti - Sm rnice pro výcvik

 ISO 19011 Provád ní auditu (není vydaná doposud jako SN)

6. Zjist te aktuální stav vašeho systému ízení a ur ete rozdíly mezi systémem ízení a poža-

davky normy  ISO 9001:2000

 Za pomocí vlastních pov ených zam stnanc

 Nebo za pomocí externí konzulta ní spole nosti

7. Popište procesy, které jsou nezbytné pro dodávku zboží nebo služeb zákazník m a po-

rovnejte s požadavky normy ISO 9001:2000 v kapitole Realizace výrob  s cílem zjistit jak

jsou uplat ovány ve vašem  systému ízení a to zejména v oblastech :

 Procesy ve vztahu k zákazník m

 Navrhování  a/nebo vývoj

 Nákup

 Výrobní postupy a postupy p i realizaci služeb

 Kontrola m ícího a monitorovacího za ízení

8. Vytvo te si  plán odstra ování neshod podle kroku 6 a vytvo te postupy podle bodu 7 .

ipravte plán opat ení  pro odstra ování neshod,  vytvo te zdroje pro provedení t chto

opat ení,  ur ete odpov dnosti a stanovte asový harmonogram pro realizaci jednotlivých

opat ení. Ustanovení normy  ISO 9001:2000 odst. 4.1 a 7.1 Vám poskytne návod co všech-

no je nutno vzít v úvahu p i tvorb  tohoto plánu.

9. Realizujte opat ení podle plánu. Postupujte tak aby jste realizovali plánovaná opat ení

podle vašeho harmonogramu
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10. Provád jte pravidelné interní audity podle sm rnice ISO 19011 - Audity, kvalifikace

auditor  a ízení  procesu audit

11. Pot ebuje prokázat shodu ? Pokud ano, viz krok 12, pokud ne, viz krok 13 . Prokázání

shody certifikací budete možná pot ebovat z následujících d vod  :

 Požadavkem stanoveným obchodní smlouvou

 Požadavkem trhu nebo zákazníka

 Zákonným požadavkem

 Požadavkem risk management

 Z d vodu stanovení jasných cíl  pro vlastní zdokonalení a motivaci

12. Požádejte o provedení nezávislého auditu. Vyberte si akreditovanou certifika ní spole -

nost za ú elem provedení auditu a vystavení certifikátu stvrzujícího, že Váš systém ízení

jakosti odpovídá požadavk m normy ISO 9001:2000.

13. Pokra ujte ve zdokonalování Vašeho podnikání. Ov te si efektivitu vašeho systému

ízení jakosti . Norma  ISO 9004:2000 poskytuje metodiku ov ení.

                                                                                                                                      [25]

1.9 Sou asný stav v zavád ní a certifikaci systém ízení

Zkušenosti z transformace systém  managementu jakosti do podoby odpovídající novelizo-

vané norm  EN ISO 9001:2000 ukazují, že jedno z o ekávání, jež norma slibovala, se napl-

nilo. Iniciovala u celé ady podnik  cestu k integrovanému systému managementu, tj.

k takovému systému, který definovaným komplexem opat ení reaguje na uspokojení vnit -

ních pot eb nebo vn jších požadavk  v oblastech jakosti produkt , ochrany životního pro-

st edí, bezpe nosti práce zam stnanc , bezpe nosti informací a dalších.

Systémy managementu dnes postupn  dosahují stále širšího stupn  integrace. Vznikají r zné

modely systém  v závislosti na velikosti a složitosti organizace, na jejich za len ní do r z-
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ných uskupení (holdingy, koncerny – v tšinou mezinárodních rozm ), na mí e diverzifika-

ce výrobních program  nebo komplexu nabízených služeb apod.

Vývoj systém  managementu, vlastního auditování t chto systém  a úloha auditor  se

v této souvislosti dostaly do další fáze. V po átcích certifikace, kdy certifika ním procesem

procházely p edevším firmy „vyškolené“ z etapy tehdejších Komplexních systém ízení

jakosti, se prokazovala schopnost dle staré „dvacetikapitolové“ normy. Ta svád la mnohem

více ke schemati nosti než je tomu dnes a podporovala tehdejší „suchou“ atmosféru audit .

Dle v té dob  platné metodiky provád ní audit  m l auditor p ísný zákaz jakéhokoliv „po-

radenství“. Jeho role byla p esn  definována v mantinelech zjišt ní míry pln ní požadavk

normy v kategoriích spln no – spln no áste  (se specifikováním nekritických odchylek)

– nespln no.

Prov ená spole nost pak byla ponechána svému osudu a bylo na ní, jak si s p ípadnými

slabými místy svého systému managementu jakosti poradí. Auditor byl „pánem na h išti“,

protože v té dob  znal mnohem lépe požadavky normy, byl na to speciáln  vyškolen a svými

znalostmi normy „p edb hl“ prov ované. Ti n kdy obtížn  shromaž ovali takové argu-

menty pro prezentaci pln ní požadavk  normy v jimi zabezpe ované oblasti, aby s nimi byl

„auditor spokojen“.

Postupem let se však situace podstatn  m nila, a to p edevším :

Do certifika ního procesu p icházela celá ada firem s daleko vysp lejším systémem

managementu, mnohdy p evzatým od zahrani ní matky, p íp. zahrani ního partnera,

velmi asto již se zkušenostmi s certifikací. Rovn ž nástup firem s moderními tech-

nologiemi, které pochopiteln  museli obsluhovat vzd lan jší a zkušen jší pracovníci

(automobilový pr mysl, telekomunikace apod.), znamenal významnou zm nu

v schopnosti pochopit a ú inn ji aplikovat zásady managementu jakosti, lépe je pre-

zentovat a obhájit si je. Auditor p estával být u t chto firem pánem situace, jako byl

ív. Aby nepoklesl v o ích prov ovaných jako autorita, musel prokazovat nejen

znalosti normy, ale byl nucen zvyšovat své odborné znalosti z oblasti moderních me-

tod managementu a nových technologií, musel se lépe orientovat v ekonomice, práci

s lidmi, ve využití statistických metod atd.
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nily se zásady práce auditor  v tom, že se opustil „zákaz poradenství auditora“.

Naopak auditor musel být schopen stanovit silné a slabé stránky systému, ale p ede-

vším musel identifikovat tzv. „potenciál k zlepšení“.

Vyšla nová norma stanovující požadavky na procesn  orientovaný systém manage-

mentu jakosti. Ten byl zam en p edevším na spln ní (p íp. p epln ní) požadavk

zákazníka a výrazn  zm nil „pom r sil“ p i auditech.

Dalším moderním systémovým prvkem, který je v sou asnosti ve st edu zájmu špi -

kových eských firem, je uplatn ní zásad finan ního managementu v integrovaném

systému managementu. Je charakterizován snahami :

Na zvýšení schopnosti efektivn jšího hospoda ení se zdroji, které má organizace k

dispozici, neustálým srovnáváním jejich plánovaného a skute ného využívání, flexi-

bilním p esunem priorit erpání zdroj  dle aktuálních pot eb, sledováním a uplaco-

váním zákonitých vazeb mezi jednotlivými finan ními zdroji apod.

O to, aby jako v p edchozích p ípadech organizace získala jméno d ryhodného

dodavatele na trhu.

Základní zásady ešení této oblasti mají sv j p vod v doporu eních kapitoly Zdroje,

kapitola 6.8 normy EN ISO 9004:2000. Mezi n  pat í zejména :

Povinnost plánovat, zp ístup ovat a ídit finan ní zdroje, nutné k uplat ování a udr-

žování efektivního a ú inného systému managementu jakosti a pro dosahování cíl

organizace.

Využití finan ních metod pro ur ování neefektivních a neú inných inností a násled-

 pro iniciování vhodných opat ení podporujících a pobízejících ke zlepšování vý-

konnosti organizace.

Výš uvedené skute nosti významn  ovliv ují pr h a atmosféru auditu a iní z n j pom rn

složitý komplex na sebe navazujících a na koordinaci náro ných aktivit auditor  (zejména u

velkých spole ností).

Hlavním cílem normy je doporu enou metodikou zajistit a udržet význam a úrove  prová-

ných audit  a umožnit jejich využití jak velkými organizacemi s n kolika subsystémy sys-

tému managementu, tak malými organizacemi s jednoduchou strukturou realizovaných pro-

ces .                                                                                                                              [30]
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1.10 Ekonomika jakosti

i sledování ekonomických aspekt  jakosti výrobk  je nutné se zabývat otázkami vzájem-

ných souvislostí náklad , cen a jakosti, a vzájemných vztah  efektivnosti a jejími ekonomic-

kými d sledky pro výrobce, uživatele i celé národní hospodá ství.

V této souvislosti je nutno si uv domit základní podmínku, že výrobce, p ípadn  poskytova-

tel služeb, má vlastní zájem na zvyšování jakosti pouze tehdy, jestliže na její úrovni závisí

výše jeho hospodá ského výsledku. Pokud tomu tak není, jeho zájem na jakosti klesá. U

výrobk  se to prakticky projevuje snížením jakosti vývoje, výrobního provedení i užití. D -

sledky této nejakosti se tedy p esunují na uživatele, potažmo na ekonomiku celé spole nos-

ti.                                                                                                                                    [1]

1.10.1 Podstata ekonomiky jakosti

Je nutno zd raznit, že v tržní ekonomice existují zcela jednozna  rozdílné p ístupy na

hodnocení ekonomiky výrobku i služby z pozice výrobce nebo uživatele.

1.10.2 Náklady na jakost

Náklady na jakost se d lí na :

a) náklady na jakost u výrobce

b) náklady na jakost u uživatele

c) celospole enské náklady na jakost

1.10.2.1 Náklady na jakost u výrobce

Náklady na jakost u výrobce je možno sledovat pomocí t í r zných p ístup  :

a) Model PAF

b) Model procesních náklad

c) Taguchiho ztrátová funkce

Ad a) Model PAF

Tento model je založen na sledování následujících druh  náklad  na jakost :

náklad  na prevenci
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náklad  na zjiš ování stavu jakosti, kontrolu jakosti

náklad  na nedostatky uvnit  a vn  organizace

Je zapot ebí uvést, že mnoho nákladových položek jakosti je skryto v režiích.

Ad b) Model procesních náklad

Tento p ístup používají firmy, které mají systém ízení jakosti vybudován na základ  TQM.

Filosofie tohoto modelu sledování náklad  na jakost spo ívá v tom, že jednotlivé nákladové

skupiny se nesledují na konkrétní výrobek i službu, ale na konkrétní procesy. P itom je

proces definován velmi voln , takže do n j m žeme za adit vedle nap . technologických

proces  také procesy týkající se rozhodování top managementu firmy.  Pro každý proces

jsou pak sledovány náklady v rámci dvou skupin, a to :

náklady na shodu (na p em nu vstup  na výstupy)

náklady ne neshodu (zbyte  vynaložený materiál, as, kapacity, energie, atd.)

Ad c) Taguchiho ztrátová funkce

ms
d
Azn

u
D

d
AD

d
A

u
C

n
BL 2

2

2

2

2

2 2
1

3

Legenda :

A ztráta p i p ekro ení tolerance d

B cena kontroly výrobku

C cena opravy stroje

D výrobní tolerance, která je obvykle podnikovým zp ísn ním funk ní tolerance

n kontrolní interval

u pr rný po et výrobk  mezi opravami

d tolerance vymezující p ípustné odchylky od jisté ideální hodnoty T

z po et výrobk  zhotovených b hem kontroly

sm sm rodatná odchylka p i kontrolním m ení

Taguchiho vzorec umož uje vypo ítat nejen celkové náklady na jakost, ale i optimální hod-

notu n kterých parametr .                                                                                               [1]
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1.10.2.2 Náklady na jakost u uživatele

Skute nou úrove  jakosti výrobk i poskytovaných služeb prov uje s kone nou a rozho-

dující platností uživatel, a to bu  ve výrobní ne v kone né spot eb . Ekonomické d sledky

jakosti se projevují nejr zn jšími náklady spojenými s užitím koupeného výrobku i služby.

Tyto dodate né náklady se výrazným zp sobem zvyšují u výrobk  nízké jakosti. P edevším

se jedná o následující druhy náklad  :

náklady na opravy

náklady na prostoje

náklady na p epracování

náklady (ztráty) z nižších než plánovaných výkon

náklady (ztráty) z vadné funkce

atd.                                                                                                                       [1]

1.10.2.3 Celospole enské náklady na jakost

Problematiku úrovn  jakosti výrobk  je t eba také v dalším posuzovat z celospole enského

hlediska, kdy existuje op t celá ada faktor , které vystupují u r zných výrobk  s rozdílnou

naléhavostí. Mezi nejd ležit jší tyto faktory pat í :

a) faktor úspornosti – jedná se o problematiku co nejv tšího zhodnocení daných vstup-

ních prvk , zvlášt  pak energie, surovin a materiál .

Prodlužování spolehlivosti a životnosti výrobk  vede ze spole enského hlediska k relativním

úsporám náklad  na stran  jedné, ale na druhé stran  má svoje omezení dané morálním za-

staráváním, vyššími náklady na užití, údržbu a opravy.

b) Faktor ochrany životního prost edí – jde o postižení negativního vlivu užití výrobku

na životní podmínky uživatel  výrobku.                                                                [1]

1.11 Koncepce managementu jakosti na bázi norem ISO

Normy ady ISO jsou systémy ízení organizací (jedná se o organizace jakéhokoliv typu –

podnikatelské subjekty, rozpo tová a nezisková sféra apod.), podle kterých je možné do-

sáhnout pot ebných standard  v ízení. S ízením jakosti jsou spjaty dva z nich :
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Systém managementu ízení – SN EN ISO – 9000

Systém environmentálního managementu – SN EN ISO – 14000

Oba systémy jsou definovány eskými národními normami, které jsou identické se souborem

norem, podle který se nastavuje systém ízení organizací v celém vysp lém sv .

                                                                                                                               [27, s. 6]

1.12 Struktura norem ISO 9000

Systém managementu „ISO 9001“ je založen na stávající verzi požadavkové normy, tedy

ISO 9001:2000 ( eské vydání SN EN ISO 9001:2000). V p epracovaném vydání „2000“

se skupina norem ISO 9000 skládá z :

ISO 9000:2000 popisuje základy a zásady systém  managementu jakosti a specifiku-

je terminologii systém  managementu jakosti

ISO 9001:2000 specifikuje požadavky na systém managementu jakosti pro p ípad,

že organizace musí prokázat svoji schopnost poskytovat produkty, které spl ují po-

žadavky zákazníka a aplikovatelné požadavky p edpis  a že má v úmyslu zvýšit

spokojenost zákazník

ISO 9004:2000 poskytuje sm rnic e, které berou v úvahu jak efektivnost, tak ú in-

nost systém  managementu jakosti. Cílem této normy je zlepšování výkonnosti or-

ganizace, spokojenosti zákazník  a jiných zainteresovaných stran

ISO 19011:2002 poskytuje návod na auditování systému managementu jakosti a

systému environmentálního managementu

                        [23, s. 9,10]

Systém managementu jakost podle norem ISO 9000 pat í k prestižním nástroj m ev-

ropských a národních program ízení jakosti a ve v tšin  zemí se adí

k nejuznávan jším kvalitativním normám. Podstatou využití t chto norem je uplatnit

v ídících procesech prvky minimalizující možnosti nekvalitních výstup , tj. nekvalit-

ních výrobk  a služeb. ízení podniku podle norem ady ISO 9000, je efektivním

zp sobem vedení podniku. Základní charakteristiky jednotlivých ustanovení normy

jsou následující :
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norma je návodem pro aplikování úsp šného vedení a provozování podniku, zabývá

se hlavn  pot ebami potenciálních a sou asných zákazník

SN EN ISO 9001:2001 je shodná se souborem norem, podle kterých se nastavuje

systém ízení organizací v celém vysp lém sv

jakost je vnímána jako schopnost plnit požadavky zainteresovaných stran

požadavky normy jsou druhové a je možno je aplikovat ve všech typech podnik

ízení podniku podle této normy musí spl ovat podmínky metody P-D-C-A (Plan –

Do – Check – Action), Plánuj – D lej – Kontroluj – Jednej

systém managementu jakosti je nastaven tak, aby docházelo k neustálému zlepšování

podniku a uplat uje zásadu – co nelze m it, nelze ani ídit

raz je kladen na vybudování princip , které umožní ustálenou kvalitu výstup  a

proces

je návodem na práci s externí a interní dokumentací

nastavuje efektivní systém výb ru pracovník  podniku, jejich vzd lávání, zp soby

motivace a celkové ízení lidských zdroj

ízení podniku podle ISO 9000 zabezpe uje ízení všech zdroj  pot ebných pro za-

bezpe ení inností organizace

systém vyžaduje zainteresovanost vedení organizace, tak aby docházelo ke zlepšo-

vání a aby byl systém pravideln  p ezkoumáván

                                                                                                                           [27, s. 6-9]

1.13 Systém environmentálního managementu

Tzv. environmentální normy ISO 14000 byly p ijaty v r. 1996. Tyto normy obsahují dopo-

ru ení pro uvád ní a udržování firemních systém  ochrany životního prost edí - Environ-

mental Management Systém – EMS.

Struktura norem ISO ady 14000 :

SN EN ISO 14 001 : 97  kriteria a požadavky na EMS (provádí se dle ní certifika-

ce)
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SN EN ISO 14 004 : 97  metodika pro zavád ní EMS do praxe

EMAS (ECO – MANAGEMENT AUDIT SCHNEME)

Jedná se o dokument Evropské unie z r. 1993 (resp. Bývalých zemí EHS), který stanovil

požadavky pro ov ování EMS v lenských státech EU. Vstoupil v platnost v dubnu 1995 a

stanovuje možnou (dobrovolnou) ú ast jednotlivých firem, aby ve svém systému ízení hod-

notily a zlepšovaly dopady svých inností na životní prost edí.

eská republika p istoupila k EMAS usnesením vlády . 466 z 1.7.1998. V r. 2001 byl tento

dokument novelizován Na ízením Evropského parlamentu a Rady (ES) . 761/2001 pod

ozna ením EMAS II. Tato novelizace vedla jednak k v tší provázanosti s ISO 14 001, jed-

nak k v tšímu otev ení se pro podniky z výrobní sféry. Hlavní cíle této novely dle (Veber,

2002) :

1. Rozší ení platnosti na ízení z oblasti pr myslu na všechny ekonomické sektory

(v etn  ve ejných institucí).

2. Širší ú ast zam stnanc  na zavád ní EMS (EMAS) a na procesu zlepšování vlivu

podniku na životní prost edí.

3. Posílení kompatibility mezi EMAS a ISO 14 001 využitím 14 001 jako nezbytného

základu EMS. To zárove  umožní lépe rozlišit požadavky EMAS, které jdou nad

rámec ISO 14 001.

4. Podpora ú asti malých a st edních podnik  v programu.

5. Zavedení loga programu EMAS, ímž se má umožnit spole nosti, která zavedla

EMAS tuto skute nost využít ve své propagaci.

6. Kvalitn jší posuzování nep ímých vliv inností podniku na životní prost edí (nap .

investic, administrativních rozhodnutí, zajiš ování služeb apod.).

                                                                                                             [1, s. 61]

1.14 Kroky pro p ijetí koncepce ISO

Podnik, který chce aplikovat koncepci ISO by m l projít p inejmenším t mito kroky :

1. rozhodnutí o p ijetí koncepce ISO – v tomto p ípad  záleží jen a jen na rozhodnutí

vrcholového vedení
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2. analýza sou asného stavu – skupina odborník  by m la analyzovat do jaké míry

sou asná podniková realita v oblasti zabezpe ování jakosti odpovídá požadavk m

norem ISO 9000

3. vzd lávání zam stnanc  – je d ležité, aby co nejvíce zam stnanc  prošlo po áte ním

vzd lávacím programem, jehož ú elem je osv ta, p esv ení o naléhavosti a smyslu

zavedení systému managementu jakosti

4. popis a dokumentování systému jakosti – normy ISO vyžadují, aby všechny procesy

managementu jakosti v podniku byly popsány v soustav  dokument , cílem je ur it,

co, kdo, jak, ím a kdy má v systému jakosti vykonávat, tento krok je krokem nej-

pracn jším

5. prosazení dokumentovaných postup  do podnikové praxe – je nutné, aby všichni za-

interesovaní zam stnanci prošli p ed zavedením dokumentace systému jakosti do

praxe dalším výcvikem, kde by jim byly vysv tleny postupy, které jsou od nich o e-

kávány, sou ástí je i tzv. ov ovací provoz v p lro ním období, kde se zjistí všechny

prozatím nedo ešené oblasti                                                                  [27, s. 10,11]

1.15 Certifikace

echod Evropského spole enství na jednotný trh v r. 1993 p edpokládal volný pohyb zbo-

ží, pracovní síly, atd.

Evropské spole enství z tohoto d vodu již vydalo celou adu obecn  právních p edpis ,

které mají tento cíl zajistit. Jde o tzv. „direktivy spole enství“ vztahující se k normalizaci,

které mají zajistit harmonizaci norem s normami evropskými . Nap . EN 29 000 (ISO 9000).

V této souvislosti je vytvá ena sí  certifika ních míst, které jsou budovány na stejných prin-

cipech, akreditovány a pravideln  kontrolovány. Tento tzv. „Globální p ístup k certifikaci a

zkoušení“ (direktiva ES 89/C 267/03) je charakteristický následujícími body :

1. Není zám rem ustanovovat nadnárodní evropský systém. Pro zkoušení, certifikaci a

kontrolu se bude sjednocovat, p ejímat a dále rozvíjet innost národních systém .
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2. Systémy jakosti spole ností musí spl ovat požadavky norem ady EN 29 000. Zku-

šebnictví, certifika ní a kontrolní orgány musí vyhovovat kriteriím, definovaným

v ad  norem EN 45 000.

3. Zkušební, certifika ní a kontrolní orgány, které spl ují požadavky t chto norem a

prohlašují shodu, mohou být prov eny v rámci národního akredita ního systému

nebo potvrzeny lenskými státy.

4. Shoda s p íslušnými technickými p edpisy se potvrzuje zna kou „CE“. Tato zna ka

je výsadní zna kou v rámci Evropského spole enství. Národní a soukromé zna ky

mohou být umíst ny vedle této zna ky.

5. Nov  ustavená – soukrom  organizovaná Evropská organizace pro zkoušení a certi-

fikaci (EOCT) ídí vzájemné uznávání zkušebních protokol  a certifikát , zabra uje

duplicit  provád ní zkoušek a prov rek a zajiš uje dodržování jednotných kriterií

v rámci Evropy.

6. Pro vyhodnocování shody se nabízí sedm navzájem se lišících postup , které lze

vhodn  modulárn  kombinovat. Volba postupu m že být omezena s ohledem na in-

frastrukturu pr myslu, charakter výrobk  a hromadnost výroby zvláštními sm rni-

cemi.

7. Krom  jakosti konstrukce, která je vyhodnocována zkoušením typu, v nuje se mno-

hem v tší pozornost prov ení a vyhodnocení jakosti ízení výrobního procesu než

kdykoliv d íve.

8. Veškerá odpov dnost za jakost je na výrobci. Ve dvou ze sedmi variant pro vyhod-

nocení shody p ejímá na sebe výrobce právo prokazovat shodu s technickými p ed-

pisy na vlastní odpov dnost (prohlášení výrobce). P ipojuje se zna ka „CE“ a vydá-

vá se certifikát shody. Zna ka CE je dopln na identifika ním symbolem ur eného

orgánu, který provádí EC dohled.                                                                         [1]

1.15.1 vody certifikace

Na základ  výše uvedených zásad se stále ast ji objevují p i obchodních jednání našich

firem s jejich zahrani ními partnery následující otázky: „Jste oprávn ni vyráb t materiál,

výrobky podle t ch i on ch zahrani ních norem a p edpis ?“, „Odpovídá Váš systém ja-
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kosti evropským normám?“, Která renomovaná akredita ní spole nost Vám vystavila certi-

fikát na systém ízení jakosti?“.

Jako reakce na tyto otázky se stále ast ji objevuje snaha našich firem tuto certifikaci získat.

Z tohoto d vodu je možné již v zjednodušené podob  rozd lit firmy ucházející se o certifi-

kaci do následujících skupin :

a) firmy, kde zahrani ní odb ratel jako nezbytnou podmínku vyžaduje certifikaci, a to

nejd íve výrobku, v dalším pak certifikaci vlastního systému ízení jakosti,

b) spole né podniky se zahrani ním partnerem, kde se ukazuje snaha p evzít co nejúpl-

ji dokumentaci tohoto zahrani ního partnera a aplikovat ji na podmínky institutu,

c) podniky s tzv. „osvícenými editeli“, kte í vlastním poznáním dosp li k rozhodnutí

zavést systém ízení jakosti dle norem ISO ady 9000 a cht jí získat jeho certifikaci.

                                                                                                                                        [1]

1.15.2 innost poradenské firmy

Vlastní innost u firmy je možno rozd lit do následujících bod :

1. Výcvik, výchova a vzd lávání managementu všech úrovní

2. ‚Analýza sou asného stavu zajiš ování jakosti a porovnání s požadavky norem ISO

ady 9000

3. Tvorba firemní strategie jakosti

4. Tvorba firemní dokumentace systému ízení jakosti (p íru ka jakosti, pracovní po-

stupy, apod.) a její implementace

5. ezkoušení postup  budování systému ízení jakosti firmy (interní, externí p edau-

dity, p edcertifikace)

6. Vlastní certifikace zahrani ní nezávislou certifikující organizací                           [1]

1.15.3 Nejd ležit jší fáze auditu

Nejd ležit jší ást vlastního auditu probíhá ve t ech fázích.

První fáze má za úkol porovnat soulad požadavk  norem ISO s firemní dokumentací.

Zejména jde o posouzení úrovn  shody s normami ISO u p íru ky jakosti a další p edepsané
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dokumentace. V záv ru této fáze je firma informována certifikující organizací o zjišt ných

nedostatcích, které byly v p edložené dokumentaci identifikovány. V této souvislosti se dále

stanoví termíny pro nápravu.

Ve druhé fázi se zkoumá realizace firemní dokumentace systému ízení jakosti v podmín-

kách dané firmy. To znamená, že probíhá vlastní inspekce na jednotlivých pracovištích dané

firmy, kde se sleduje dodržování p edepsaných inností, které jsou uvedeny v dokumentaci

systému ízení jakosti. P ípadné nedostatky, které jsou identifikovány, jsou ihned písemn

zaznamenávány. Výsledkem této druhé fáze je zpracování záv re né zprávy pro vedení dané

firmy, kde je uveden stav hodnoceného systému ízení jakosti a dále doporu ení k zabezpe-

ení nápravných opat ení k zajišt ní shody reálného systému ízení jakosti firmy s požado-

vanými kritérii.

Ve t etí fázi je prov ena ú innost nápravných opat ení v praxi certifikované firmy. V p ípa-

 kladného výsledku je p istoupeno k vystavení certifikátu, který se vystavuje s platností na

i  roky. B hem každého roku má certifikující organizace provést u certifikované firmy

kontrolní audit, kterým se ov í, zda tato firma dodržuje zjišt nou a schválenou úrove  sys-

tému ízení jakosti. V p ípad , že se p i tomto kontrolním auditu zjistí, že sou asná funkce

systému ízení jakosti neodpovídá tomu, co bylo zjišt no v dob  ud lení certifikátu, je certi-

fikát dané firm  odebrán.

ed ukon ením doby platnosti certifikátu je v certifikované firm  na její žádost, proveden

prodlužovaný audit s dobou platnosti na další (v tšinou) t i roky.

V p ípad , že firma získá certifikát systému ízení jakosti, je t eba op t „p esv it“ TOP

management firmy, že práce v bec nekon í, že byly spln ny pouze základní prvky systému

jakost, tedy, že byl zaveden pouze „po ádek“. Dále je nutno zavedený systém jakosti neu-

stále zdokonalovat a zvyšovat jeho ú innost, nebo  konkurence iní totéž.

                                                                                                                                        [1]
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2 KLÍ OVÉ POJMY PRO ZPRACOVÁNÍ PRAKTICKÉ ÁSTI

Pro zpracování mé diplomové práce je nutno vysv tlit pojmy, které jsou sou ástí projektu

zefektivn ní systému managementu jakosti ve spole nosti. Jedná se o Interní audity,  Sm r-

nice nakupování, dopravní nehody, kontrolní audit.

2.1 Interní audit

Nedílnou sou ástí m ení dosaženého stavu systému managementu kvality je rovn ž prová-

ní interních audit . Jak vyplývá z definice, jedná se o systematický, nezávislý a dokumen-

tovaný proces pro získání d kazu, v tomto p ípad , zda, p ípadn  do jaké míry systém ma-

nagementu kvality organizace

vyhovuje plánovaným innostem požadavk m této mezinárodní normy a požadav-

m na systém managementu kvality stanoveným organizací a

je efektivn  uplat ován a udržován,

a pro objektivní hodnocení tohoto d kazu s cílem stanovit rozsah, v n mž jsou spln na kri-

téria.

eno slovy normy ISO 9004 – „Proces interního auditu poskytuje nezávislý nástroj pro

získávání d kaz  o tom, že jsou spln ny existující požadavky, pon vadž interní audit hod-

notí efektivnost a ú innost organizace“.

Interní audity musí provád t pracovníci s pot ebnou kvalifikací a s nezávislostí na prov o-

vané innosti. Kvalifikace se dotýká p edevším znalostí :

normy ISO 9001:2002 a v pot ebné mí e dalších norem ady ISO 9000 a dalších no-

rem a p edpis ,

zásad pro provád ní audit , vyplývajících z normy ISO 19001:2002 „Sm rnice pro

auditování systému managementu kvality, a/nebo systému environmentálního ma-

nagementu“ (Nikdy se neodkazujte na to, že se podle této normy ídíte! To byste p i

certifikaci „neustáli“!)

systému managementu organizace, jeho proces  a inností

a komunika ních dovedností. Audit není inkvizice ani krevní msta. Nepat né motivace a

chování interních auditor  p i auditech, Vám firmu spolehliv  rozvrátí.
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Jak praví norma ISO 9001:2002 v lánku 8.2.2 „Volba auditor  a provád ní audit  musí

zajistit objektivitu a nestrannost procesu auditu. Audito i nesmí provád t audit své vlastní

práce.“ Zabezpe ení t chto požadavk , zejména u „mikropodnik “ bývá velmi obtížné, ne-li

zcela nemožné (Co tím myslíme? Jste-li ve firm  dva, audit si asi rozumn  neud láte. Je-li

Vás t eba 10, snažte se audity d lat a odhalovat své p íležitosti ke zlepšování!). V t chto

ípadech se jako optimální ešení jeví audit externí kvalifikovanou organizací nebo osobou.

Ke spln ní nápln  a rozsahu prov ování lze innosti podle objektu auditu  a asového hle-

diska rozd lit na:

systémov  orientovaný audit je zam en na posouzení ú innosti systému zabezpe-

ování jakosti podle prvk  a inností, tj. zda jsou tyto pot ebné, zda jsou realizované

a to prost ednictvím posouzení v domostí personálu a posouzení praktického uplat-

ní jednotlivých prvk , z kterých se systém kvality skládá. Podkladem je P íru ka

jakosti, smlouvy, zákony, organiza ní sm rnice, apod.

procesn  orientovaný audit je zam en na hodnocení a stanovení zp sobilosti pro-

cesu. Pod zp sobilostí procesu rozumíme p esnou opakovatelnost výsledk  v rámci

stanovených toleranci, tj. zda je proces schopen produkovat výsledek opakovan .

                                                                                                                                      [23]

Cíle interních audit  :

Interní audity jsou provád ny z následujících d vod :

stanovit shodu nebo neshodu prvk  SMJ se specifikovanými požadavky

stanovit efektivnost uplat ovaného SMJ z hlediska spln ní specifikovaných cíl  ja-

kosti

splnit požadavky p edpis

poskytnout prov ovanému p íležitost zlepšit systém jakosti

Audity se musí opakovat tak, aby v ur ité period  byl auditován celý systém managementu

kvality. Tento interval by v žádném p ípad  nem l p esáhnout jeden rok, p estože se o tom

v norm  nehovo í. P i plánování jednotlivých audit  musí být p ihlíženo ke stavu a d leži-

tosti jednotlivých proces .
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Program interních audit  stanovuje harmonogram provád ní jednotlivých interních audit  a

jejich vymezení (procesy a útvary, ve kterých bude provád n). Obvykle jsou v n m již jme-

nováni i vedoucí audito i, audito i, p ípadn  techni tí experti.

Pro sledování procesu interních audit  musí existovat dokumentový postup, který mimo

výše uvedeného by m l zajistit, aby jako odezva na výsledky interních audit  byla bez zby-

te ného odkládání p ijímána opat ení ke zlepšování, a  již na základ  své povahy a závaž-

nosti – tak zvaná „operativní“ – okamžité odstran ní neshodného stavu nebo nápravná i

preventivní, kde se nejedná již pouze jen o odstran ní nedostatku, ale i p in. Výsledky

audit  se musí zaznamenat. Operativní odstran ní neshodného stavu (t eba zakrytí nezakry-

tých obal  na potraviny) se nevylu uje, naopak dopl uje s nápravným opat ením. Výsledky

takovýchto opat ení musí být následn  ov eny. Výsledek ov ení musí být zaznamenáno.

V p ípad  drobných nedostatk  to m že být provedeno až p i následujícím auditu. Pravidla

tohoto po ínání by však m la být jasn  stanovena.

Plánování interních audit  by m lo být pružné, aby umožnilo zm ny (hlavn  p i plánování)

dle vzniklých pot eb. N kdy se takto uplat ované audity nazývají také „Neplánované audi-

ty“.

K tomuto požadavku bude p i certifika ním auditu ur it  vyžadován d kaz, že audito i pro-

šli p im eným výcvikem.                                                                                               [23]

2.2 Nakupování

Motto :

„Nakupujte s rozmyslem. Nechci slevu zadarmo!“

Nerozhodují náklady na po ízení! Rozhodují celkové náklady!

2.2.1 Proces nakupování

Kdo nám sem ten aušus poslal?

Vybírejte si jenom zp sobilé dodavatele. Na tomto míst  hovo íme jen o nákupech, které

tak i onak p ímo ovliv ují jakost. Po izujeme je tedy obvykle v procesu, nejsou to jednotli-

vé nákupy ad hoc. Tento proces musí být ustálený a nenabízet nám dnes a denn  nep íjemná

ekvapení. Musí být stanovena kritéria pro :
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prvotní hodnocení

volbu

opakované hodnocení dodavatel .

Jak se dívat na dodavatele? Položte si následující otázky, pro ty d ležité sestavte kvantita-

tivní ukazatele (metriky):

Jak jsou spolehliví?

Mají dostate né zdroje (za ízení, personál, jsou schopni nakoupit vstupy?)

Je p ijatelný as dodání?

Mají QMS?

Máte už s nimi zkušenosti?

Mají dobrou reputaci?

Dá se ov it jejich bankovní rating?

Pozor!

Cena je samoz ejm  d ležitá, n kdy nejd ležit jší. Nehodno te ji spolu s ostatními paramet-

ry! Nap ed vyhodno te spokojivost kvality dodávek, pak z t ch, kte í prošli, m žete vybrat

nejlevn jšího.

Pokud nakupujete standardní zboží z distribu ních et zc , mohou být kritéria velmi jedno-

duchá a záznamy rovn ž. V n kterých p ípadech m žete aplikovat zkušební období.

Nehrajte si zbyte  s výb rem dodavatele energie nebo vody, když je stejn  monopolní.

Podobná situace m že nastat i u jiných dodávek, kde jsou dodavateli velké firmy. Pracujte

také s d ležitostí. Pro tiskárnu m že být zásadní jakost papíru, pro cestovní kancelá  tak

ležitá nebude, jednou za as koupí balík papíru v papírnictví (i když na ten papír tiskne

smlouvy, tedy výstup k zákazníkovi).                                                                             [23]

2.2.2 Informace pro nakupování

Co se má nakoupit?

Nejenom „zjevné“ požadavky, ale i požadavky na „pozadí“ výroby – kvalifikace lidí, proce-

,… Op t záleží na produktu. Pro n které produkty je vše dáno katalogovým íslem, jindy
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je pot eba popis doplnit. Pokud požadavky nejsou již definitivn  schváleny t eba v technic-

ko-hospodá ské norm , má být objednávka p ed odesláním zkontrolována. Jako vedoucí

nákupu to pravd podobn  budete schvalovat Vysta í datum a parafa. Jedná se o úplnost a

im enost požadavk . P i „p ekláp ní“ z THN to již pot eba není (pokud není pot eba

schválení z jiných, t eba finan ních d vod ).

2.2.3 Ov ování nakupovaných produkt

išlo to co jsme cht li?

Sami rozhodujete o rozsahu vstupní kontroly. K dispozici by p i ní m ly být t i dokumenty :

specifikace nakupovaného,

objednávka,

dodací list.

Pouhý dodací list nesta í – je t eba, abychom v li, co jsme objednali. Pokud bude Váš

zákazník chtít p ístup do závod  dodavatele, musí to být dohodnuto ve smlouv  nebo ale-

spo  vyhrazeno v objednávce.                                                                                        [23]

2.3 Certifika ní a kontrolní audit

Jedná se o pr žné ov ování funk nosti systému jakosti a spolehlivosti jeho ízení. Audity

edstavují nezávislý zdroj informací a týkají se všech podnikových proces , které tvo í

systém zabezpe ování jakosti podniku. Na základ  informací poskytnutých audity, musí

vedení p istoupit k nezbytným opat ením vedoucím ke zlepšení fungování systému jakosti

s cílem zlepšit úrove  pln ní požadavk  zákazníka a pln ní realizovat, p i co nejmenší spo-

eb  a využívání zdroj .

Hlavním cílem každého auditu musí být zjiš ování fakt , nikoli chyb. Konkrétn  lze cíle

audit  definovat následovn  :

zjistit, zda podnik má vybudovaný systém jakosti

zjistit, zda dokumentovaný systém jakosti a jeho jednotlivé prvky, procesy, výrobky

nebo služby i pracovníci odpovídají požadavk m p íslušných norem i sm rnic

zjistit, zda je dokumentovaný systém jakosti uveden v život
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ov it, zda reálné procesy probíhají v souladu s dokumentovaným systémem stále a

za všech okolností

ov it, zda implementace systému jakosti je ú inná, tzn. zda systém jakosti plní sv j

základní cíl – vytvo ení podmínek pro spln ní požadavk  zákazníka

poskytnout jasnou a p esnou formulaci zjišt ných neshod doložených objektivními

kazy

podat návrhy nápravných opat ení nebo doporu ení ke zlepšení

                                                                                                                           [12, s. 176]
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PRAKTICKÁ ÁST
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3 KRITICKÁ ANALÝZA STÁVAJÍCÍHO SYSTÉMU

MANAGEMENTU JAKOSTI VE SPOLE NOSTI

Tato kapitola je zam ena :

1. edstavení spole nosti SAD Vsetín, a. s.

2. analýza sou asného stavu SMJ ve spole nosti

3. doporu ení a zjišt ní z kontrolního auditu

4. záv r – zhodnocení p edností a nedostatk  sou asného systému managementu ja-

kosti.

3.1 edstavení spole nosti

Akciová spole nost SAD Vsetín a.s. byla založena 1. 5. 1992 podle § 172 Obchodního

zákoníku a zapsána do Obchodního rejst íku Okresního soudu v Ostrav , oddíl B, vložka

íslo 372. Jejím jediným zakladatelem se stal Fond národního majetku.

  Základní kapitál spole nosti iní od jejího založení 104 839 000 K . Na plnou výši kapi-

tálu byly emitovány akcie na majitele, a to v po tu 104 839 ks akcií po 1000 K  jmenovité

hodnoty se stejnými právy.

3.1.1 Historie spole nosti

Zestátn ním podniku pro pravidelnou silni ní motorovou p epravu osob a nákladu vznikla

v roce 1949 eskoslovenská automobilová doprava, národní podnik ( SAD n.p.), se sídlem

v Praze a oblastním editelstvím pro Slovensko v Bratislav .

V roce 1952 byl tento centrální podnik SAD zrušen a na jeho místo z ízeny, v souladu

s tehdejším len ním státu, samostatné krajské národní podniky, a to v Ostrav  a Olomouci.

Tento stav z stal nezm n až do roku 1960, kdy byly krajské podniky zrušeny a vznikly

okresní podniky, které byly v roce 1963 op t reorganizovány dle principu kraj . SAD

Vsetín se za lenilo pod národní, pozd ji státní podnik SAD Ostrava.
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Privatizací v kv tnu 1992 se SAD Vsetín stal samostatnou akciovou spole ností. V roce

1998 vznikla silná skupina dopravc  pod hlavi kou SAD Invest, kde SAD Vsetín, a.s. se

stalo jedním z hlavních pilí .

SAD Vsetín, a.s. se adí spole enským významem, rozsahem aktivit, po tem zam stnanc

i velikosti svého majetku mezi nejd ležit jší firmy na Valašsku. V autobusové doprav , což

je nejvýznamn jší podnikatelská innost, je v bec nejv tší a nejvýznamn jší firmou ve Zlín-

ském kraji. Autobusová doprava SAD Vsetín, a.s. je zajiš ována provozovnami ve Vsetí-

, Rožnov  pod Radhošt m, Valašském Mezi í, Zlín , Slavi ín  a Luha ovicích.

3.1.2 Umíst ní spole nosti

Obr. 3. Mapa rozmíst ní spole nosti ve Zlínském kraji

3.1.3 edm t podnikání :

silni ní motorová doprava osobní a nákladní

vnitrostátní a mezinárodní zasílatelství

provoz garážových ploch

provoz umýváren aut

pronájem nemovitostí

pronájem a p ování v cí movitých

ubytovací služby
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obchodní innost

poskytování software

zprost edkovatelské služby v oblasti obchodu

provozování erpacích stanic s palivy a mazivy

podnikání v oblasti nakládání s nebezpe nými odpady

poradenská innost v oblasti celního ízení

SAD Vsetín a.s. je silným regionálním dopravcem, p sobícím v regionu Zlínského kraje.

Firma se v roce 2001 zam ila na pravidelnou autobusovou dopravu, m stskou hromadnou

dopravu, zájezdovou autobusovou dopravu, nákladní dopravu tuzemskou a mezinárodní

kamionovou dopravu. Servisní a opravárenské služby, pneuservisy, skladové hospodá ství a

ostraha firmy jsou zabezpe ovány vybranými dodavateli. Na dopravním trhu se

v sou asnosti projevil p evis nabídky dopravních služeb nad jejich poptávkou. Na základ

konkurence musela firma SAD Vsetín a. s. snížit ceny za p epravu. U mezinárodní kamio-

nové dopravy dochází k neustálému nár stu náklad  z d vodu vstupu R do EU a z toho

vyplývající nové tlaky na dopravu. V investi ní innosti se spole nost vzhledem ke vstupu

do EU zam uje na rozši ování a obnovování vozového parku do požadované velikosti a

tím i o snížení stá í vozidel.

Firma zam stnává 519 zam stnanc . Provozuje 295 autobus  s pr rným stá ím 9 rok  a

36 motorových nákladních vozidel s pr rným stá ím 8 rok .



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 53

3.1.4 Vývoj po tu zam stnanc  :

Z hlediska struktury zam stnanc  je vývoj po tu ídících pracovník  a ostatních pracovník  následu-

jící :

Tab. 2. Vývoj po tu zam stnanc

3.1.5 Organiza ní schéma

Obr. 4 Organiza ní struktura spole nosti

ídící pracovníci

(THP)

Ostatní

(O)
Celkem

Pom r

O/THP

2001 78 446 524 5,7

2002 86 448 534 5,2

2003 80 476 556 5,9

2004 80 462 542 5,7

2005 78 439 517 5,6

2006 78 441 519 5,6
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3.2 Analýza sou asného stavu systému managementu jakosti ve spo-

le nosti SAD Vsetín, a. s.

V této kapitole popisuji zavedený systém managementu jakosti ve spole nosti SAD

Vsetín, a. s., který byl zaveden koncem roku 2005 a na základ , kterého prob hl certifika ní

audit.

3.2.1 Politika a cíle jakosti

Politika jakosti napl uje strategii vyhlášenou SAD Vsetín a.s. Politika vyjad uje zám ry

spole nosti v oblastech:

systém  jakosti

zam ení se na zákazníka

managementu

procesních p ístup

procesu trvalého zlepšování

životního prost edí

bezpe nosti práce

S Politikou jakosti jsou seznámeni a ztotož ují se s ní všichni pracovníci spole nosti.

Tato politika je pochopena, zavedena a udržována na všech úrovních organizace. Tento

QMS byl zaveden ve shod  s požadavky SN EN ISO 9001. Ekologické prvky jsou uvažo-

vány.

Vytvo ení politiky jakosti

Politika jakosti,  je odvozená od strategie spole nosti.Vytvo ená a p ijatá politika jakosti je

živým dokumentem spl ující o ekávání všech zainteresovaných stran. Politika jakosti je

napln na rozpracováním do Cíl  jakosti.

Zhodnocení politiky a cíl

Politika a cíle jsou pravideln  revidovány v procesu revize ízení. Pokud to je nutné a po-

ebné, je provedeno p ehodnocení.
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Cíle jakosti jsou kvantifikovány a vyjad ují cílev domé, trvalé zlepšování zavedeného sys-

tému jakosti.

Vyhodnocení cíl  jakosti je provád no vždy v souvislosti s p ezkoumáním ú innosti QSM v

PV, které se provádí pravideln  1x za rok. Dokument je veden pod názvem Zpráva PVJ o

innosti systému jakosti a je uložen v elektronické podob  na intranetu.

Vrcholové vedení SAD Vsetín, a.s. vyhlašuje tuto „Politiku jakosti“:

Efektivním a ú inným pln ním pot eb a o ekávání zákazník , zam stnanc , dodavatel  a vlastník  spole -
nosti dosahovat udržování a zlepšování výkonu a zp sobilosti spole nosti.

Tato politika jakosti je chápána jako nedílná sou ást strategie spole nosti a pro její uskute ování stanovuje vedení
akciové spole nosti následujících 7 zásad:

1.Systém jakosti.

Budeme udržovat a zdokonalovat zavedený systém jakosti dle norem SN EN ISO 9001:2000 a toto hodláme potvrdit
úsp šným absolvováním kontrolního auditu v prosinci roku 2006. Chceme trvale dosahovat vysoké jakosti dodávaných
služeb v osobní doprav  a udržet svoji pozici nejv tšího dopravce v osobní doprav  ve Zlínském kraji.

2.Zam ení na zákazníka.

Chceme p edvídat a uspokojit všechna o ekávání stávajících a budoucích zákazník .

3.Vedení a rozvoj zam stnanc .

Vedoucí znají a využívají schopnosti zam stnanc  a vytvá ejí jim možnosti pro jejich zapojení do pln ní cíl  spole nos-
ti. Spole nost se stará o zvyšování kvalifikace a vzd lávání zam stnanc  na všech úrovních.

4.Procesní p ístup.

Pro zjednodušování a zefektiv ování podnikových innosti  využíváme metod procesního ízení z d razem na specifika
v osobní doprav .

5.Proces trvalého zlepšování.

V praxi realizujeme procesy trvalého zlepšování, používáním vhodných metod pro plánování a realizaci služeb
s využitím zp tné vazby na od zákazníka.

6.Bezpe nost a ochrana zdraví.

Bezpe nost a ochrana zdraví jsou základním kritériem pro akciovou spole nost jak ve vztahu k zákazník m tak zam st-
nanc m spole nosti.

7.Životní prost edí.

Organizace a provozování osobní dopravy probíhá  v souladu s platnými normami, stanovenými pro ochranu prost edí v
kterém podnikáme.

Vedení spole nosti se zavazuje:

- realizovat „Politiku jakosti“ prost ednictvím „Cíl  jakosti“

- být p íkladem p i realizaci t chto princip

- provád t ú innou kontrolu funk nosti systému jakosti a jeho trvalého zlepšování

Vedení spole nosti o ekává od zam stnanc :

- vysokou kvalitu práce, kterou p ímo ovlivní zvyšování úrovn  poskytovaných služeb

- d sledné a p esné pln ní sm rnic jakosti a dodržování jejich ustanovení

- osobní odpov dnost za jakost poskytovaných služeb u všech, kte í je v osobní doprav   realizují
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3.2.2 Plánování proces

Obr. 5 Plánování proces  ve spole nosti SAD Vsetín, a. .s

Spole nost SAD Vsetín a.s. vytvo ila a zavedla  hlavní proces:

HP  - Osobní doprava

Proces osobní doprava

Procesem “Osobní doprava” je zajiš ována PADL, MHD, ZVLD, a NOD. Hlavní kriteriem

na které jsou nastaveny metriky je:
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Kvalita OD

i organizování PADL je nutno mít na z eteli kvalitu a kulturu cestování zejména ve vztahu

k cestujícím a objednatel m závazku ve ejné služby. Toto je dáno zejména zajišt ním násle-

dujících kritérií:

1. Spolehlivost OD

Spolehlivost OD zabezpe ují provozovny OD nasazováním vozidel, která jsou udržována

v odpovídajícím technickém stavu, jsou vybavena odpovídajícími doklady, dostate ným

množstvím pohonných hmot a provozních náplní. Jsou obsluhována dostate  zaškolenými

a informovanými A

2. Pravidelnost OD

Pravidelnost dopravy vyžaduje odpovídající úrove ízení autobusové dopravy, kvalitu or-

ganizace dopravy, kvalitní technický stav dopravních prost edk  a odbornou znalost všech

pracovník  autobusové dopravy. Pravidelnost OD je dána správn  zkonstruovaným J  a

tomu odpovídající skladbou turnus  a bezchybným plánem p epravní práce. Rychlost OD

má oproti jiným druh m ve ejné hromadné dopravy výhodu v p epravní rychlosti. Tato vy-

chází ze správn  zkonstruovaných J . P i vhodn  stanovené p epravní rychlosti, dovede

OD obsloužit relativn  hustou sí  zastávek OD. Proto je nutné této relativní výhody ze stra-

ny provozoven OD maximáln  využívat a vhodn  konstruovat J .

3. Kapacita OD

Na jednotlivé spoje nasazují provozovny OD vozidla s odpovídající kapacitou. Provozovny

OD sledují pr žn  vývoj ve využití kapacity vozidel a p im en  na zm ny v p epravní

poptávce reagují zm nou nasazovaných vozidel, p ípadn  nasazováním posilových vozidel.

Je-li trend vývoje stabiln  vzr stající nebo klesající, vznáší vedoucí provozovny OD podn ty

v rámci investi ního plánu ke zm  skladby vozového parku na provozovn  OD.

4. Propagace OD

Vybavení zastávek PADL a MHD – s min. požadavkem legislativy

Vybavení autobusových nádraží
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5. Vzhled vozidel OD

V souvislosti se vzhledovou úrovní vozidel OD zajistit vnit ní vybavenost autobus , odpo-

vídající všem legislativním požadavk m. Interiér vozidel musí být udržován v istot  a od-

povídat obecným estetickým nárok m.

Zajistit ádné ozna ení vozidel v souladu s legislativními požadavky a v souladu se stanove-

ným grafickým manuálem spole nosti.

6. Personální obsazení OD

V souvislosti s odpovídajícím personálním obsazením pracovník  OD se ukládá vedoucím

provozoven OD:

zajistit ádné ozna ení idi  autobus  identifika ními údaji

zajistit vhodné chování všech pracovník  OD v i cestující ve ejnosti a to minimáln

na úrovni obecných morálních standard .

zajistit dle možností spole nosti ádný služební od v idi  spole nosti

zajistit ádný zácvik idi  autobus .

7. Cena OD

Cenová politika v PADL se odvíjí od n kolika d ležitých faktor :

Od cenové regulace jízdného ze strany státu v PADL

Od  cenové regulace jízdného v MHD ze strany m st

Od úrovn  sociálního prost edí region , ve kterých je OD zabezpe ována. Úrove

sociálního prost edí je dána zejména zam stnaností v regionech, hybností obyvatel-

stva, pr rným výd lkem a spádovostí správních center region .

Od ekonomických výsledk  OD

Od konkuren ního prost edí v regionech, kde je OD zabezpe ována

Od p ípadných opodstatn ných požadavk  objednatel  závazku ve ejné služby (ob-

cí, m st a kraj ).
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3.2.3 Dokumentace systému jakosti

Soustava organiza ních norem je systém tvo ící stavebnicový celek organiza ních norem

zajiš ující její efektivní tvorbu a využívání na všech úrovních ízení v rámci celé spole nosti.

Cílem této soustavy je:

stanovit pravomoci a odpov dnosti útvar , p ípadn  funkcí za definované innosti,

zajistit, aby jednotlivé ásti této soustavy byly v souladu s SN ISO TR 10013

koordinovat vzájemné vazby a obsah norem,

optimalizovat její rozsah,

zamezit duplicitám (multiplicitám) p i normování dané oblasti ízení v rámci spole -

nosti,

zachovat jednotný vzhled

Schéma dokumentace

Obr. 6. Schéma dokumentace



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 60

3.2.4 ízení interní dokumentace

Spole nost vypracovala a používá systém ízení dokumentace v procesu ízení dokument :

Nové dokumenty

Iniciátor a vlastník vypracuje návrh dokument  a tento v el. podob  p edá

k p ipomínkovému ízení. Okruh p ipomínkovaných ur uje autor dokumentu, PVJ jako p i-

pomínkující je povinný u dokumentace QMS.

Autor po uzav ení p ipomínkového ízení p edává dokument v el. podob  na útvar informa-

tiky, kde odpov dný pracovník tento ov uje z hlediska formální úpravy, opat uje doku-

menty íslem a ukládá dokumenty do informa ního systému. Po podpisu p edá V  sm rnici

zp t na útvar informatiky, který sm rnici umístí na intranetu a originál p edá k archivaci

sekretariátu OD.

Zm na stávajících dokument

Na intranetu je vytvo ena databáze revizí OS. Všichni auto i OS musí dle sm rnice ízení

dokumentace zajistit konzistenci p íslušného dokumentu, a toto zaznamenat do databáze.

Distribuce:

Všechny dokumenty jsou rozší eny v informa ní síti SAD a.s. Tyto dokumenty jsou p í-

stupné pro tení a tisk. Provád ní zm n v t chto dokumentech není možné.

Zastaralé dokumenty a dokumenty s prošlou platností jsou ze sít  odstran ny a uschovány

v archivu. Doba uchovávání je uvedena v systému správy dokument .

Pro ú elové informace, p ednášky, formální vzory a pod. m že být vytišt na organiza ní

norma jen se z etelným ozna ením NE ÍZENÁ KOPIE na titulní stran  a zápatí dokumen-

tu. Tato kopie nepodléhá aktualizaci, ani protokolárnímu p edávání /vracení/, a tedy nesmí

být použita pro ú el, pro který byla p vodn  vydána.

3.2.5 ízení externí dokumentace

Externí dokumenty jsou používány ve spole nosti zejména v p ípadech, kdy je to vyžadová-

no právními p edpisy nebo to vyplývá z požadavk  zákazníka.

Externí ízený dokument je ve spole nosti v tišt né i elektronické podob .
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Používané externí dokumenty ve spole nosti zahrnují seznam vybraných legislativních p ed-

pis :

Obecn  závazné právní p edpisy publikované ve Sbírce zákon  – speciální software

na síti ( zákony, na ízení vlády, vyhlášky úst edních orgán  státní správy,mezistátní

dohody a smlouvy ).

Obecn  závazné vyhlášky a na ízení orgán  místní samosprávy publikované ve for-

 ve ejné vyhlášky nebo sborníku p íslušného orgánu ( nap . vyhlášky m stského

adu ).

stníky a zpravodaje vydávané p íslušnými státními orgány ( nap . finan ní zpra-

vodaj, cenový v stník, obchodní v stník atd. ).

Technické normy ( SN, DIN, apod. )

Uložení a zp sob evidence externí dokumentace je popsán ve sm rnici ízení dokumentace.

3.2.6 Uchování dokumentace a záznam

Archivace a skartace dokumentace se ídí podle p íslušných ustanovení Spisového ádu a

jsou za ni odpov dni vedoucí na p íslušných stupních ízení.

Související záznamy, zápisy

Elektronické zápisy a záznamy související s p íslušnými organiza ními normami archivuje

útvar informatiky.

Písemné zápisy a záznamy související s p íslušnými organiza ními normami budou uloženy

po dobu 2 let v p íru ní registratu e p íslušných útvar , a poté budou p edány k archivaci a

skartaci dle spisového a archiva ního ádu.
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Obr. 7. Uchování dokumentace a záznam

3.2.7 Motivace a spokojenost zam stnanc

Spole nost si je v doma d ležitosti lidských zdroj  pro realizaci veškerých proces . Dodr-

žování vypracovaných postup  zajiš ujících dodržení jakosti služeb, je ze strany vedení pod-

porováno motivaci zam stnanc  tak, aby dosahovali stanovených cíl  jakosti, a aby dochá-

zelo k neustálému zkvalit ování.

Tento postup také popisuje proces pro zjišt ní uspokojení zam stnanc  a aby zam stnanci

porozum li p íslušným cíl m jakosti.

Uspokojení požadavk  zam stnanc  je také posuzováno následujícími indikátory:

ast na školení

ast na akcích (nap . informace pro zam stnance/komunikace, atd.)

fluktuace zam stnanc

pom r absence a nemocenská

hodnocení zam stnance

Pov domí o jakosti na všech úrovních je zajišt no nap .komunikaci se zam stnanci (komu-

nikace ve spole nosti SAD a.s. na úrovni organizace, odd lení nebo individuální úrovni a
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kdykoliv p i zm  funk ního za azení/pracovišt , p i interních auditech, pravidelných se-

tkáních vedení se zam stnanci, opakovaných školeních apod.).

Všichni pracovníci zastávající vedoucí funkce na všech stupních ízení, jsou zodpov dní za

motivaci svých pod ízených a za zjiš ování uspokojení jejich požadavk  a pot eb.

Proces ízení výkonu je používán pro motivaci zam stnanc , aby ocenili a odm nili hodnotu

individuálního p ísp vku k úsp chu SAD Vsetín a.s.

V intervalu, který stanoví vrcholové vedení, je celoplošn  zajiš ován pr zkum, jak vnímají

zam stnanci svého zam stnavatele. Tento pr zkum je realizován formou anonymního do-

tazníku. Výsledek je pak projednán v porad  vedení, kde jsou stanovena opat ení

k eliminaci nep íznivých zjišt ní. Výsledky pr zkumu a p ijatá opat ení jsou uve ejn na na

informa ních tabulích a.s..

Vyhodnocování motivace a spokojenosti zam stnanc  je rovn ž hodnoceno v rámci zprávy

edstavitele vedení (p ezkoumání vedením).

3.2.8 ízení osobní dopravy

Osobní doprava jako hlavní innost je ízená p edstavenstvem spole nosti. Výkonnému e-

diteli, který odpovídá za výkon SAD Vsetín a.s. je pod ízen editel osobní dopravy

OD), který zabezpe uje a zodpovídá za ízení osobní dopravy prost ednictvím provozo-

ven OD.

Organiza ní strukturu osobní dopravy popisuje organiza ní ád jako vrcholný dokument

spole nosti.

Je zde popsána innost jednotlivých provozoven a jejich p sobnost v jednotlivých, rozd le-

ných regionech.

Organiza ní struktura osobní dopravy je ve firm  ur ena p evládajícím p epravním systé-

mem. Provozovna osobní dopravy je základní organiza ní jednotkou ve spole nosti. SAD

Vsetín má šest provozoven osobní dopravy :

 provozovna OD Zlín, st . 7100

 provozovna OD Luha ovice, st  7200

 provozovna OD Slavi ín, st . 7300
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 provozovna OD Vsetín, st . 7400

 provozovna OD Valašské Mezi í, st . 7500

 provozovna OD Rožnov pod Radhošt m, st . 7600

Obr. 8 Rozd lení osobní dopravy

Každá provozovna OD je ú etn  sledovaná jednotka z hlediska tržbových a nákladových

položek, zisku a tvorby zdroj .

Provozovna OD je natolik vybavena pot ebnými prost edky, aby zabezpe ila stanovený

rozsah služeb v osobní doprav .

Stanovený rozsah a zp sob zabezpe ení této innosti v etn  organizování pracovních po-

stup  je popsán v OS ízení osobní dopravy.

Organizování osobní dopravy p esn  rozpracovává zabezpe ení celkového rozsahu jednotli-

vých druh  dopravy. Rozsahem je myšleno množství ujetých kilometr  ve všech p eprav-

ních systémech osobní dopravy za ur ité asové období a z toho vyplývající spot eba nákla-

 a získané výnosy.

Nedílnou sou ástí organizování osobní dopravy je:

tvorba jízdních ád ,

zpracování turnusových p íkaz  a plán rozvrhu služeb,

výdej a evidence p epravních doklad  dopravy,
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výb r tržeb a evidence odvod  tržeb u m stské hromadné dopravy pravidelné auto-

busové linkové dopravy.

U nepravidelné osobní dopravy se zabezpe uje p ezkoumání požadavku zákazníka v rámci

objednávky, než je služba realizována. Obsah povinného p ezkoumání je stanoven sm rnicí.

Obchodní innost v osobní doprav  zast ešuje zabezpe ení p íslušných licencí. Tyto licence

musí mít každá provozovna k jednotlivým dopravám, aby mohla být jednotlivá doprava pro-

vozována. Dále musí být zajišt no vypracování jízdních ád  k jednotlivých dopravám.

Nedílnou sou ástí je možnost poskytnutí podn  ke zm nám v jízdních ádech ze strany

ve ejnosti, ale i zam stnanc .

U pravidelné autobusové linkové dopravy jsou ve sm rnici ošet eny smluvní závazky ve ej-

né služby a popsání kvality osobní dopravy p íslušnými kritérii, které musí být spln ny.

Základní podmínkou pro provozování OD PADL, MHD a ZVLD je p id lení licence na

provozování jednotlivých linek. Základní osnovou organizování PADL, MHD a ZVLD,

jsou jízdní ády, jejichž soubory dávají celkový rozsah PADL a MHD.

3.2.9 Marketing

Marketingové innosti jsou zajiš ovány v útvaru OD. Pracovníci OD na ídích funkcích za-

jiš ují informace pot ebné pro analýzu trhu, získávají informace o odv tví, sou asné konku-

renci trhu, o jejich službách, cenách, podílech na trhu, a reklam  p i denním styku se zákaz-

níky.

V rámci innosti realizace OD získávají informace o tom, jak vnímají zákazníci spole nost

SAD a.s., jejich o ekávání, p ípad  stížnostech. Tyto innosti jsou ízeny dokumentova-

ným postupem

Sou ástí marketingových inností je vytvá ení dokument  s informacemi o nabízených služ-

bách:

Zastávkové jízdní ády

Knižní jízdní ády

Internetové jízdní ády

Telefonické a ústní informace o J
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Vybrané údaje jsou vkládány do registru marketingu.

3.2.10 Neustále zlepšování

Proces neustálého zlepšování je sou ástí všech systémových a realiza ních proces . Vedení

spole nosti plánuje a ídí innosti vedoucí k neustálému zlepšování všech proces  systému

jakosti. P íležitosti pro neustálé zlepšování jsou zejména v oblastech:

 napl ování Politiky a cíl  jakosti

 výsledk  interních a externích audit

 analýzy definovaných proces

 opat ení k náprav  a preventivní opat ení

 p ezkoumání managementem

 napl ování a sledování registr  OD.

3.2.11 Analýza údaj  – registry OD

Aktivity neustálého zlepšování jsou nastaveny v IS v Registru Osobní Dopravy. Registr

umož uje vkládání, sledování, analýzu a vyhodnocování dat v oblastech:

podm  ke zm nám jízdních ád

registr reklamací

registr nepravidelností v OD

registr p epravních opat ení

registr kontrol v OD

registr interních audit

registr nápravných a preventivních opat ení

registr a

registr marketingu
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Registr Osobní dopravy je rozhodujícím procesem ve zlepšování. Výstupy z registru jsou

využívány vrcholovým vedení, st edním managementem a slouží k zpracování ásti zprávy

PVJ v oblasti zlepšování.

Obr. 9. Nákres registr  OD

3.2.12 Analýza systému a spokojenosti zam stnanc  formou dotazníkového šet ení

Pro zjišt ní stávajícího systému managementu jakosti ve spole nosti SAD Vsetín, a. s.

jsem použil primární kvalitativní a kvantitativní sb r údaj  a to formou dotazníku, jež je

sou ástí p ílohy . II. Jeho výsledky jsou uvedeny v kapitole 3.3.1. Výsledky dotazníkového

šet ení.

3.3 Záv ry z kritické analýzy systému managementu jakosti – silné a

slabé stránky sou asného systému managementu jakosti

V této kapitole uvádím výsledky kritické analýzy sou asného stavu systému managementu

jakosti z hlediska výsledk  z dotazníkového šet ení, zjišt ní z certifika ního auditu a vlastní

kritiky stávajícího systému.

3.3.1 Výsledky dotazníkového šet ení

Pr zkumu spokojenosti zam stnanc  spole nosti SAD Vsetín a.s. za rok 2006 se zú ast-

nilo celkem 210 zam stnanc  z celkového možného po tu 517 zam stnanc , tj. 40,8 %.

Pr zkum prob hl ve dnech 3. – 10. 2. 2007 na všech provozovnách spole nosti.
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Do vyhodnocení pr zkumu spokojenosti zam stnanc  byly zahrnuty všechny odevzdané

dotazníky. Odpov di z dotazník , kterým chyb ly identifika ní údaje (muž, žena, v k, …),

byly za azeny do skupiny nejpo etn jší.  Z níže uvedené tabulky jsou z ejmé celkové vý-

sledky pr zkumu. Poslední sloupec tabulky porovnává procentuelní souhlas zam stnanc  na

stejné otázky v dotazníkovém šet ení z roku 2005.

Tab. 3. Výsledky dotazníkového šet ení

Celkem od-

pov dí na

otázku

Odpov di

ano

Index

2006 v

%

Index z roku

2005 v %

Spokojenost obecn 210 166 79,0 93,0

Odm ování diferencovan 191 91 47,6

Využívání zam stnaneckých vý-

hod 204 164 80,4 80,4

Zlepšení pracovních podmínek 197 65 33,0 35,8

Diskriminace i preferování n -

kterých zam stnanc  na pracoviš-

ti 206 68 33,0 34,9

Znalost problematiky zdravotní

zp sobilosti u idi 205 149 72,7

Spokojenost se stejnokroji 142 65 45,8

Spokojenost s intranetem 34 30 88,2

Setkání se s ohlasy ve ejnosti -

negativními 109 50 45,9

Setkání se s ohlasy ve ejnosti –

pozitivními 109 17 15,6

íznivý dopad zavedení ISO 206 31 15,0
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ast zam stnanc  na tomto dotazníkovém šet ení se v porovnání s minulým rokem snížila.

Letos vypln ný dotazník odevzdalo o 131 zam stnanc  mén  než v roce p edchozím.

Z výše uvedených výsledk  je rovn ž z ejmé, že obecn  spokojených zam stnanc  v naší

spole nosti ubylo. Na tomto stavu se nejvyšší m rou podílí nespokojenost zam stnanc  se

mzdou.

K otázce o diferenciaci odm ování jsou muži z celé poloviny odpovídajících p esv eni o

jejím využití, zatímco ženy vnímají zp sob odm ování ve v tšin  jako rovnostá ský.

Se zam stnaneckými výhodami jsou zam stnanci spokojení, využívají jich stejnou m rou

jako v roce p edchozím.

Spokojenost s pracovními podmínkami i jejich zlepšením poklesla. Nejv tší nespokojenost

se projevuje u muž , a to p edevším u v kové kategorie 31 – 50 let.

Výsledky dotazníkového šet ení podávají informaci o tom, že zam stnanci jsou ve v tšin

(72,7 %) informováni o nových podmínkách prokázání zdravotní zp sobilosti a rovn ž mají

pov domost o zavedeném systému jakosti (98,1 %).

S kvalitou stejnokroj   jsou zam stnanci spíše nespokojeni. Naopak se systémem, vzhledem

a funkcí intranetu p evažuje spokojenost.

i pr zkumu na setkání s ohlasy ve ejnosti jsme zjistili, že polovina odpovídajících zam st-

nanc  tuto zkušenost má. V tšinou se však zam stnanci setkávají s ohlasy ze strany ve ej-

nosti na služby naší spole nosti ve smyslu negativním.

Zm ny ve svém pracovním život  spojené s vyhlášenou politikou a cíly jakosti zaznamenalo

37,4 % odpovídajících zam stnanc . P íznivý dopad zavedení systému jakosti ISO do své

pracovní spokojenosti pocítilo 15 % zam stnanc  zú astn ných tohoto pr zkumu.

Níže uvádím n které p ipomínky, které zam stnanci uvád li:

Systém odm ování a mzda:

za výkon a vysokou odpov dnost nízká mzda; platové ohodnocení neodpovídá ná-

ro nosti práce; výplata malá, ale aspo  v as; zaplatit všechny hod strávené v práci;

zvednout mzdu do výše pr m. mzdy v R; 18 hod v práci, zaplaceno jen 11 hod

nár st administrativní innosti; lépe vyhodnotit objem práce u jednotlivých pracov-

ník  a také odpov dnost



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 70

Zam stnanecké výhody:

požadavky na p ísp vky na rekreaci obecn  ne jen na Miramare; volné poukázky do

lékárny (v podob  kupon )

zavedení bezúro ných p ek od firmy

ísp vky na dovolenou; na Vánoce, 13. a 14. plat ve výši m sí ního platu; straven-

ky; p ky, pojišt ní odpov dnosti za škody, prášky na praní služebního oble ení;

ísp vek na o kování

pro starší zam stnance 14 denní láze ský pobyt

Pracovní podmínky a technická vybavenost:

stížnosti na PC soustavu – malý monitor, málo výkonný po íta , málo místa

v kancelá i;

zlepšení vozového parku a p ístupu BONAVIA servis k opravám autobusu

zastaralý vozový park; ast jší obnova vozového parku; špatný servis voz ; špatná

komunikace s dílnou, opravy se odkládají a d lají se na poslední chvíli; staré strojky,

odbavovací systém nedokonalý; klimatizaci v autobuse

v místnosti pro idi e d razný zákaz kou ení

Stejnokroje:

uniformy p izp sobené jak letnímu parnému po así (kra asy), tak zimnímu po así

(svetry) a samoz ejm  i zimní a letní obuv a to vše na míru; špatná kvalita materiál

Ohlasy ve ejnosti:

pochvaly i stížnosti; kritika za nedodržování jízdních ád ; zpožd ní autobus ; špat-

ný stav autobus , drahé jízdné, klimatizace; nepo ádek na AN; nevyhovující složení

jízdních ád  – krátká doba na jízdu + odbavení; špatný p íjezd k zastávkám

Obecn :

proškolení program  M-line, excel, odstranit zkoušky sm rnic
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chování k idi m jako k lidem a ne k v cem s osobním íslem; zastání se

v p ípadných stížnostech

se zavedením ISO – více úkol , nár st práce za stejnou mzdu, více papírování a po-

depisování

3.3.2 Zjišt ní z certifika ního auditu

Dne 22. 12. 2005 prob hl ve spole nosti SAD Vsetín, a. s. certifika ní audit spole nosti

RW TÜV, jehož výsledky níže uvádím.

3.3.2.1 Výsledky auditu

Silné stránky

Systém jakosti spole nosti má tyto silné stránky:

ízení lidských zdroj ,

stav a vybavení autobus ,

aktivní p ístup vedení spole nosti k zabezpe ování systému managementu jakosti,

odborné znalosti a zkušenosti v oboru podnikání editele osobní dopravy,

spolehlivost poskytovaných služeb,

sledování proces  formou registr  vedených v intranetu.

Slabé stránky

Níže uvedené slabé stránky systému jakosti jsou oblasti, kde by mohly v budoucnosti

vzniknout kritické odchylky:

stanovení cíl  jakosti a jejich m itelná kritéria,

popis rozsahu nakládání majetku zákazníka v dokumentaci systému managementu

jakosti,

využívání opat ení k náprav  a preventivní opat ení v praxi.

Nám ty ke zlepšení

Z auditu vyplývají následující nám ty ke zlepšení systému jakosti, které by mohly v budouc-

nu vést k jeho zlepšení :
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Upravit názvy vedlejších proces  v map  proces .

V p edstavení proces  v P íru ce jakosti lépe prezentovat vedlejší procesy a jasn -

ji stanovit cílové hodnoty s proces  v registr  v osobní doprav .

V organiza ním schématu znázornit organiza ní útvary vylou ené ze systému ma-

nagementu jakosti, nap . nákladní autodoprava.

Informa ní tabule odjezd , zjednodušené jízdní ády na stanovištích na autobuso-

vých nádražích vhodným zp sobem ozna it data platnosti.

Dodržovat plán údržby týkající se zálohování dat na CD nebo DVD. Zabývat se

umíst ním zálohovacích média mimo prostory server .

V uzavíraných objednávkách na nepravidelnou osobní dopravu uvád t vždy

všechny pot ebné údaje.

Jednozna ji v objednávkách specifikovat druh PHM.

Up esnit pravidla pro odb r kontrolních vzork  nafty v dokumentaci systému ma-

nagementu jakosti.

Vyjasnit používání pneum  jako informativního m idla nebo jiné kontroly

stavu nahušt ní pneumatik.

Požadavky na dokumentaci

Základní struktura dokumentace systému jakosti je následující:

Vrcholovým dokumentem je vedením písemn  stanovená Politika jakosti a Cíle jakosti.

edpisová dokumentace pak má tuto strukturu:

I. vrstva: P íru ka jakosti,

II. vrstva: Organiza ní sm rnice, p íkazy, ády, pokyny

Externí dokumentace: Zákony, vyhlášky, technické normy.

Do dokumentace jsou zahrnuty i záznamy požadované normou ISO 9001:2000.

Veškerá používaná dokumentace popisuje systém jakosti dostate  a volí vhodnou míru

podrobnosti s ohledem na to, komu je ur ena. Dokumentace systému jakosti je vedena

papírov  a elektronicky.
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Odpov dnost managementu

Vedení organizace se výrazn  osobn  angažuje p i uplat ování, rozvíjení a zlepšování

systému jakosti. P íkladem je osobní angažovanost p i formulaci a p ezkoumání  Politiky

jakosti a p i formulaci a p ezkoumání Cíl  jakosti. Politika jakosti a Cíle jakosti jsou vy-

šeny na viditelném míst  na pracovišti spole nosti. Celé vedení organizace se ú astní

ezkoumání systému.

Zam ení na zákazníka

Vedení organizace a idi i jsou strategicky zapojeni do procesu stanovení požadavk

zákazníka na poskytované služby a jejich pln ní s vazbou na zvyšování spokojenosti zá-

kazníka. Dokladem toho je nap . po ádání pravidelných osobních jednání s hlavními zá-

kazníky, telefonický kontakt se zákazníky p i nákladní p eprav , osobní jednání idi  u

zákazník  p i nakládce a vykládce a sledování spokojenosti zákazník .

Nakupování

Pro proces nakupování jsou ve spole nosti stanoveny postupy i odpov dnosti. Postupy pro

nakupování stanovují pravidla pro v asnou identifikaci požadavku na nákup, specifikaci

jakosti nakupovaného vstupu, vyhledání dodavatele, vystavení objednávky, p evzetí dodáv-

ky a hodnocení dodávky (dodavatele).

Základní vstupy ovliv ující jakost proces  a produkt  spole nosti jsou materiály pot ebné

pro realizaci zakázek, údržba, opravy a zkoušení vozidel, pneuservis, analýza a kalibrace

tachograf , externí zkoušky, školení, pohonné hmoty. Pro každý z t chto vstup  jsou speci-

fikovány znaky jakosti, p ípadn  podmínky dodávek, které jsou uvedeny v r zných typech

dokumentace.

Tato dokumentace spolu s požadavkem p íslušného útvaru na nákup vstupu slouží jako

podklad pro objednávku, kterou vystavuje ekonom spole nosti. P itom je dbáno, aby všech-

ny nakupované materiály a služby použité v produktu spl ovaly i aplikovatelné požadavky

právních p edpis .
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Zodpov dní technici zajistí výb r standardního hodnoceného dodavatele uvedeného

v seznamu „schválených dodavatel “. Dodavatelé uvedení v t chto seznamech spl ují sta-

novené požadavky na jakost dodávek i na úrove  systému jakosti.

Vyhledávání nového dodavatele probíhá formou:

poptávky,

vyhledání na internetu.

Noví i stávající dodavatelé jsou hodnocení podle schopnosti plnit požadavky spole nosti na

jakost. Hodnocení probíhá dle kritérií:

jakost dodaného produktu,

dodržování asového plánu dodávek,

ceny.

Objednávající útvary uplat ují objednávky pouze u hodnocených dodavatel . Každá dodáv-

ka je stanoveným zp sobem p evzata a vyhodnocena. O výsledcích hodnocení dodávek i

dodavatel  jsou vedeny záznamy.

Interní audity

Ve spole nosti jsou realizovány interní audity systému jakosti a proces . Dokumentované

postupy pro provád ní interních audit  odpovídají požadavk m normy a jsou uvedeny v

organiza ní sm rnici OS 08/01/05 Interní audit.

Interní audity jsou plánovány v ro ním plánu. Plány pokrývají všechny prvky systému jakos-

ti, všechna místa a všechny procesy a innosti. Je p edepsáno, v jakých situacích je nutné

na ídit neplánovaný audit.

Interní audito i jsou speciáln  vyškoleni a jejich kvalifikace je pravideln  p ezkoumávána.

Kvalifikace auditor   zahrnuje:

školení a osv ení interního auditora,

jmenování vedoucím spole nosti,

vým na zkušeností.
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Na p ezkoumaných p íkladech bylo doloženo, že audito i neprov ují výsledky své vlastní

práce, a tím je zaru ena jejich nezávislost.

Výsledky interních audit  ve form  neshod i pozitivních zjišt ní jsou dokumentovány a ar-

chivovány u p edstavitele vedení pro jakost a p edkládány pracovník m odpov dným za

auditovanou oblast systému jakosti. Tito pracovníci pak p ijímají prokazatelná a sledovaná

opat ení, která jsou evidována u p edstavitele vedení pro jakost. Efektivnost p ijatých opat-

ení je ov ována p edstavitelem managementu. Dokumentace z interních audit  specifikuje

silná i slabá místa systému jakosti, jeho shodnost s požadavky, funkci i efektivnost.

Výsledky z interních audit  a zjišt ní provedená b hem následných opat ení p edkládá p ed-

stavitel managementu ro  k p ezkoumání vedením spole nosti. Interní audity jsou dosta-

te  efektivní.

Neustále zlepšování

Neustálé zlepšování se zam uje na procesy systému jakosti. Nám ty ke zlepšování vychází

z výsledk  analýz monitorovaných údaj  a znak , analýz výsledk  opat ení k náprav  a pre-

venci, z p ezkoumání systému vedením a jsou sm rovány nejen na zlepšování monitorova-

ných údaj  a znak , ale na zlepšování systému jakosti obecn , na  zvyšování úrovn  doda-

vatel , produktivity, snižování náklad , plýtvání, odpad  a pod.

ležitým prvkem procesu zlepšování ve spole nosti je ú inné využívání cíl  jakosti, které

jsou nastavovány tak, aby se cílové hodnoty systematicky zlepšovaly.

Opat ení k náprav

Dokumentovaný postup pro opat ení k náprav  je organiza ní sm rnice OS 08/02/05 ízení

neshod a opat ení k náprav . Základní zdroje pro p ijímání nápravných opat ení jsou:

neshody zjišt né interním auditem,

neshody zapsané do záznamu o provozu vozidla osobní dopravy,

nepln ní cíl  jakosti,

záv ry z p ezkoumání systému jakosti vedením,

závažné reklamace a stížnosti zákazník ,

negativní výsledky analýz znak  jakosti proces  a produkt .
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Pr h ešení opat ení k náprav  probíhá p edepsaným a dokumentovaným postupem

s využitím formulá e. Jsou stanoveny termíny i odpov dnosti. Pr h ešení koordinuje

edstavitel vedení pro jakost, evidenci opat ení vede p edstavitel vedení pro jakost.

Preventivní opat ení

Dokumentovaný postup pro preventivní opat ení je organiza ní sm rnice OS 08/02/05 í-

zení neshod a opat ení k náprav . Základní zdroje pro p ijímání opat ení jsou:

potenciální neshody zjišt né interním auditem,

neshody zapsané do záznamu o provozu vozidla osobní dopravy,

nepln ní cíl  jakosti,

záv ry z p ezkoumání systému jakosti vedením,

závažné reklamace a stížnosti zákazník ,

negativní výsledky analýz znak  jakosti proces  a produkt .

Pr h ešení preventivního opat ení probíhá p edepsaným a dokumentovaným postupem

s využitím formulá e. Jsou stanoveny termíny i odpov dnosti. Pr h ešení koordinuje

edstavitel vedení pro jakost, evidenci opat ení vede p edstavitel vedení pro jakost.

Postup ešení obsahuje vždy analýzu potenciálních p in, opat ení k jejich odstran ní, vy-

hodnocení efektivnosti.

3.3.3 Vlastní kritika stávajícího systému

Na základ  všech bod  kritické analýzy a to silné stránky, slabé stránky a auditu proces

stanovuji nejvýznamn jší nedostatky systému managementu jakosti, na základ  kterých bu-

du stav t moji projektovou ást diplomové práce.

1. Interní audity

2. Nakupování

3. Likvidace dopravních nehod.
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Ad 1) Pracovníci pov eni t mito audity nejsou doposud schopni v as výsledky audit  vy-

stavovat na Intranet spole nosti. Z tohoto d vodu není možné v as p ezkoumat prov ova-

ný proces. Jak již bylo uvedeno v nám tech ke zlepšení je zapot ebí sledovat vyjad ování

auditor  – zjišt ní nevysv tlují podstatu problému.

Dalším problémem týkající se interních audit  je omezená možnost nahlížet do registr

edstavitele vedení pro jakost (PVJ). P ístup je umožn n pouze pro ur itý okruh pracovní-

.

Audito i nejsou dostate  motivování. Znamená, že provád ní interních audit  probíhá

prozatím na úrovni pracovních povinností. Je zapot ebí interní auditory motivovat nap .

finan  za provedení auditu. Tím by se dosáhlo požadované kvality p ezkoumání daných

proces  a zamezil by se po et chyb p i provád ní audit .

Z asového harmonogramu interních audit  vyplývá, že jej audito i v n kterých p ípadech

nerespektují. Dosud je to považováno za n co „nadbyte ného“, n co co je nad rámec pra-

covních povinností a z tohoto d vodu je p ikládána d ležitost interních audit  mizivá.

Z výše uvedeného vyplývá taktéž fakt, že p íprava interních auditor  na audit je zanedbatel-

ná. Forma katalogu otázek není zcela vhodná. Logo interních auditor  zní : „A  je tento

interní audit za náma“.

Ad 2) Dokumentace, která je za azena v této sm rnici neodpovídá dokumentaci používáné

ve spole nosti (rozpor podle normy ISO 9001).

Dalším nedostatkem oblasti nakupování je rozpor se zn ním sm rnice, která íká, že hlášení

o pot eb  a stavech PHM na jednotlivých provozovnách je hlášeno písemnou formou. Ve

skute nosti pracovník obsluhující erpací stanici hlásí pot eby a stav nafty telefonicky.

V organiza ní sm rnici není popsán zp sob odebírání vzork  PHM p i dodávce. Pot eba

doplnit.

Nedostate ná kontrola pneumatik místr  OD. Spole nosti SAD Vsetín, a. s. dodává a

provádí pneu servis firma SAD Haví ov a. s.. Za veškerou innost s tím spojenou tedy

odpovídá – jedná se o servis, dodávky, evidence a vým na pneumatik. Toto je však také

nutné vést u naší spole nosti. Prozatím není zajišt no, pouze evidence data kdy došlo k vý-

 pneumatik.
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Ad 3) Likvidace dopravních nehod je pro vedení spole nosti nedostatek velmi d ležitý, ne-

bo   likvidace škod je pro spole nost SAD Vsetín, a. s. „b h na dlouhou tra “, což zna-

mená, že náklady na opravy se neustále zvyšují a návratnost t chto vložených prost edk  ze

stran pojiš oven je mizivá a nebo dlouhodobou záležitostí. Proto výsledky jednotlivých pro-

vozoven se dostávají ob as až do mínusových hodnot. Je to zp sobeno i špatnou komuni-

kací uvnit  spole nosti, kdy vedoucí jednotlivých provozoven dodávají faktury za opravy

poškozených autobus  pozd , n kdy i v bec. Hlášení dopravních nehod ze strany jednotli-

vých provozoven také vázne. Všechny tyto d vody mají negativní dopad na v asnost likvi-

dace dopravních nehod a jak již jsem ekl p edevším na hospodá ské výsledky spole nosti

SAD Vsetín a. s.. Spole nost je pojišt na u eské pojiš ovny a. s. a její motto zní :

„Likvidujeme škody do 5-ti dní po nahlášení“. Je zapot ebí aby se spole nost SAD Vsetín,

a. s. výše uvedeného motta držela.
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4 PROJEKT ZEFEKTIVN NÍ SYSTÉMU MANAGEMENTU

JAKOSTI PODLE NORMY ISO 9001:2000 VE SPOLE NOSTI

SAD VSETÍN, A. S.

V této kapitole, která je v diplomové práci st žejní, zpracovávám projekt zefektivn ní sys-

tému managementu jakosti ve spole nosti SAD Vsetín, a. s. na základ  následujících fází

(kapitol):

východiska projektu

cíl projektu

organiza ní stránka projektu

asový plán projektu

ekonomická stránka projektu

riziková analýza

vlastní projekt

4.1 Východiska projektu

Východiskem projektu pro zpracování projektové ásti jsou p edevším požadavky normy

SN EN ISO 9001:2000. Dalšími nemén  d ležitými dokumenty, na jejichž základ  je pro-

jekt zpracován, je sm rnice interní audity, sm rnice nakupování a likvidace dopravních ne-

hod ve spole nosti.

4.2 Cíl projektu

Hlavním cílem projektu je zefektivn ní systému managementu jakosti. Pro spln ní tohoto

hlavního cíle níže uvádím díl í cíle, na jejichž základu budu stav t :

1. kontrola jednotlivých sm rnic SMJ

2. návrh na zlepšení ve sm rnici interní audity, nakupování

3. ešení likvidace dopravních nehod

4. implementace doporu ení a zjišt ní z kontrolního auditu

5. zajišt ní úsp šného absolvování kontrolního auditu

6. cíle a politika jakosti pro rok 2007
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7. záv re ná doporu ení

4.3 Organiza ní struktura projektu

K tomu, aby jednotlivé kroky projektu na sebe vzájemn  navazovaly a vytvá ely tak p e-

hlednou strukturu prací uvádím v obrázku . 10 organiza ní strukturu projektu.

1. Studium sm rnic SMJ

2. Návrh na zlepšení provád ní interních audit  ve spole nosti

3. Návrh na zlepšení procesu nakupování ve spole nosti

4. ešení likvidace dopravních nehod

5. Implementace doporu ení a zjišt ní z kontrolního auditu

6. Kontrolní audit

7. Cíle a politika jakosti pro rok 2007

8. Záv re ná doporu ení

Obr. 10. Organiza ní struktura projektu

Kontrola sm rnic SMJ

Sm rnice interní audity

Sm rnice nakupování

ešení likvidace dopravních
nehod

Implementace doporu ení a zjišt -
ní z kontrolního auditu

Kontrolní audit

Politika a cíle jakosti pro rok 2007

Záv re ná doporu ení
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4.4 asový plán projektu

Na základ  organiza ní struktury projektu jsem sestavil asový plán pro realizaci projektu

zefektivn ní systému managementu jakosti podle normy ISO 9001:2000 ve spole nosti

SAD Vsetín a. s.

Vzhledem k tomu, že se jedná o velkou organizaci, která zahrnuje celou adu proces  týka-

jící se osobní dopravy, bude ást prostudování sm rnic SMJ z asového hlediska nejnáro -

jší.

Další st žejní inností organiza ní struktury projektu bude implementace doporu ení a zjiš-

ní z kontrolního auditu.

V tabulce . 4 uvádím asový plán jednotlivých inností, který je rozd len do t ech ástí :

období zpracování, druh innosti, doba zpracování inností.

Tab. 4. asový plán projektu

Období zpracování Druh innosti Doba zpracování in-
ností

Únor - b ezen 2006 Kontrola sm rnic SMJ 120 hodin

Duben - kv ten 2006 Interní audity 25 hodin

erven - ervenec
Nakupování

25 hodin

Srpen - zá í Dopravní nehody 20 hodin

íjen - listopad Implementace doporu ení a zjišt ní z kontrolní-
ho auditu

115 hodin

Prosinec 06 - leden
2007 Kontrolní audit 15 hodin

Únor - b ezen 2007 Cíle jakosti pro rok 2007 20 hodin

Duben 2007 Záv re ná doporu ení 8 hodin

        CELKEM 348 hodin

4.5 Ekonomická stránka projektu

Spole nost stanovila pravidla pro sledování ekonomických ukazatel  firmy, která se zabýva-

jí vyhodnocováním ú elnosti náklad  spojených s procesy nákupu materiál , realizaci slu-

žeb, iditelných a vyvolaných náklad  na jakost.
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Náklady na jakost se z hlediska ú etní evidence, která je vstupem pro sb r dat, d lí na:

iditelné náklady na prevenci a hodnocení

vyvolané náklady na vnit ní a vn jší neshody

Finan ní odd lení zpracovává m sí  „Rozbory“ na základ  výkaz  vyvolaných a iditel-

ných náklad  na jakost a m sí ní výsledovky. Rozbory jsou p ehledem náklad  na jakost

ur eným pro vedení spole nosti ke sledování vývoje a slouží jako zdroj pro statistické vy-

hodnocování a k trvalému zlepšování prost ednictvím opat ení k náprav .

Pokud bychom uvažovali v našem p ípad  že innosti uvedené v kapitole 4.4 bude vykoná-

vat zam stnanec firmy, bylo by navýšení iditelných náklad  na prevenci a hodnocení systé-

mu jakosti nulové.

V p ípad , že by se jednalo o externí analýzu projektu (externí poradci i firma) navýšily by

se tyto náklady o ástku hodinové sazby x po et hodin zpracování innosti celkem (v mém

ípad  348 hodin).

Co se tý e investic pro zavedení systému managementu jakosti ve spole nosti SAD

Vsetín, a. s., není tato ástka zanedbatelná. Spole nost prošla koncem roku 2006 úsp šn

kontrolním auditem což znamená, že její pozice na místním i mezinárodním trhu díky zna ce

kvality bude stoupat a pokud tento trend kvality udrží, m la by být návratnost vložených

prost edku do kvality jakosti zaru ena, tzn. tržby spole nosti budou mít vzr stající tendenci.

4.6 Riziková analýza

V této ásti stanovím nejd ležit jší rizika která mohou zabránit dokon ení projektu systému

managementu jakosti. Každé riziko lze však p edcházet preventivním opat ením, které bude

sou ástí této kapitoly.

4.6.1 Rizika

V níže uvedené tabulce uvádím výskyt možných rizik s jejich popisem a opat ením pro jejich

zamezení.
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Tab. 5. Zobrazení rizik

Riziko Povaha
rizika Preventivní opat ení

asové zpožd ní Vysoká
Kontrola dodržení asového plánu

Špatná komunikace s vede-
ním spole nosti

Vysoká Pravidelné porady a informování vedoucích zam st-
nanc  vedením

Špatná komunikace se za-
stnanci

St ední
Pravidelné porady a informování pod ízených zam st-

nanc  vedoucími pracovníky

Z výše uvedené tabulky vyplývá, že asové zpožd ní je velmi nebezpe né. Tzn., že v p ípa-

 nezapracování zjišt ní z certifika ního auditu do doby kontrolního auditu, by znamenalo

odklad v ud lení nového certifikátu platného na dobu 3 let.

Špatná komunikace s vedením spole nosti je vysoce riziková. V p ípad  spole nosti SAD

Vsetín, a. s. se uvedené riziko nevyskytuje, nebo  komunikace vedení spole nosti ve vztahu

k ostatním zam stnanc m je velice dobrá. Uvádím p íklady komunikace :

pravidelné porady

intranet spole nosti

emailové zprávy

nást nky spole nosti

ešení komunikace mezi nad ízenými a pod ízenými má stejný sled p íklad  komunikace

jako ve vztahu k vedení spole nosti. Riziko je nulové.

Samoz ejm  nem žu opomenout na skute nost, že v n kterých p ípadech dojde k odchyl-

kám v komunikaci, ale taková je bohužel praxe.

4.7 Vlastní projekt

Projekt zefektivn ní systému managementu jakosti je hlavním cílem mé diplomové práce.

Na základ  hlavního cíle, díl ích cíl  a vlastní kritiky stávajícího systému (kapitola 3.3.3),

bude postupn  zpracován projekt dle asového plánu jednotlivých inností, jež je uveden v

tabulce . 4.
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4.7.1 Kontrola sm rnic SMJ

Dle stanoveného asového plánu byla provedena kontrola dokumentace (sm rnic) za azené

v SMJ. Zkontrolovány byly všechny organiza ní sm rnice. Jejich p ehled uvádím v p íloze

. III.

4.7.1.1 Zjišt ní z kontroly sm rnic

Vzájemné vztahy mezi jednotlivými procesy jsou specifikovány v P íru ce jakosti v kapitole

4.1, v p íloze . 4 a podrobn ji ve Sborníku .1 Mapa proces  (viz. P íloha . IV).

Pro zajišt ní správné funkce a efektivnosti proces  jsou zpracovány organiza ní sm rnice,

pracovní postupy a další systémová dokumentace.

Základní struktura dokumentace systému jakosti je následující:

Vrcholovým dokumentem je vedením písemn  stanovená Politika jakosti a Cíle jakosti.

Dokumentace  má tuto strukturu:

I. vrstva: P íru ka jakosti,

II. vrstva: Organiza ní sm rnice, p íkazy, ády, pokyny

Externí dokumentace: Zákony, vyhlášky, technické normy.

Do dokumentace jsou zahrnuty i záznamy požadované normou ISO 9001:2000.

Veškerá používaná dokumentace popisuje systém jakosti dostate  a volí vhodnou míru

podrobnosti s ohledem na to, komu je ur ena. Dokumentace systému jakosti je vedena papí-

rov  a elektronicky.

ad I. vrstva : P íru ka jakosti

které kapitoly v p íru ce jakosti (nap íklad 7.5.4, 7.5.5) nejsou dostate  p edstaveny a

v n kterých p ípadech nejsou jednozna  uvedeny odkazy na navazující dokumentaci.

ad II. vrstva : ízení dokument

Dokumentované postupy pro ízení jednotlivých druh  dokumentace jsou:

OS 01/01/01 ízení dokumentace a záznam

OS 01/10/05 Spisový, archivní a skarta ní ád
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V organiza ní sm rnici OS 08/02/05 ízení neshod a opat ení k náprav , formulá  pro zá-

znam opat ení k náprav  a preventivního opat ení není vhodn  zpracován. Jeho návrh uvá-

dím v p íloze . V.

U vydání sm rnice 07/10/05 Metrologie nebyl dodržen postup pro identifikaci vydaného

dokumentu.

Jediným dokumentem této sm rnice je dokument „Zápis o zkoušce tachograf “, jednotný

pro celou spole nost. Ne všechny provozovny spole nosti SAD Vsetín, a. s. tento doku-

ment používají, tudíž se zde vyskytl rozpor ze sm rnicí „Metrologie“. Tento problém byl

odstran n na porad  vedoucích provozoven osobní dopravy, kde bylo na ízeno editelem

OD striktn  používat tento dokument.

Nutno upravit organiza ní sm rnici Nakupování jak již bylo eno v kapitole 3.3.3 rozpor

se zn ním sm rnice, která íká, že hlášení o pot eb  a stavech PHM na jednotlivých provo-

zovnách je hlášeno písemnou formou. Ve skute nosti pracovník obsluhující erpací stanici

hlásí pot eby a stav nafty telefonicky. V organiza ní sm rnici není popsán zp sob odebírání

vzork  PHM p i dodávce. Pot eba doplnit.

Ve sm rnice nakupování kapitoly 6.1.4 Nákup pohonných hmot jsem upravil následující

odstavce jejichž formulaci uvádím :

Kvalitativní požadavky na nákup pohonných hmot jsou stanoveny výrobci motoro-

vých vozidel a jsou uvedeny v dokumentaci k vozidlu (technický pr kaz).

Pro všechna motorová vozidla v systému jakosti spole nosti (tj. nákladních vozidel

a autobus ) je v technickém pr kazu p edepsána motorová nafta SN EN 590, p i-

emž minimální požadavky závislé na klimatických podmínkách jsou :

o Od 15.04. do 30.09. t ída B – filtrovatelnost max. 0°C

o Od 01.10. do 15.11. t ída D - filtrovatelnost max. -10°C

o Od 16.11. do 28.02. t ída F - filtrovatelnost max. -20°C, VP max.-8°C

o Od 01.03. do 14.04. t ída D - filtrovatelnost max. -10°C

ed každým stá ením do jímky na erpací stanici se odebere 2 litry vzorek nafty

z cisterny s datem a podpisem idi e. Tento se archivuje 1 m síc pro p ípadné re-
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klamace. Laboratorní testy PHM provádí Ústav paliv a maziv na základ  naší objed-

návky .

Specifikace pro nákup stanovuje  zam stnanec pov ený na základ  mandátní

smlouvy  obsluhou erpací stanice na provozovn  a kontrolou  stavu PHM na pro-

vozovn . Tento zam stnanec denn  v 7.oo hod. monitoruje stav pohonných hmot

v nádrži na provozovn  a denn  zasílá telefonické (elektronické) hlášení technikovi

pro pohonné hmoty.  Ten na základ  podklad  centráln  objednává na základ  pí-

semné (elektronické) objednávky PHM pro všechny provozovny.

Dalším podstatným nedostatkem sm rnice nakupování je, že neobsahuje postup nakupování

SW, HW, opravárenství a základních prost edk  (autobus ), PHM. Tomuto problému se

budu v novat v podkapitole nakupování 4.7.4. vlastního projektu.

4.7.2 Implementace doporu ení a zjišt ní z kontrolního auditu

V této kapitole jsou zpracována doporu ení a zjišt ní z kontrolního auditu spole ností TÜV

NORD CERT.

Údaje k systému jakosti

a) Zjišt ní k p íru ce jakosti a související dokumentaci

Již p ed zahájením kontrolního auditu byla p edložena p íru ka jakosti, . 2, datum vydání

19.09.2005. Systém jakosti je popsán tak, že ve všech aktivitách realizovaných v organizaci

vyhovuje požadavk m normy EN ISO 9001:2000.

b) Používání zna ky TÜV CERT a certifikátu

Z prov rky oprávn nosti užívání zna ky TÜV CERT a certifikátu a zp sobu jejich užívání

nevyplynuly skute nosti o porušení smluvních vztah .

c) Reklamace / stížnosti zákazník  k systému managementu jakosti

Po nahlédnutí do statistiky reklamací a stížností, vedené vedoucími jednotlivých provozoven

osobní dopravy, bylo zjišt no, že neexistují reklamace ani stížnosti zákazník , které by zpo-

chyb ovaly zavedený systému managementu jakosti. Statistiku reklamací a stížností vede

editel osobní dopravy.



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 87

Silné stránky

Systém jakosti spole nosti má tyto silné stránky:
Registry osobní dopravy

ístup vedení a oblasti neustálého zlepšování

Potenciál ke zlepšení

Technické normy nejsou aktualizovány a pot ebné normy nejsou p ístupné na pra-

covištích.

V p ezkoumání systému managementu jakosti vedením vedení se nevyjad uje ke

všem nám m a opat ením.

Nejsou uzav eny dodatky ke smlouv  poskytování servisních služeb u pneumatik

s SAD Haví ov.

Nám ty ke zlepšení

Posoudit uspo ádání plánu interních prov rek vzhledem k identifikovaným ídicím

a podp rných proces , relace prvek normy a proces).

Sledovat vyjad ování auditor  – zjišt ní nevysv tlují podstatu problému.

Vyjasnit role vydavatele a zodpov dného za sm rnici, p ípadn  zm nit tyto role.

Zaznamenávat podmínky dopravy u obdržené objednávky (cena, další podmínky

dopravy).

Zvážit p ínos do systému managementu jakosti z poskytovaných náklad  v mezi-

ro ním trendu (proces Náklady na jakost).

Politiku jakosti více orientovat na zákazníky (m sta, kraje – cestující).

Orientovat cíle jakosti na zlepšení.

Pololetní zprávu zpracovávat ve zmenšeném rozsahu oproti ro ní zpráv .

Opravit používané pojmy externí za interní audit ve zpráv  pro p ezkoumání.
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Zam it se na jiné formy monitoringu (webové stránky), informovat cestující

v autobusech, ešit monitoring jako projekt zam ený na všechny zainteresované

strany (m sto, kraj – cestující).

Zaznamenávat a plánovat údržbu v elektronické podob  (SQL databáze). Do da-

tabáze zavést systém požadavk  (nákup techniky, nefunk nosti informa ního sys-

tému, údržby).

Sjednotit požadavky na nakupované PHM vzhledem k dodávaným specifikacím

PHM v dokladech.

V rozsahu smlouvy pro servisní služby u pneumatik není z ejmé, že se má prová-

t kontroly rezerv. Pracovat se záv ry auditu pneu s cílem zlepšení poskytované

služby.

4.7.3 Interní audity

Interní audity ve spole nosti SAD Vsetín, a. s. jsou provád ny z následujících d vod :

stanovit shodu nebo neshodu prvk  SMJ se specifikovanými požadavky

stanovit efektivnost uplat ovaného SMJ z hlediska spln ní specifikovaných cíl  ja-

kosti

splnit požadavky p edpis

poskytnout prov ovanému p íležitost zlepšit systém jakosti

Audit je provád n na základ  p ipraveného dotazníku checklist p ímo na konkrétním praco-

višti(ích) podle cíle a zam ení auditu (viz. p íloha .VI-p íklad Interní audity).  B hem au-

dit  je povinností vedoucích auditor  dotazník dále vylepšovat. Je možno klást i otázky

v dotazníku neuvedené.

Auditor posuzuje skladbu a ú innost opat ení podle pln ní p íslušných požadavk , p emž

nejd íve zjistí:

zda je p edm t otázky písemn  ve všech souvislostech a náležitostech zachycen

v SZJ, ve sm rnících, postupech apod.

zhodnotí zda je ú innost p edm tu otázky v praxi prokázaná
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Odpov di na každou p íslušnou otázku se hodnotí podle následujícího schématu. Hodnocení

každé otázky m že být 0,4,6,8, nebo 10 bod . U každé otázky p itom platí toto bodové

hodnocení:

10 bod  - p edm t otázky je v SZJ pln  stanoven a ú inn  prokázán

8 bod  - p edm t otázky je v SZJ pln  stanoven, ale je p evážn  ú inn   prokázán

6 bod  - p edm t otázky je v SZJ pln  stanoven, ale není ú inn   prokázán

4 body  - p edm t otázky není v SZJ pln  stanoven a je p evážn  ú inn   prokázán

0 bod  - p edm t otázky není ú inn  prokázán, nezávisle na úplnosti stanoveného

                           p edm tu v SZJ

Pod pojmem „p evážn “ se rozumí, že více než ¾ všech relevantních požadavk  je ú inn

prokázána a neexistuje žádné zvláštní riziko.

V p ípad , že p edm t otázky bude hodnocen mén  jak 8 bod , rozhodne vedoucí auditor,

zda je nutno vypracovat opat ení k náprav  nebo doporu í jiné vhodn jší (rychlejší) ešení.

Toto rozhodnutí je stanoveno ve zpráv  z auditu. Za zpracování opat ení k náprav  odpoví-

dá vždy vedoucí auditovaného pracovišt .

Všechny  záznamy z auditu se uchovávají u PVJ (katalog otázek, protokoly z audit  a ná-

pravná opat ení).

Všechny pracovní dokumenty musí mít o íslované stránky, ozna ené íslo auditu a jméno

auditora. Audito i shromaž ují zjišt ní pomocí pohovor , zkoumáním dokument  a zjiš o-

váním inností a podmínek v auditované oblasti, které vyhodnocují dle klí e, viz. výše uve-

dené hodnocení.

Výše uvedený postup interních audit  je provád n v korespondenci normy ISO 9001:2000.

Problém však nastává, jak již jsme uvád l v kapitole 3.3.3 (Vlastní kritika stávajícího systé-

mu) v tom, že interní audito i spole nosti SAD Vsetín, a. s. chápou proces provád ní in-

terních audit  jako sou ást jejich pracovních povinností. Z tohoto d vodu dochází k nedo-

statk m v provád ní interních audit . Jedná se o :

asový nedostatek – jednotlivé audity nenavazují na asový plán audit , stanovený

PVJ
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reakce na preventivní a nápravná opat ení vyplývající ze zprávy auditu – osoby od-

pov dné za zpracování t chto opat ení zapomínají nebo nemají zájem na jejich ešení

Z výše uvedených nedostatk  vyplývá, že vedení spole nosti není v as seznámeno s nedo-

statkem prov ovaného procesu. Pojem „neustále zlepšování“ zde ztrácí sv j význam.

Na základ  konzultací s jednotlivými interními auditory, jsem dosp l k jednozna nému záv -

ru. Není zde vytvo en žádný systém odm ování za provedení interního auditu.

V následující ásti se budu snažit tento systém odm ování navrhnout a poté implementovat

u vedení spole nosti.

4.7.3.1 Návrh odm n interních auditor

Níže uvádím formulá  odm n pro interní auditory.

NÁVRH NA P IZNÁNÍ MIMO ÁDNÉ ODM NY

V souladu se sm rnicí Interní audit  navrhuji vyplatit mimo ádnou odm nu zam stnanci:

íjmení a jméno: ………………………………………………

Osobní íslo: …….

Návrh na odm nu:…………K Souhlas V  - odm na: ……………K , podpis: ……….

Za spln ní následujícího úkolu :
………………………………………………………………

Navrhující: jméno:………..............................................
podpis:……………………………..

Datum: ………………
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4.7.3.2 Zp sob vyplácení odm n

Pracovníci pov ení interním auditem, tj. vedoucí auditor a auditor budou odm ní na zá-

klad  t chto kritérií :

1. Provedení interního auditu na základ asového plánu audit , v etn  zpracování

zprávy z auditu a jejího zve ejn ní v registru audit  (zpráva zpracována a zve ejn na

nejpozd ji do 1 týdne od provedení auditu) a v etn  zadání zjišt ných neshod

z auditu do registru nápravných/preventivních opat ení na intranetu a kontroly ú in-

nosti p ijatých opat ení k t mto neshodám.

V praxi to bude vypadat tak, že auditor m vznikne nárok pokud ud lají audit dle plánu au-

ditu, do týdne zpracují a zaevidují zprávu z auditu na intranetu, p i p ijetí náprav-

ných(preventivních) opat ení pohlídají termíny spln ní t chto nápravných (preventivních)

opat ení z auditu a zaznamenají do registru nápravných (preventivních) opat ení ov ení

innosti t chto opat ení – teprve potom m že dojít po schválení PVJ k vyplacení odm n.

Vedoucí auditor…….. 300,- K  do prémií

Auditor……………… 200,- K  do prémií

2. Provedení interního auditu v pozd jším termínu než je m síc, kdy je audit plánován

Vedoucí auditor…….. – 300,- K  z prémií

Auditor……………... – 200,- K  z prémií

Ke krácení prémií nedojde, pokud si vedoucí auditor zajistí po domluv  s PVJ za sebe ná-

hradního auditora, který audit provede v termínu. V tomto p ípad  pat í odm na p i spln ní

podmínek v bodu 1 náhradnímu auditorovi.

Nápravná (preventivní opat ení) p ijímají vedoucí auditovaných oblastí, aby odstranili nedo-

statky, které u nich byly zjišt ny. Pokud v as neodstraní zjišt né nedostatky auditorem (a

auditorovi tím brání ve vyplacení jeho odm ny, protože až auditor ov í ú innost opat ení),

li by být kráceni na prémiích.

Po domluv  s pracovníkem informatiky jsem dále navrhl p ínos pro odpov dné osoby za

preventivní a nápravná opat ení. P i zadání t chto opat ení do registr  interních audit , bu-

de automaticky zaslán mail osob  odpov dné za zpracování preventivních a nápravných

opat ení. Zamezí to p ípadným výmluvám ze stran odpov dných osob.
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Veškeré tyto návrhy byly vepsány do sm rnice „Interní audit“ a následn  provedeno  vysta-

vení revize této sm rnice na intranetu spole nosti SAD Vsetín, a. s. k p ipomínkování a

implementaci do systému managementu jakosti.

4.7.4 Nakupování

Tento proces vychází z organiza ní sm rnice OS Nakupování 4/02/05. V této sm rnice i

es kontrolu externích auditor  není popsán proces nakupování hardware, software, zá-

kladních prost edk  (autobus ),opravárenství a PHM. Abych zabránil p ípadnému zjišt ní

tohoto nedostatku ze strany externích auditor  p i p íštím kontrolním auditu, budu se snažit

tento postup stanovit a následn  implementovat do organiza ní sm rnice nakupování.

4.7.4.1 Nákup hardware, software

Navrhuji tento popis nakupování hardware, software ve spole nosti SAD Vsetín, a. s. :

Požadavky uživatel  jsou prost ednictvím vedoucích pracovník  pr žn  shromaž ovány

u vedoucího odd lení informatiky (VOI), který provádí p ípadné korekce zohled ující plán

a pot eby spole nosti. Poté VOI písemn  vypracuje v m sí ním intervalu celkový p ehled

dopln ný o návrhy OI, který E  dále p edkládá vedení spole nosti na operativní poradu. O

prioritách a kone ném schválení nákupu rozhoduje V , investi ní akce jsou projednávány

v p edstavenstvu. V p ípad  mimo ádných událostí mohou být požadavky k nákupu schva-

lovány V  i mimo stanovené termíny. V p ípad  zásadních investic budou požadavky p ed-

loženy k rozhodnutí p edstavenstvu spole nosti a bude-li výše investic spadat do dikce zá-

kona o zadávání ve ejných zakázek . 137/2006 Sb., bude postupováno v souladu s tímto

zákonem.

Po ízení programového vybavení

Pravidla pro po ízení programového vybavení jsou stanoveny v závislosti na jeho druhu,

který je níže specifikován.

Po ízení krabicového softwarového produktu

Jedná se o SW, který je užíván celosv tov , v ojedin lých p ípadech republikov . Jeho

funkce jsou pevn  dány, úpravy na zakázku jsou prakticky vylou eny a p ípadná aktualizace

je ur ena plošn  všem vlastník m. Licence je dána mezinárodními smlouvami a vzájemná

dohoda se uzavírá odsouhlasením podmínek p i za átku instalace. Do této kategorie adíme
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opera ní a serverové systémy, databázové engines, publika ní a komunika ní SW. D vody,

které vyžadují jeho pravidelnou obnovu, jsou postupn  rostoucí požadavky p i komunikaci

s okolím a udržení vysoké úrovn  zabezpe ení všech IS. Veškeré požadavky jsou konzulto-

vány výhradn  v závislosti na platné legislativ . Písemný návrh na po ízení, který objas uje

zvolenou strategii a p edpokládaný plán, p edkládá VOI prost ednictvím E  na operativní

poradu vedení spole nosti ke schválení.

Po ízení SW na objednávku

Do této kategorie spadají informa ní systémy, u kterých jsou podmínky pro jejich užívání

definovány v písemné smlouv . Upgrade jednotlivých programových modul  je v rozsahu

zákonn  požadovaných zm n smluvn  zajišt n. Nové požadavky od uživatel  jsou zadávány

správcem IS p ímo dodavatelské firm  k analýze a k vyhotovení cenové kalkulace. Ta je

poté p edm tem schvalování v po adí VOI, odborný editel, E , V . Pokud je osloven no-

vý dodavatel, provede se ov ení finan ní náro nosti s nabídkou konkurence. P ed p evze-

tím SW správce IS p ezkoumá, zda dodané programové vybavení odpovídá specifikovaným

požadavk m a provede v cné ov ení funk nosti.

SW vytvo ený vlastními pracovníky

Pokud to lze technicky a organiza  zajistit, je tato varianta oproti dv ma p edchozím

up ednostn na. O zadání rozhoduje VOI, který poté ur í pracovníka na OI a termín dokon-

ení programu podle asové náro nosti. Po vyhotovení p edá správce IS produkt

k prov ení a otestování uživatel m. Po ukon ení zkušebního provozu ur ený pracovník

odevzdá program k užívání.

4.7.4.2 Nákup základních prost edk (autobus ), opravárenství, PHM

Nákup služeb v opravárenství a nákup PHM je nutnou sou ástí provozu autobusové dopra-

vy. Nákup základních prost edk  – autobus  (investice) je dán jednak provozními pot eba-

mi, stárnutím vozového parku a skute ností, že ást provozu autobusové dopravy je hraze-

na z ve ejných prost edk  jako „závazek ve ejné služby“. Tento závazek upravuje zákon o

silni ní doprav . 111/1994 Sb. a související p edpisy a vyplývá z n j, že zisk vytvo ený

z innosti závazku musí být spolu s vytvo enými odpisy základních prost edk  reinvestován

zp t do autobusové dopravy v závazku.
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Tímto zp sobem vznikne ve spole nosti pot eba investic. Tato pot eba je projednána ve

vedení spole nosti a p edložena k odsouhlasení p edstavenstvu spole nosti.

Vzhledem k tomu, že spole nost SAD Vsetín, a. s. je organizace, která erpá státní peníze

(dotace), musí na nákup základních prost edk  (autobus ), opravárenství a PHM vyhlásit

ve ejnou zakázku v souladu se zákonem 137/2006 Sb.

V úvodu zmíním pro lepší orientaci v této problematice co pojem „ve ejná zakázka „ zna-

mená : Ve ejnou zakázkou je podle ZVZ zakázka realizovaná na základ  písemné smlouvy

mezi zadavatelem ve smyslu ZVZ a jedním i více dodavateli, jejímž p edm tem je úplatné

poskytnutí dodávek i služeb nebo úplatné provedení stavebních prací. Musí jít o „úplatné

pln ní“, jinak se nejedná o ve ejnou zakázku. Zakázkou tedy nejsou dotace a dary poskyt-

nuté ve ejným zadavatelem bez nároku na proti pln ní v jeho prosp ch, o ve ejnou zakázku

rovn ž nejde, nabyl-li zadavatel ur itou hodnotu jinak než na základ  úplatné smlouvy (tj.

nap . dražbou nebo d ním).

Pro nakupování základních prost edk  (autobus ), opravárenství a PHM ve spole nosti

SAD Vsetín navrhuji dle zákona 137/2006  tento postup zadávání ve ejných zakázek :

1. Ujasn ní investi ního plánu. Zákon stanovuje dle pravidel EU nadlimitní a podlimitní

zakázky. Limit ve ejných zakázek je stanoven na 1 000 000 Euro. V p ípad  zakáz-

ky pod tento limit není pot eba vyhlašovat ve ejnou zakázku. Nad tento limit je nut-

no vyhlásit zakázku. V p ípad  spole nosti SAD Vsetín, a. s. se jedná o nadlimitní

zakázky, nebo  spole nost obnovuje vozový park kolem 20 autobus  ro  .

2. Oznámení ve ejné zakázky na nákup autobus , opravárenství, PHM do centrální ad-

resy internetu www.centralniadresa.cz. (viz. p íloha . VII)

3. Zpracování zadávací dokumentace zadavatele na základ , kterého se budou posuzo-

vat zakázky nap . na základ  nejnižší ceny, ekonomické výhodnosti v etn  termínu

zaslání p ihlášky do ve ejné sout že. (viz. p íloha . VIII)

4. Obdržení nabídkových obálek uchaze  a stanovení jejich po adových ísel pomocí

metody FIFO.

5. Stanovení termínu otevírání obálek.

6. Stanovení komise pro otevírání obálek. (viz. p íloha . IX)

http://www.centralniadresa.cz.
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7. Stanovení hodnotící komise. (viz. p íloha . IX)

8. Zasedání komise pro otevírání obálek : kontrola zda nabídka má veškeré náležitosti

dle zákona 137/2006 o ve ejných zakázkách.

9. Zpracování protokolu o otevírání obálek (viz. p íloha . X).

10. Stanovení termínu pro hodnocení nabídek uchaze .

11. Zasedání hodnotící komise.

12. edložení výsledk  p edstavenstvu spole nosti.

13. Vyhlášení vít ze ve ejné zakázky.

14. Zaslání oznámení jednotlivým uchaze m o výb ru nejvhodn jší nabídky. (viz. p ílo-

ha . XI)

15. Stanovení ekací doby pro odvolání.

16. Písemná zpráva zadavatele (viz. p íloha . XII).

17. Vypln ní formulá e prost ednictvím centrální adresy o ukon ení ve ejné zakázky.

4.7.4.3 Kontrola stavu pneumatik

Na základ  vlastní kritiky spole nosti kapitola 3.3.3., kde kritizuji, že mist i OD neprovád jí

kontrolu pneumatik autobus , uvádím v p íloze .XIII návrh tabulky evidence pneumatik,

která by m la dostate  tento problém vy ešit.

4.7.5 Likvidace dopravních nehod

Vzhledem k tomu, že touto problematikou se ve spole nosti SAD Vsetín, a. s. zabývám,

je pro m  velmi d ležité najít vhodný zp sob, kterým odstraním nedostatky pro v asné,

ehledné a rychlé vy ízení dopravních nehod, nebo  tato oblast je spojena s vázáním velké-

ho množství finan ních prost edk  v opravách spole nosti.

Úvodem bych cht l zd raznit, že mezi hlavní komunika ní nástroj v této spole nosti je do-

rozumívání jednotlivých zam stnanc  prost ednictvím e-mailu. Proto se budu snažit navrh-

nout takové ešení, které bude vycházet z intranetu organizace.Po spolupráci s pracovníkem

informatiky jsem navrhl, že likvidace dopravních nehod je nutno ešit na základ  registru

dopravních nehod, který jsem doplnil do ostatních registr  na intranet spole nosti.
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Obr. 11. Formulá  registrace dopravních nehod

Obr. 12. Souhrnný formulá  dopravních nehod
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Po otev ení registru dopravních nehod na intranetu spole nosti SAD Vsetín, a. s. se zob-

razí obrázek . 12. Jedná se o výpis dopravních nehod, který se postupn  p i vypln ní for-

mulá e dopravních nehod automaticky dopl uje. Slouží pro okamžitý p ehled dopravních

nehod a jejich popis.

Jak již jsem poznamenal tento výpis vychází z formulá e registrace dopravních nehod obrá-

zek . 11. Na tento formulá  se jednotliví uživatelé mohou dostat prost ednictvím „kliku“ na

ervený údaj „P epni formulá “. Uživatelé zde vkládají jednotlivé údaje týkající se dané do-

pravní nehody od data nehody, p es její ú astníky, vy íslení škod, p ílohy až po její kone -

nou fází „Likvidace škod“ tzn. zaslání pojistného pln ní pojiš ovnou na ú et spole nosti

SAD Vsetín, a. s. nebo cizímu ú astníku jemuž byla škoda zp sobena ze strany naší orga-

nizace.

Myslím, že tento zp sob likvidace dopravních nehod ve spole nosti SAD Vsetín, a. s. od-

straní asový a s tím spojený nákladový problém. Tzn. likvidace bude vy ízena v as, beze

zbytk  a hospodá ské výsledky jednotlivých st edisek se nebudou nacházet v minusových

položkách. Navíc výše uvedené ešení umožní top managementu organizace p ehled o výši

škod zp sobených z dopravních nehod. slednost p i zadávání dopravních nehod do regis-

tru ze strany uživatel  (vedoucích provozoven, dopravních mistr ), navrhuji podpo it vhod-

ným stimula ním postupem p i p iznávání nadstavbové složky mzdy.

4.7.6 Kontrolní audit

Dne 30. 11. 2006 byl proveden kontrolní audit spole ností TUV NORD CERT, ve kterém

audito i nahlédli do podklad  v pot ebném rozsahu. Dotazováním pracovník  na míst  a

obch zkou provozu mohli audito i namátkov  prov it použití ustanovení managementu

jakosti v praxi.

Kontrolní audit prob hl podle odsouhlaseného plánu auditu v plánovaném termínu. P i audi-

tu byly také prov eny odlou ená pracovišt  Zlín a Rožnov pod Radhošt m.

Audit byl zam en na realiza ní proces Osobní doprava.

Audit m l namátkový charakter. Audito i provedli reprezentativní namátkovou kontrolu

s ohledem na organiza ní jednotky, které m ly být auditovány, a na prvky normy

EN ISO 9001:2000. Proto mohou existovat odchylky, které nebyly p i tomto auditu zjišt -

ny, které ale mohou být zjišt ny pozd ji (nap . p i dalším kontrolním auditu).
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Audito i byli spokojeni se zpracováním všech doporu ení a zjišt ní z kontrolního auditu,

zvlášt  pak u proces  interních audit , likvidace dopravních nehod.

Audito i neshledali v pr hu auditu žádné zvláštnosti, nenalezli žádné potenciální odchylky

ani situace, které by k nim mohly sm ovat. Dosp li jednomysln  k záv ru tj. doporu it po-

tvrzení platnosti certifikátu dle ISO 9001:2000 pro spole nost SAD Vsetín, a. s. P ehled-

né hodnocení auditu je z ejmé z tabulky souhrnné hodnocení výsledku auditu (p íloha .

XIV).

4.7.7 Politika a cíle jakosti pro rok 2007

Politika jakosti je vyhlašována vrcholovým vedením spole nosti s p esv ením, že bude

ijata všemi zam stnanci spole nosti i obchodními partnery.

Vedení spole nosti si je pln  v domo, že trvalé uspokojování všech zákazník  službami

vysoké jakosti je základním faktorem pro dosažení efektivnosti a prosperity.

4.7.7.1 Politika jakosti

Vrcholové vedení SAD Vsetín, a.s. vyhlašuje tuto „Politiku jakosti“:

Efektivním a ú inným pln ním pot eb a o ekávání zákazník , zam stnanc , dodavatel  a

vlastník    spole nosti dosahovat udržování a zlepšování výkonu a zp sobilosti spole nosti.

Tato politika jakosti je chápána jako nedílná sou ást strategie spole nosti a pro její uskute -

ování stanovuje vedení akciové spole nosti následujících 9 zásad:

1) Systém jakosti

Budeme udržovat a zdokonalovat zavedený systém jakosti dle norem SN EN ISO

9001:2000 a toto hodláme potvrdit úsp šným absolvováním kontrolního auditu v prosinci

roku 2007. Chceme trvale dosahovat vysoké jakosti dodávaných služeb v osobní doprav  a

udržet svoji pozici nejv tšího dopravce v osobní doprav  ve Zlínském kraji.

2) Ve vztahu k zákazník m

Prost ednictvím kvalifikovaného personálu a udržované dopravní techniky poskytovat služ-

by, které svou kvalitou, spolehlivostí, vysokým standardem budou plnit o ekávání našich

zákazník , jimiž jsou  jednotliví cestující, ale také kraje, m sta, obce.
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Z tohoto d vodu monitorovat sou asné a budoucí pot eby všech našich zákazník , plnit

jejich  požadavky, reagovat na jejich podn ty a p ipomínky a snažit  se p edvídat jejich o e-

kávání. S kraji, m sty a obcemi udržovat kvalitní partnerské vztahy, jejichž výsledkem je

snaha o  jejich maximální spokojenost s poskytovanými službami, které si u nás objednají dle

platné legislativy.

3) Ve vztahu k akcioná m

Zajistit dlouhodobou prosperitu spole nosti efektivním hospoda ením.

4) Ve vztahu k zam stnanc m

Vytvá et p íznivé a motivující prost edí, podporovat kreativitu a podnikavost  každého za-

stnance v procesu neustálého zlepšování a ve vyhledávání úsporných opat ení a zdokona-

lování proces .

Z tohoto d vodu  spole nost  bude podporovat  vzd lávání a v domostní rozvoj každého

zam stnance a vytvá et pro n ho kvalitní pracovní prost edí.

5) Ve vztahu k dodavatel m

Preferovat konkurenceschopné dodavatele výrobk  a služeb, zaru ující naše požadavky

s ohledem na kvalitní a spolehlivé  poskytování služeb v procesu osobní dopravy. Kultivovat

partnerské vztahy s dodavateli na základ  vzájemné prosp šnosti.

6) Procesní p ístup

Trvale rozvíjet a zlepšovat kvalitu všech proces  a postup  v naší spole nosti s d razem na

proces osobní dopravy s cílem zajišt ní podnikatelské úsp šnosti.

7) Proces trvalého zlepšování

Výsledky trvalého monitorování všech proces  spole nosti, zejména procesu osobní dopra-

vy, jsou základem pro stanovení cíl  neustálého zlepšování systému managementu jakosti,

jako nástroje pro ízení celé spole nosti.

8) Bezpe nost a ochrana zdraví

Bezpe nost a ochrana zdraví jsou základním kritériem pro akciovou spole nost jak ve vzta-

hu k zákazník m, tak zam stnanc m spole nosti.
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9) Životní prost edí

Organizace a provozování osobní dopravy probíhá v souladu s platnými normami, stanove-

nými pro ochranu prost edí, ve kterém podnikáme.

Vedení spole nosti se zavazuje:

realizovat „Politiku jakosti“ prost ednictvím „Cíl  jakosti“

být p íkladem p i realizaci t chto princip

pro efektivní fungování systému jakosti vytvá et a poskytovat p im ené zdroje

provád t ú innou kontrolu funk nosti systému jakosti a jeho trvalého zlepšování

Vedení spole nosti o ekává od zam stnanc :

vysokou kvalitu práce, kterou p ímo ovlivní zvyšování úrovn  poskytovaných služeb

sledné a p esné pln ní sm rnic jakosti a dodržování jejich ustanovení

osobní odpov dnost za jakost poskytovaných služeb u všech, kte í je v osobní do-

prav  realizují

4.7.7.2 Cíle jakosti

Cíle jakosti napl ují svým obsahem  jednotlivé body vyhlášené  Politiky jakosti.

K bodu . 1 Systém jakosti

Udržovat a zdokonalovat zavedený  systém jakosti dle SN EN ISO 9001/2000

v osobní doprav .

Cílová hodnota: úsp šné absolvování kontrolního auditu ze strany cert. organizace  RW

TÜV CERT.

Zajistit minimáln  1 školení pro interní auditory od externího školitele.

Cílová hodnota: provedení školení
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K bodu . 2 Vztah k zákazník m

Investicemi do nákupu nových autobus  posílit pozici nejv tšího dopravce v osobní

doprav  ve Zlínském kraji a zvýšit tím spokojenost p epravovaných zákazník .

Cílová hodnota: nákup nejmén  16 autobus  linkového provedení

Zavést na webových stránkách spole nosti formou dotazníkového šet ení pr zkum

spokojenosti zákazník  a umožnit vyjád ení jejich nám  pro zlepšení poskytova-

ných služeb. Nejmén  1x za 3 m síce provést analýzu t chto údaj  a projednat ji na

porad  vedení.

Cílová hodnota: - Zjišt ní spokojenosti a p ipomínek od cestujících, ve ejnosti

k poskytovaným  službám v osobní doprav  za ú elem zdokonalení t chto služeb.

Provést na provozovn  Rožnov p. Radhošt m a Luha ovice (kde je nejsiln jší NOD)

šet ení  spokojenosti a nám  ke zlepšení u 3 nejvýznamn jších zákazník ..

Cílová hodnota: - Zjišt ní spokojenosti a p ipomínek od  významných zákazník  v NOD

k poskytovaným službám v osobní doprav , za ú elem zdokonalení t chto služeb.

Zorganizovat setkání s p edstaviteli kraje, m st a obcí ( zákazníky spole nosti) za

elem zjišt ní jejich spokojenosti  a p ipomínek k poskytovaným službám.

Cílová hodnota: - Zjišt ní spokojenosti a p ipomínek od  významného  zákazníka

v pravidelné osobní doprav , k poskytovaným službám v osobní doprav , za ú elem zdoko-

nalení t chto služeb.

Snížit po et oprávn ných pasivních reklamací a stížností celkem (evidence v registru

reklamací) od  zákazník  min. o 10 % proti roku 2006.

Cílová hodnota: snížení oprávn ných  pasivních reklamací celkem

Snížit po et oprávn ných pasivních reklamací a stížností  na chování idi  od  zá-

kazník  min. o 20 % proti roku 2006.

Cílová hodnota: snížení oprávn ných  pasivních reklamací  na chování idi

K bodu .3  Vztah k akcioná m

Dosažení zisku v osobní doprav   v roce 2007 nejmén  ve výši stanovené hospodá -

ským plánem.
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Cílová hodnota: skute nost nár stem za rok 2007

K bodu .4 Vztah k zam stnanc m

Nejmén  u 20 %  idi  osobní dopravy nechat provést psychologické vyšet ení, za

elem prokázání psychické zp sobilosti pro ízení autobusu.

Cílová hodnota: po et psychologicky vyšet ených idi

Zajistit pro vybrané idi e školení a výcvik z oblasti komunikace se zákazníkem,

asertivita, spokojenost zákazník .

Cílová hodnota: absolvování školení

Provést dotazníkové šet ení spokojenosti zam stnanc  se  zam ením na podání no-

vých návrh  a nám  zam stnanc  k procesu neustálého zlepšování a zdokonalová-

ní a vyhledávání úsporných opat ení. Výsledné zjišt ní projednat na porad  vedení.

Cílová hodnota: provedení dotazníkového šet ení a p ijetí opat ení

Zajistit odborná a profesní školení pro zam stnance min. v rozsahu roku 2006 (po-

ty proškolených osob).

Cílová hodnota: po et proškolených zam stnanc

Zajistit pro vedoucí zam stnance seminá  zam ený na týmovou spolupráci a komu-

nikaci v týmu.

Cílová hodnota: zorganizování seminá e

Pro zvýšení efektivity ízení lidských zdroj  zp ístupnit všem vedoucím zam stnan-

m databázi „Zam stnanci“. Prohlížení individuální elektronické karty umožnit

všem zam stnanc m evidovaných v databázi

Cílová hodnota: ukázka práce s databází (individuáln , p íp. na seminá i)

K bodu . 5 Vztah k dodavatel m

V rámci kontrolované spolupráce s vybranými dodavateli provést kontrolní audit u

spole nosti BONAVIA servis,a.s., jakožto dodavatele, zajiš ujícího servis autobus .

Cílová hodnota: provedení kontrolního auditu
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K bodu . 6  Procesní p ístup.

Zavést karty  všech proces  (hlavních, ídících, pomocných) ve spole nosti

Cílová hodnota: zavedení karet proces

Zdokonalení registr  osobní dopravy jako prost edku sledování a kontroly procesu

osobní dopravy

Cílová hodnota: zdokonalení registr  osobní dopravy

K bodu  7  Proces trvalého zlepšování.

Zvýšení ro ního objemu tržeb z p epravy cestujících v PADL min. o 1 % proti sku-

te nosti roku 2005.

Cílová hodnota: skute nost  roku 2007 

Dosažení tržeb v osobní doprav  nepravidelné nejmén   ve výši plánu roku 2007.

Cílová hodnota: skute nost nár stem za rok 2006  

Nep ekro ení pr rné spot eby nafty na 100 km ve srovnání se skute ností roku

2005 .

Cílová hodnota: skute nost nár stem za rok 2006

Snížení náklad  na jakost sledovaných v registrech osobní dopravy proti skute nosti

minulého roku.

Cílová hodnota: skute nost nár stem za rok 2007

5. Zavedení  centrálního registru požadavk  na odd lení informatiky (na nákup HW,

SW,  opravy, úpravy HW, SW…) s cílem sledovat termíny a odpov dnosti p i pln ní

chto požadavk  .

Cílová hodnota: z ízení registru

K bodu .6  Životní prost edí.

Dodržení limit  zne išt ní vody na provozovnách stanovenými VAK Vsetín a VAK

Zlín.

Cílová hodnota: dodržení limit  stanovených pro rok 2007
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Zajišt ní shromaž ovacích nádob na t íd ní odpad  na AN Vsetín a Val.Mezi í

(zejména PET lahve).

Cílová hodnota: zajišt ní nádob

K bodu .7 Bezpe nost a ochrana zdraví.

Provád ním pravidelných kontrol na požití alkoholických nápoj  p ed jízdou

(nejmén  u 20%  idi  autobus  1x za  m síc) zamezit pozitivním nález m.

Cílová hodnota: pravidelné m sí ní provád ní kontrol u 20% A

 Nep ekro ení po tu pracovních úraz  u zam stnanc  proti skute nosti roku 2006.

Cílová hodnota: po et pracovních úraz   v roce 2005  2007

4.8 Záv re ná doporu ení

Spole nost SAD Vsetín, a. s. má certifikovaný systém jakosti již druhým rokem. Certifi-

ka ní i kontrolní audit absolvovala doposud bez v tších problém . Odvíjí se to od kvalitního

a zkušeného top managementu, zam stnanc  a jejich mnoholetých zkušeností v oblasti do-

pravy.

I p es tyto pozitiva musí firma v novat do budoucna velkou pozornost následujícím strate-

giím:

1. Strategie osobní dopravy

Hlavním strategickým cílem osobní dopravy SAD Vsetín a. s. je udržet svou pozici nejvý-

znamn jšího dodavatele služeb v oblasti ve ejné linkové silni ní dopravy p ím stské (PADL)

ve Zlínském kraji a hlavního dodavatele služeb ve ve ejné linkové silni ní hromadné doprav

stské (MHD) ve Vsetín  a Valašském Mezi í.

Z tohoto d vodu je nutné udržet v dlouhodobém asovém výhledu smluvní vztah

se strategickými partnery:

Zlínským krajem

stem Vsetín

stem Valašské Mezi í
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Toto se bude da it v p ípad , že spole nost udrží, p ípadn  zvýší sv j kredit u dalšího vý-

znamného strategického partnera – u cestující ve ejnosti.

Vzhledem k nutnosti obstát na trhu v oblasti pln ní závazku ve ejné služby je nutné aby

dopravní spole nost SAD Vsetín zabezpe ovala autobusovou dopravu v co nejlepší kvali-

. Toto je nutné definovat v politice a cílech jakosti a následn  realizovat neustálým zlepšo-

váním systému QMS. K tomu je nutné dodržovat nejenom veškeré standardní podmínky

dané legislativními normami. Nejv tší devizou v servisu poskytovanému cestujícím je rychlá,

esná a bezpe ná doprava podle jízdních ád , zabezpe ovaná zkušeným a dob e zacvi e-

ným jízdním personálem se slušným chováním v istých a technicky dobrých autobusech za

ijatelné ceny.

2. Strategie ekonomického úseku

Základním strategickým cílem je udržení a rozvíjení kvalitního administrativn -

ekonomického servisu pot ebného pro zdravý r st spole nosti, a to jak v oblasti podnikatel-

sko-obchodní, tak i v zam stnanecko-sociální.

Strategie se odvíjí ve t ech základních odd leních :

1. Odd lení informatiky

a) oblast datové komunikace

pokra ování v trendu centrálního zpracování informací

zvyšování p enosové rychlosti i reak ní doby

ovládání proces  vzdáleným p ístupem

bezpe nost p enos  informací

dosažení optimálního pom ru výkon – spolehlivost – cena

b) evidence docházky

zavedení evidence pohybu zam stnanc  a návšt v formou ipových karet

zavedení kamerových systém  na sledování pohybu osob a vozidel vjížd jících do

areálu firmy
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c) osobní doprava

zavedení automatických hlási  p íjezdu vozidel na zastávky s využitím operativního

sledování autobus

rozší ení funkce u elektronických pokladen o bezhotovostní platby jízdného z exter-

ních zdroj  (plat.karty, el.pen ženky, aj.)

d) prezentace firmy

prost ednictvím webových stránek v i cestujícím ve ejnosti a obchodním partner m

v rámci intranetu v i všem zam stnanc m spole nosti

2. Odd lení finan ní a všeobecné ú tárny

kvalitní vedení ú etnictví s výstupy do statistiky, da ových p iznání a jiných povin-

ných hlášení v zákonných termínech, resp. v požadovaných termínech

tvorba pr žných ekonomických report  pro p edstavenstvo a vedení spole nosti

vyhodnocování pln ní hospodá ského plánu spole nosti jak v oblasti výnos  a ná-

klad , tak i v oblasti investic

zajišt ní výro ní zprávy, ro ní ú etní záv rky za hospodá ský rok pro nejvyšší orgán

spole nosti – ádnou valnou hromadu spole nosti

používání internetbankingu pro platební styk spole nosti

3. Odd lení personalistiky a mezd

pr žná revize kariérního ádu idi  autobus  za ú elem zvyšování kvalifikace a

vzd lávání zam stnanc

každoro  provád t nejmén  u 20 %  idi  osobní dopravy psychologické vyšet-

ení za ú elem prokázání psychické zp sobilosti pro ízení autobusu

zavedení nového softwaru pro personalistiku a mzdy, který odpovídá sou asným le-

gislativním úpravám a podporuje systém jakosti ISO 9001:2000

uzav ení nové Kolektivní smlouvy platné pro 2007 – 2009
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zajišt ní kvalitního servisu pro zam stnance spole nosti v oblasti zdravotního, soci-

álního a d chodového pojišt ní v zákonných termínech, p i využití možností elek-

tronického p enosu dat.
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ZÁV R

V dnešním konkuren ním boji je pojem jakost velmi d ležitým tématem, který by m ly

všechny firmy pe liv  sledovat a dodržovat. Získáním a jeho op tovným udržením certifiká-

tu dosáhla firma pouze ur itého standardu, který však musí dalším neustálým zlepšování

sm ovat ke špi kové jakosti. Tím si je firma SAD Vsetín, a. s. v doma a do této oblasti

již zaciluje svoji snahu prost ednictvím návrh  na kontinuální zlepšování a jejich pln ní. Ty-

to návrhy se týkají zvyšování efektivnosti systému managementu jakosti, zavedení integro-

vaných systém , získávání procesního p ístupu p i poskytování služeb, zvyšování spokoje-

nosti zákazníka, kvalifikace a rozvoje pracovník  ve firm .

V první ásti této práce, což je ást teoretická, jsem provedl pr zkum literatury a na základ

které ud lal výtah toho nejd ležit jší, pro objasn ní systému managementu jakosti podle

normy ISO 9001:2000.

Praktická ást je rozd lena na dv ásti, a to ást analytickou a projektovou.

V analytické ásti jsem se zam il p edevším na analýzu sou asného stavu systému ma-

nagementu jakosti ve spole nosti SAD Vsetín, a. s., a to i na základ  dotazníkového šet-

ení spokojenosti zam stnanc . Další podkapitolou této ásti byla moje osobní kritika sys-

tému managementu jakosti, tak jak jí vidím z mého pohledu. Z této podkapitoly vychází

vlastní projekt.

V projektové ásti jsou vytý eny cíle mé diplomové práce. Zam il jsem se na definování jak

hlavního cíle, tak i cíl  díl ích. Projekt jsem také definoval na základ  organiza ní struktury

prací, asového plánu, ekonomické stránky projektu a možných výskyt rizik projektu.

Vlastní projekt se skládá z kontroly sm rnic SMJ, implementaci doporu ení a zjišt ní z kon-

trolního auditu. Nejd ležit jší ástí vlastního projektu je zpracování zlepšení v oblasti naku-

pování, interních audit  a likvidace dopravních nehod, které vycházejí z vlastních zkušenos-

tí, post ehu z titulu mnohaleté praxe ve spole nosti SAD Vsetín, a. s. V záv ru projektové

ásti popisuji zjišt ní z kontrolního auditu, politiku a cíle jakosti pro rok 2007 a záv re ná

doporu ení zam ená na fungování spole nosti do budoucna pro zefektivn ní samotného

systému managementu jakosti.
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Cíl mé diplomové práce byl spln n, nebo  veškeré mé návrhy, doporu ení a zjišt ní byla do

systému managementu jakosti spole nosti SAD Vsetín, a. s. implementována a následn

realizována.
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ÍLOHA P I: CERTIFIKÁT.



ÍLOHA P II: DOTAZNÍK SPOKOJENOSTI ZAM STNANC  VE

VZTAHU K ISO.

Pr zkum spokojenosti zam stnanc  – rok 2006

Prosíme Vás o vypln ní tohoto dotazníku. Získané údaje budou použity ke statistickému

vyhodnocení a vypracování  záv re né zprávy, která bude p edložena vedení spole nosti,

odborové organizaci a rovn ž bude zve ejn na zam stnanc m spole nosti (na nást nkách).

Pro ozna ení Vaší odpov di používejte k ížek - .

1. Jste spokojen(a) s tím, že jste zam stnán(a) v naší spole nosti?
 ANO

NE
Pro  ANO – pro  NE?

2. Je na Vašem pracovišti nastaven systém odm ování dostate  diferencovan
(podle odvedeného výkonu, kvality práce) nebo spíše rovnostá sky (bez ohledu na
výkon a kvalitu)?

 ANO diferencovan

NE rovnostá sky
Váš návrh na systém odm ování Vaší práce____________________________________

3. Využíváte výhod pro zam stnance (p ísp vky na pojišt ní, zam stnanecké jízdné,
možnost láze ských pobyt , p ísp vek na o kování – vitamíny, p ísp vek na rehabi-
litaci)?

 ANO

NE

4. Jaké další výhody pro zam stnance by pro Vás byly p ínosem?

5. Zlepšily se pracovní podmínky  a technická vybavenost Vašeho pracovišt  od minu-
lého pr zkumu spokojenosti zam stnanc ?



 ANO

NE
Pro  ANO – pro  NE?

6. Setkal(a) jste se na svém pracovišti s n kterým z negativních jev ?
 se šikanou

s diskriminací
s preferováním zam stnanc  ze strany ved. pracovník  na základ  subjektivních
sympatií i antipatií
NE

7. Víte o tom, že vstupní léka skou prohlídku, psychologické vyšet ení, vyšet ení EEG
a neurologické vyšet ení za Vás hradí zam stnavatel, i když to není jeho zákonnou
povinností? Víte o tom, že tato úhrada je podmín na setrváním v pracovním pom -
ru po dobu 2 let?

 ANO

NE

8. Pro idi e: Jste spokojen(a) s kvalitou stejnokroj ?
Pro ostatní zam stnance: Jste spokojen(a) se systémem, funkcí, možnostmi a vzhle-

dem vnitropodnikových intranetových stránek?

 ANO

NE
Pro  ANO – pro  NE?

9. Setkal(a) jste se osobn  s pozitivním i negativním ohlasem ze strany ve ejnosti na
Vaši samotnou práci, na služby SAD Vsetín a.s. p ípadn  na SAD Vsetín
a.s.obecn ?

 ANO

NE V jakém smyslu?_______________________________________________

10. Co byste na svém pracovišti nejrad ji uvítal(a) nebo naopak odstranil(a) i zm -
nil(a)? ______________________________



11. Zaznamenal(a) jste zm nu ve svém pracovním život , kterou m žete spojit
s vyhlášenou politikou a cíly jakosti?  (investice do nákupu autobus , informova-
nost zam stnanc , kvalita stejnokroj , zavedení nového informa ního systému M-
line, zavedení vy ítání tržeb pomocí WiFi p enosu dat …)

 ANO

NE
Pro  ANO – pro  NE?

12. Myslíte si, že zavedení systému jakosti ISO m lo p íznivý dopad na Vaši pracovní
spokojenost?

 ANO NE NEVÍM

Pro  ANO – pro  NE?

13. Jste:
 muž

žena

15. Ve spole nosti pracujete:

14. Váš v k: 0 – 5 let
 do 30 let 6 – 10 let

31 – 50 let 11 – 20 let
nad 50 let víc než 20 let



ÍLOHA P III: P EHLED SM RNIC

Název Velikost Autor Datum Verze Kategorie

Organiza ní ád 430kB
Hana Pro-
cházková 1.11.2005 1 1 - Všeobecné

Kolektivní smlouva 04-
07 390kB

Hana Pro-
cházková 11.4.2007 0 1 - Všeobecné

01/01/05
ízení dokumentace 408kB Milan Uh ík 5.2.2007 4 1 - Všeobecné

01/02/06

St ediskové len ní
spole nosti 389,5kB

Ing. Ivo
Žižka

16.11.200
6 0 1 - Všeobecné

01/03/01
Podpisové vzory 485kB

Ludmila
Orságová 1.4.2005 3 1 - Všeobecné

01/05/06
Pracovní ád 1,61MB

Hana Pro-
cházková 1.4.2006 0 1 - Všeobecné

01/06/05
Ochrana osobních údaj 253kB

Hana Pro-
cházková 3.1.2006 0 1 - Všeobecné

01/08/01
Podpisový ád 387kB

Ludmila
Orságová 31.3.2004 7 1 - Všeobecné

01/09/02

Používání služebních
mob. Telefon 91kB

Ji í Tabá-
ek 1.9.2003 2 1 - Všeobecné

01/10/05
Archiva ní ád 758kB

Pavla Pitt-
nerová

25.10.200
5 0 1 - Všeobecné

02/09/01
Ob h ú etních doklad 131kB

Anna Vi í-
ková 1.12.2003 3

2 - Fiann
ekonomické

02/01/05
Zásady ú tování 233kB

Anna Vi í-
ková 1.9.2005 0

2 - Finan
ekonomické

02/02/01
Zajišt ní EI 223kB

Ing. Ivo
Žižka 1.10.2001 1

2 - Finan
ekonomické

02/03/01

Harmonogram pracíro -
ní ú . uzáv rky 152kB

Ing. Pavel
Pleva 1.12.2003 2

2 - Finan
ekonomické

02/04/06
Majetek spole nosti 932kB

Jitka Kiliá-
nová 7.2.2006 0

2 - Finan
ekonomické

02/05/01
Používání sm nek 108kB

Petra Ol-
šáková 1.6.2002 2

2 - Finan
ekonomické

02/06/01 181kB Ing. Ol- 1.4.2001 1 2 - Finan



Evidence náklad  a
výnos

ich Holu-
bá

ekonomické

02/07/01
Zásady ú etnictví 131kB

Ing. Pavel
Pleva 1.10.2001 1

2 - Finan
ekonomické

02/08/01
Financování 202kB

Petra Ol-
šáková 1.5.2004 8

2 - Finan
ekonomické

02/10/01
íselník zákazník 107kB

Ing. Ivo
Žižka 1.4.2004 2

2 - Finan
ekonomické

02/11/05
Informatika 545kB Milan Uh ík

29.11.200
6 1

2 - Finan
ekonomické

02/12/06
Metodika vykazování

OD 1.99 MB Petr Orság 1.9.2006 0
2 - Finan
ekonomické

03/03/06
Odm ování 503kB

Hana Pro-
cházková 1.4.2007 1

3 - Personální a
mzdové

03/05/01
Ov ení znalostí sm r-

nic 190kB
Ludmila

Orságová 31.3.2004 2
3 - Personální a

mzdové

03/06/04

Hmotná zainteresova-
nost PHM 113kB

Ludmila
Orságová 1.3.2004 1

3 - Personální a
mzdové

03/07/01
Hodnocení zam stnan-

168kB
Hana Pro-
cházková 1.10.2004 1

3 - Personální a
mzdové

03/08/05
Zásady personální prá-

ce 502kB
Ludmila

Orságová 15.6.2006 2
3 - Personální a

mzdové

03/09/05
Odborná zp sobilost 431kB

Hana Pro-
cházková 18.9.2006 3

3 - Personální a
mzdové

03/10/06
Zam stnanecké jízdné 1,45MB

Ludmila
Orságová 25.5.2006 0

3 - Personální a
mzdové

03/11/06
Zdravotní zp sobilost 380kB

Ludmila
Orságová

20.12.200
6 0

3 - Personální a
mzdové

04/01/06
Odpadové hospodá ství 312kB

Ing. V ra
Nováková

16.11.200
6 0

4 - Technika EK,
EN, MTZ

02/02/05
Nakupování 349kB

Bc. Aleš
ka 14.9.2006 2

4 - Technika EK,
EN, MTZ

04/03/05
Plánování a údržba 193kB

Ing. Jaro-
mír Holu-

bec 1.8.2005 0
4 - Technika EK,

EN, MTZ



04/04/05
Reklama ní ád 260kB

Bc. Aleš
ka 15.9.2005 0

4 - Technika EK,
EN, MTZ

04/05/05

Vlivy autob. dopravy na
ŽP 412Kb

Miroslav
Kuželka 1.10.2005 0

4 - Technika EK,
EN, MTZ

05/01/01
Odpov dnostní ád

BOZP 273kB

Ing. Jaro-
mír Holu-

bec 27.3.2006 0
5 - K , OM, PO,

BOZP

05/02/06

Školení BOZP 440kB

Ing. Jaro-
mír Holu-

bec
24.10.200

6 0
5 - K , OM, PO,

BOZP

05/03/02

Poskytování OOPP 187kB

Ing. Jaro-
mír Holu-

bec
14.10.200

4 3
5 - K , OM, PO,

BOZP

05/04/02

Organizace a ízení
BOZP 171kB

Ing. Jaro-
mír Holu-

bec 1.10.2003 4
5 - K , OM, PO,

BOZP

05/06/02

Místní ád skladu 74kB

Ing. Jaro-
mír Holu-

bec 1.9.2002 1
5 - K , OM, PO,

BOZP

05/07/02

Zabezp ení PO 174kB

Ing. Jaro-
mír Holu-

bec 1.11.2002 1
5 - K , OM, PO,

BOZP

05/08/02

Školení PO 69kB

Ing. Jaro-
mír Holu-

bec 1.12.2002 2
5 - K , OM, PO,

BOZP

05/09/03

Místní provozní Bezp.
edpis 92kB

Ing. Jaro-
mír Holu-

bec 1.5.2003 2
5 - K , OM, PO,

BOZP

05/10/04

Podmínky práce žena a
mladistvích 162kB

Ing. Jaro-
mír Holu-

bec 1.6.2004 1
5 - K , OM, PO,

BOZP

06/01/01
Pracovní p edpisy ND 253kB

Bc. Ivo
ka 2.1.2003 2

6 - Nákladní
doprava

06/02/02
ízení nákladní dopravy 173kB

Bc. Ivo
ka 20.5.2002 1

6 - Nákladní
doprava

07/03/06
Karierní ád idi  OD 245kB

Hana Pro-
cházková 28.2.2007 3

7 - Osobní do-
prava

07/04/03

Ozna ování autobus 294kB

Ing. Ol-
ich Holu-

bá 1.11.2003 1
7 - Osobní do-

prava

07/05/04
Stejnokroje 122kB

Stanislav
Martínek 1.4.2004 1

7 - Osobní do-
prava

07/06/05

ízení osobní dopravy 4,7MB

Ing. Ol-
ich Holu-

bá
29.11.200

6 2
7 - Osobní do-

prava

07/07/05
ipové karty 1061kB Petr Orság 1.10.2005 0

7 - Osobní do-
prava

07/08/05
Údržba 334kB

Bc. Aleš
ka 27.7.2005 0

7 - Osobní do-
prava

07/09/05 1,9MB Ing. Ol- 29.11.200 1 7 - Osobní do-



Prac. povinnosti OD
ich Holu-

bá
6 prava

07/10/06
Metrologie 482kB Aleš R ka 24.1.2006 0

7 - Osobní do-
prava

08/01/05
Interní audit 439kB

Ing. Pavel
Coufalík

29.11.200
6 4

8 - Systém ja-
kosti

08/02/05
Opat ení k náprav 311kB

Ing. Pavel
Coufalík

29.11.200
6 2

8 - Systém ja-
kosti



ÍLOHA P IV: MAPA PROCES



ÍLOHA P V: NÁVRH FORMULÁ E OPAT ENÍ

K NÁPRAV /PREVENCI



ÍLOHA P VI: CHECKLIST – INTERNÍ AUDITY



ÍLOHA P VII: OZNÁMENÍ O VE EJNÉ ZAKÁZCE



ÍLOHA P VIII:  ZADÁVACÍ DOKUMENTACE VE EJNÉ
SOUT ŽE (P ÍKLAD VZ AUTOBUS )

Název zakázky:

Eviden ní íslo VZ:

Druh zadávacího ízení:

Zadavatel:

edm t ve ejné zakázky:

Klasifikace zboží

Technické podmínky:

1. Technická specifikace autobusu p ím stské linkové dopravy:

Obsaditelnost:

Rozm ry vozu:

Motor:

Kola, pneumatiky:

Protikorozní úprava:

Dve e:

Brzdy:

evodovka:

Vybavení:

Ostatní:



2. Technická specifikace autobusu m stské dopravy:

Obsaditelnost:

Druh (typ):

Rozm ry vozu:

Motor:

Kola, pneumatiky:

Protikorozní úprava:

Dve e:

Brzdy:

evodovka:

Vybavení:

Ostatní:

Obchodní podmínky a požadavky na zpracování nabídky:

Zadavatel požaduje uzav ení kupní smlouvy na dodávku p edm tu ve ejné zakázky
s právem opce specifikovaným níže. Po et kus  p edm tu dodávky je stanoven jako maxi-
mální.

edm tem pln ní ve ejné zakázky je též závazek na stran  dodavatele zajistit záru ní servis
a pozáru ní zna kový servis vozidel v míst  provozoven zadavatele. (V p ípad  dodávky
autobus  p ím stské linkové dopravy provozovny ve Zlín , Luha ovicích, Slavi ín , Vsetí-

, Valašském Mezi í a Rožnov  pod Radhošt m. V p ípad  dodávky autobus  m stské
dopravy provozovny ve Vsetín , Valašském Mezi í a Rožnov  pod Radhošt m).

Pln ní smlouvy v ásti dodávek autobus  bude uskute ováno na základ  jednotlivých ob-
jednávek zadavatele – kupujícího za podmínek stanovených kupní smlouvou.

Uchaze i nech  ve své nabídce p edloží návrh kupní smlouvy, v n mž uvedou vedle obec-
ných náležitostí kupní smlouvy zejména:



- Podrobnou technickou dokumentaci a specifikaci p edm tu dodávky, v etn  poža-
davk  na obsluhu a údržbu p edm tu dodávky (eventueln  jako p ílohu návrhu
smlouvy).

- Rozsah poskytnuté záruky a záru ní dobu, která je na p edm t dodávky poskytová-
na.

- Zp sob a rozsah servisu v p ípad  záru ních a pozáru ních oprav, kým, kde a
v jakých lh tách od nahlášení závady je servis poskytován, stávající cenu servisních
úkon .

- Zp sob a rozsah dodávky náhradních díl  v p ípad  pozáru ních oprav, kým, kde a
v jakých lh tách od nahlášení požadavku jsou náhradní díly dodávány.

- Doba dodání zboží – v jaké lh  po uzav ení smlouvy a uplatn ní objednávky je
možno zboží dodat a zda je dodávka vázána na n jaké podmínky ze strany uchaze e.

- Uvedení jmen a odborné kvalifikace pracovník  odpov dných za provedení zakázky.

Specifikace op ního práva:

Zadavatel si vyhrazuje op ní právo na dodávku dalších … ks autobus  p ím stské linkové
dopravy za podmínek stanovených kupní smlouvou do konce roku ……...

Doba a místo pln ní ve ejné zakázky:

Doba pln ní je stanovena na dobu ur itou po ínaje dnem ………… do …………, v p ípad
realizace op ního práva do …………... Pln ní bude uskute ováno postupn  dle výzvy
k pln ní (objednávky) ze strany zadavatele.

Místem dodávky je provozovna v sídle spole nosti ve ………………………..

Platební podmínky:

Kupní cena za dodávku p edm tu zakázky bude ze strany zadavatele placena ve splátkách
do ………let, od data p evzetí jednotlivého pln ní (p edání a p evzetí autobusu dle objed-
návky zaznamenaného v protokolu o p edání a p evzetí v ci) s tím, že první splátka bude
placena ve lh  do …… m síc  ode dne p evzetí jednotlivého pln ní.
Uchaze  má možnost zajistit dodržení shora uvedených platebních podmínek též prost ed-
nictvím t etího subjektu – leasingovou spole ností, bankou apod.



Požadavky na zp sob zpracování nabídkové ceny v etn  možnosti jejího p ekro ení:

Uchaze i nech  zpracují nabídkovou výši kupní ceny za jeden kus p edm tu dodávky vari-
antn  dle následujících kritérií:

1. Výše kupní ceny v p ípad , že by tato byla placena p i p edání a p evzetí p edm tu
dodávky (základní kupní cena).

2. Výše kupní ceny v p ípad , že by tato byla placena m sí ními alikvotními splátkami
kupní ceny do celkové doby splatnosti:

a) 36 m síc
b) 48 m síc
c) 60 m síc
d) 72 m síc
od data p evzetí pln ní p edm tu dodávky s tím, že mimo ádná splátka ve výši
…………….K  by byla zaplacena do …… dn , ode dne potvrzení jednotlivé
objednávky dodavatelem a první ádná splátka by byla zaplacena poslední den

síce, ve kterém se uskute ní p evzetí jednotlivého pln ní.

3. Výše kupní ceny v p ípad , že by tato byla placena m sí ními alikvotními splátkami
kupní ceny do celkové doby splatnosti:

a) 42 m síc
b) 54 m síc
c) 66 m síc
od data p evzetí pln ní p edm tu dodávky s tím, že mimo ádná splátka ve výši
…………..,-K  by byla zaplacena do ….. dn , ode dne potvrzení jednotlivé ob-
jednávky dodavatelem a první ádná splátka by byla zaplacena první den sedmé-
ho m síce po uskute ní p evzetí jednotlivého pln ní.

Právo ur it kone ný zp sob formy úhrady kupní ceny si vyhrazuje zadavatel podle výhod-
nosti n které z variant.

Nabídková cena nech  je uvedena dle jednotlivých variant bez DPH.

Nabídkovou cenu je možno p ekro it toliko na základ  požadavku zadavatele, jímž by byla
up esn na technická specifikace jednotlivého p edm tu pln ní dodávky.

Pro úplnost uvádí zadavatel následující další údaje:

Zp sob hodnocení nabídek:

Díl í kritéria a jejich váhy byly stanoveny takto:

1. Zp sob a lh ty platby kupní ceny (platební podmínky)



V rámci tohoto kritéria je posuzováno a hodnoceno, jaké nabídne uchaze  konkrétní mož-
nosti platebních podmínek v rámci zadání zadavatele.

2. Podmínky servisu

V rámci tohoto kriteria je posuzován a hodnocen zp sob a rozsah servisu v p ípad  záru -
ních a pozáru ních oprav, kým, kde a v jakých lh tách od nahlášení závady je servis posky-
tován, stávající cena servisních úkon .

3. Záru ní doba

V rámci tohoto kriteria je posuzována a hodnocena délka záru ní doby poskytovaná ucha-
ze em na p edm t dodávky.

4. Nabídková cena

Hodnocena je výše nabídkové ceny dle variantního zpracování uchaze i ve vazb  na platební
podmínky dle kritérií uvedených v zadávací dokumentaci.

5. Vlastnosti p edm tu dodávky

Kritérium je hodnoceno v návaznosti konkrétního p edm tu dodávky dle nabídky
v návaznosti na kompatibilitu se stávajícím vozovým parkem zadavatele.

Zadavatel si vyhradil právo zrušit zadávací ízení.

Ve ………. dne …………...

Za zadavatele :



ÍLOHA P IX: JMENOVÁNÍ LENA KOMISE A HODNOTÍCÍ
KOMISE

Jmenování

lena komise pro posouzení a hodnocení  nabídek

………………………………………..

……………………………

     Na základ  ustanovení § 74 odst. 1 zákona . 137/2006 Sb.,  Vás jmenuje zadavatel lenem
komise pro hodnocení nabídek ve ve ejných sout žích vyhlášených zadavatelem
……………………., a to :

Ve ejná sout ž ……………………..

Ve ………….dne ………………….

_____________________

Prohlášení lena komise o nepodjatosti

     Jmenování p ijímám  a na základ  ustanovení § 74 odst. 7  zákona . 137/2006 Sb. prohlašu-
ji tímto  na prvním jednání hodnotící komise, že nejsem ve vztahu k ve ejným zakázkám vyhlá-
šených zadavatelem ………………., a to :

Ve ejná sout ž ……………………

           a ani k uchaze m podjatý, podílel jsem se na zpracování nabídky, nemám  osobní zájem  na
zadání shora uvedených ve ejných zakázek a s  uchaze i m  nespojuje osobní ani pracovní i jiný
obdobný pom r.

Ve ................... dne ......................

_____________________



ÍLOHA P X: PROTOKOL O OTEVÍRÁNÍ OBÁLEK

P R O T O K O L

o otevírání obálek  s nabídkami podle § 73 z. . 137/2006 Sb.

Dne ……………. bylo uskute no v sídle zadavatele …………………otevírání obálek
s nabídkami ve ejné zakázky

Název zakázky :

Eviden ní íslo VZ:

Zadavatel :

Otevírání obálek s nabídkami byly p ítomny následující subjekty:

1. jmenovaná komise ze strany zadavatele ve složení:

2. zástupce zadavatele:

ed otevíráním obálek s nabídkami p edal zadavatel komisi obálky s nabídkami, v etn
seznamu nabídek.

Komise pro otevírání obálek otev ela obálky podle po adového ísla a provedla kontrolu
nabídek v následujícím rozsahu (§ 71 ods. 8 z. . 137/2006 Sb.) :

a) zpracování v požadovaném jazyku
b) zda je návrh smlouvy a prohlášení uchaze e podle §68 odst. 2 z. . 137/2006 Sb. podepsána

oprávn nou osobou
c) zda je z hlediska požadovaného obsahu úplná, tedy zda obsahuje všechny sou ásti požado-

vané zákonem i zadávací dokumentací v zadávacích podmínkách .

ítomným uchaze m hodnotící komise, po provedení komise, sd lila následující údaje:

1. identifika ní údaje uchaze e:

- obchodní firmu uchaze e
- sídlo



2. informaci o tom, zda nabídka spl uje náležitosti stanovené pod písm. a) – c) shora,
tedy :
a) zpracování v požadovaném jazyku
b) zda je návrh smlouvy a prohlášení uchaze e podle §68 odst. 2 z. . 137/2006 Sb.

podepsána oprávn nou osobou
c) zda je z hlediska požadovaného obsahu úplná, tedy zda obsahuje všechny sou-

ásti požadované zákonem i zadávací dokumentací v zadávacích podmínkách .

Byla provedena kontrola, zda nabídky vyhov ly požadavk m uvedeným v 68 a násl.  z. .
137/2006 Sb. s tím, že podrobnosti týkající se jednotlivých nabídek jsou uvedeny v p íloze tohoto
protokolu.

Ve …………….. dne  ……………….

Podpisy len  komise:

_________________________

_________________________

_________________________

_________________________

_________________________



ÍLOHA P XI: OZNÁMENÍ O VÝB RU NEJVHODN JŠÍ

NABÍDKY

………………………..

……………………….
……………………….

……………………….

V  C : OZNÁMENÍ O VÝB RU NEJVHODN JŠÍ NABÍDKY

Název zakázky :

Eviden ní íslo VZ:

Zadavatel :

Ve smyslu § 81 z. . 137/2006 Sb. rozhodl zadavatel o výb ru nejvýhodn jší nabídky takto :

a) identifika ní údaje uchaze :

b) výsledek hodnocení nabídek, z n hož bude z ejmé po adí nabídek:

c) od vodn ní výb ru nejvhodn jší nabídky:

Zadavatel akceptuje stanovisko uvedené  komisí pro hodnocení nabídek, které zní  :

S ohledem na skute nost, že byla podána jediná nabídka, není d vodné tuto nabídku posuzovat dle
dikce zákona § 79 odst. 6, který zní :

Proto hodnotící komise neprovedla hodnocení nabídek a doporu ila zadavateli uzav ít smlouvu
s uchaze em, který splnil podmínky výb rového ízení.

d) po et a po adí nabídek, které byly hodnoceny v jednacím ízení s uve ejn ním na základ  jednání
o nabídkách, a rovn ž jaké údaje z nabídky byly hodnoceny zadavatelem na základ  jednání jinak a
jak byly nabídky hodnoceny v rámci jednotlivých hodnotících kritérií.

Ve ……………….dne …………………

Za zadavatele :



ÍLOHA P XII: PÍSEMNÁ ZPRÁVA ZADAVATELE

P Í S E M N Á   Z P R Á V A   Z A D A V A T E L E

Název zakázky :

Eviden ní íslo VZ:

Zadavatel :

a) identifika ní údaje zadavatele, p edm t ve ejné zakázky a cenu sjednanou ve smlouv

zadavatel :

edm t VZ :

Cena sjednaná ve smlouv  :

v p ípad , kdy výše kupní ceny je placena m sí ními alikvotními splátkami kupní ceny do celkové
doby splatnosti …. m síc  od data p evzetí pln ní p edm tu dodávky s tím, že mimo ádná splátka ve
výši ……………..K  by byla zaplacena do 3 dn , ode dne potvrzení jednotlivé objednávky dodava-
telem a první ádná splátka by byla zaplacena poslední den m síce, ve kterém se uskute ní p evzetí
jednotlivého pln ní.

b) identifika ní údaje vybraného uchaze e, pop ípad  uchaze , je-li smlouva uzavírána s více oso-
bami na stran  uchaze e, od vodn ní výb ru nejvhodn jší nabídky a uvedení, jaká ást ve ejné za-
kázky má být pln na prost ednictvím subdodavatele,

identifika ní údaje vybraného uchaze e :

Od vodn ní výb ru nejvhodn jší nabídky

S ohledem na skute nost, že byla podána jediná nabídka, není d vodné tuto nabídku posuzovat dle
dikce zákona § 79 odst. 6, který zní :

c) identifika ní údaje zájemc i uchaze , jež byli vylou eni z ú asti v zadávacím ízení a od vod-
ní jejich vylou ení, pop ípad  identifika ní údaje zájemc , jež nebyli vyzváni k podání nabídky, k

jednání i k ú asti v sout žním dialogu, a od vodn ní této skute nosti,



d) od vodn ní vylou ení uchaze e, jehož nabídka obsahovala mimo ádn  nízkou nabídkovou cenu,
došlo-li k takovému vylou ení,

e) d vod použití sout žního dialogu, jednacího ízení s uve ejn ním i jednacího ízení bez uve ejn -
ní, byla-li taková možnost využita,

f) d vod zrušení zadávacího ízení, bylo-li zadávací ízení zrušeno.

Zadávací ízení nebylo zrušeno.

Ve …………….dne ………………..

Za zadavatele :

_________________________________



ÍLOHA P XIII: NÁVRH TABULKY – EVIDENCE PNEUMATIK

typ EDNÍ
NÁPRAVA ZADNÍ NÁPRAVA

SPZ
rozm r

levá pravá
l. - vnit -

ní
l. - vn j-

ší
p. - vnit -

ní
p. - vn j-

ší
Zbytková
hodnota



ÍLOHA P XIV: SOUHRNNÉ HODNOCENÍ VÝSLEDKU AUDITU

Souhrnné hodnocení výsledk  auditu

Datum vydání protokolu,p íp. pracovního vý-
kazu: 05/2006 Po et odchylek: 0

ISO

9001:2000

Audito-

váno
Odchylka

Hodno-

cení

ISO

9001:2000

Audito-

váno
Odchylka

Hodno-

cení

ISO

9001:2000

Audito-

váno
Odchylka

Hodno-

cení

4.1 X 0 1 6.2 - - - 8.1 - - -

4.2 X 0 2 6.3 X 0 1 8.2.1 X 0 1

5.1 X 0 1 6.4 - - - 8.2.2 X 0 1

5.2 X 0 1 7.1 X 0 1 8.2.3 X 0 1

5.3 X 0 1 7.2 X 0 1 8.2.4 X 0 1

5.4 X 0 1 7.3 A 8.3 X 0 1

5.5 X 0 1 7.4 X 0 2 8.4 - - -

5.6 X 0 2 7.5 X 0 1 8.5 X 0 1

6.1 X 0 1 7.6 X 0 1

ISO/IEC Guide 62 Auditováno Odchylka Hodnocení
Používání certifikátu a zna ky TÜV CERT X 0 1

ipomínky a stížnosti k systému jakosti X 0 1

ijatá opat ení k náprav  z minulého auditu X 0 1

Auditováno:    x = auditované prvky / kapitoly; Odchylka: po et zjišt ných odchylek

Hodnocení:    1 = spln no / bez odchylky; 2 = v zásad  spln no / p ijatelné; 3 = nespln no / vystaveny odchylkové. protokoly; A = vylou ení; n.Z.-není
relevantní

Šedou barvou podbarvená pole jsou povinná pro každý audit.


