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ABSTRAKT

V této diplomoveé préci je zpracovan projekt na recertifikace normy 1SO fady 9000
ve spolecnosti Hvézda — ob¢anské sdruzeni. Teoreticka ¢ast obsahuje poznatky o systému
managementu jakosti. Zamgtuji se zde hlavné na fizeni jakosti, normy 1SO fady 9000 a ja-
kost ve sluzbéch. V praktické ¢asti se zabyvam analyzou systému managementu jakosti ve
firmé a zpracovanim projektu. Projekt se zam¢tuje hlavné na optimalizaci dokumenta a pro-
ces hodnoceni dodavateli. V zavéru jsou zhodnoceny néklady na projekt a piinosy pro spo-

le¢nost.

Klicova dlova: kvalita, systém managementu jakosti, | SO normy, certifikace, audity

ABSTRACT

This thesis proposes the project of recertification SO norm 9000 in the company
Hvézda — obganské sdruzeni. The theoretical part contains information about quality ma-
nagement system. In this part | aim especially at quality management, SO norms 9000 and
quality in services. In the practical part | deal with analysis of quality management systemin
the company and processing of project. Project aims especially at optimalization of docu-
ments and supplier evaluation’s process. At the end of this part are evaluated costs and con-

tributions for the company.

Keywords. quality, quality management system, SO norms, certification, audits
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UvoD

Neustaly vyvoj vyrobki a sluzeb klade ¢im dal tim vétsi diuraz na management kvali-
ty. Uz se vdm nekdy rozpadla bota par tydnia po skonceni zéruéni lhaty? Cekali jste
v restauraci nekone¢né dlouho nez vam prinesou jidlo a nakonec vam ho donedli studené?
Mozna ano, mozna ne. V kazdém pripadé se ¢asto setkdvame s dasledky spatné kvality néci
préce umocneéneé jesté nizkou spolehlivosti technickych systémi. Vsechny tyto projevy mo-

hou byt vysedkem diouhodobého zanedbavani managementu jakosti.

Mezi nejdilezitéjsi soucasti managementu kvality patii planovani jakosti a jeji neu-
stalé zlepsovéani. Zameéieni se podnikii na tyto oblagti je zcela v souladu se sou¢asnym vyvo-
jem managementu kvality. Promit4 se negjen do pozadavki jednotlivych z&kaznikt ae i do

pozadavki mezindrodnich norem.

Samotné planovani jakosti zahrnuje celou fadu aktivit, které rozhoduji o vysledné
kvdlité vyrobku nebo sluzby realizujicich se hlavné ve fazi jgjich ndvrhu a vyvoje. Pravé f&

ze, ktera piredchézi samotné vyrobé nebo realizaci sluzby, se na vysledné jakosti podili az 80

VVVVV

A

ve fazi realizace nebo u zékaznika.

Podniky musi jakost neustdle zlepsovat, protoze kvalita predstavuje dulezity prvek
konkurenceschopnosti. Avsak efektivniho pldnovani jakosti a jegjiho neustdého zlepsovani

nelze doséhnout bez pomoci vhodnych postupti, metod a nastroju.

Tématem mé diplomové prace je ,Projekt recertifikace 1SO normy fady 9000
ve spolecnosti Hvézda - 0.s.“. Diplomova préce je rozdélena na dvé ¢agti: teoretickou a
praktickou. Teoreticka ¢ast se zabyva poznatky z oblasti kvality. Predevsim se zamgétuje na
systém jakosti, planovani jakosti, SO normy, audity a jiné. Prakticka ¢ast se vénuje analyze
soucasného stavu ve spolecnosti. Analyza se tyké hlavné systému managementu jakosti ob-
¢anského sdruzeni.

Cilem diplomové préce je navrhnout projekt pro recertifikace SO normy fady 9000

V organizaci.
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1 KVALITA

Slovo kvalita nebo kvalitni pouzivame bézné pii kazdodennim rozhovoru jako vyraz
hodnoceni. Na z&kladé toho, v jakém vyznamu je pouzijeme, jim dévame ruzny obsah, napr.
kvalitni auto, kvalitni kniha, kvalitni film a jiné. Ve vétsiné pripada se viak uz blize nevyja
diujeme o kritériich a z jakého Uhlu podhledu toto hodnoceni vnimame. Pricemz tvrzeni
jednoho ¢loveka, ze dany vyrobek nebo duzba jsou kvalitni, nemusi byt stginé, jako tvrzeni
jiného ¢loveka o stejné vyrobku nebo duzbé. Toto jsou davody, které ¢ini hodnoceni kvality
v bézném zivoté subjektivnim. [6]

Ceskéa verze normy 1SO 900 v &&sti, kterd pojednéva o terminech a definicich, vy-
mezuje pojem jakost jako stupen spinéni pozadavki souborem inherentnich charakteristik.
Pfi¢emz pozadavek je vymezen jako potieba nebo ocekavani, které jsou stanoveny, obecné
se predpoklédaji nebo jsou zévazné. Slovo inherentni je interpretovéno jako existujici

v né¢em, piredevsim jako trvaly znak, a pojem znak jako rozlisujici viastnost. [13]
Pragmaticky pohled na kvalitu vyrobka a sluzeb o¢ekéva spinéni 3 atributi:
8 bezvadnosti;
§ kvalitativnich parametru;
§ stability.

Bezvadnost — mé&-li byt vyrobek nebo sluzba kvalitni, nemohou mit jakoukoliv vadu
nebo nedostatek. Poskozeny vyrobek nebo nedostatecné naplnéna dluzba predstavuji ele-
mentarni nedostatky, které zékaznici snadno identifikuji a které upozoriuji na neschopnost

vyrobce ¢i poskytovatele sluzeb plnit z&kladni pozadavky.

Kvalitativni parametry — za kvalitni produkt vétsinou povazujeme ten, ktery ma
lepsi parametry, napt. vykon, zivotnost, rozsah funkci atd. Tento aspekt je velmi dulezity,
avsak z pohledu vyrobce nebo poskytovatele sluzby je tieba mit na zieteli dvé polohy kvali-
tativnich parametra. Prvni z nich je Uzce spojena s vlastnim produktem a jeho vlastnostmi,
druhd je spojena se duzbami pii a po prodeji.

Stabilita — na stabilitu jakosti je v poslednich letech kladen ¢im dél tim vétsi duraz.
Oc¢ekéava se, ze vyrobky nebo sluzby budou mit vyrovnanou stabilitu s minimdnimi odchyl-
kami. Stabilitu Ize zgjistit vystupni kontrolou nebo Ize kvalitu implementovat do vyrobku
b&éhem piipravy, vyroby apod. [13]
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1.1 Piistupy k definovani kvality

Pohledy na kvalitu a definice kvality se v pribéhu let meénili a stle meéni. Jejich vyvoj
se prizpusobuje ngen zmeénam ve vyrobnim procesu ale zménam podminek, ve kterych byli
vyrobky nebo duzby realizovany. Musime s téz uvédomit, ze i pozadavky zakaznikt se
neustdle meéni, tim padem ani kvalita nezistava neménna. Profesor D. Garvin z Harvard

Business School vypracoval nekolik riznych pristupt k definovani kvality:
§ transcendentni piistup,
§ vyrobkovy pristup,
§ pristup ve vztahu k vyrobnimu procesu,
§ spotiehitelsky pristup,

§ hodnotovy piistup. [6]

1.1.1 Transcendentni pristup

Podle tohoto pristupu je kvalita néco jedinecného, absolutniho. Dée tento pristup
tvrdi, ze kvalita vyrobku nebo duzby je nedefinovatelna. Kazdy spotiebitel ma svij vlastni
zase jeho funkeénost. V tomto pripadé se kvaita mnohdy neda métit, ale mazeme ji urcit

zkusenostmi. [6]

1.1.2 Vyrobkovy pristup

Tento pristup na rozdil od transcendentniho povazuje kvalitu za precizni a metitel-
nou veli¢inu. Kvalita vyrobku zavisi na skute¢nosti, zda ma vyrobek takové vlastnosti, jaké

jsou dany v jeho technické dokumentaci. Je zalozen na technokratickém chapéani kvality. [6]

1.1.3 Pristup ve vztahu k vyrobnimu procesu

Vyrobné orientované definice jsou zalozené na Uvaze, ze vyrobek je kvditni tehdy,
jestlize je vyrdbén podle postupi uvedenych v technické dokumentaci. Kvalita znamena

spinéni pozadavku. Problémem tohoto pristupu je, Ze zanedbéava spotiebitele. [6]
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1.1.4 Spotiebitelsky pristup

Tento piistup vychézi z poznatku, ze kvalita se nachazi v pohledu spotiebitele. Vy-
robek nebo sluzba jsou kvalitni tehdy, jestlize jsou viastnosti shodné s pozadavky spotiehi-
tele. Z takto definované kvality vychazi cela filozofie managementu kvality. [6]

1.1.5 Hodnotovy pristup
V tomto pripadé je kvalita definovana pomoci nékladi a ceny. Vyrobek nebo sluzbu
povazujeme za kvalitni, jestlize poskytuje uréity vykon za piijatelnou cenu. Cim dé vice

spotiebiteli si vsima poméru cena — vykon. [6]
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2 PLANOVANI JAKOSTI

Pojem planovani jakosti mizeme charakterizovat jako proces formovani cili jakosti
a specifikaci nezbytnych procesi a souvisgicich prostiedkt pro jegjich spinéni. Planovani

jakosti patti mezi tti z&kladni procesy trilogie jakosti, tzv. Juranovy trilogie :
1) Planovani jakosti,
2) Rizeni (management jakosti),
3) Zlepsovani jakosti.

Stanovené cile jakosti by meély byt hlavné srozumitelné, reding, optimalizujici vysle-
dek jako celek a ekonomické. Neustdlé zkoumani potieb zakazniki piredstavuje vychodisko

pro formulaci cilt jakosti. [10]

Na z&kladé zminéného vymezeni je zigimé, ze pldnovani jakosti v sobé zahrnuje vel-
ké mnozstvi raznych aktivit, pomoci kterych se stanovuji a dosahuji cile v oblasti jakosti.
Mezi aktivity planovani jakosti mize zaradit:

§ stanoveni cila jakosti a jejich rozpracovani,

§ planovani systému managementu jakosti,

§ planovani znaki jakosti vyrobku/sluzby,

§ planovéani metod pro dosazeni pozadované jakosti vyrobku/duzby
§ planovéni informa¢nich afinancnich zdroju

§ ajiné[10]

2.1 Proé€ planovat jakost?

Na zé&kladé soucasného vyvoje managementu jakosti neustdle vyznam planovani ja-
kosti a jsou to pravé jeho aktivity, které rozhoduji o konkurenceschopnosti organizace.

Rostouci vyznam planovani jakosti je dan dvématrendy v oblasti managementu kvality.

Prvni trend predstavuje presun ze strategie detekce na strategii prevence. Strategie
detekce je zalozena na vyuzivani metod nasledné kontroly, aby se k zakaznikovi nedostaly
neshodné vyrobky/sluzby. Mnohem vyhodngjsi je ale zgjistit takové podminky, aby neshod-
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né vyrobky/duzby viilbec nevznikaly. Na coz se zaméiuje strategie prevence, kdy je vétsina

problému ohledn¢ jakosti fesena diive, nez viibec nastanou. [10]

Druhy trend je Uzce spojen s prvnim a je charakterizovan jako posun od zabezpeto-
vani jakosti ,,on-line“ k zabezpecovani jakosti ,,off-line“ nebo-li posun péie o jakost
z vyrobni faze do faze navrhu. Vyuzitim vhodnych metod tak Ize piedchazet problémim ve

vyrobni fézi. [ 10]

2.2 Pozadavky na planovani jakosti

Ukolem vrcholového vedeni organizace je stanovit cile jakosti pro jednotlivé trovng
podniku, a to vcetné cili, které jsou potiebné pro spinéni pozadavki na produkt. Zaklad
pro stanoveni téchto cili poskytuje strategické planovéani a politika jakosti. Cile by méli byt
takové, aby vedly k zlepsovani vykonnosti organizace. [10]

Mezi vstupy pro efektivni planovani patii:
§ strategie organizace,
§ cile organizace,
§ potieby a o¢ekavani zakazniki,
§ hodnoceni Udaji o provedeni produktu,
§ hodnoceni vykonnosti procesa,
§ prilezitosti pro zlepsovani.

Vystupy z planovani jakosti stanovuji procesy realizace produktu a podpirné proce-
sy, které jsou potiebné z hlediska:

§ dovednosti a znalosti,

8 odpoveédnosti a pravomoci

§ potiebnych zdrojt,

§ métitek pro hodnoceni vykonnosti organizace,

§ dokumentace. [10]
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3 MANAGEMENT JAKOSTI

3.1 Historicky vyvoj managementu jakosti

Systémy zabezpecovani jakosti prosly velmi intenzivnim rozvojem hlavné ve 20. sto-
leti.. Model femesiné vyroby byl postaven na piimém kontaktu se zakaznikem. Vyhodou
byla okanvita zpétna vazba od zékaznika, naopak nevyhodou byla nizk& produktivita prace.
Snaha 0 zvyseni produktivity vedla ke zvysovani objemu vyroby pomoci vyrobnich linek.
Z deélnickych profesi se vyclenovaly specidni funkce technickych kontrolori, kteri méli na

starost mimo jiné i kvalitu. [8]

Ve 30. letech se zacaly objevovat prvni statistické metody kontroly, tehdy se zrodil
model vyrobnich procesi svybérovou kontrolou. Japonci svou snahu o statistické Fizeni
procesi rozsifili i na dalsi oblasti ¢innosti podnikt, ¢imz byl vytvoien zaklad modernich
systému jakosti oznacovany jako Company Wide Quality Control. Naslednym propraco-
vénim tohoto pristupu doslo ke vzniku TQM (Tota Quality Management), ktery i v dnesni
dobe predstavuje stale se rozvijgjici koncepci.

V roce 1987 prisly na fadu normy 1SO tady 9000, jejichz snahou je rozsahla doku-
mentace vsech podnikovych procesi. Dalsi vyvoj managementu jakosti vedl k fazi tizeni
jakosti a pée o zivotni prostiedi a bezpecnost préce na z&kladé tzv. Global Quality Ma-
nagement (GQM). [8]

Ve svétovem metitku se v soucasné dobe vykrystalizovaly 3 z&kladni koncepce ma-
nagementu jakosti:

§ koncepce podnikovych standard,
& koncepce 1S0,

§ koncepce TQM. [8]

3.2 Zasady managamentu jakosti

Aby organizace byla vedena Gspésné, musi byt smérovana a fizena systematickym a
jasnym zpusobem. Snahou organizace by m¢lo byt dosédhnout takové managementu jakosti,
jehoz cilem je neustdé zvysovani vykonnosti organizace. Normy 1SO tady 9000 (revizova-

nymi v roce 2000) jsou zalozeny na novém pojeti, které se opird o 8 zasad managementu
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jakosti. Tyto zasady uréuji globdni cile a nastroje pro efektivni fizeni jakosti, a to ngjen

v oblasti formulace cila, ae i pri vlastnim operativnim rozhodovéni a tizeni vsech procesi.

[11]

321

Stru¢na charakteristika 8 zésad jakosti:

organizace orientované na zékaznika — organizace je na svych z&kaznicich zévis-
& Snahou by m¢lo byt porozuméni jgjich souc¢asnym i budoucim pozadavkim a
prekonavat jgich ocekavani.

vedeni — management organizace by mél urcovat jednotny cil a smér vyvoje. Jeho
Ukolem je vytvéiet a udrzovat takové prostiedi, ve kterém by se zaméstnanci zasadili
o naplnéni jejich cilu.

zapoj eni zaméstnancii — plné zapojeni vsech zaméstnanca na vsech Urovnich orga
nizace umoziuje vyuzit jejich schopnosti ve prospéch organizace.

procesni pristup — organizace mize dosahnout pozadovaného vysledku tehdy,
jestlize jsou potiebné zdroje a cinnosti fizeny jako procesy.

systémovy piistup — navzgem souvisgjici procesy by meli byt tizeny jako systém,
coz vede zlepseni Ucinnosti a vykonnosti organizace.

neustal é zlepsovani — cilem organizace by meélo byt neustélé zlepsovani.

vécny postup p¥i prijimani rozhodnuti — pouze na zakladé analyzy udaju a infor-
maci jsou zalozena U¢inna rozhodnuti.

vzajemné prospésné dodavatel sko-odbératelské vztahy — organizace a jgji doda-

vatelé jsou na sob¢ zavidi. Vzgemné vyhodné vztahy vedou k vytvéareni hodnot na

obou stranach. [1]

Procesni pristup

Aby organizace fungovala efektivné, musi identifikovat a fidit mnoho vzgemné pro-

pojenych ¢innosti. Cinnost, ktera vyuziva zdroje a je fizena za Géelem premény vstupi na

vystupy, mazeme nazvat procesem. Vyhodou tohoto pristupu je nepretrzité tizeni vazeb

jednotlivymi procesy v systému procesi. [5]

Procesni pristup klade diraz hlavné na:



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

18

wn

pochopeni pozadavku ajgjich plneni,
§ potiebu zvazovat procesy z hlediska jgjich piidané hodnoty,
§ dosahovéni vysledkii v oblasti vykonnosti a efektivnosti procesi a

§ neustalého zlepsovani procesi na zaklade objektivnino meteni. [5]

[ Neustéle zlepsovani systému managementu jakosti 1

Zékaznici [¢7 7T % Zakaznici

a zlepsovani

[ Méteni, analyza } _____ »| Spokojenost

Pozadavky

VSTUP

VYSTUP

Legenda: —> ¢&innosti pridavajici hodnotu

"""" »  informacni tok

Obr. 1 Model procesné orientovaného systéme managementu jakosti [1, s.34]
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4 ZLEPSOVANI JAKOSTI
Zlepsovani jakosti je chdpano jako ¢ast managementu jakosti, ktera se zamgruje na
zvyseni schopnosti plnit pozadavky na jakost. Jde o aktivity, jgichz cilem je zgjistit vyssi
Uroven jakosti ve srovnani s predchozim stavem.
Duvody pro zlepsovani jakosti jsou dvoji:
§ Krize— uvédomeni si redinych nedostatk v urcité oblasti.
§ Vize — zlepsovani je chdpano jako soucést podnikovych ¢innosti, které mo-
hou byt znatné vynosné. [16]
Podle charakteru a davodu mazeme aktivity zlepsovani jakosti rozdélit do tii skupin:
§ napravna opatreni — jgich Ukolem je v piipadé neshody zjistit priciny vzniku
a ucinit takové kroky, aby neshoda byla odstranéna a neopakovala se.
§ preventivni opat/eni — smyslem je prijeti takovych kroku, které vedou
k predchézeni moznych neshod nebo jejich Uplnému vylouceni.
§ zdokonalovaci opat/eni — nemaji piimou vazbu na zjisténé neshody, jejich ci-

lem je zkvalitnit, zefektivnit urcité cinnosti, procesy, vyrobky nebo sluz-
by.[16]

4.1 Naklady na zlepsovani jakosti

Mnoho manazera ma mylné predstavy o tom, ze musi byt udéldn kompromis mezi
néklady poskytujici vysokou kvalitu a néklady, které vyplyvaji z nizké kvality, a ze urcita
Uroven neshody je nejen akceptovatelna, ale z ekonomického hlediska také predstavuje ,,op-

timum®.

ho materidlu nebo meteni kvality prace béhem procesu. Tyto néklady oznacujeme jako na-
klady na zgjisteni kvality. Na druhou stranu, netspéch v zgjisténi specifikaci bude mit za
nasledek nizkou kvalitu. Tyto néklady jsou oznacovany jako néklady v diisledky neshodly.

Na obrazku 2 je zndzornén klasicky vztah mezi naklady na zgjisteni kvality a néklady
v disledku neshody. [3]
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Néaklady

Celkové néklady

Néklady na zajisteni
kvality

Obr. 2 Klasicky model ndkladii na shody [3, s.582]

Optimani droven ~ 100%
kvality shody ~ Vyhovujici

Kvalita shody roste v dasledku efektivnéjsiho zgjistovéani kvality, ¢imz néklady na
zgjisténi kvality rostou a néklady v disledku neshody se snizuji. Z ekonomického hlediska

tedy organizace hleda takovou optimani Uroven shody, ktera ji piinese minimalni celkoveé

naklady.

Model piedpoklada, ze prodeje vyrobku/sluzeb jsou konstantni. Analyzy vsak uka-

zuji, ze zlepsovéani nebo zhorsovani kvality vyznamné meéni pozadavky na vyrobky/sluzby.

Hsiang a Lee matematicky ukézali, ze optimani Groven shody mize byt vyssi nez

v klasickém modelu. Organizace mohou doséhnout perfektnosti v kvalité pri konecnych

nékladech. Naklady na zgjisteni kvality se nerozsiiuji do nekonecna pokud je dosazeno 100
% shody a kiivka celkovych nékladi dosahuje minima ve 100 % shody jak je vidét na ob-

razku 3. [3]

Naklady

Celkové néklady

Naklady v asledku

Néklady na zajisteni
kvality

100 %
vyhowujici

Obr. 3 Moderni model ndklad:i na shodu [3, s.583]
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4.2 Demingav cyklus

Demingav cyklus (nebo také PDCA cyklus) byl pivodné zkoncipovan Waltrem
Shewhartem v roce 1930, pozdgji byl prijat W. E. Demingem. Tento model poskytuje ramec
pro zlepsovani procesi nebo systému. Cyklus se sklada ze 4 fazi, ve kterych by mélo probi-
hat zlepsovéni jakosti nebo provéadéni zmeén. Jedné se o cyklus, ktery nema konec a mél by

se pro zgjisténi neustalého zlepsovani stale opakovat.

i
<

Obr. 4 Deminguv cyklus[18]

Planuij
§ definovani problému a analyza situace,
& vyvoj redliza¢niho planu,
Vykong
§ redizace napravnych opatieni,
§ vyurziti nastroju shromazd’ujicich data.
Zkontroluj
§ analyzainformaci a monitorovani trendi,
§ porovnani ziskanych vysledki s predpokladanymi vysledky.
Reaguj
§ pokud jsou vydedky stejné jako predpokladané vysledky, nedélej nic,

§ pokud ngsou vydsedky steiné jako predpokladané vysledky, opakuj PDCA
cyklus,

§ zdokumentovéni procesu a zrevidovaného planu. [15]
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5 NORMY ISO RADY 9000

Veka revize norem probehla v roce 2000, kdy do soustavy ¢eskych norem byla tato
revize zavedena vroce 2001 pod ozna‘enim normy souboru CSN EN 1SO fady
9000:2001. Mezinarodni normy souboru SO fady 9000:2000 byly vypracovany za Uc¢elem
pomoci organizacim vsech typu a velikosti pii uplatinovani a provozovani efektivnich systé-
mu managementu jakosti.

Jgjich obecny charakter je dan tim, Ze musi vyhovovat pro nejriznéjsi druhy organi-
zaci ve viech odvétvich hospodérstvi., napt. vyrobni organizace, obchodni organizace, or-
ganizace poskytujici sluzby, poradenské firmy ajiné. Normy jsou zaméteny hlavné na obec-
ny popis prvki, které by systémy managementu jakosti mély obsahovat. Je dulezité upozor-
nit na to, ze normy neuvadgji, jakym zptasobem je ta ¢i ona organizace uplatiuje. To musi

byt ovlivnéno konkrétnimi podminkami dané organizace. [7]

5.1 Struktura aobsah souboru norem CSN EN |SO fady 9000:2001
Mezi z&kladni normy tohoto souboru patii:

§ CSN EN 1SO 9000:2001 — Systémy managementu jakosti — zéklady, zasady
a dovnik; jak je zigimé z nazvu, jednd se o vyklad zakladi, zésad manage-

Vv

mentu kvality a ngjdulezitéjsich pojmi tykajicich se jakosti.

§ CSN EN IS0 9001:2001 — Systémy managementu jakosti — pozadavky. Ta-
to norma patii mezi stézejni. Podle této normy se provédi zavadeéni, udrzo-
véni a hlavné nasledné provéteni (auditovéani) implementovaného systému ja-
kosti. Proto je také norma ozna¢ovana jako norma kriterialni — pokud chce
organizace prokézat Uspésné fungovéni systému managementu jakosti, musi

splnit pozadavky této normy. [13]

§ CSN EN 1SO 9004:2001 — Systémy managementu jakosti — smérnice pro
zlepsovani vykonnosti. Ucelem této normy je poskytnout doporuceni, které
muze organizace dédle zavadét nad ramec pozadavki, které jsou uvedeny
v SO 9001, a to za u¢elem dalsiho rozsirovani a zlepsovani systému ma-

nagementu jakosti smeiujiciho ke zvysovéani vykonnosti organizace.
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§

Podpiirné normy — v 90. letech vzniklo i nékolik podparnych norem, které
déle rozvijgi nekteré prvky systému jakosti a nékolik norem, které rozvijei
pristupy managementu jakosti ve specifickych podminkach. Tyto normy jsou
zarazeny do 1SO rady 10 000. [13]

5.2 Porovnani norem I SO 9001:1994 a | SO 9001: 2000

Duvodem, pro¢ doslo k novelizaci, jsou nasledujici nedostatky pavodni verze nor-

§
§

prilisna orientace na pramyslovou vyrobu

zameieni predevsim na jednotlivé prvky nez na celek
mala orientace na prabéh cinnosti

ptilis staticky model

norma je prilis podrobna

po jazykové strance haie srozumitelna

malo orientovana na zakaznika [ 14]

Problémy vznikaly hlavné sorientaci na oddélené prvky normy, a to piedevsim u

malych podnikt kdy jsou ¢innosti ¢asto slu¢ovany, coz znamend, ze v 1 ¢innosti se posuzuje

soucasné vice prvki. Nazékladé normy musela byt ke kazdému prvku vytvorena smernice,

to predstavuje vétsi mnozstvi dokumentt pro jeden proces (¢innost), coz je neprakticke.

Velmi dozité to mely i organizace poskytujici sluzby ohledné vysvétleni pozadavka. [14]

Na zakladeé kritiky nedostatkt byly do novelizace normy 1SO 9000 zakomponovany

nové pozadavky:

§
§

snadnéjsi implementace do systému fizeni
orientace na procesy, procesni model
méné pisemného zpracovani simernic
orientace na zakaznika a jeho potieby

kompatibilita s ostatnimi normami [14]
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5.3 Pozadavky normy | SO 9001:2000

5.3.1 Systém managementu jakosti

Organizace se musi zameéfit na tizeni procesi. Jgjim Ukolem je piesné a Uplné identi-
fikovat relevantni procesy, uréit vazby mezi nimi a zgjistit jgjich fungovani. Velky duraz je
kladen na procesy s piimou vazbou na zakaznika. Procesy by mely byt monitorovany, me¢ie-

ny a dale zlepsovany.

Vedle fizeni procesi je pozadovano taktéz zpracovani dokumentace a jgi fizeni. ja-
ko samozigimost by mgla byt znalost a dodrzovani veskeré legidativy spojené s ¢innosti

organizace. [17]

5.3.2 Odpovédnost vedeni

Vrcholové vedeni by me¢lo byt prikladem pri zgjistovéni pozadavki systému ma-
nagementu jakosti. Ukolem vedeni je stanovit strategické cile a formulovat politiku jakosti a
cile jakosti. Déle je zapotiebi, aby vedeni rozdélilo pravomoci a odpovédnosti v organizaci.
Musi byt téz zvolen zastupce, ktery bude zodpoveédny za vybudovéni a fungovani systému

managementu jakosti. [17]

5.3.3 Rizeni zdroja

Povinnosti organizace je alokovat piiméiené zdroje pro fungovani systému manage-
mentu jakosti a pro zvysovani spokojenosti zakaznika. Zaméstnanci, ktefi urcitym zpuso-
bem ovliviji kvalitu produktu (suzby) by meli byt kompetentni, ato na zakladé patiicného
vycviku a vzdelavani. Ukolem organizace je uréit jejich potiebnou odbornou zpisobilost a

udrzovat ji pozadované Urovni. [17]

5.3.4 Realizace vyrobku/duzby

Organizace musi pldnovat a rozvijet procesy, které jsou potiebné pro realizaci vy-
robku/dluzby. Tyto procesy musi byt pin¢ definovany. Dde musi organizace urcit pozadav-
ky z&kaznika a neustale je prezkoumavat.Ve vztahu k zékaznikovi je tieba uplatnovat fize-

nou komunikagi.
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Organizace téz musi vénovat vysokou pozornost vybéru dodavatel, jejichz produk-
ty maji ptimy vliv na zakaznika. Musi byt zgjisténa péce o majetek zakaznika a rovnéz

ochrana produktu pfi internim zpracovani, dopraveé, manipulaci a skladovani. [17]

5.3.5 Meéreni, analyza a zlepSovani

Organizace musi aplikovat vhodné metody pro monitoring procesi a meieni produk-
tu. V rdmci toho je potieba stanovit metriky procesi a sluzeb a vyhodnocovat tak jejich
dodrzovani. Soucasné musi byt zabezpecena odstranéni defektivniho produktu na zakladeé

dokumentovanych postupi.

Dalsi povinnosti organizace je shromazd’ovat a analyzovat Udaje ainformace o spo-
kojenosti z&kaznika. V rdmci systému managementu jakosti by meél byt sledovan vyvoj
v podnikovych ¢innostech. Musi dochézet k neustdlému zlepsovani systému managementu
jakosti. [17]

5.4 Priruckajakosti

Piirucka jakosti je z&kladni dokument systému managementu jakosti, ktery je nadia-
zeny vsem ostatnim dokumentam, jez se vztahuji k systému. Tento technicky dokument
umoznuje stanoveni struktury formétu a obsahu piislusné dokumentace SMJ (systém ma-
nagementu jakosti). Zpravidla stanovuje ramcové pozadavky, které se odvolavaji na dalsi

dokumenty vedenych v nizsich Urovnich systému tizeni dokumentace. [7]

Piirucka jakosti je jedine¢né pro kazdou organizaci. U malych organizaci se pripous-
ti, aby popis celého SMJ byl shrnut do 1 piirucky jakosti spolu s dokumentovanymi postu-
py, které jsou vyzadovany v CSN EN 1SO 9001. Ve velkych organizacich je naopak pii-
pustné vytvorit nékolik piiru¢ek pro jednotlivé drovné (globalni, nérodni...... ). V piirucce
jakosti by mely byt zahrnut polozky jako predmét SMJ, podrobnosti a zdtivodnéni vsech
vyjimek, dokumentované postupy nebo odkazy na n¢ a popis procesi SMJ a jgjich vzgemné
pusobeni. [7]
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6 MANAGEMENT JAKOSTI VE SLUZBACH

Podle CSN EN 1SO 9004-2 sluzbu chdpeme jako vysledek vytvoreny ¢innostmi pri
vzgiemném styku mezi dodavatelem a zé&kaznikem a internimi ¢innostmi dodavatele s cilem
splnit potieby zékaznika. Soucasti duzby miaze byt i vyuzivani hmotného vyrobku nebo

poskytovatelem sluzby mohou byt samotna zatizeni. [8]

6.1 Zvla&stni rysy managementu jakosti ve sluzbach

Ackoliv jsou hlavni oblasti managementu jakosti ve sluzbach stejné jako v manage-
mentu jakosti pro vyrobky, mizeme zde ngjit urcité odlisnosti, které jsou typické pro oblast

sluzeb. Mezi zésadni odlisnosti patii:

I w7

1) Vétsina duzeb je nehmotné a abstraktni povahy, je tudiz obtizngjsi metit
aroven jejich jakosti.
2) Jeprokézano, ze cena u sluzeb ¢asto nehraje dominantni roli.

3) Kladné reference od jinych hraji pii hledani dodavatele sluzeb vétsi roli nez u
hmotnych vyrobka.

4) Z&aznici vnimaji vétsi riziko pri ndkupu sluzeb. Proto je nezbytné poskyto-

vat zékaznikiim dostatek informaci.

5) Nadruhou stranu mize byt pro Uspéch poskytnuté sluzby dalezita role a ak-

tivni piistup zékaznika.

6) Znaky jakosti duzeb zahrnuiji jak znaky zjistitelné a posuzované zakazniky,

tak i znaky, které si neuvédomuje a neposuzuie.

7) V oblagti duzeb vyrazné roste role lidského faktoru, ato ve chvilich pfimého

kontaktu se z&kaznikem, kdy vnimé& pocit péce, slusnosti i kompetence. [8]

6.2 Postup managementu jakosti ve duzbach

Strugny postup managementu jakosti ve sluzbéach je popsan v normé CSN 1SO

9004-2 pomoci tzv. smycky jakosti.
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ORGANIZACE POSKYTUJICi SLUZBY
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Obr. 5 Smycka jakosti sluzeb dle CSN 150 9004-2 [8, s.170]

Také v organizacich poskytujicich sluzby hraje dulezitou roli marketingovy vyzkum,
ktery mapuje potiebnost dané sluzby a pozadavky zékazniki. Vysledky téchto vyzkuma by
mély byt transformovany do stru¢ného popisu duzby. [8]

Z procesu navrhu duzby musi vzejit podrobny popis specifikaci:
§ vlastni Sluzby,
§ poskytovani této sluzby zakaznikim,
§ regulace jakosti Sluzby.

Specifikace vlastni sluzby urcuje to, co ma byt poskytovano, a to na z&kladé znaku,
které zékaznik vnima a které je schopen posoudit. Kazdy znak musi mit definovény kritéria
prijatelnosti (hodnoty, jejichz prekroceni vede k zé&kaznikoveé nespokojenosti). Specifikace
poskytovani sluzby vymezuje metody a postupy tohoto procesu. Nesmi téz chybét popis
nutnych zdrojt, zatizeni, vybaveni nebo kvalifikace persondlu. Regulace jakosti sluzby pred-
stavuje ¢innosti vykonavané zameéstnanci podniku, ktery sluzby poskytuje za Gicelem zacho-
véni stability jakosti. Specifikace téchto ¢innosti zahrnuje popis hlavnich aktivit, stanoveni

metod hodnoceni vybranych znaku, zptsoby analyzy dat ajiné. [8]
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7 CERTIFIKACE SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOST]I

Rust zahrani¢niho obchodu a prechod k jednotnému evropskému trhu sebou prinési
volny pohyb zbozi a duzeb. Kazda zemé viak musi mit nastroje k zamezeni prodeje vyrob-
ki a duzeb nizké jakosti, které by mohly ohrozit zdravi ob¢ani. Provérovani veskerého
dovezeného zbozi by bylo ekonomicky neproveditelné, proto v roce 1989 Evropské spole-
¢enstvi vydalo direktivu ,,Globalni pristup k certifikaci a zkouseni“. Direktiva sjednocuje
metody a postupy k prokazovani a ovérovani shody vyrobkii a poskytovanych duzeb. [9]

Certifikaci mizeme potom definovat jako ¢innost treti strany, kterou prokazuje do-
sazeni primérené duvery, ze ndezité identifikovany vyrobek, proces, duzba nebo systém

jakosti je ve shodé s predepsanou normoul. [8]

7.1 Postup certifikace systému managementu jakosti
Certifikaci systému managementu jakosti mizeme rozdélit do nékolika etap:

§ Uvodni etapa — vyména informaci mez certifikovanou organizaci a certifi-
kacni instituci. Jednd se o zékladni informace certifikované organizace, o

rozsahu systému jakosti.

§ Piedaudit (interni audit) — cilem je posoudit, do jaké miry se dokumentace
systému jakosti shoduje s pozadavky certifikacni normy. V piipadé nalezeni
neshod se po jgich nasledném odstranéni audit opakuje. V piipadé kladného

hodnoceni je doporucen certifikacni audit.

§ Certifikaéni audit (externi audit) — v této etapé certifikace dochézi k pro-
véfeni shody mezi dokumentaci systéme jakosti a praktickym provadénim
dokumentovanych cinnosti. V pripadé kladného hodnoceni organizace zisk&
va prislusny certifikat.

§ Kontrolni audity — v dob¢ trvani certifikétu certifikacni orgén prabézné po-
tvrzuje oprédvnénost jeho drzeni, ato ve formé namatkovych kontrolnich au-
dita.

§ Recertifikace — po uplynuti platnosti certifikédtu (vétsinou 3 roky) provadi
certifika¢ni orgén recertifikaci v rozsahu certifika¢niho auditu za ucelem

prodlouzeni platnosti. [11]
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Obr. 6 Vyvojovy diagram pribehu certifikace [8, s.193]
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8 AUDITY

Historie auditu je dlouha a Uzce souvisela srozvojem U¢etnictvi. Audit i G¢etnictvi
patiily k metodam, jez byly pouzivany kupci a obchodniky pro evidovani a ochranu jejich
majetku. V prubéhu ¢asu se Ugetnictvi vice zamérovalo na evidenci majetku a jeho efektiv-

niho vyuzivani, audit pak vedle toho hlavné najeho ochranu. [2]

Z&kladnim vyznamem slova audit v lating je slyseni, poslouchéni. Ve starém Rimg
predstavovali auditoti osoby, které informovaly senét o vysi statniho majetku. Jiny vyznam
slova auditor byl spojovan suddostmi soudniho charakteru, nebot’” pavodné byli auditori

v 7]

¢lenové vyssiho soudniho dvora.

Vyznam a uloha auditu se v priabéhu dalsich let neustédle vyvijela. Pribyvali dalsi atri-
buty a rostla odpoveédnost pri pInéni zékladniho cile — |épe slouzit vedeni podniku jako né&
stroj pro dosazeni efektivnosti fizeni podniku. Bylo nutné ujit dlouhou cestu od pocétku
auditorské ¢innosti jako soucast Ucetnictvi az do soucasnosti, kdy audit predstavuje zvI&stni

typ podpory pro tizeni podniku. [2]

V oblasti jakosti predstavuje audit systematické a nezavislé zkoumani jehoz cilem je
stanovit, zda cinnosti v oblasti kvality a snimi spojené vysedky jsou Vv souladu
s planovanymi zamery a zda jsou tyto zamery realizovany efektivné a vedou k dosazeni cilu.

[9]

8.1 Interni audit jakosti

Organizace musi provéadét interni audity v pravidelnych intervalech, aby se zjistilo,
zda systém managementu jakosti:
§ vyhovuje planovanym ¢innostem, pozadavkim normy a systému manage-
mentu jakosti stanovenym organizaci,
§ jeefektivne uplatiovan a udrzovan,
§ jeefektivni pri naplhovani politiky a cili organizace. [4]

Program auditu musi byt zalozen na stavu a dulezitosti procesi, vysledcich hodno-
ceni environmentélnich aspektu a také vysdedcich predchozich auditd. Postupy stanovené
pro audity musi zahrnovat rozsah auditd, jejich ¢etnost, metodiku, povinnosti i pravomaoci

tykajicich se provadeni auditu.
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V dokumentovaném postupu musi byt uvedeny jak odpovédnosti a pozadavky na
planovani a provadéni auditt, tak i na predkladani zpréav o vysdedcich a na udrzovani z&

znama. [12]

8.1.1 Provadéni interniho auditu
Pribéh interniho auditu mazeme rozdélit do tii fézi:
1. ptipravnafaze
2. redlizacni faze
3. hodnotici faze [6]

Piipravna faze — tato féze zatina uréenim vedouciho auditora. Jeho Ukolem je se-

stavit program interniho auditu, ktery by mél obsahovat:
§ cil, ndpln arozsah auditu,
§ ur¢eni vedouciho ajednotlivych ¢lent provérkovém skupiny,
§ identifikace auditované organizace a zodpovédného pracovnika,
§ referencni dokumenty,

§ datum a misto auditu,

wn

predpokladany ¢as a trvani auditu,

§ zé&znam o obeznameni zodpovédného pracovnika z auditované organizace.
Realiza¢ni faze — interni audit za¢ina zahajovacim jednénim, jehoz Ucelem je:

§ predstavit ¢leny provérkové skupiny,

§ seznamit auditovanou organizaci cilem, ndplni a rozsahem interniho auditu,

§ poskytnou strucny piehled metod a postupt, jez budou béhem auditu pouzi-
ty. [6]

Po zahgjovacim jednani se pristupuje k shromazd’ovani dukazi pomoci zkoumani
dokumentti, pohovort a zjistovani podminek v dané oblasti zgmu. Redizacni faze konci
zavérecnému jednéni, jehoz Gcelem sezndmit zodpoveédného pracovnika se zjisténymi ne-
shodami. [6]
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Hodnotici faze — v ramci této faze se vypracuje protokol z interniho auditu, ktery
obsahuje:

§ seznam neshod,
§ referencni dokumenty,
§ dukazy neshod,

§ celkové zhodnoceni auditu. [6]

8.2 Certifikaéni audit

Piedstavuje formu auditu treti stranou. Tento audit je realizovan nezavislou organi-
zaci, kterd je k tomuto Ucelu kvalifikovana. Jedné se o akreditované certifikacni organizace,
které vykonavaji externi audit v z§mu objektivniho posouzeni systému jakosti, enviromen-
talniho systému a bezpetnosti préace za Ucelem vystaveni certifikétu. V piipadé pozitivniho
vysledku auditu je vystaven certifikét s platnosti vétsinou na 3 roky. Po uplynuti této Ihaty

muze byt proveden recertifikacni audit za G¢celem prodlouzeni platnosti certifikatu. [13]

8.3 Zé&kaznicky audit

Tato forma auditu druhou stranou vede ke zlepsovani dodavatelsko-odbératelskych
vztaht. Zékaznik S muze vytvaret vlastni ndzor na podnikovy systém jakosti u subdodava-
teld, ktery maze ovlivnit systém jeho vstupni kontroly, technologické procesy a poméhé tak

odstranit bézné problémy.

Provérovani dodavatele se realizuje pomoci systémového a postupového auditu,

jimz se posuzuje zpasobilost dodavatele z hlediska stahility jakosti dodavek. [2]

8.4 Nastroje auditu

Pro pldnovani auditi a jejich nésledné realizaci se vyuzivaji jednoduché néstroje jako

jsou vyvojové diagramy, matice prvka ¢innosti a kontrolni seznamy. Néstroje Ize vyuzit i
pro vyhodnoceni vysledka auditu. [9]

1) Vyvojové diagramy — sestavuiji se v pripravné fazi a poméhaji pii zkoumani do-

kumentace systému jakosti auditovaného Utvaru. Jsou ¢asto soucésti této doku-

mentace systému jakosti.
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2) Matice prvkii ¢innosti — douzi jako nastroj pro odhaleni dabych a silnych stra-
nek ¢innosti a pro zéznam zjisténych skutecnosti. Vychézi z principu, ze vétsinu
¢innosti Ize rozdélit na ¢ty prvky: osoba, piedmét, zarizeni ainformace.

3) Kontrolni seznamy — jsou piipravovany auditorem jiz v piipravné fézi. Jde o
soubor otézek, které jsou logicky kladeny tak, aby pokryly celou provérovanou

oblast. Doporu¢uje se, aby si kontrolni seznamy auditori vypracovavali sami.[9]

8.5 Metody auditu

1)

2)

3)

Metody planovani auditu — pied samotnym provedenim auditu musi mit auditor jas-
no, v jakém poradi bude jednotlivé provérované Gtvary prochazet. Vyhody a nevy-

hody jednotlivych metod jsou uvedeny v tab.1. [8]

Metody shromazdovani ditkazii — cilem auditu systému jakosti je vyhodnotit miru
shody mezi ¢innostmi v oblasti jakosti, jejich vysledky a planovanymi zamery. Uko-
lem auditora je shromazd’ovat objektivni dikazy, najgichz z&kladé se vyhodnoti mi-

ra shody. Zpusoby, jak auditor mize ziskat objektivni dikazy:
§ piimé pozorovani ¢innosti,
§ zkouseni,
§ rozhovory s pracovniky,
§ piezkouméni dokumentace systému jakosti, technické a vyrobni dokumenta
ceajiné [§]

Technika kladeni otazek — spravna formulace a zpusob kladeni otézek pii rozhovoru
mohou zasadnim zpusobem ovlivnit mnozstvi a kvalitu ziskanych informaci. Auditor
by mél predevsim vychézet z pripravenych vyvojovych diagrama, matic prvka cin-
nosti a kontrolnich seznami otazek. Otazky by m¢l klast tak, aby ziska odpovédi na
to: JAK, CO, PROC, KDY, KDE, KDO, CO KDY Z? a poté doplnit odpovédi po-
zadavkem UKAZ! [8]
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Tab. 1 Metody planovani auditu [11, s.72]

zpusob

vyhody

nevyhody

Podle organizaéni

- jsou provérovéany vSechny
Gtvary (pracovisté), na které
se smeérnice vztahuje

- ostatnim prvkdm systému
jakosti v provéfovanych Utva-
rech, které jsou pokryty jinymi
smérnicemi, neni vénovana

smérnice iy
dostate¢na pozornost
- Gasoveé narocny
- jasna specifikace proveé- - nejsou podchyceny vazhby
Podle lokality fované oblasti mezi Utvary v lokalité a mimo

lokalitu

Podle projektu

- audit pokryje vazby mezi
vSemi Utvary zapojenymi do
projektu

- mize byt obtizné podrobit
auditu vSechny faze projektu

Podle systémovych
prvkd

- provéfeni dle vSech
smérnic vtazenych k dané-
mu systémovému prvku

- éasoveé narocny

Podle auditni cesty

a) postup dopredu

- ziskani prehledu o logické
navaznosti ¢innosti

- vhodny pro vycvik novych
auditort

- chybéji-li na nékterém pra-
covisti pracovnici, prerusi se
logicky sled

- snadné naplanovani pfi-
chodl na jednotliva praco-
visté

- nevhodny pro dil¢i audity

- nepfilis pruzny

b) postup zpét

- muze zacit v kterémkoliv
oddélenti, proto je vhodny

- chybéji-li na nékterém pra-
covisti pracovnici, prerusi se

pro dil&i audit logicky sled
- vhodny pro vycvik pra- - nepfilis pruzny
covniku

- snadné naplanovani pfi-
chodl na jednotliva praco-
visté

¢) nahodné vybrany
atvar

- velmi pruzny

- nepfitomnost pracovnikud
nenarusSuje prabéh auditu

- rychly prehled o provéro-
vaném objektu

- vhodny pro dil€i audity

- vyzaduje zkuSené auditory
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II. PRAKTICKA CAST
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9 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI HVEZDA O.S.

Hvézda — ob¢anské sdruzeni (dédle jen Hvézda — 0.s.) se sidlem ve Zling se zaméiuje
na poskytovani ubytovacich, stravovacich a socidnich sluzeb, zdravotni péce a doplikovych

sluzeb neziskovym zptsobem na velmi dobré profesiondlni Grovni.

Sdruzeni bylo zalozeno 6. biezna 2000 dle zakona ¢.83/1990 Sh., O sdruzovani ob-
¢ani ve znéni pozdgjsich predpisi. Registrace Stanov obcanského sdruzeni byla provedena
Ministerstvem vnitra Ceské republiky dne 10. kvétna 2000 a zména téchto stanov byla pro-
vedena 19. kvétna 2005.

Pro naplnéni svého poslani a stanovenych cili nabizi Hvézda — o.s. projekt Komplex
socialnich sluzeb, ktery se ¢leni na dil¢i projekty na zakladé cilové skupiny uzivateli a po-
skytovanych druhti duzeb a péce. Ve své cinnosti vychézi sdruzeni z Evropské charty prav a
svobod seniorii zijicich v Ustavnich zatizenich zroku 1993. Pro zgisténi vysoké kvality
v poskytovanych sluzbach ziskalo stiedisko mezindrodni certifikat DIN EN 1SO 9001:2000.
To znamena, ze z&kladnim metodickym ¢lankem vsech aktivit a cinnosti je zpracovani pro-
cesi, standardu, vnitinich predpisi a jinych vnitroorganizacnich norem, které podrobr¢ sta-

novuji konkrétna postupy.

9.1 Poskytované sluzby

Hvézda — o.s. poskytuje sve suzby 24 hodin denné po cely rok. Luzkova kapacita

¢ini 150 lizek a meésicné vyuzije sluzby pramérné 550 Klientu.

9.1.1 Nestatni zdravotnické zarizeni

§ Stiredisko Domaci pée — zgjist'uje v ramci primarni péce ve vlastnim socialnim pro-
stiedi pacienta takovy rozsah zdravotni a socialni péce dle aktuanich podminek, po-
znatkt védy a vyzkumu tak, aby k hospitalizaci nebo umisténi do Gstavu sociélni pé-

¢e dochézelo jen v nezbytné nutné pripade. [19]

§ Stiredisko Domaci hospicova pée - cilem Doméaci hospicové péce je zgitit pro
pacienta a jeho blizké takové podminky pro poskytovani domaci hospicove pece, jez
odpovidaji maximalnim moznostem systému zdravotni i socidlni péce v rozsahu, kte-
ry se ngvice priblizuje individudnimu  vniméni  kvality  zivota.

Vv v e



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 37

9.1.2

obdobi zivota mohl zastat v diavérné zndmem prostiedi domova, netrpél zbytedné

bolestmi a konec zivota mohl prozit uprostied svych blizkych. [19]

Stiredisko Hospic Hvézda - predstavuje ltizkové nestatni zdravotnické zarizeni. Je-
ho posldnim je poskytovat paliativni péi, tzn. odstranovani ¢i zmirtiovani piiznaki
postupujici zavazné nevylé&citelné nemoci, u niz byly v [&bé (s ohledem na pricinu)
vycéerpany vsechny moznosti a prostiedky vedouci k uzdraveni nemocného. Ubyto-
vaci, stravovaci, socidni duzby, zdravotni péce, ostatni a doplikoveé sluzby Hospice
Hvézda jsou poskytovany tézce nemocnym pacientim, u nichz se jedna o tii zéklad-
ni indikace: pokrocilé stadium onkologického onemocnéni, pokrocilé stadium z&
vaznych neonkologickych onemocnéni, nemocni s potiebou kvalitni a efektivni 1&cby
bolesti. [19]

Centrum dennich aktivit

Denni stacion&r pro mentalné postizené - cilem je poskytovat lidem s mentdnim
postizenim socidni sluzby s programy, které podporuji klienty v samostatnosti, na-
poméhgji jejich zapojeni do konkrétnich ¢cinnosti a rozviji jednotlivé stranky jejich
osobnosti. Intenzivné jg ucit vyuzivat ve spolecnosti béznych zdroji a systému slu-
7eb jakymi jsou vzdélani, pé&ce o zdravi, zaméstnanost, ale také rodina, pratelé, kul-

turni a spolecensky zivot. [19]

Socialné terapeutické dilny pro klienty s mentalnim postizenim — poskytuji sluz-
by lidem s mentalnim postizenim, kteri se nemohou uplatnit na otevieném trhu prace
z davodu postizeni. Cilem je dlouhodoba a pravidelna podpora pii zdokonalovani
pracovnich a socidnich ndvyku a dovednosti, které byly diky handicapu potlaceny
nebo nebyly zcela rozvinuty. Cilovou skupinou jsou klienti s mentalnim postizenim,
kteti pro sviij handicap nejsou schopni plnohodnotné se zapojit do chodu spolecnosti

bez cizi pomoci. [19]

Denni stacionar pro dusevné nemocné — zgjist'uje lidem s dusevnim onemocnénim
pravidelny kontakt se stejné postizenymi v neformalnim prostiedi s moznosti vyuziti
volného casu, spolecné navstévy sportovnich a kulturnich akci, spolecné vylety a
dalsi spolecenské vyziti, ¢imz vyznamné prispivaji ke zvyseni jgich zapojeni do spo-

lecnosti, ke snizeni socidni izolace, a tim samozigime ke zvyseni kvality zivota du-
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9.1.3

Sevné nemocnych. Cilovou skupinou jsou klienti s dusevnim onemocnénim, kteti pro
svij handicap nejsou schopni plnohodnotné se zapojit do spolecnosti bez cizi pomo-
ci. [19]

Socialné terapeutické dilny pro klienty s dusevnim onemocnénim — cilem je po-
skytovat duzby lidem s dusevnim onemocnénim, ktefi se z divodu nemoci nemohou
uplatnit na otevieném trhu prace. Cilem je dlouhodoba a pravidelna podpora pii ob-
nové pracovnich a socialnich navyku a dovednosti, které byly dusevni nemoci potla-
ceny. [19]

Chranéné bydleni - zgjistuje dospélym lidem s mentdnim postizenim a dusevnim
onemocnénim podporu pro stejny zpasob Zivota srovnatelny se Zivotem jejich vrs-
tevnikt. Socidlni sluzby jsou uréeny tém, ktefi jsou diouhodobé socidlné znevyhod-
néni v disledku zdravotniho postizeni, a proto nemohou Zit zcela samostatné. S riz-
nou mirou podpory viak mohou vést plnohodnotny zivot a v nejvyssi mozné mire
obstaravat za pomoci (Uplné nebo  ca&steéné) chod  doméacnosti.
Klient na z&kladé individudiniho pldnu spolupracuje s osobnim asistentem, ktery mu

VVVVVV

tich a pomoc pii napliiovani jeho osobnich cilt a prani. [19]

Seniorcentrum

Terénni sluzby — respitni péce - smyslem této socidlni sluzby je umoznit rodinnym
pecovatelum ¢as k odpocinku a odlehéeni od naro¢né socidni péce. Odlehcovaci
duzby smétuji vyhradné tam, kde je péce o osoby blizkou se zdravotnim postizenim,
nemocnou nebo o seniora v ur¢ité fazi bezmocnosti zgjistovana rodinnym prislusni-
kem, ktery pecuje celodenné. Sluzby jsou poskytovany klientovi v jeho viastnim so-
cianim prostiedi. Tento druh péce je pro klienta velmi vyhodny zejména po strance
psychické, protoze klient zistane v jemu dobie zndmém prostiedi, coz vyrazné pri-

spiva k jeho dusevni pohodg. [19]

Terénni duzby — pefovatelska duzba - podstatou pecovatelské sluzby je pomoci
potiebnym klienttim zvladnout bézné kazdodenni Ukony, které by délali sami, kdyby
jim v tom nebranila nemoc nebo stéii. Sluzby jsou poskytovany v socialnim prostredi

klienta, které je mu dobie zndmé, coz prispiva k jeho psychické pohod¢. Predevsim
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psychicka pohoda, jistota kvalitni péte ma obrovsky vliv jak na klienttiv zdravotni
stav, tak i na celkové klimav jeho roding. [19]

§ Domov senioria — lazkové zarizeni pro trvalé pobyty - domov senioru je rezi-
denc¢ni zarizeni, které bylo vybudovano pro cilovou skupinu ¢astecné ¢i Uplné ne-
sobéstacnych seniorti a tézce zdravotné postizenych osob se snizenou adaptabilitou
a zvysenou osetiovatelskou naro¢nosti a poskytuje zde vsem svym klientim nepie-
trzité¢ ubytovaci, stravovaci, socidni sluzby, zdravotni péci, ostatni a doplikové
sluzby. Jeho poslanim je zgjisténi dastojného prozivani seniora v situacich jejich ne-
sobéstacnosti a poskytnuti individualizovaného rozsahu potiebné pomoci, vedouci k

dosazeni jgjich spokojenosti. [19]

§ Duam duzeb senioram — lizkoveé zarizeni pro trvalé pobyty - stiedisko poskytuje
nepretrzité ubytovaci, stravovaci, sociani sluzby, zdravotni péci, ostatni a dopliko-
vé duzby seniortim a zdravotné postizenym ob¢anam, ktefi maji snizenou schopnost
zgjistit si vlastnimi silami zakladni zivotni potieby, uplatnit prava a naroky a zgjitit

si kvadlitu zivota. [19]

§ Dam duzeb seniorim — lazkoveé zarizeni pro prechodné pobyty - myslenkou
projektu je zgisténi dastojného proziti rovnopravného, aktivniho zivota seniori a
zdravotné postizenych ob¢ani a dosazeni jejich maximéni spokojenosti v prostiedi,
které je jim vytvoreno dle jgjich individudlnich potieb. Tato sluzba je vyuzivana v
dob¢ dovolenych, ¢i v pripadé, kdy pecujici osoba neni ze zdravotnich nebo jinych
duvoda schopna o piibuzného pecovat v jeho vilastnim socidnim prostiedi, maxi-
man¢ vsak na dobu 1 roku. [19]

§ Dam duzeb seniorim — denni centrum pro seniory - pobytové, stravovaci sluz-
by, socidni sluzby, zdravotni péce a doplikové duzby jsou poskytovény klientam,
ktefi pobyvaji v domacim prostiedi a zafizeni vytvorilo podminky pro jegjich denni
pobyt. Vyhodou je zgjisténi odborného dohledu - v piipadé potieby je zgisténa kva-
lifikované zdravotni a osetiovatelska péce, moznost provedeni komplexni hygienické
pé&e, rehabilitacnino osetiovani, vyuziti aktivizaénich a volnocasovych programi.
[19]

§ Duam duzeb senioriam — socialni jidelna - Pro zgemce z fad seniort z okoli zafi-

zeni poskytuje celodenni stravovani v socidni jideling, které je ur¢eno zdravotné po-
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stizenym ob¢anim ajinak socidlné znevyhodnénym obcanim nepietrzité po cely rok
av pripadé zdmu je jidlo dovéazeno do vlastniho socialniho prostiedi klienta.

Dum duzeb seniorim — internetovd kavérna - Internetova kavarna pro seniory

mnozstvi raznych informaci i kontaktt se svymi blizkymi. [19]

Dim sluzeb seniorim — dopliikové suzby - Tyto duzby jsou klientim poskytové
ny nazékladé smluvniho vztahu mezi organizaci “ HVEZDA — 0.5 a provozovateli
kadernickych, kosmetickych a pedikérskych sluzeb. Souc¢ésti této smlouvy je doklad
o odborném vzdélani, platny zivnostensky list, doklad o bezdhonnosti. [19]

Rozvoj lidskych zdroja

Cilem této sekce je podporovat jednak celozivotni vzdélavani zaméstnanci obéan-

ského sdruzeni nebo pracovnikt z jinych organizaci zabyvajici se obdobnou ¢innosti, orga-

nizovat seminée, exkurze a stéze, propagovat hospicovou paliativni péci apod., jednak i

rekvalifikovat osoby socidlné vylouc¢ené nebo ohrozené socianim vyloucenim. N&pli cin-

nosti je rozdélena do téchto oblasti:

9.15

§ Dalsi profesni vzdeglavani
§ Celozivotni vzdélavani

§ Exkurzeastéze

§ Edukace

§ Publikagni a propagacni ¢innost [19]

Centrum krizového rizeni

Sluzby jsou poskytovany klientim, kteti se z raznych davodu ocitli v krizi (krize z

o¢ekavanych zivotnich zmén s piesahem do krizi vyvojovych, krize pramenici z ndhlého

traumatizujiciho stresoru, atd.). [19]
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9.2 Organizaéni struktura

Obr. 7 Organizacni struktura spolecnosti
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10 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU VE SDRUZENI

Analyza je zaméiena hlavné na systém jakosti. Ukolem je zjistit, v jakych oblastech
se vyskytuji nedostatky, které je potieba odstranit, aby bylo sdruzeni piipraveno na recerti-
fikaci 1SO normy fady 9000. Analyza bude vychézet z pozadavki CSN EN SO 9001:2001.

10.1 M apa procesi

Na z&klad¢ pozadavkii 1SO 9001:2000 jsou v organizaci definovany tyto procesy:
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V organizaci zcela chybi proces Hodnoceni dodavatelt, v mapé procesi neni zakres-

len proces Méieni, anayza a zlepsovani.

10.2 Politika a cile jakosti

Vedeni spolecnosti prijalo politiku jakosti, kterd se zamétuje na rozvoj viech aktivit
smeiujicich k neustalému zlepsovani kvality prace a kvality poskytovanych sluzeb. Systém

managementu jakosti je udrzovan a vylepsovan podle normy CSN EN SO 9001:2001.

Politika jakosti a s ni souvisgici zasady jsou zavazné pro vsechny Urovné spolecnos-
ti, funkce, Gtvary a vsechny zaméstnance. Zasady mohou byt zménény pouze na zakladé

rozhodnuti vedeni spolecnosti ato pisemné.

Vedeni spolecnosti o¢ekéva od vsech zaméstnanci spolecnosti maximalni podporu

pii zgjistovéani ukola, které vyplyvaji z politiky jakosti. [20]

1) Spokojenost klienta — uspokojeni potreb a pozadavka klientd je prioritni zAezitost
vsech ¢innosti kazdého zaméstnance spolecnosti. Neustdlé sledovani spokojenosti
klientt: umoziuje spolecnosti korigovat ¢innosti tak, aby si udrzela stavgjici klienty

ana zakladé kladnych referenci ziskavala nové.

2) Kvalita poskytovanych sluzeb — cilem je nabizet klientam sluzby, se kterymi jsou
spokojeni a které nemaji vady. Jednd se o proces, ktery se neustale vyviji, protoze

neustale rostou pozadavky zékaznika.

3) Zapojeni zaméstnanci — kazdy zaméstnanec je zodpoveédny za kvalitu, protoze
kazda cinnost piedstavuje ¢lanek tetézce kvaity. Kazdy zaméstnance s musi byt
védom, Ze jeho préce je dulezita pro vysledek spolecnosti. Vsichni vedouci pracov-

nici musi byt prikladem v pristupu ke kvalité a musi vytvéret podminky pro ostatni.

4) Zlepsovani pracovnich procesi a prevence — cilem je odstranit veskeré chyb
v ¢innosti sdruzeni. Prevence je mnohem ekonomictéjsi nez naprava chyb. Mezi z&
kladni predpoklady patii dodrzovéani piedepsanych technickych, technologickych a
zkusebnich parametri a priabézného monitorovéni vysedki za Ucelem zgisténi

procesu neustalého zlepsovani.

5) Zapojeni dodavateli — pro pracovni ¢innost sdruzeni je velmi dalezité zapojeni

dodavatelt, kde jsou dledovény a kontrolovany vstupy. Cilem je zamezit vzniku ne-
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6)

7)

8)

kvalitni sluzby jiz na zacétku pracovniho procesu. Cinnost dodavateli je pravidelng
vyhodnocovana

4

Motivace zaméstnancii — kvalita zaméstnanci se odrazi v jakosti poskytovanych
sluzeb. Motivace zaméstnanci a hlavné objektivni informovanost o jakosti jsou
predpokladem k dobré kvalité.

Dlouhodobé cile budovani jakosti

§ Neustdle zlepsovat a zdokonalovat systém tizeni kvality ve vsech prvcich
CSN EN 1SO 9001:2001.

§ Doséhnout trvaé stability kvality sluzeb na Grovni pozadavku klienta.
§ Neustdle napliovat motto: ,,Partner jistoty — jistota partnerstvi«.

Krétkodobé cile jakosti — kvalita je hodnotou métitelnou. Spole¢nost stanovuje
cile, které je mozno m¢fit a hodnotit. Navrhy krétkodobych cilt vychézejicich z po-
litiky jakosti jsou zpracovavany reditelem ve spolupréci svedoucimi jednotlivych

Gseku. S krétkodobymi cily jsou sezndmeni vsichni zaméstnanci. [20]

V roce 2007/2008 melo ob¢anské sdruzeni definovano nasledujici cile jakosti:

Tab. 2 Kréatkodobé cile organizace [20]

Cile Termin plnéni Zodpovédna osoba

vzhledem k novému zakonu ¢&. | leden 2007 - bfezen 2007 PaeDr. Jifi Schincke

Poskytovani sluzeb a péce

108/2006 a vyhlasce &. 505

Pavla Zmolikova, Moni-
ka StaniSova

Uzavfeni novych smluv se

zdravotnimi pojistovnami kvéten 2007

Registrace sociélnich sluzeb Cerven 2007 Monika StaniSovéa

Registrace nestatniho zdravot-

. Bc. Miroslava Kalivodo-
o v . ¢erven 2007 .
nického zafizeni va

Projekt Lidské zdroje leden 2007 - zafi 2007 PaeDr. Jifi Schincke
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Tab. 3 S*ednédobé cile organizace [20]

Cile

Termin plnéni

Zodpovédn4 osoba

Snizeni poctu lizek pro klienty

Zari 2006 - ¢erven 2007

Bc. Miroslava Kali-
vodova

Vypracovani marketingového
a obchodniho planu

prosinec 2007

PaeDr. Jifi Schincke

Mezinarodni vzdélavaci pro-
jekt

prosinec 2007

PaeDr. Jifi Schincke

Dovybaveni - kouplenova
technika

do konce roku 2007

Monika StaniSova

Vybudovani bufetu pro klienty

fijen 2007

Ivan Otradovec

Pfiprava stravovaciho provo-
zu ob&anskym sdruzenim

do konce roku 2007

Monika StaniSova

Likvidace nebezpecnych od-

do konce roku 2007

Ing. Véra V4jova

padud
Nakup noveh.o sluzebniho do konce roku 2007 ekonom
vozidla
Projekt zwotg;(;);ostrem “00- | 4o konce roku 2007 | PaeDr. Ji Schincke

Projekt zivotni prostfedi - slu-
necni kolektory

do konce roku 2008

PaeDr. Jifi Schincke

Tabletovy systém Hospic

¢erven 2008

Bc. Miroslava Kali-

Hvézda vodové
Akreditace sluzeb na Kraj- Gerven 2007 Bc. Miroslava Kali-
ském Ufadu Zlinského kraje vodova

Tab. 4 Dlouhodobé cile organizace [ 20]

Cile

Termin piInéni

Zodpovédn4 osoba

Pfiprava organizace na nové
ekonomické podminky

do konce roku 2009

PaeDr. Jifi Schincke

Orientace organizace na po-
skytovani terénnich sluzeb a
sluzeb v ldzkovych zafizenich

rok 2004 - bfezen
2008

PaeDr. Jifi Schincke,
Bc. Miroslava Kalivo-
dova

Politika jakosti je aktualni a vyhovuje pozadavkim z&kazniku. Na druhou stranu je
potieba aktualizovat cile jakosti pro rok 2008.

10.3 Inter ni audit dokumenta

Za ucelem pirezkouméni dokumentt jsem proved! interni audit, jehoz Gcelem je Zjistit

shodu ohledn¢ dokumenti s pozadavky SO normy.
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A4

10.3.1 Prubéh auditu

Piiprava auditu
- stanoveni cile, predmétu a kritérii auditu

- ¢asovy harmonogram auditu

- ptiprava dokumenti

l

Prezkoumani dokumenta

- vlastni prezkoumani odpovidajicich doku-
menti systému managementu jakosti

l

Dokonéeni auditu

- vyhodnoceni vysledka auditu

A\ 4

Obr. 9 Pruibeh interniho auditu dokumentz: [vlastni]

1) P¥iprava auditu

Cil auditu: zhodnoceni zpusobilosti dokumentii zgjistovat shodu s pozadavky 1SO normy.
Piredmét auditu: dokumenty ob¢anského sdruzeni Hvézda.
Kritéria auditu: pozadavky normy CSN EN 1SO 9001:2000 na dokumenty.

Tab. 5 Casovy harmonogram auditu [vlastni]

7.4.2008| 8.4.2008| 9.4.2008| 10.4.2008| 11.4.2008

1) P¥iprava auditu
stanoveni cile auditu
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predmét auditu
kritéria auditu
pfiprava dokumentu
2) Prezkoumani do-
kumenta

vlastni pfezkoumani
dokumentu

3) Dokonéeni auditu
vyhodnoceni vysledku

Piiprava auditu — doba trvani: 4 hodiny
Pirezkoumani dokumenti — doba trvani: 10 hodin

Dokonéeni auditu — doba trvéni: 2 hodiny

2) Prezkoumani dokumenti

Na z&kladé CSN EN 1SO 9001 musi obcanské sdruzeni zajistovat tyto povinné do-

kumentované postupy:
K apitola 4 — Systém managementu kvality
§ fizeni dokumenti
Kapitola 7 — Realizace produktu
§ pracovni postupy
K apitola 8 — M éreni, analyza a zZlepsovani
§ interni audity
§ fizeni neshodného produktu
§ opatieni k ndpraveé
§ preventivni opatieni
Dée musi ob¢anské sdruzeni podle normy CSN EN 1SO 9001 zgjist'ovat tyto povin-
né zaznamy:
Kapitola 5 - Odpovédnost managementu

§ prezkouméni systému managementu
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Kapitola 6 — M anagementu zdroj i

§

0 vzdélavani, vycviku, dovednostech a zkusenostech

Kapitola 7 — Realizace produktu

§
§

Z piezkoumani pozadavkt na produkt

vstupy pro navrh avyvoj

Z piezkoumani navrhu a vyvoje

vydedky z ovérovani navrhu a vyvoje

vydedky validace navrhu a vyvoje a nddednych ¢innosti
zmeény névrhu avyvoje

vysledky prezkoumani zmén névrhu a vyvoje

vysledky hodnoceni dodavatelt

identifikace produktu za G¢elem sledovanosti

0 poskozeni/zmizeni vlastnictvi zakaznika

o validaci procesi vyroby a poskytovéani sluzeb

béze pro kalibrovani nebo ovérovani metidel

z kalibraci a ovétrovani meticich a monitorovacich zatizeni

Vv

o predchozich meéieni, pokud se zjisti nezpasobilost méticiho zatizeni

K apitola 8 — M éieni, analyzy a zlepsovani

§
§

z internich audita

0 shodé produktu s piejimacimi Kritérii
0 neshodnych produktech

o vysledcich opatieni k npravé

o0 vydedcich preventivnich opatieni

3) Dokonéeni auditu

Ohledn¢ dokumentace nebyly nalezeny zavazné nedostatky. Vyse jmenované doku-

menty jsou soucésti prirucky jakosti nebo jako samostatné organizacni smérnice.
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10.4 Pi¥irucka jakosti

Piirucka jakosti predstavuje zékladni dokument organizace, ktery souhrnné podava
informace 0 zpasobu a procesech zgjistovani systému managementu jakosti v organizaci.
Struktura a Uprava Prirucky jakosti nema zadny dany formét, ale ma piresné, Uplné a vystiz-

né vyjadrovat politiku jakosti, cile a fidici dokumentované postupy organizace.

Prirucka jakosti musi obsahovat 5 z&kladnich kapitol — Systém managementu ja-
kosti, Odpovédnost managementu, Management zdroji, Realizace produktu a M éie-

ni, analyza a zlepsovani.

Piirucka jakosti v ob¢anském sdruzeni Hvézda je prilis rozsahla (cca 200 stran), a
nepiehlednd. Prirucka obsahuje kapitoly, které nejsou povinné z hlediska CSN EN 1SO
9001:2001 a zakladni kapitoly jako Odpovédnost managementu, M anagement zdroja a
Méieni, analyza a zlepSovani jsou soucédsti kapitoly Systém managementu jakosti, pri-
¢emz podle normy musi byt uvedeny jako samostatné kapitoly. Kapitola Realizace produk-

tu neni v piiru¢ce dostatecné popsana.

10.4.1 Ukazka stavajici priruc¢ky jakosti

Na z&klad¢ rozséhlosti celého dokumentu zde uvadim pouze osnovu Prirucky.

HLAVA 1.
ZAKLADNI USTANOVENI
Oddil a Cile obéanského sdruzeni ,,Hvézda“ a smysl jeho €innosti
§1 Posléani a cile obéanského sdruzeni ,Hvézda“
§2 Obeé&anské sdruzeni
§3 Politika komplexni péce o klienty
§4 Politika zaméstnanosti a pé€e o zaméstnance
§5 Politika jakosti
§6 Politika ziskavani finanénich zdrojt
Oddil B Vnitfni normy OS a jejich zmény
87 Postaveni a u€el Pravidel
§8 Zmény Pravidel
§9 Vvklad a konkretizace Pravidel
8§10 Seznadmeni s Pravidly

HLAVAII.
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PRINCIPY ORGANIZACE RIZENI OS

Oddil a Obecna ustanoveni
§11 Zakladni principy vytvéreni systému organizace Fizeni
§12 Utvarové nazvoslovi
§13 Ciselnik atvard
8§14 Zakladni organizaéni €lenéni OS
Oddil B Charakteristiky vécné naplné éinnosti Utvaru
§15 Reditel
§16 00 Ridici centrum
8§17 01 Marketingové centrum
§18 02 Finanéni centrum
8§19 03 Spravni centrum
8§20 04 Centrum Fizeni provozu
§21 11 Referéat fizeni kvality
§ 22 12 Persondlni referat
§23 Vykonné utvary
§24 21 odborn4 sekce Domaci péce
§25 22 odborné sekce Respitni péée
8§26 23 odborné& sekce 23 Centrum dennich aktivit
8§ 27 24 odborné sekce Socialni poradenstvi
§ 28 25 odborné4 sekce Seniorcentrum
8§29 26 odborné4 sekce Hospic Hvézda
§ 30 27 odborné sekce Diim sluzeb senioram
§31 31 odbornéa sekce Rozvoj lidskych zdroja
§ 32 51 poboéka Brno
§ 33 52 poboéka Praha
8§34 Odborné komise
Oddil y Hlavni zdsady Ffizeni OS
8§35 Hlavni zadsady délby prace a participace Utvart OS a feSeni rozpord mezi
Utvary
§ 36 Provédéni zmén v organizaci fizeni OS
§ 37 Opravnéni jednat iménem OS a jednéani za sdruzeni
8§ 38 Zastupovani vedoucich pracovniki
8§39 Prejimani a preddvani funkce vedouciho a manazera
HLAVA 1.
POVINNOSTI A PRAVA PRACOVNIKU
8 40 Povinnosti pracovnikt

8§41 Prava pracovnikt
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8§42 Vedouci pracovnici
8§43 Povinnosti a prava vedoucich pracovnikt
§44 Vykon jiné vydéle€né €innosti pracovniky OS
§ 45 Utajované skute€énosti
HLAVA V.
OBCHODNI SMLOUVY, JEJICH UZAVIRANI A PLNENI
8 46 Obchodni a zahrani€éné obchodni €innost
8 47 Obchodni smlouvy
8§ 48 Vnitini obchodni smlouvy
§49 Dusledky neplnéni vnitfnich obchodnich smluv
HLAVA V.
FINANCOVANI A FINANCNI REZIMY
Oddil a Planovani a hodnoceni zamérut
8§50 Planovéni
§51 Zasady posuzovani zaméru
Oddil B Financovani, ziskavani zdroji a finanéni Fizeni
§52 Financovani a finanéni rizeni
8§53 Zdroje financovani
8§54 Dotace, granty a prispévky ze statniho rozpoétu
8§55 Dary a sbirky
§ 56 Uhrady zdravotnich pojistoven
§ 57 Uhrady klientd
§ 58 Ceny
§ 59 Rizeni mezd
8 60 Hodnoceni vykonnosti managementu
HLAVA VI.
UCTOVANI
Oddil a Uvodni ustanoveni
§ 61 Obecné platné normy
8§ 62 Systém ekonomickych informaci
Oddil B Systém zpracovani U€etnictvi
§ 63 Uéty, Gétovani na Gétech a vnitini Géetnictvi organizace
8 64 Otevirani a uzavirani d€etnich knih a a€etni zavérka
§ 65 Inventariza€ni rozdily

8 66 Kursové rozdily
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§ 67
§ 68
§ 69

§70

§71

§72
§73
§74
§75
§76
§77
§78

oddil y
§79
§ 80
§ 81
§ 82

§ 83
Oddil &

§84
§ 85
§ 86
§ 87

§ 88
§ 89

HLAVA VII.

Uétovani o derivatech

Uétovani o cennych papirech, podilech a sménkach

Uétovani o opravnych polozkach, rezervach a pohledavkach po Ihaté splat-
nosti

Uétovani o kratkodobém finanénim majetku a kratkodobych bankovnich
Uvérech

Uétovani o dlouhodobém majetku

Ocenovani dlouhodobého majetku

Porizeni dlouhodobého majetku a jeho vyfazovani
Odepisovani

Uétovani o zasobéach

Zuétovaci vztahy

Uétovani o nékladech a vynosech

Uétovani o vlastnich zdrojich a dlouhodobych zavazcich

Obéh Uéetnich dokladu

Ucel

Zpracovani vnéjsich uéetnich dokladt

Zpracovani vnitfnich dokladt

Pirezkusovani Uéetnich dokladu

Podpisové vzory
Vedeni operativni evidence majetku klient

Penézni depozita

Vécna depozita

Nakladani s finanénimi prostredky svépravného klienta

Nakladani s finanénimi prostiedky klienta zbaveného zpuasobilosti k pravnim
Ukondam
Cestovni nadhrady

Vydaje na reprezentaci

SYSTEM JAKOSTI

Oddil o
8§90
§91
§92
8§93
8§94
8§95
oddil B
§ 96
§ 97
§ 98
8§99

Obecna ustanoveni

Politika jakosti

Systém jakosti
Pozadavky na systém jakosti

Odpovédnost za jakost

Management zdrojua

Management procesu, jejich méfeni a hodnoceni

Odpovédnost vedeni

Odpovédnost vedeni

Zakladni povinnosti vedeni

Potieby a pozadavky klientt

Stiznosti a spokojenost klientt
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§ 100 Pravomoci a odpovédnosti v oblasti fizeni jakosti

§101 Planovéni v oblasti fizeni jakosti

§ 102 Tvorba systému jakosti

§ 103 Management systému jakosti

oddil y Rizeni dokumenti a Gdaji

§104 Typy vedené dokumentace

§ 105 Za&kladni dokumenty a vnitini predpisy OS

8§ 106 Uéetni dokumentace

§ 107 Obchodni a marketingova dokumentace

§ 108 Zdravotnickd dokumentace

§ 109 OsSetirovatelskd dokumentace

§110 Dokumentace socialni péce a sluzeb

§111 Korespondence

§112 Vystupy z odbornych komisi

§113 PIné moci

§114 Vystupy kontrolnich €innosti

§115 Personalni a mzdova dokumentace

§116 Dokumentace systému fizeni

§117 Technicka dokumentace

§118 Dokumentace systému jakosti

§ 119 DalSi dokumentace

§120 Pravidla ochrany osobnich adajt a poskytovani informaci

§121 Tridéni dokumentace z hlediska zakona a urovné dokumentace (povinn4,
schvélend, ostatni)

§122 Zpusoby vedeni dokumentace

§123 Pravidla pouzivani dokumentace a Udaju z ni

Oddil & Postup provadéni internich auditd

§124 Cile interniho auditu

§125 Pasobnost

8126 Pojmy a zkratky

§ 127 Vybér auditord

§128 Priprava auditortl

§129 Planovani internich auditd

§ 130 Neplanované audity kvality

§131 Priprava interniho auditu kvality

§132 Provédéni auditu

§133 Kritéria pro klasifikaci odchylek

§134 Zavére€né jednani

8135 Vypracovani Protokolu o provedeni interniho auditu
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§ 136
§137
§138
§ 139
§ 140
§ 141
§ 142
§ 143
§ 144
§ 145
oddil €
§ 146
§ 147
§ 148
§ 149
§ 150
§ 151
§ 152
§ 153
§ 154
oddil ¢
§ 155
§ 156
§ 157

HLAVA VIII.

Odstranéni odchylek

Audit procesu
Vymezeni procest a rozhrani

Priprava auditu procesu

Provedeni auditu procesu

Postup provadéni internich auditt

Hodnoceni
Klasifikace

Napravna opatreni

Zprava z auditu

Postup pro Fizeni neshodného produktu

Cile postupt pro fizeni neshodného produktu

Pasobnost

Pojmy a zkratky — definice

Zdroje informaci o neshodach
Rozhodnuti o pouziti NO (PO)

Dokumentace neshody

Rozhodnuti o feseni neshody (potencialni neshody)

Schvaleni feSeni a realizace

Odpovédnosti za provadéni éinnosti

Prezkoumavani a zmény systému jakosti

Prezkoumavani systému jakosti

Certifikace systému jakosti

Rizeni a provadéni zmén v systému jakosti

PERSONALISTIKA A PERSONALNI POLITIKA

oddil a
§ 158
§ 159
oddil g
§ 160
oddil y
§ 161
§ 162
oddil &
§ 163
§ 164

Rizeni lidskych zdrojti

Planovani lidskych zdrojua

Evidence pracovnich mist

Obecna ustanoveni

Odpovédnost za personalni politiku

Personalni agenda

Vedeni personélnich zdznamu

Personalni evidence

Vedeni a sprava mzdové agendy

Mzdova agenda

Hrubé a gisté pfijmy zaméstnancu
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8§ 165 Socialni zabezpeéeni zaméstnancu
8§ 166 Zdravotni pojisténi zaméstnancu
§ 167 Tvorba mzdového rozpoétu
§ 168 Sledovani objemu mzdovych prostfedki
Oddil € Motivaéni a sankéni systém
§ 169 Motivace pracovniki
§170 Sankce a jejich ukladani
§171 Hodnoceni pracovnikd
Oddil ¢ Prijimani a propousténi pracovnikt
§172 Prijeti pracovnika
§173 Pracovni smlouva
§174 Ukoné&eni pracovniho poméru
8175 Pohledavky z pracovniho poméru
Oddil n Péce o pracovniky
§176 Zdravotni prohlidky zaméstnanct
8177 Zavodni |ékar
§178 Stravovani zaméstnancu
§179 Zajistovani pitného rezimu
§ 180 Dodatkovéa dovolend zaméstnancu
§181 Pojisténi odpovédnosti za Skodu
Oddil 8 Podpora personélnich éinnosti
§182 Cinnost personélniho referatu pfi zajistovani personélni politiky
§ 183 Psychodiagnostické metody a techniky
§184 Sociélni analyzy
§ 185 Skoleni a vycvik pracovniki
Oddil 1 Persondlni audit a vvhodnocovéni pracovnich podminek
8§ 186 Ugel persondlniho auditu
§ 187 Pojmy
§188 Postup pro provadéni internich personélnich auditd
§ 189 Kontrola pracovnich rezimu
§190 Sledovani a fizeni objemu preséasové prace
HLAVA IX.
SPRAVA A OCHRANA MAJETKU OS
Oddil a Evidence nemovitosti
§191 Vedeni evidence nemovitosti za OS
§192 Operativni evidence hospodarské spravy

8193 Operativni evidence utvart OS
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Oddil B Evidence hmotného a nehmotného majetku
§194 Vedeni evidence hmotného a nehmotného majetku OS
§ 195 Vedeni operativni evidence hmotného a nehmotného majetku
Oddil y Ochrana majetku
§ 196 Ochrana objektd
§197 Ochrana ostatniho hmotného majetku
§198 Ochrana nehmotného majetku
HLAVA X.
PRAVIDLA VEDENI ADMINISTRATIVY, SKARTACNI RAD A SPISOVA SLUZBA
Oddil a VSeobecn4 pravidla
§ 199 Vedeni administrativy
§ 200 Obecné pozadavky na dokumenty
Oddil b Spisové sluzba
§ 201 Prijeti dokumentu
§ 202 Tfidéni a obéh dokumentd
§ 203 Podepisovani dokumentt a uzivani razitek
§ 204 Odesilani dokumentt
§ 205 Ukladani dokumentu
§ 206 Skartaéni fizeni a vyfazovani dokumentt
§ 207 Koncepéni pldn dokumentace
Oddil g Data na technickych nosi€ich
§ 208 Organizace ukladani dat na technickych nosié€ich
8§ 209 Ochrana a zabezpeéeni dat na technickych nosiéich
HLAVA XI.
PECE O HYGIENU A BEZPECNOST PRACE
§ 210 Bezpe€nost a hygiena prace
§211 Chovéni p¥i pracovnich drazech
§212 Zvlastni pracovni podminky
§ 213 Pozarni bezpeénost
HLAVA XII.
KONTROLNi CINNOST
§214 Kontrolni éinnosti
§ 215 Rizeni kontrolni &innosti
§ 216 Planovéani kontrolni éinnosti

8§ 217 Priprava kontrolni €innosti
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§ 218 Zpusoby provadéni kontrolnich éinnosti
§ 219 Sbér kontrolnich tdaji
§ 220 Vyuziti vystup z kontrolni éinnosti
HLAVA XIII.
KRIZOVE RIZENI
Oddil a Obecné z4sady krizového Fizeni
§221 Bezpe€nostni politika OS
§ 222 Krizovy manazer
§ 223 Krizovy tym
§ 224 Reseni diisledkd krize a jeji technické podstaty
§ 225 Priprava a aktualizace systému
8§ 226 Priprava krizového tymu a jeji zajiSténi
§ 227 Priprava ostatnich pracovnikii na zvladani krizovych situaci
oddil B Plany pokracéovani €éinnosti v krizové situaci
§ 228 Predmét pland pokraéovani éinnosti
§ 229 Zésady zpracovani BCP
§ 230 Priprava BCP
Oddil y Plany prekonani krizové situace
§231 Predmét plana pfekonani krizové situace
§ 232 Zésady zpracovani DRP
§ 233 Priprava DRP
HLAVA XIV.
MANUALY A VNITRNi PROVOZNi STANDARDY
§ 234 Oblast marketingu
§ 235 Oblast ekonomiky a financi
8§ 236 Oblast provozu
§ 237 Oblast spravy
§ 238 Oblast personalni a mzdova
HLAVA XV. o ) L
USTANOVENI PRECHODNA A ZAVERECNA
§ 239 Platnost dosavadnich vnitropodnikovych norem
§ 240 Postup zavedeni Pravidel

10.5 Interni audity za rok 2007

V roce 2007 bylo provedeno pét internich audit:
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1. Kap.5 Odpoveédnost vedeni, 5.6; VP ¢.XI/1 — smlouvy Vv organizeci
s dodavateli

2. Kap.7 Redlizace produktu, 7.4; - smlouvy v organizaci — PC
3. Kap.7 Redlizace produktu, 7.2.1 Shoda s pozadavky na duzbu

4. Kap.7 Redlizace produktu, 7.2.2 Prezkoumani pozadavka tykajicich se sluz-
by
5. Kap.8 Méreni, analyza a zlepsovani, 8.2.1 Spokojenost zakaznikt

Vsechny interni audity probehly podle planu. Ze vsech audita byly vytvoieny proto-
koly o jejich provedeni. Ve tiech piipadech doslo k neshodé produktu, organizace vzapéti
provedla napravna opatieni, ktera byly zaznamenany do karty napravnych opatieni. Poté uz
se neshody produktu neopakovaly. Na rok 2008 jsou naplanovany audity zbyvajicich ¢asti

systému managementu jakosti.

10.6 Vyhodnoceni vysledka analyzy
Na z&klad¢ provedené analyzy jsem dosel k témto zavéram:
§ Priruckajakosti je piilis rozsahla a neprehlednd,
§ v Prirucce jakosti neni zcela popsana kapitola Realizace pr oj ektu,
§ zcelachybi proces Hodnoceni dodavateli,
§ neni zpracovana smeérnice pro nakupovani,

§ proces Méreni, analyza a zlepsovani neni zaznamenan v mapé procesi.
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11 CHARAKTERISTIKA PROJEKTU

11.1 Definice projektu

Nazev projektu: Recertifikace |SO normy fady 9000 v ob¢anském sdruzeni Hvézda

Vlastnik projektu: Bc. Miroslava Kalivodova — reditelka organizace

Vedeni projektu: Michal Belsan — diplomant, student UTB ve Zling

Doc. Ing. Petr Bris, CSc. — vedouci diplomové prace

11.2 Cile projektu

Hlavni cil: priprava organizace na recertifikaci 1SO normy

Vedlgsi cile:

§
§

optimalizace Prirucky jakosti
zavedeni procesu Hodnoceni dodavatele
navrh smérnice Nakupovani

optimalizace dokumenti
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12 OPTIMALIZACE PRIRUCKY JAKOSTI

Piirucka jakosti nejenze podava informace 0 zabezpecovéani systému managementu
jakosti, ale dlouzi téz k prezentaci organizace a poskytuje zakladni informace pro zakazniky
nebo z§emce o duzby organizace, kteri se chtéji seznamit se zédsadami zabezpecovani kvali-
ty.

Proto jsem z prirucky jakosti odstranil kapitoly, které nejsou dle CSN EN SO
9001:2001 povinné a pro zékaznika podstatné (financovani, Uctovani.....). Z odstranénych

kapitol jsem vytvoril smérnice, které budou ulozeny mezi ostatni dokumenty v organizaci.

Kapitolu Systém jakosti jsem rozdélil na kapitoly podle pozadavki 1SO normy, aby
byla prirucka pirehlednéjsi. Jednotlivé podkapitoly jsem rozttidil do odpovidgjicich kapitol.

12.1 Ukézka osnovy optimalizované prirucky jakosti

PREAMBULE
HLAVA 1.
ZAKLADNI USTANOVENI
Oddil A Cile obéanského sdruZeni ,Hvézda“ a smysl jeho €innosti
81 Poslani a cile obéanského sdruzeni ,,Hvézda“
§2 Obcéanské sdruzeni
83 Politika komplexni péce o klienty
§4 Politika zaméstnanosti a pé€e o zaméstnance
85 Politika jakosti
86 Politika ziskavani finanénich zdroji
Oddil B Vnit/ii normy OS a jejich zmény
87 Postaveni a ucel Pravidel
§8 Zmeény Pravidel
8§89 Vyklad a konkretizace Pravidel
8§10 Seznameni s Pravidly
HLAVA 1.

PRINCIPY ORGANIZACE RIZENI OS

» pIné znéni viz VP 00-16/2008 PRINCIPY ORGANIZACE RIiZENi OS
HLAVA .
OBCHODNI SMLOUVY, JEJICH UZAVIRANI A PLNENI
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» pIné znéni viz VP 00-17/2008 OBCHODNI SMLOUVY, JEJICH UZAVIRANI A PLNENI

HLAVA IV.
FINANCOVANI A FINANCNi REZIMY

» pIné znéni viz VP 00-18/2008 FINANCOVANI A FINANCNI REZIMY, UCTOVANI

HLAVA V.
UCTOVANI

» pIné znéni viz VP 00-18/2008 FINANCOVANI A FINANCNI REZIMY, UCTOVANI

HLAVA VI.
SYSTEM MANAGEMENTU JAKOSTI
Ooddil A Obecna ustanoveni
§11 Politika jakosti
§12 Systém jakosti
§13 Pozadavky na systém jakosti
8§14 Odpovédnost za jakost
Oddil B Rizeni dokumentd a Gdajd
8§15 Typy vedené dokumentace
§ 16 Zakladni dokumenty a vnitini pfedpisy OS
§17 Ugetni dokumentace
8§18 Obchodni a marketingova dokumentace
§19 Zdravotnickd dokumentace
8§20 Osetrovatelskd dokumentace
§21 Dokumentace socialni péce a sluzeb
§ 22 Korespondence
8§23 Vystupy z odbornych komisi
§24 PIné moci
8§25 Vystupy kontrolnich éinnosti
§ 26 Personalni a mzdova dokumentace
§ 27 Dokumentace systému Fizeni
§ 28 Technicka dokumentace
8§29 Dokumentace systému jakosti
8§30 Dalsi dokumentace

§31 Pravidla ochrany osobnich Gdaja a poskytovani informaci
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§ 32 Tridéni dokumentace z hlediska zakona a Urovné dokumentace (povinna,
schvalena, ostatni)
8§33 Zpusoby vedeni dokumentace
§ 34 Pravidla pouzivani dokumentace a Gdaja z ni
HLAVA VII.
ODPOVEDNOST VEDENI
Ooddil A Odpovédnost vedeni
§ 35 Z&akladni povinnosti vedeni
8§ 36 Potfeby a pozadavky klientdl
8§ 37 Stiznosti a spokojenost klientd
§ 38 Pravomoci a odpovédnosti v oblasti fizeni jakosti
8§39 Planovani v oblasti fizeni jakosti
840 Tvorba systému jakosti
8§41 Management systému jakosti
Oddil B Prezkoumé&vani a zmény systému jakosti
§42 Prezkoumavani systému jakosti
8§43 Certifikace systému jakosti
8§44 Rizeni a provadéni zmén v systému jakosti
HLAVA VIII.
MANAGEMENT ZDROJU
§ 45 Povinnosti pracovnik
§ 46 Prava pracovnika
8 47 Vedouci pracovnici
8§48 Povinnosti a prava vedoucich pracovnikt
8§49 Vykon jiné vydéle€éné €innosti pracovniky OS
8§50 Utajované skute€nosti
HLAVA IX.
MERENI, ANALYZA A ZLEPSOVANI
Ooddil A Interni audit
§51 Cile interniho auditu
§52 Pasobnost
§ 53 Pojmy a zkratky
8§54 Vybér auditora
8§55 Pfiprava auditortl
§ 56 Planovani internich audita

§ 57 Neplanované audity kvality
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§ 58 Priprava interniho auditu kvality

§ 59 Provéadéni auditu

8§60 Kritéria pro klasifikaci odchylek

8§61 Zavére€né jednani

8§62 Vypracovani Protokolu o provedeni interniho auditu
8§63 Odstranéni odchylek

§ 64 Audit procesu

8§65 Vymezeni procest a rozhrani

8§ 66 Priprava auditu procesu

8§ 67 Provedeni auditu procesu

8§ 68 Postup provadeéni internich auditdl

§ 69 Hodnoceni

§70 Klasifikace

8§71 Napravna opatreni

8§72 Zprava z auditu

Oddil B Rizeni neshodného produktu

8§73 Cile postupu pro Fizeni neshodného produktu
8§74 Pasobnost

875 Pojmy a zkratky — definice

8§76 Zdroje informaci o neshodéach

877 Rozhodnuti o pouziti NO (PO)

8§78 Dokumentace neshody

8§79 Rozhodnuti o feSeni neshody (potenciélni neshody)
8§80 Schvéleni feSeni a realizace

§81 Odpovédnosti za provadéni éinnosti

HLAVA X.

PERSONALISTIKA A PERSONALNI POLITIKA

» pIlné znéni viz VP 00-19/2008 PERSONALISTIKA A PERSONALNI POLITIKA

HLAVA XI.
SPRAVA A OCHRANA MAJETKU OS

» plné znéni viz VP 00-20/2008 SPRAVA A OCHRANA MAJETKU OS

HLAVA XII.
PRAVIDLA VEDENI ADMINISTRATIVY, SKARTACNI RAD A SPISOVA SLUZBA
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» piné znéni viz VP 00-21/2008 PRAVIDLA PLNENI ADMINISTRATIVY, SKARTACNI RAD A
SPISOVA SLUZBA

HLAVA XIII.
PECE O HYGIENU A BEZPECNOST PRACE

» pIné znéni viz VP 00-22/2008 PECE O HYGIENU A BEZPECNOST PRACE

HLAVA XIV.
KONTROLNi CINNOST
§ 82 Kontrolni éinnosti
§83 Rizeni kontrolni &innosti
§84 Planovéani kontrolni éinnosti
8§85 Priprava kontrolni éinnosti
§ 86 Zpusoby provadéni kontrolnich éinnosti
§ 87 Sbér kontrolnich Gdaji
§ 88 Vyuziti vystupa z kontrolni éinnosti
HLAVA XV.

KRIZOVE RIiZENi

» pIné znéni viz VP 00-23/2008 KRIZOVE RIZENI

HLAVA XIV.
MANUALY A VNITRNI PROVOZNi STANDARDY

» pIné znéni viz VP 00-24/2008 MANUALY A VNITRNIi PROVOZNI STANDARDY

HLAVA XV.

USTANOVENI PRECHODNA A ZAVERECNA
8§89 Platnost dosavadnich vnitropodnikovych norem
8§90 Postup zavedeni Pravidel

Optimalizovana Prirucka jakosti a vytvorené smeérnice jsou soucéasti prilohy na CD.
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12.2 Aktualizace podkapitoly Pirezkoumavani systému jakosti

Smyslem prezkoumavani systému managementu jakosti vedenim firmy je vyhodnotit
ucinnost a primérenost systému managementu jakosti, posoudit potiebnost zmén politiky a

cilt jakosti, dokumentace, zaznamii o jakosti a prilezitosti k neustalému zlepsovani.

Posoudit zda QM S vyhovuje potiebam spolecnosti a souc¢asné spliuje pozadavky
CSN EN 1SO 9001:2001.

Piezkoumavani systému jakosti v ob¢anském sdruzeni Hvézda zahrnuje nasledujici
body:

§ divod pro zlepsovani,
§ popis vychozi situace,
§ analyzu zahrnujici ovéieni zakladnich pricin problémd,
§ identifikaci moznych feseni,
§ vybér ngvhodngjsiho feseni,
§ vyhodnoceni vybraného feseni,
§ zavedeni vybraného feseni,
§ hodnoceni efektivnosti vybraného feseni.
Vyse uvedeny seznam jsem doplnil o dalsi body:

Aktudlnost politiky a cilé managementu jakosti — sdruzeni by mélo posuzovat, zda poli-
tika jakosti vyhovuje jeho potiebam, ale i dalsim zainteresovanym strandm. Zda nebyly po-
dany zadné pripominky ke schvalené Politice jakosti.

Zmény ovliviiujici management jakosti — v tomto bodé se jedna hlavné o legisativni po-

zadavky, které by mohly vyznamné ovlivnit ¢innost sdruzeni.

Hodnoceni dodavatela — sdruzeni by mélo prezkoumavat, zda jsou stévgjici dodavatelé
dostacujici pro realizaci produkt sdruzeni. Hodnoceni dodavateli je velmi dulezité, proto-

ze ovliviuji jakost produkti spolecnosti.

Komplexnost a Uéelnost dokumentace — sdruzeni by mélo posuzovat, jestli Prirucka ja-
kosti a ostatni dokumenty vyhovuji pozadavkim systému managementu jakosti. V jaké po-

dobg je dokumentace dostupna a zda neni potieba jeji aktualizace.
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Hodnoceni vzdélavani zaméstnanca — v tomto piipadé by sdruzeni mélo prezkoumavat,
zda maji zaméstnanci odpovidajici vzdelani, schopnosti a dovednosti. Zjistovat potieby je-

jich dalsiho rozvoje, skoleni a vzdélavani.

12.3 Doplnéni kapitoly Realizace produktu

Oddil A Planovani realizace produktu

Za ucelem poskytovani sluzeb klientiim jsou v ob¢anském sdruzeni Hvézda planova
ny a rozvijeny vsechny hlavni procesy uvedené v hlavé X Méreni, analyza a zlepSovani
této prirucky jako hlavni. Hlavni procesy jsou fizeny odbornymi dokumenty, jgjichz soucasti
jsou ustanoveni tykgjici se pro produkt specifickych ¢innosti pii ovérovani, validaci, monito-

rovani a kontrole.

Oddil B Procesy tykajici se zakamika

§ 51 Ur¢ovani pozadavkii tykajicich se produktu
Sdruzeni ve svych dokumentech stanovuje:
§ pozadavky specifikované zakaznikem,
§ pozadavky, které zékaznik neuvedl, ale které jsou nezbytné pro specifické
pouziti,
§ zakonné pozadavky a predpisy tykgjici se produktu,
§ jiné dopliujici pozadavky.
§ 52 Pirezkoumani pozadavki tykajicich se produktu

Pozadavky zakaznika na produkt jsou piezkoumavany pred prijetim odpovédnosti

oddéleni poskytnout zakaznikovi sluzbu.
8 53 Komunikace se zdkaznikem

Vedeni sdruzeni odpovida za nalezeni vhodnych prostredkia komunikace se zakazni-
ky a péce o z&kazniky, za jgjich uplathovani odpovidaji jednotliva oddéleni.
Sdruzeni informuje potenciondni a stavgjici zé&kazniky o nabizenych sluzbéch pro-

stiednictvim webovych stranek a dalsich vhodnych aktivit. Je kladen velky diraz na osobni
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kontakt se zakaznikem, na snahu uspokojit jeho pozadavky a je zaveden efektivni zpasob

zisk&véani zpétné vazby od zakaznika.

Oddil C Navrh a wvoj

Charakter zadné z poskytovanych duzeb v sob¢ nezahrnuje navrh a vyvoj novych
produkti. Na zékladé toho ob¢anské sdruzeni Hvézda neuplatiiuje navrh a vyvoj dle ¢lanku
7.3 CSN EN IS0 9001:2001.

Oddil D Nakupovani
§ 54 Proces nakupovani

Vedeni sdruzeni stanovilo pozadavky na nakupovany produkt. V rdmci systému ma-
nagementu jakosti jsou stanovena zavazna pravidla pro oveérovani shody nakupovaného

produktu se zadanymi pozadavky — viz VP 00-15 Rizeni nakupu.

Oddil E Vyroba a poskytovani sluzeb

§ 55 Rizeni vyroby a poskytovani sluzeb

Rizeni procesi poskytovani sluzeb je na organizacnich jednotkéch sdruzeni uprave-

no smeérnicemi:

Doméci p&te V1. — Vnitini piedpis ¢.3 Provozni t&d Doméci péce
Respitni péce V1. — Vnitini piedpis ¢.9 Provozni fad Respitni pé&ce
Pecovatelské sluzby V1. — Vnitini piedpis ¢.14 Provozni i&d Pecovatelské péce
Hospic Hvézda VII. — Vnitini piedpis ¢.3 Provozni ¥ad Hospic Hvézda

Centrum dennich aktivit VIII. — Vnitini predpis ¢.3 Manud Centrum dennich aktivit
Dum sluzeb seniorim IX. — Vnitini predpis ¢.3 Provozni i&d Dum sluzeb senioram

Domov seniort X. = Vnitini predpis ¢.5 Provozni &d Domov seniora
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8 56 M ajetek zakaznika

Osobni data pacienttt — 0 vsech osobnich datech Klientti jsou zaméstnanci povinni
zachovavat mi¢enlivost, zadny ze zaméstnanci nesmi tato data sdélovat osobam, u kterych

neni vysloven souhlas s jejich informovanim — viz VP 00-05 Ochrana Diivernych informaci.
§ 57 Ochrana produktu

Zdravotnicky materid je skladovan ve vhodnych podminkéch na mistech k tomu ur-
¢enych. Ve sdruzeni jsou dodrzovana pravidla bezpecnosti a hygieny — viz VP VI-4 Manual
hygieny DP, VP VI1-13 Manual hygieny, VP VII1-1 Manuél hygieny Centrum dennich akti-
vit, VP [ X-10 Manudl hygieny DSS VP X-22 Manuél hygieny DS
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13 PROCES HODNOCENI DODAVATEL U

Hodnoceni dodavateli je dilezity proces. Kvalita nakupovanych produkti ovliviiuje
kvalitu duzeb, které sdruzeni poskytuje svym klientaim. Coz ma dasledek na spokojenost
klienta a pInéni jgich pozadavku. Je proto nutné, aby sdruzeni zatadilo proces hodnoceni

dodavatelti mezi své ostatni procesy a vénovalo mu pozornost.

13.1 Stanoveni kritérii procesu

Pro hodnoceni dodavatelt jsem stanovil nasledujici kritéria a prifadil jim koeficient

dalezitosti:

Kritérium Vaha
1. Dodrzeni terminu dodavky 3
2. Kvalita dodavky 3
3. Technické poradenstvi 3
4. Certifikace dle 1SO 9001 1
5. Cena 3
6. Ochota a vstricnost 2
7. Kompletnost udaju 2
8. Casova dostupnost 2
9. Kompletnost dodavky 3
10. Platebni podminky 2

11. Poget reklamaci 2
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13.2 Navr h for mulara

Pro hodnoceni dodavateli jsem navrhl nasledujici formulére:

Tab. 6 Katalog dodavatel: [vlastni]

DODAVATEL €.

Obchodni jméno:

Adresa:

Kontaktni osoba:

Funkce:

Telefon:
Fax:
Mobil:

E-mail:

Druh dodavaného zbozi:

Poznamka:
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Tab. 7 Hodnoceni dodavatelii [vlastni]

Dodavatd: Hodnoceni proob- | Celkem
dobi od - do bodu
Adresa:
Dodévané zboii:
Cido | Hodnoceny parametr | Potet bodii
0 1 2 3 koef. | pocet
bodi
1 Dodrzeni terminu| hafenez | 01-5dnd | vyjimenéo| vzdyv 3
dodavky v ostatnich pozdgji 1-2 dny terminu
kategoriich pozdgji
2 Kvalita dodavky zcelanevy- | vétsi nedo- | mirnénedo-| zcela 3
hovuje statky statky vyhovuje
3 Technické poradenstvi zadné sobtizemi | bezobtizi | komplex- [ 3
ni
4 Certifikace dle 1SO| neni certifi- | rozhoduje probiha | jecertifi- | 1
9001 nebo prokazovani kovan, seprocer- | ptipravana| kovén
shody die| neprokazal | tif. proka- | certifikaci
z&k.¢.22/1997Sh. jakost zbozi | zujesepo | prokazuje
urgenci e
5 Cena nadpriamér- | pramérna nizsi do nizsi o 3
na 10% vice nez
10%
6 Ochota a vstiicnost z&dna nizka praimérna | piikladna | 2
7 Kompletnost Gdaju| zcelane- | vétsi nedo- [ mirnénedo-| zcela 2
(faktury, dodaci listy| kompletni statky statky kompl etni
atd.)
8 Casova dostupnost sobtizemi | vymezeny | cca8hodin | kdykoliv | 2
¢as denn¢
9 Kompletnost dodavky zcelane- | vétsi nedo- | mirnénedo-| zcela 3
kompl etni statky statky kompl etni
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10 [ Platebni podminky hotové nebo | splatnost do | splatnost do | splatnost
na zalohu 14 dni 30 dni vice nez
30 dni
11 Poget reklamaci vice nez do 10% do 5% do 1%
10%
Poznamka:
Podpis:
Funkce:
Datum:

Dosazeny pocet bodu v jednotlivych kritériich se ndsobi koeficientem dalezitosti.

Dosazené hodnoceni:
Kategorie A: 57 - 78
Kategorie B: 30 - 56

Kategorie C: 0— 29

13.3 Dotaznik pro dodavatele

Ddle jsem navrhl dotaznik pro dodavatele, aby sdruzeni ziskavalo vice informaci o

svych stavgjicich dodavatelich. Na zakladé ziskanych informaci mize sdruzeni identifikovat

nové dodavatele nebo optimalizovat pocet stévgjicich dodavateli.

Dodavatel:

Adresa;

Telefon:

E-mail:

Dotaznik pro dodavatele
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1) Zabyvate se prodejem

a. Produkti rostlinného pavodu ANO
b. Produkti zivocisného piavodu ANO
c. Zdravotnickych zatizeni, pomicek ANO

d. Jné— uvedte

2) M ate zavedeny certifikovany systém HACCP?

ANO

NE

NE

NE

NE

3) Méate zaveden nebo zavédite Systém ¥izeni jakosti podle normy €SN EN 1SO

9001:2001, ¢:SN EN 1SO 14001 & jiného piedpisu?

ANO
pokud ANO, uved’te spolegnost, ktera provedla:
zavedeni systému
certifikaci systému
4) Na vasi ¢innost se dozor hygienickeé duzby?
Vztahuje

5) M ate vypracované postupy pro identifikaci a ¥izeni neshodného produktu?

ANO

6) M ate vypracovany systém pro stazeni produktu z trhu?

ANO

NE

Nevztahuje

NE

NE
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7) Jste spokojeni surovni dodavatelsko-odbératelskych vztahi mezi Vami a nasi or-

ganizaci?

8) Co eventualné navrhujete zlepsit?

Vv

Dotaznik vyplnil:

13.4 M atice zodpovédnosti

Pro proces Hodnoceni dodavateli jsem vytvoril matici zodpoveédnosti.

Tab. 8 Matice zodpovednosti — hodnoceni dodavateli [vlastni]

ANO

Dne

NE

55 Pfedseda rady
. Reditelka . . .
Cinnost organizace obcan§keho Vystup
sdruzeni
Plan hodnoceﬂm doda- | 7 Plan
vatel(
Provedeni hodnoceni .
. | Z Zaznam
dodavatel(
Vyhodnoceni I Z Zaznam
Archivace dokumentt | Z

| — informovéni, Z — zodpovédnost
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14 NAVRH SMERNICE — RiZENi NAKUPU
1 U¢d
Ucelem této smernice je stanovit postup pro uplatiovani a schvalovani pozadavki

na nadkup zbozi. Z&ladnim cilem je, aby nakupované zbozi vyhovovalo specifikovanym

pozadavkam.
Pro proces nakupovani zbozi je nutné:
§ stanovit zpisob vybéru vhodného dodavatele.
§ stanovit zptisob hodnoceni dodavateli.
§ stanoveni avymezeni zodpovédnosti v procesu ndkupu.
2 Oblast platnosti

Tato organiza¢ni smeérnice plati pro vsechny zaméstnance ob¢anského sdruzeni, kteri

se zabyvaji ¢innosti ndkupu.
3 Opravnéni a zodpovédnosti

Opravnéni a zodpovednosti jednotlivych pracovniki pii procesu nakupu jsou uvede-

ny v bod¢ 4 — Postup.
4 Postup
Hvézda — ob¢anské sdruzeni nakupuije tyto druhy zbozi:
§ zdravotni materidl
§ kancelarské potieby
§ odborndliteratura, casopisy
§ potraviny

Cinnost vybéru jednotlivych druhii zbozi, zabezpeseni véasnych dodavek zabezpedu-
je reditelka organizace a predseda rady ob¢anského sdruzeni.

Evidence pozadavk:i na ndkup zbozi

§ pozadavky na ndkup zbozi jsou ulozeny v zakladagich u predsedy rady.

§ pozadavky na ndkup jsou archivovany u piredsedy rady na 3 roky.
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Postup p#i vystavovani objednavky

§ objednavky vystavuje na zakladé pozadavki predseda rady.
§ objednavky schvaluje feditelka organizace.

Seznam dodavatel s

§ predsedarady musi mit prehled o jednotlivych dodavatelich
§ predsedarady musi vést seznam dodavatelt.

§ u potenciondnich dodavateli se vedou nadeduijici Udaje — obchodni jméno, nabizené

zbozi, cena, jakost, adresa, telefon, fax, e-mail.......

Proces pred vystavenim objednavky

§ ten kdo vystavuje objednavku je povinen objednat zbozi od dodavatele, ktery byl
schvalen pii vybérovym fizeni.

Evidence vystavenych objednavek

§ evidenci vystavenych objednavek vede piredseda rady.
§ kazda objednavka je evidovana pod poradovym ¢islem.

Hodnoceni a whber dodavatelu

§ vybér dodavatele schvaluje reditelka organizace.

§ kritéria hodnoceni — terminy dodavky, kvalita dodavky, technické poradenstvi, certi-
fikace dle IS0, ochota a vstricnost, cena, platebni podminky, kompletnost Udaj:,

kompletnost dodavky, ¢asova dostupnost, pocet reklamaci.
§ hodnoceni predklada predseda rady na pravidelnych poradach 3x ro¢né.

Udaie potiebné pri objednévce

§ druh zbozi a oznaceni
§ presny nazev

Kontrola dodaného zbozi

§ dodané zbozi musi mit pravodni dokumentaci 0 mnozstvi, kvalité¢ nebo prohl&eni o
shodg.
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Dokumentace nakupu

O nakupu zbozi je vedena tato dokumentace:
§ evidence dodavatelt
§ cenové nabidky
§ kupni smlouvy
§ dodaci listy
5 Dokumentovani

Tato organizacni smérnice podiéhd péci o dokumentaci tzn. ze je evidovana v se-

znamu platnych dokumentd.
6 Zménove jednani

Zmeny této organizacni smérnice je po vécne strance opravnény vykonévat. Kazda
zména musi byt odsouhlasena feditelkou organizace.

7 Rozdélovnik

Stouto organizacni smeérnici musi byt prokazatelné seznameni vsichni pracovnici, je-

jichz povinnosti tato smeérnice vymezuje.

Tab. 9 Rozdelovnik dokumentace [vlastni]

Poradové ¢islo: Funkce: Jméno a pfijmeni: Vytisk €islo:
1. feditelka organizace | Bc. Miroslava Kalivodova 1
2. zastupce reditelky PaeDr. Jifi Schincke 2
3. rezervni vytisk 3
4 rezervni vytisk 4
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15 AKTUALIZACE CiLU JAKOSTI
Ve spolupréaci s vedenim organizace jsem vytvoril cile jakosti pro rok 2008.

Tab. 10 Kratkodobé cile organizace r. 2008 [vlastni]

. oo Pozadované . Zodpovédna
Cil Indikator Jednotky hodnoty Termin osoba
smluvni zdra-
\'f‘(l)(t%?&t]aggjigé%r:r'] smlouvy | votni pojistov- 9 duben 08 | M. Kalivodova
ny
Zavést do praxe smlouvy, Klienti/oacienti Er%?gfiagi bfezen | M. Kalivodova4,
novy socialni zakon | ceniky P Smiouvy 08 A. Kalivodova
vSemi klienty

Z:]s;(aglsgsvoidacneém osvédient poskytované cerven | M. Kalivodova,

pslu%/tt)y sluzby 08 J. Schincke
Kontrolni ¢innost v?'/rr](())gsu shoda/neshoda | 100% shoda | pribézné Mj Kgg;]/i?]%%a’
. . oo . . « M. Kalivodova
. pozadavky | jednotlivé do- | udéleni certi- | kvéten : '
Obhajoba ISO ISO normy kumenty fikatu 08 J. SChé':i%ke’ P.

Tab. 11 S7ednedobé cile jakosti r.2008 [vlastni]

cil Indikator Jednotky Pozadované hodnoty | Zodpovédna
2008 2009 osoba
Udrzeni poctu novY Kli-
zajemcu o posky- yK obloznost 100% 100% M. Kalivodova
s ent/pacient
tované sluzby
Rozsifeni luzek o . .
socialné zdravotni Klient s nz§§!ed- pocet lGzek 175 195 M. Kalivodova
- nou péci
lhzka
Rozvoj organizace nova pasobisté | pocet sluzeb s‘f)(c)::gﬁwl?cxh M. Kalivodova, J.
do jinych regiont b P N Schincke
sluzeb
Prljerr?é?((;t;grneho personalistika - vybérové fizeni konec r.2008 J. Schincke
Rekonstrukce Se- | finanéni prostfedky, sponzofi, technicka M. Kalivodov4, J.
. . konec r.2008 .
niorcentra stranka rekonstrukce Schincke
Zavedeni infor- J. Schincke,
. . 2008 X X
macniho systému Cimflova
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16 PROJEKT RECERTIFIKACE DLE €SN EN SO 9001:2001

Ingtitut pro testovéni a certifikaci, a. s. Zlin je akreditovan ndrodnim akredita¢nim
organem Ceskym institutem pro akreditaci (C1A) podle normy CSN EN 45012 jako certifi-
kacni organ ¢. 3002 pro certifikaci systémi jakosti véetng suzeb realizovanych HVEZDA —
obc¢anské sdruzeni Zlin, tj. poskytovani socialni, sociainé — zdravotni a zdravotni péce a
sluzeb (specifikace NACE = N).

Certifikacni dokumenty vydavané certifikacnim organem ¢. 3002 pii Ingtitutu pro
testovani a certifikaci, a.s. Zlin (ITC) prokazuji, ze systém jakosti certifikovaného zakaznika
je zaveden, dokumentovéan, pouzivan a udrzovan v souladu s normou CSN EN 1SO 9001.
Certifikaty systéme jakosti mgji triletou platnost a jsou z hlediska mezindrodniho platné a

plnohodnotné.

16.1 Postup pri recertifikaci systému jakosti
Recertifikacni audit probih& v téchto etapéch:
§ VypInéni z&dosti a dotazniku ITC Zlin a CQS Praha klientem — viz Prilohal
§ Smlouva o provedeni recertifikacniho auditu
§ Zpracovani planu auditu
§ Ustaveni — schvéleni skupiny auditort
§ Proverovani skutecnosti v nddedujicich etapach:
- etapa prezkoumani dokumentace
- etapa proveéiovani skutecnosti na misté
§ Vypracovéani zpravy o vysledku recertifika¢niho auditu
§ Posouzeni zpravy z auditu certifikacnimi organy ITC + CQS
§ Vydani vlastnich certifikatti, mutaci, registrace certifikatu, zvereinéni

Pokud jsou spinény vsechny pozadavky normy, navrhuji auditori prislusnému certifi-
kacnimu organu udéleni certifikatu. Doba platnosti certifikétu je tii roky, v prabéhu trileté

Ihaty platnosti certifikatu jsou provedeny dva dozorove (kontrolni) audity.
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16.2 Ekonomické zhodnoceni projektu

Popis navrhované ceny:

- evidence zadosti k certifikaci ITC Zlin a CQS Praha: 10.000 K¢
- prezkoumani dokumentace QM S a zpracovani planu auditu: 11.000 K¢
- audit namisté (2 auditori 2 dny): 60.000 K¢
- zpracovani zpravy z recertifikacniho auditu: 8.000 K¢
- vydani certifikatu ITC Zlin v¢. jazykovych mutaci: 8.000 K¢

- vydani certifikétu COS Praha alONet v¢. jazykovych mutaci: ~ 15.000 K¢&

Celkova cena za recertifikaéni audit ITC + CQS 112.000 K ¢
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ZAVER
Udrzeni efektivniho a vykonného systému managementu jakosti podle norem 1SO
zgjisti nésledujici prinosy:
§ Zvyseni davéryhodnosti vaci stétu, klientam/pacientam, investoram
§ Zprahlednéni fizeni systému jakosti
§ Zlepseni dodavatelsko-odbératelskych vztahi
§ Trvala spokojenost klientti/pacienti

§ Eliminace minulych neshod (problémy sIS, nespokojenost Klientt, Spatné
skladové hospodaistvi)

§ Zagjisténi trvalého zlepsovani celkové trovné
§ Posilovéani konkurenceschopnosti

§ Rozsifovani sluzeb pro zahraniéni klientelu

V diplomové préaci jsem se zabyval tématem z oblasti fizeni jakosti — recertifikace

SO normy. Diplomovou praci jsem rozdélil na dveé ¢asti.

V prvni ¢asti jsem se zabyval teoretickymi poznatky z oblasti managamentu kvality.
Zanxtil jsem se hlavné na jakost, planovéani jakosti a jgji vyznam. Dédle jsem se vénoval pro-

blematice 1SO norem, certifikace a auditt a jejich dulezitosti v ramci fizeni jakosti.

V praktické ¢asti jsem se zabyval analyzou soucasného stavu ve firme z hlediska sys-
tému managementu jakosti a zpracovanim projektu. Pro analyzu jsem pouzil metody jako
vyvojovy digram a matice zodpovédnosti. Na z&kladé zjisténych nedostatkt jsem vypraco-
val projekt pro recertifikaci.

Vystupem me préce je optimalizovana Prirucka jakosti, vnitini predpis pro nakupo-
véani, navrzeni procesu Hodnoceni dodavatelt a aktualizované cile jakosti . Vsechny doku-

menty, vnitini predpisy a formulére jsou soucasti diplomoveé préce a prilozeného CD.
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