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1 Uvod

V soucasné dob¢ pusobi z hlediska kvality produktu velky trzni tlak na firmy
témét ve vSech odvétvich. Hlavnim Ukolem kazdé z nich je byt konkurenceschopna
ajednou z nutnych podminek je také dodani vyrobku ¢i sluzby vysoké kvality. Toho
dosdhne snizovanim néklada, jejichz zvySovani a drZzeni nad Unosnou Uroven je
neefektivni a nezédouci. Jednou z moznosti jak fidit a kontrolovat néklady je zavedeni
systému tizeni kvality, fenoménu dnesni doby a zaroven téma této diplomoveé préce.

Toto téma neni v oblasti informacnich systémt a informa¢nich technologii (dale
jen ISIT) priliS rozSitené. V soucasné dob¢ ale zatind postupné ovliviiovat i oblast
vyvoje softwarovych produkti. Stim, jak se pouzivani téchto produkta salo
kaZdodenni zdlezitosti nejen odbornikd, ale i Siroké verejnosti, stal se ze softwaru témei
standardni vyrobni artikl. Spole¢nosti zabyvajici se vyvojem softwaru zacaly byt
nuceny k tomu, aby dbaly na kvalitu produktti, které nabizeji svym zékaznikam.

Softwarové produkty nabizené na souc¢asném trhu proZzily relativné krétky, ale
oto progresivnéjsi vyvoj. Rozmach tohoto oboru v sou¢asnosti je zpisoben veétSimi
néroky spotiebni spolecnosti, které, jak se zd4, stéle rostou. Proto je treba dbéat nejen na
kvalitu nabizenych produkti, ale i na procesy, které vedou k naplnéni poptavky
z&kaznika.

Kvalita je jednou z charakteristik kazdého jevu - predmétu nebo ¢innosti.
Nedostatek kvality ve sfére podnikani zapric¢inuje nespokojenost zékaznika, jakozto
piijemce predmétu (véci, zboZi) nebo ¢innosti (sluzby). Takovy piijemce logicky
vyhledava zpasob, jak ziskat kvalitni zboZi a sluzby. Spolecnosti, které zbozi a sluzby
nabizeji, se stéle vice zajimaji o kvalitu provadénych ¢innosti a produkovanych vyrobka
jako jeden ze zpusobii, jakym ziskat konkuren¢ni vyhodu a doséhnout tak aspéchu. Cile
kvantitativniho charakteru, jako je maximalizace vyroby nebo obratu, postupné
nahradila snaha firem o ziskavani konkurencni vyhody cestou snizovani nékladu,
pruznosti ve vztahu k zékaznikovi a zvySovani jakosti nabizené produkce a sluzeb.
Snizovani nakladi umoznuje Iépe konkurovat na trhu cenou vystupu. Pruznosti ve
vztahu k z&kaznikovi se rozumi schopnost véas reagovat na zmeny v pozadavcich
z&kaznikd, jejich monitorovani a dostatecnou flexibilitu pii vyvoji novych vyrobka
nebo sluzeb.



Dbét na jakost produkce je dalSi z cest, jak usilovat u prizen zékaznika. Nejde
ale jen o jakost finalniho vyrobku, ale také dalSich pridruzenych sluzeb, jako je zptisob
prodegje, dodani, servisu, navodu ¢i zaskoleni, zéruk, oprav a nahradnich dila nebo
zgjiseni likvidace pouzitého vyrobku. Touto problematikou se zabyvd Management
kvality. Pojmy jakost a kvalita jsou pouzivany jako synonyma, lze je libovolné
zameénovat.

Tato diplomové préce je zaméiena na systém fizeni kvality podle norem SO,
Mezin&rodni organizace pro standardizaci. Tato norma je rozsirend po celém svété a je
asto aplikovana v Ceské republice, kde je znacné oblibena. Soubor norem 1SO 9000,
které se tykaji zavadéni jakosti a zabezpecovani jakosti jsou nezavislé na urcitém
odvétvi praimyslu nebo hospodéistvi. Poskytuji pouze navod pro management jakosti
a vSeobecneé pozadavky na zabezpecovani jakosti.

2 LiterarnireSersSe

2.1 Vyznam jakosti

V podednich dvaceti letech zaznamenal ve svétovém metitku vyznam jakosti
dramaticky vzestup. Koncem osmdesatych let bylo mozno tento trend pozorovat také
v nékterych zapadoevropskych firmach. V roce 1989 uskutecnila firma McKinsey pro
Evropskou nadaci pro fizeni jakosti (EFQM) specidlni prazkum ve kterém se ukézalo,
Ze jiz v této dob¢ povaZzovalo devadesdt procent top manazert jakost za kriticky bod
v oblasti konkuren¢nich vyhod.

V letech 1994-1995 Evropska nadace pro fizeni jakosti ve spolupréci
sEvropskou komisi realizovala vyzkumny projekt, ktery se zabyval hledanim cesty
k vyjimecnosti evropského trhu. Soucasti projektu byly pripadové studie 35 firem
aplikujicich management jakosti. Vysledky z téchto studii prokézaly, Ze Gcinné tizeni
jakosti vede ke zvySovani ekonomické efektivity, rozvoji podnikové kultury, vySSimu
zgmu o potireby zékaznika. (Nenaddl, 2001)

Z poznatku tohoto projektu vyplyva skutecnost, Ze G¢inny management jakosti
napomaha firmam pieZit v ostrém konkurenc¢nim prostiedi. Jakost se tak v dnedni dobg
stava rozhodujicim faktorem stabilniho ekonomického rastu podnika. Firmy, které se



vénuji managementu jakosti, dlouhodobé vykazuji lepsi vysledky neZz podniky
s tradicnim zamétenim na zabezpecovéni jakosti prostiednictvim technické kontroly.

Systém jakosti se projevuje svymi pozitivnimi G¢inky nejen uvniti podnika, ale
také navenek. Vnitini Ucinky se viak dostavuji mnohem diive nez ty externi. Pri dobrém
fungovani managementu jakosti se zprvu objevi pokles podilu neshod na celkovych
vykonech. Dédle dochazi k rastu vytéznosti materidlu i Ucinnosti vnitropodnikovych
procesi. VSechny tyto skutecnosti pak ve svém kone¢ném duasledku vedou k zvySovani
produktivity a redukci nékladu.

Externi Ucinky systému jakosti se projevuji az po uplynuti nékolika let. Jsou
vSak garantem trvalého zlepSovani zisku, finan¢nich toka a dalSich vysledka podnikani.
Jde zejména o Soupgjici miru spokojenosti a logjality zakaznika, pramenici ze
schopnosti presné odhadovat jejich potieby a pozadavky. S rastem spokojenosti
z&kazniku se vétSinou také dogstavi pozvolny narast podilu  na trzich vznikly
z pozitivnich referenci dosavadnich zékazniki. Uginny management jakosti se tak stava
dulezitym ochrannym faktorem pred ztratami trhi. Pres Sedesat procent pricin ztrét trha
vétSinou pramenni z nizkeé jakosti vyrobki a sluzeb.

Mezi dalSi pozitivni Gcinky, které pé&te o jakost piindsi, patii zejména Uspory
materidlia a energii. Vyrobky s nizkou provozni spolehlivosti nepiinasi takove pozitivni
efekty jako ty vysoce spolehlivé, ale naopak vytvareji naklady na opravy, neproduktivné
vézi kapitdl a pracovni silu. Dochézi tak ke zbytecnému spotiebovavani prirodnich
zdroja. Z kréatkodobého hlediska se miZe tato skutecnost zd& jako nevyznamng, ale
z dlouhodobého pohledu, kdy se stdle ¢astéji hovoii o trvale udrzZitelném rozvoji, se
tento fakt stava zavaznym.

Jakost déle ovliviiuje i makroekonomické ukazatele. Témer veétSina velkych
svétovych firem mé vypracované postupy pro podrobné sledovani dusledki zlepSovani
jakosti svych vyrobkt na makroekonomické ukazatele, véetné tvorby doméciho
produktu. Z téchto zkoumani je zietelné, Ze bohatstvi spolecnosti se stava primo zavislé
na rozvoji a zdokonalovani systémi managementu jakosti, a to jak u pramyslovych
organizaci, tak i ve sfére sluzeb a ve verejném sektoru.

Podednim vyznamnym pozitivnim U¢inkem systému jakosti je vliv na ochranu
spotiebiteld. Ta se v dnedni dobé stala velmi daleZzitym faktorem na trhu. Soucasti
legislativ mnoha stéti v Evropé se stala odpovédnost vyrobce za vyrobek. Pripadna
ndhrada Skody dosahuje v ramci EU a v nékterych dalSich stétech velmi vysokych



Céstek, a proto se muzZe stat osudnou pro ty vyrobce, kteri podcenuji problematiku

managementu jakosti.

2.2 Historie Fizeni jakosti

Uz v davném starovéku miZzeme nalézt prvni zndmky zamu lidi o jakost.
Doklédaji nam to jak velkolepd stavebni dila, ktera pietrvala nékolik stoleti, tak
i nékteré dochované zéznamy a pisemnosti z tohoto obdobi. Sama Aristotelova definice
jakosti je dukazem, Ze tento pojem neni pouze novodobou zdleZitosti. | v prabéhu
staroveku, ktery je ozna¢ovan jako obdobi temna antického umeni a védéni se s jakosti
setkavédme. Vyznamnou mérou se na tom podili predevdim zakladéni femesinych
cechi, ¢i snahy nékterych vyznamnych panovniki o sjednoceni mér a vah. Béhem
pramyslové revoluce jiz dochézi k formovani prvnich teorii a zakonu, které ovlivnily
dalSi vyvoj této oblasti lidského poznani.

K intenzivnimu rozvoji systému managementu jakosti vSak dochézi az
v minulém stoleti. V jeho ¢asové ose Ize rozeznat n¢kolik raznych stadii vyvoje. Jako
prvni |ze zminit takzvany model femesliné vyroby, ktery byl postaven na piimém styku
délnika se z&kaznikem. Délnik si vyslechl poZadavky zékaznika a poté se je snaZil
splnit. Vyhodou zde byla okamzité zpétné vazba, zndmou nevyhodou nizk& produktivita
préce.

Snahy o zvy3eni produktivity prace vedly ve dvacéatych letech k postupnému
zvySovéni objemi vyroby pomoci prvnich vyrobnich linek. Dochézelo postupné
k oddéleni funkci kontroly od funkce vyroby. Z délnickych profesi zacaly byt
vyclenovany specidlni funkce technickych kontrolori. Tito obvykle nejzkuSengjsi
pracovnici méli odpovédnost za vyslednou jakost. Vyraznou nevyhodou tohoto systému
v3ak byla skutec¢nost, Ze vyroba i dalSi skupiny pracovnikia postupné zacaly mit pocit, Zze
péce o jakost neni soucasti jejich povinnosti.

Ve tricatych letech minulého stoleti se hlavné diky Americanim Romingovi
a Shewhartovi objevily prvni statistické metody kontroly. Vznikl tak model vyrobnich
procesi s vybérovou kontrolou. Zakl&daji se prvni samostatné Utvary jakosti.
K masovému pouziti tohoto modelu v3ak dochazi az po druhé svétové valce, a to
zeiména v Japonsku pri zavadéni doatistické regulace a dtatistické piejimky.



Zabezpecovani jakosti se dostédva do jednotlivych fazi vyroby a neni pouze zalezitosti
Gtvaru technické vystupni kontroly.

V 50. a 60. letech dochézi k Sirokému rozvoji modeli zabezpecovani jakosti.
Zejména diky Japoncim a jejich snaze rozsitit statistické fizeni procesi i na dalSi
oblasti ¢innosti podniku, veéetné predvyrobnich etap. Vznika tak zéklad modernich
systémi jakosti oznacovany jako Company Wide Quality Control (CWQC). V Japonsku
se ustavuji krouzky jakosti a zavadi se zde Demingova cena na podporu fizeni jakosti.
V této dob¢ Deming formuluje svych ¢trnéct doporuceni pro podniky, Juran prichazi se
svoji spirdlou jakosti a Ishikawa realizuje systém narodniho Japonského vzdélavani.
V Evropé je zaloZzena Evropska organizace pro jakost (EOQC), kterd sdruzuje narodni
organizace pro fizeni jakosti nejen z Evropy, ale i z Afriky, Ameriky a Blizkého
vychodu.

V prabéhu 70. a 80. let se déle systém fizeni jakosti rozviji a zatind se
uplatiovat model komplexniho fizeni jakosti (TQM) a to zegména v Japonsku
anésledn¢ i v USA. Koncepce TQM je zaloZena na skute¢nosti, Ze tizeni jakosti musi
byt aplikovano ve vSech procesech odehrévgjicich se v podniku. V tomto obdobi také
dochézi ke zméné pristuptt v pé&i o jakost od faktord  technickych k faktoram
lidskym. Zvy3uje se vyznam lidského c¢initele v produkénim procesu. Krouzky jakosti
se objevuji i v Evropé av roce 1987 vznikaji normy 1SO fady 9000, které svoji existenci
doklédaji proces internacionalizace péce o jakost. Je zaloZena Mezinarodni akademie
pro jakost (IAQ) a Evropska nadace pro management jakosti (EFQM).

Béhem 90. let se v Evropé zavédi a Siroce uplatiiuje koncepce norem 1SO tady
9000 pro certifikaci vyrobki, personalu a systému fizeni jakosti. S rozvojem vypocetni
techniky se zacina pouZivat v nekterych oblastech vyroby statistické fizeni procesi
(SPC). Nagtévéa rozvoj planovani jakosti, prosazuje se a zdaraziuje vyznam uzitnych
hodnot pro z&kaznika. Prichazi pristupy zajimajici se o celoZivotni naklady na vyrobek.
Rozviji se a aplikuje management procesi a pojem konkurenéni jakost (\V eber, 1997).

V soucasnosti ve svétovem metitku existuji tii zakladni koncepce. Prvni je
koncepce podnikovych standardi, kterou vyuZivaji zejména americké spolecnosti.
Druhou koncepci jsou vylepSené normy 1SO 9000:2000, které se zacingji uplathiovat
celosvétove anejsou jiZ jen zaleZitosti Evropy. Treti je zdokonaleny systém TQM, ktery
se pouzivid hlavné Japonsku. Novodobym trendem je rozvoj managementu jakosti
v oblasti pé&ce o Zivotni prostiedi a bezpe¢nosti a ochrany zdravi pri préaci. V Sirokém



meétitku se zavédi koncepce environmentalniho systému ftizeni (EMS). Probiha

certifikace spolecnosti podle norem 1SO 14 000.

2.3 Technicka normalizace v CR

Zacétky technické normalizace organizované na nérodni Urovni spadaji do let
1919 a 1922, kdy byl zaloZen Elektrotechnicky svaz ¢eskoslovensky (ESC), resp. Ceska
spoletnost normalizaéni (CSN). Inicidtorem zalozeni ESC byl Spolek &eskych
elektronikt, v pripadé CSN stdlo u jejiho zrodu SdruZeni kovodéiného pramyslu
ceskoslovenského, podporované Masarykovou Akademii préace, Spolkem inzenyra
aarchitekt ¢ceskoslovenskych a zejména Ministerstvem veiejnych praci. Obé instituce
byly v podstaté zaloZeny z iniciativy pramyslovych podniku, které také normalizaci
finanéné podporovaly a jejichz predni zastupci se podileli na technicke préci a tizeni
normalizace. Z&sady pro tvorbu norem, vypracované v té dob¢, byly natolik dokonalé,
Ze se bez podstatnych zmeén vyuzivaji dodnes.

V roce 1951 pieda normalizace pod stétni spravu a jejim fizenim byl povéien
Utad pro normalizaci a méieni. Od roku 1992 normalizagni ¢innost zabezpesuje Cesky
normalizaéni ingtitut (CNI).

Do roku 1997 sté garantoval bezpecnost vyrobka a preventivng ji zabezpetoval
progtiednictvim statnich zkuSeben a zévaznych technickych norem. Od 1. z&fi 1997
piechazi odpovédnost na vyrobce, resp. dovozce jeho prohldSenim o shodé
stechnickymi predpisy. Stét se neziikd Uplné své odpovédnosti, piedevsim vytvari pro
tuto zrnénu odpovédnosti nové podminky. Ty jsou vyjédieny zékonem ¢&. 22/1997 Sh.
otechnickych poZadavcich na vyrobky a zaroven natizenimi vlddy ¢. 168 -
179/1997Sh., kterymi se stanovuji technické poZadavky na jednotlivé skupiny vyrobka.
Z&konem je v oblasti CSN dokon¢en prechod na stav obvykly ve stétech s trzni
ekonomikou.

Aplikaci zékona se podstatné zvysi piirozend dilezitost norem pro vechny
zacastnéné v distribucnim procesu, od zpracovateli technickych predpisi pro
posuzovéani shody a tvarci norem pies vyrobce, dovozce, distributory, autorizované
osoby aZ po dozorovy organ. Ti vSichni budou ke své préci potiebovat znét aktudni stav
norem a dopady jejich aplikace.

Novéa legislativni Oprava umoziuje, aby ingtituce celé oblasti normalizace
azkuebnictvi nebyly soucésti sténi spravy (CNI, CIA, stétni zkusebny). Tim dojde ke
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snizeni sté&ni spravy a zjednodudeni administrativy. Za druhé se zvySi moznost volby
pro podnikatele, ktery nebude jednoznatné omezovan zévaznymi technickymi
normami, coZ mimo jiné ptispéje k urychleni aplikace technického pokroku. Pro
spotiebitele to bude znamenat zjednoduSené dokazovani odpovédnosti vyrobce za
Skody.

Byvalé ceskoslovenské, resp. ceské stétni normy piestaly byt zavazné. Presto
maji sviij vyznam, zejména tam, kde doSlo nebo jedté dojde k harmonizaci s normami
Evropské unie. Predstavuji jednu - nejjednodussi - z moznosti, jak prokazat shodu se
zévaznymi technickymi predpisy (z&konem eventudlné natizenimi viédy).

V sougasné dobg roste vyznam evropskych norem (EN). Pro Ceskou republiku
ma zvladte aktudlni vyznam, vzhledem k predpoklddanému vstupu do Evropské unie
(EU) a vzhledem k rozSifujicim se obchodnim stykim s EU. Ceska republika byla
k 1. dubnu 1997 prijata za plnoprédvného ¢lena Evropského vyboru pro standardizaci
(CEN), Brusel. Z ¢lenstvi vyplyvéa povinnost pro CR zavadst evropské normy. Cleny
CEN jsou v sou¢asné dobé nérodni normalizagni vybory Rakouska, Belgie, CR,
Dénska, Finska, Francie, Némecka, Recka, lIslandu, Irska, Indie, Lucemburska,
Nizozemska, Norska, Portugalska, Spanélska, Svycarska a Spojeného krélovstvi.

Navrhy Evropskych norem, koncipované technickym vyborem CEN/TC 207
jsou predklédany ¢lenim pro informaci. Jestlize se navrh stane EN, pak ¢lenské zeme
CEN, které specifikuji podminky, daji této EN statut narodni normy bez jakékoliv
Upravy.

EN sice musi byt prevzata doslovné, ale komise jednotlivych ¢lenskych zemi si
mohou na konci normy (CSN EN) vytvorit narodni prilohu podie svych zvyklosti, které
v3ak neni v rozporu s piijatou EN (Trévnik, 2002).

2.4 Zakladni pojmy Fizeni jakosti

Jakost je v soucasné dob¢ synonymem slova kvalita. Tento vyraz a jeho
vymezeni se neustdle vyviji. Dnes jiz existuje fada definic, které se o to snazi. Jedna
z oficidlnich definic je obsaZena v normé CSN 1SO 9000, kde je uvedeno, Ze jakost je
»Stupen splnéni poZzadavkia souborem inherentnich znaku." Slovo poZadavek je pak
touto normou vymezeno jako , potieba nebo ocekavani, které jsou stanoveny, obecné se
piedpoklédaji nebo ocekavaji."
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Rizeni jakosti je dal$im ¢asto se vyskytujicim vyrazem, u néhoZ se opét objevuje
mnoho definic. Jednou z nich je naptiklad Demingova definice z roku 1950, ve které se
iikd Ze ,je to aplikece datistickych zésad a technik ve vSech fézich vyroby se
zamétenim na co nejhospodérnéjsi zhotoveni vyrobku, ktery je maximéné uzitecny
amaodbyt."

Podle Jurana je pojem fizeni jakosti zase ,,souhrnem vSech prostiedki, pomoci
kterych zakldddme a dosahujeme technickych podminek jakosti, se statistickym fizenim
jakosti jakoZto soucadti téchto prostiedki.” Pozdéji v roce 1974 tuto definici upravil do
nésledujici podoby: , Rizeni jakosti je regulagni proces, prostiednictvim kterého meiime
skute¢né provedeni jakosti a porovnavame je s normami, pri¢emz pasobime narozdil."

Jako posledni je predkladana definice podle japonskych norem JISZ 8101, kde
se uvadi, Ze ,fizeni jakosti je systém prostiedki, kterymi je hospodarné dosahovano
produkovani jakosti vyrobku nebo sluzeb tak, aby se vyhovélo poZzadavkam kupujiciho.
ProtoZe moderni fizeni jakosti si osvojuje statistické techniky, je nékdy nazyvano
statistické tizeni jakosti (SQC)." (Mladek, 1999)

Zabezpecovani jakosti si 1ze predstavit jako vSechny planované a systematické
¢innosti nutné pro dosazeni priméiené duvéry, Ze stanovené a zakaznikem poZadované
parametry jakosti budou spinény. Stanovené pozadavky musi odpovidat potiebam
uZivatele. Zabezpeceni jakosti se pouziva interné jako néstroj tizeni, protoze krome
jiného obsahuje veskeré faze vzniku vyrobku a féze uziti. (Pettikova, 1996)

Systém jakosti tvoii organizatni struktura, zodpovédnosti, postupy, procesy
aprostiedky nutné k realizaci tizeni jakosti. Systém jakosti je navrhovan predevsim
pro uspokojovani internich potieb vedeni spolecnosti. Mél by byt vytvoren takovym
zptusobem, aby bylo mozné s jeho pomoci doséhnout stanovenych cilt jakosti.

Management jakosti je néastrojem pro dosahovani optimdni jakosti vyrobki
organizace. Patti do n&j vSechny cinnosti vedeni, které stanovuji politiku jakosti, cile
aodpoveédnosti a realizuji je takovymi prostiedky, jako je planovani, fizeni,
zabezpecovani a zlepSovani jakosti v ramci systému jakosti.

Kontrola jakosti je vécné fizeni jakosti. Jde o provozni postupy a ¢innosti
zameéiené na dodrzovani poZadavki na jakost, napi. zamérené na sledovani procesi
a odgranovani pricin nedostatkt. Sem patti ¢innosti jako meéieni, zkouSeni, porovnavani
znaku vyrobka a sluzeb a jejich porovnavani se specifikovanymi pozadavky s cilem

dosaZeni shody.
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Norma je dokument vznikly dohodou a schvdleny uzndvanym organem, ktery
stanovi pro béZné a opakované pouziti pravidla, smérnice nebo charakteristiky ¢innosti
nebo jejich vysledkd, zaméreny na dosazeni optimaniho porédku ¢i f&du v dané
souvislosti.

Statistick& regulace procesi piedstavuje soubor metod a technik pouzivany pro
ovladnuti a zdokonalovéni procesu, ktery ma obzvladte velky vyznam pro zékaznika
UmoZziuje odhalovat zmény v chovani procesu, tak aby mohla byt ucinéna naprava
diive, nez bude ohroZzen zgem zé&kaznika. Uplatiuje se predevsim pii hromadné
avelkosériove vyrobg.

2.4.1 Vlastnosti vyrobku a jejich tfidéni, znaky jakosti

Vyrobek je obecné chapéan jako redlny uzZitecny vysledek ¢innosti nebo procesi.
Vyrobkem se rozumi bud’ hmotny produkt (technické zatizeni, hardware, materialy
asuroviny atd.) nebo nehmotny produkt (duzby, software, informace atd.). Kazdy
vyrobek mé teoreticky nekonecné mnoho vlastnogti, které mazeme vyjadiit slovnim

popisem, vykresem, programem pro pocita¢ apod.

Obrézek 1: Tdéni znaki jakosti (Piskagek, 2001)

Vyrobce
Néklady
Zakaznika
Jakost i Funkéni Bezpe:nost !
vyrobku !
Ekologické Zivotnost
o Spolehlivost Pohotovost
Uzitné ! :
vlastnosti i
! Ergonomické , Skladovatelnost |
| Estetické . | Spolehlivost

i (v uzSim smyslu) i
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Vlastnosti kazdého vyrobku mazeme ttidit do dvou zakladnich skupin:

1. UzZitetné vlastnosti, které jsou funkeéne dalezité pro uzivani daného typu
vyrobku. Jako piiklad miaZzeme uvést bezpetnost pii provozu, esteticnost
vyrobku, snadnost obsluhy, spolehlivost v provozu, Zivotnost vyrobku ale
i cenu, provozni néklady atd.

2. NeuZitecné vlastnosti, které jsou pii uzivani vyrobku nezadouci az Skodlivé.
Jsou jimi napt.: Skodlivé zareni, nadmérné hlu¢nost pii provozu, drézdiva barva
atvar, ndro¢ny vyvoj, nadmerné provozni naklady atd.

Po tomto kvalitativnim vymezeni nésleduje kvantifikace jednotlivych znaka
pomoci sledovatelnych veli¢in, parametrd, charakteristik apod. To umoziuje hodnoty
jednotlivych znakti uréit predepsanymi  jmenovitymi  hodnotami  se  zadanymi
tolerancemi, s uréenou presnosti atd.

Podle sloZitosti a vyznamu rozliujeme znaky jednoduché (vyjadiuji vzdy jen
jeden ze znaku jakosti) a znaky komplexni (spojuji nékolik znakt - napt. efektivnost
vyrobku jako pomeér celkového uzite¢ného efektu k celkovym nakladim na jeho vyrobu

a pouzivani).

Z hlediska meétitelnosti znaka jakosti rozlisujeme dvé skupiny:

1. Znaky metitelné, u kterych umime urcit objektivné métitelny parametr pomoci
métidla, méficiho pristroje &., a tuto hodnotu porovnat s piedepsanymi
hodnotami.

2. Znaky nemgritelné, které nelze kvantifikovat, ale miaZzeme je pouze ohodnotit
(napt. bodovou stupnici) a tak vyjadiit médnost vyrobku, jeho vzhled a prvni
dojem, zvlastnogt, originalitu atd.

Obe dvé skupiny znaki se v3ak projevuiji pri hodnoceni Grovné jakosti vyrobku
apti jeho porovnavani s podobnym vyrobkem. Pii vymezovani pozadavkt na jakost
vyrobku ¢i sluzby je nutné zvaZovat jejich provedeni podle narocnosti uzivatelského
okruhu z&kaznika, coZ vyjadiujeme terminem trida. Tiida jako oznateni kategorie
v ndvaznosti na vlastnosti vyrobku urcuje stejné funkeni pouziti, ale s rozdilnymi
poZadavky na jakost vyrobku. Termin tiida tak vyjadiuje uznavany rozdil
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v pozZadavcich na Uroven jakosti s ohledem na funkéni pouZiti a naklady, které jsou
vynalozZeny (napi. bézny radioprijima¢ v porovnani s radiopiijimacem v kategorii hifi,
gj.). Znaky jakosti mohou mit bud' kardindlni strukturu (pfimo métitelné napt. rozmgr,
kapacita, hmotnost atd.) nebo ordindni strukturu (tj. nemétitelné, ale s moznosti
porovnani) nebo nominalni strukturu, kterd vyjadiuje diferencované potieby bez
moZnosti porovnani.

Vedle znaku jakosti, o kterych jsme se jiz zminili, existuji jesté dalSi, jako napf.
snadné pouzivani vyrobku, jednoducha vyroba, snadné likvidace vyrobku po doZiti atd.
Nekdy jsou tyto znaky jakosti nazyvany jako znaky zdporné jakosti. Jejich absence vak
jesté sama 0 sobé nezarucuje, Ze vyrobek odold konkurenci (Piskéasek, 2001).

2.4.2 Definice jakosti a pozadavky na jakost

Entita (poloZka, jednotka) vyjadiuje to, co Ize individudlné popsat, vymezit ¢i
vzit v Uvahu. MuZe to byt napi. proces, ¢innost nebo jeji vysledek, lidsky prvek,
organizace, sluzba atd. Stanoveni potieby se specifikuje ve smluvnich vztazich
(specifikaci rozumime dokument, ktery uréuje poZzadavky, se kterymi se musi entita
shodovat). v jinych vztazich jsou predpoklddané potieby identifikovany napf.

prazkumem trhu a tak definovany.

Vyjadieni pozadavki na jakost musi tedy obecné vyjadiovat:

1. Stanovené nebo predpokladané potieby zakaznika, ato bud’ smluvné nebo trzné
zalozené

2. Pozadavky spolecnosti, tj. povinnost vyplyvajici ze zékonu, piedpisi, norem,
pravidel a jinych stanov, které zgjist'uji zdravi, bezpecnost, ochranu Zivotniho
progiedi atd. Je nutné si uvédomit, Ze poZadavky spolecnosti se mohou
v riznych pravnich soustavéch jednotlivych stata lisit.

Uvedend definice jakosti vytvari tak prostor pro zvazovani vlivi vdech ¢innosti
aprocesi, jejich prvka, stroji a osob a jejich vysledka cinnosti véetné hmotnych
anehmotnych vyrobku, sluzeb, ale i vedlgjSich produktti pasobicich napt. na Zivotni
prostiedi.
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Shora uvedené definice jakosti maji formu rezultativni. EXistuji i jiné tzv.
funkeni definice, které urcuji zpisob, jak |1ze dosdhnout poZadovaného stavu. Funkéni
definice tak vyjadiuji:

§ jakost vyrobku jako objekt hospodarského prava;
§ jakost vyrobku jako objekt fizeni urcitého systému;
§ jakost vyrobku jako velicinu, kterd urcuje jeho vztah ¢i stav k okoli, g.

Podgtatou funkeni definice jakosti vyrobku je, Ze provadi rozdéleni vysledné
jakosti na dilci, jakymi jsou: technické a funkéni vlastnosti, spolehlivost,
technologi¢nost, ergonomie, ekologie, estetika a dalsi.

Jakost vSak nelze chpat jen jako soulad provedeni vyrobkt s prisluSnymi
pozadavky (vyjadienymi napi. prisluSnou technickou normou), ae jako kategorii
technicko-ekonomicko-socidlni, kterd zajistuje soulad poZadavka uZivatelt na
vlastnosti vyrobku pri prodgji téchto vyrobkt za odpovidgjici ceny.

Stanovit, redlizovat a trvale udrzovat a zlepSovat jakost vyrobku lze pouze
zgjis&ténim jakosti vSech ¢innosti a procest, které jsou spoluti¢astny na vysledné Urovni
jakosti v prabehu celého Zivotniho cyklu vyrobku (viz Obrézek 2).

Obrézek 2: Zivotni cyklus vyrobku (Piskagek, 2001)

+ CIL ; | REALIZACE | | VYSLEDEK |
Pozadovana jakost Jakost ¢innosti dosazena jakost
vyrobku "| aprocesi " vyrobku

Je ziejmé, Ze musime rozliSovat pojem "jakost vyrobku" jako souhrn viastnosti
tohoto vyrobku rozhodnych pro pinéni jeho funkce, od pojmu "jakost vyroby", ktery
vyjadiuje schopnost ¢innosti a vdech etap vyroby, vytvorit a zhotovit jakostni vyrobek.
(Piskécek, 2001)
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2.4.3 Zakonné predpisy uzivané pro Fizeni jakosti

Legislativni predpisy se déli na zévazné (zévazné pro cile nebo adresata)
anezdvazne. PIn¢ zavazné jsou Z&kony EU (Acts) a Natizeni (Regulations). Rozhodnuti
(Decisions) jsou zévazna pouze pro adresdy. Doporuceni (Recommendations) jsou
nezavazné (sem patii i technické normy - Standards).

Obsahlou skupinu predpisi pro zavadéni mezindrodniho systému kontroly
afizeni jakosti tvori Smernice EU (Directives), které jsou pro ¢lenské stéy EU zavazne.
Smernice uréuje, jaké zédsady musi byt zakotveny v narodni legislativeé, pricemz zptasob
zavedeni je ponechan na vladeé kazdého stéatu.

Specifické pravni predpisy jsou technické predpisy, kterymi se ze zé&kona
reguluje na sténi Urovni vyrabéna produkce z hlediska verejnych pozadavki (z hlediska
bezpecnosti, ochrany Zivota, ochrany zdravi, ochrany Zivotniho progsttedi, atd.).
Vyrobky, které nespliuji takto stanovené pozZadavky, nesmi byt viibec uvadény natrh.

V soucasné dobé existuji dva typy Smernic EU. Prvni, vydavané do roku 1988,
byly velice podrobné a ur¢ovaly vsechny konkrétni technické pozadavky na urgity druh
vyrobku véetné poZzadavki a metod na prokazovani shody. Ukézalo se, Ze takto pojaté
Smernice se staly prekézkou technického rozvoje prave pro svoji podrobnost.

Druhy typ Smérnic EU je vytvoren novym pristupem. Tyto smérnice vyuzivaji
vysledkii evropské normalizace a omezuji se pouze na podstatné pozadavky. Technické
podrobnosti a predevsim prokazovani shody vyrobku s technickou specifikaci, nejsou
urceny.

Smérnice EU 85/37 4/EEC stanovuje, Ze vyrobce odpovida za Skody vzniklé
vadou vyrobku. Tato smérnice vytvorila tlak na vyrobce definovanim jejich
odpovédnosti za vady vyrobki a povinnosti nahradit Skodu, ktera vznikne piic¢inou
téchto vad. Ukézalo se, Ze tento postup je nejucinngjsi zpuasob, jak piimét vyrobce
k vyrobé bezpecnych vyrobka (nebo jejich uvadéni na trh dovozci, dodavateli, apod.),
to jest takovych vyrobki, které neposkodi uZivatele na zdravi, Zivoté nebo majetku.
| kdyZz smérnice je zamétena na postih vzniklych &od, ma velky preventivni U¢inek,
protoZze doporucené sankce vytvareji silny ekonomicky tlak na vyrobce. Tato
odpovédnost se vztahuje na v3echny, kteri do EU vyrobky dovéZeji nebo se za vyrobce
prohlasi tim, Ze uvedou na vyrobku své jméno nebo svou znacku.

Smérnici EU 92/59/EEC prijala EU v roce 1992. Tato smérnice ma zajistit, aby
byly na trh uvadény jen bezpecné vyrobky. Jsou-li v nekterych stétech specifické
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poZadavky na bezpecnost vyrobku, smérnice je uplatiiovana v modifikaci podle téchto
pozadavkii.

Za bezpetny povaZzujeme kazdy vyrobek, ktery pri béZznych podminkéch
pouzivani, pii soucasném zohlednéni trvanlivosti, nepredstavuje Zadné nebo jen
minimani riziko. Pritom je tieba brét v Uvahu charakteristiku vyrobku (ktera zahrnuje
jeho sloZeni, baleni, instrukci pro montéz a udrzbu), instrukce pro pouZzivani, kategorie
spotrebitelt vézneé ohroZovanych pouzivanim tohoto vyrobku (zejména déti) atd.

Vyrobce musi spotrebitelim poskytnout informace, které jsou dulezité pro
posouzeni nebezpesi, kterdjsou s vyrobkem spojena pii ocekévané dobé pouzivani.

Orgény c¢lenskych stati EU maji vytvorit systém pro zkouSeni vlastnosti
vyrobki uvedenych natrh, z hlediska jejich bezpe¢nosti, poZzadovat potiebné informace,
odebirat a zkouset vzorky vyrobkia. v piipadé, Ze existuji ndznaky toho, Ze vyrobky jsou
nebezpecné, musi zakazat jejich uvadéni na trh a stanovit opatteni k plnéni tohoto
z&kazu.

Prijetim Smérnice 92/59/EEC se do legislativy zemi EU zavedl novy typ
predpisu, ktery vyrazné zvy3uje odpovédnost kazdého vyrobce, dovozce, dodavatele
i prodejce za bezpetnost vyrobku. Tato Smernice zavérem deklaruje, Ze nejsou dotéena
ustanoveni Smérnice 85/374/EEC o odpoveédnogsti za Skody zpusobené vadnym
vyrobkem. (Pisk&tek, 2001)

2.5 Struktura norem z oblasti jakosti

Slovo "norma’ znamena obecné urcitou smérnici nebo pravidlo, které je nutné
dodrzet. Zname jsou napt. normy pravni, moralni .

Zvlé&ni misto zaujimaji normy technické, které jsou vysledkem technické
normalizace. Jgjich cilem je urcit nejvyhodnéjsi eSeni technickych ukolt z hlediska
konstrukéniho, technologického, ale i z hlediska jakosti a postupu, které ji zajistuji,
hospodérnost, bezpecnost pri pouZiti, ochranu Zivotniho prostiedi a mnoho dalSich
hledisek.
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2.5.1 Skupina norem ISO 9000

SO 9000-1:94 - Smérnice pro volbu a pouZiti smérnic

| SO 9000-2:93 - Kmenova smernice pro pouzivam 1SO 9001, I SO 9002, SO 9003
SO 9000-3:91 - Smérnice pro pouZiti SO 9001 pii vyvoji, dodavce a tdrzb¢ softwaru
| SO 9000-4:93 - Pokyn pro management programu spolehlivosti

Normy jako informativni nastroj pro tvorbu systému jakosti a volbu modelu
zabezpeceni jakosti 1SO 9001 az 9003:

SO 9001:94 - Model zabezpeceni jakosti pii navrhu, vyvoji, vyrobg, instalaci a servisu
SO 9002:94 - Model zabezpetovani jakosti pii vyrobe, instalaci a servisu,

SO 9003:94 - Model zabezpecovani jakosti pri vystupni kontrole a zkougeni,

Skupina norem 1SO 9004 - management jakosti a prvky systému jakosti (metodika
uréujici, jaké prvky maji systémy jakosti obsahovat):

SO 9004-1:94 - Smernice,

SO 9004-2:91 - Smernice pro sluzby,

| SO 9004-3:93 - Smérnice pro zpracované materialy

| SO 9004-4:93 - Smérnice pro zlepSovani jakosti

Dalsi podparné normy fady 1SO 10000, rozvijejici systémy fizeni jakosti obsahuji
podrobnéjSi navody pro vybrané aktivity:

SO 10005 - Smérnice pro plany jakosti

SO 10006 - Smérnice pro zabezpetovani jakosti pii managementu projektu

SO 10007 - Smérnice pro management konfigurace

SO 10011 - Smérnice pro provérovani systémi jakosti

SO 10012 - PoZadavky na zabezpecovani jakosti meéticiho zatizeni

SO 10013 - Smérnice pro vypracovani piirucek jakosti

Tato druktura norem byla koncipovana tak, aby vyhovovala tizeni
aprokazovani jakosti pri realizaci zakézky (mezi dodavatelem a zékaznikem), a to bud’
ve v&ech fazich zakézky (navrh, vyvoj, vyroba, instalace a servis) podle SO 9001 nebo
pouze pii realizaci (vyroba instalace, a servis) podle | SO 9002 nebo jen ve fazi vystupni
kontroly dle SO 9003.
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Fakt, Ze struktura norem v tomto pojeti vychazi z oblasti vyroby, zptsobil jeji
obtiznou aplikovatelnost v ostatnich sférach podnikani. Z praktickych zkuSenosti se
systém projevil také jako nelmeérné administrativné narocny, predevsim pro mensi
spolecnosti. Vydavanim dilcich podpirnych norem se systém stal prilis ¢lenitym
aneprehlednym. Nejen proto byla po dvouleté piipravé na konci roku 2000 vydana

dalSi revidovana verze 1 SO 9000:2000 s nésledujicimi zménami:

Struktura z&kladnich norem byla z(Zena z jedenacti svazka natti:

§ 1S0O 9000 - Navod na pouZziti norem 1 SO 9000 a ndzvoslovi
§ 1S0 9001 - Kritéria pro posuzovani systému jakosti
§ 1S0 9004 - Navod na vytvoieni systému jakosti

K podrobnym normam tady 10000 pribyla norma 1SO 10014 - Smgrnice pro
management ekonomiky jakosti. Normy 1SO se opiraji o osm zé&kladnich principi,
kterymi jsou:

§ zamefeni na zékaznika (snaha rozumét potiebam zékaznika a byt schopen je
uspokojit),

§ vedeni a fizeni zaméstnanci (vytvoreni souladu mezi cili a fizenim vniténi ho
chodu spolecnosti),

§ zapojeni zaméstnanct (na vSech Urovnich organizace, vyuZziti jejich schopnosti
ve prospech organizace),

§ procesni pristup (procesni fizeni ¢innosti a prostiedki),

§ systémovy pristup (identifikovani, porozuméni fizeni systému vzgemné
provazanych procest),

§ kontinudlni zlepSovani (procesi, vyrobku, zvySovani efektivity, inovace),

§ rozhodovéni zaloZzené na faktech (shromazd’ovani a analyza dat a informaci
nasledné rozhodovani),

§ budovéani vzgemne vyhodnych dodavatelskych vztahi, (nakterych je UspéSnost

organizace zavisld).

-20-



2.6 Ekonomika jakosti

Z praktickych zkuSenosti vyplyvaji nékterd obecnd doporuceni tykajici se
ekonomiky jakosti. VySSi zajem top-managementu o jakost a posuny v této oblasti jsou
ve firméch dosahovany v piipadech, kdy se dopady tykajici se jakosti promitgji do

ekonomickych velicin.

Top-management by mél byt presvédéen, Ze Usili o zlepSeni jakosti je specifickou
podnikovou investici:
§ jeji potizeni stoji 2-6 % z obratu firmy (spiSe 3-4 %),
§ neni dobré ji koupit na kli¢, pracovnici firmy by se na jejim "potizeni" méli
Gcastnit, jinak k ni nemaji Zadouci vztah,
§ jdeoinvestice, ktera nikdy nekonéi, po "instalaci" je tieba ji trvale udrZovat.

Trpkost ze $patné jakosti trva podstatné déle, nez uspokojeni ze splnéného
terminu. Tato my3Slenka jasné formuje proporci mezi dasledky nedostatecné jakosti
a snahou o spinéni terminu "za kazdou cenu"”.

| kdyZ tento problémovy okruh (néklady na jakost) dosud neni vyZadovéan jako
piedmét certifikace podle | SO 9000, jeho prokézani je jiZz poZzadovano napi. némeckymi
automobilovymi vyrobci) praktické zkuSenosti ukazuji na opodstatnéni jeho aplikace.

2.6.1 Zjistovani nakladu na jakost

Cim méng presné informace o nékladech souvisgjicich s jakosti budeme pro
fizeni mit, tim bude naSe rozhodovani a vyuZzivani Udaji o nékladech na jakost méng
presné. Zjistovani nékladi na jakost je determinovano informacnim systémem firmy.
Ucetni systémy zpravidla zachycuji néklady v druhovém &lenéni (materidlové, mzdové,
dopravni néklady atd.), jejich Gcelové rozligeni (mzdové néklady na opravy vadnych
vyrobki, cestovné spojené s vytizovanim reklamace, uhrazeni vioZného, seminéri
o jakosti atd.) je mozné v analytické evidenci. Nékteré poloZky nejsou U¢etni evidenci
zachycovany, takze nezbyv4, nez je pod chytit v samostatné operativni evidenci, ta

muiZe byt vedena na poéitagi i formou ru¢nich zéznamda.
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S ohledem na raznorodost nékladii na jakost a jejich zjistovani je vhodné ve

sméné, o nakladech na jakost uvést prehlednou tabulku pro zjistovani ndkladia na jakost.

Taby mélav zéhlavi obsahovat:

§

w W w W wWw w w

2.6.2

¢iselné oznaceni druhu nakladu na jakost,

vystizny ndzev nakladového druhu,

misto vzniku nakladu na jakost,

odpoveédnou osobu za vedeni zdznami, vykazovani Udaju apod.
typ nositele prvotniho zdznamu o nakladech na jakogt,
periodicitu zjistovani resp. piredavani tdaju k vyhodnoceni,
periodicitu vyhodnocovani,

uréeni prijemci vyhodnocenych informaci.

VyuZzivani znalosti o ndkladech v podnikovém managementu

Zji&téné Udaje o nakladech na jakost predstavuji vyznamny informacni zdroj,

ktery by mél byt s ohledem na potieby tidicich arovni analyzovan a takto zpracovana

data by m¢la byt témto ¢lankam ve stanovenych intervalech distribuovana.

Top-management by me¢l obdrZet predevSsim agregované ukazatele o nékladech na

jakost analyzované:

w W w W

z hlediska ¢asu - vyvojové trendy,

z hlediska obdobnych jednotek - napi. mezifiremni srovnani,

z hlediska prijatych normativi - napt. cilovych hodnot,

z hlediska relace k vyvoji z&kladnich ekonomickych ukazatelti - napt. index
vyvoje nékladovosti vyroby k indexu vyvoje vadnosti vyroby.

Pro Gcely top-managementu se jevi téZ vhodné rozdélit zjistené néklady na jakost

z hlediska G¢elnosti jejich vynaloZeni do dvou skupin:

§
§

néklady najakost za ur¢itych podminek nevyhnutelné,
néklady najakost zbyte¢né.
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Toto ¢lenéni svadi ke spojeni s piredchazejicim ¢lenénim ndkladi na prevenci
a hodnoceni (n&klady nevyhnutelné) a naklady na vadnou produkci (néklady zbytecné),
ov3em neni tomu tak presné. | néklady na prevenci, je-li ¢innost vykondvana Spatné,
mohou mit charakter nakladi zbyte¢nych (napt. naklady na Gcast na nepripraveném
Skoleni) .

Pro ucely analyzovani finan¢ni situace podniku lze z takto koncipované analyzy
nékladi na jakost odvodit nékteré dalSi zavery:
§ do jaké miry cast zbytecnych nakladt souvisgjicich s jakosti ovlivnila celkové
néklady (hrazeno z nakladovych prostredki),
§ do jaké miry ¢ast zbytecnych nékladi (charakteru ztré - sankce za nedodrzZeni
jakosti dodévek) ovlivnila disponibilni zisk firmy (hrazeno ze ziskovych
prostiedki).

Pro niz8i Grovné managementu by mély byt z analyz nakladi na jakost
piedavany detailngjSi informace o ekonomickych dopadech vyplyvajicich z téchto
nékladt pro prislusné ¢lanky tizeni.

Pro rozhodovani managementu na vSech stupnich tizeni je znalost nékladi cenna
z nésledujicich davodu:

§ umoznuje indikaci probléma, ptijimani napravnych opatieni tykajicich se jakosti
a jegjich objektivniho odivodnéni,

§ presna znalost ndklada a ztrét spojenych s jakosti umoziuje téz jejich objektivni
rozdéleni ("rozklicovani") na jednotlivé vyrobky a dochazi tak ke "zredlnéni"
nasich znalosti o faktickém zatiZeni jednotlivych vyrobka néklady. (Stejny
redlny pohled déava piesnd znalost nékladi na efektivnost procesi, vykonu
podnikovych Utvart apod.).

Tento postup je pochopitelné presnéjsi, nez dosud uzivané pausani metody
rozvrhu rezii, napt. nabézi ptimych mezd (Trévnik, 2002).
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2.7 Personél

Je nesporng, Ze kvalita vykonavané prace vyrazné ovliviiuje jakost findlniho
vyrobku. Zakladni poZadavky tykajici se systému zabezpecovani jakosti v této oblasti
|ze rozdélit do nésledujicich bodu:

Specifikace pozadavkl na funkéni (pracovni) misto

Pro vymezeni z&kladni ndplné c¢innosti, pravomoci, odpoveédnosti, popr.
gpecidlnich povereni uréenych ve firm¢ technicko-hospodéiskym, popi. dasSim
pracovnikim se doporucuje uZivat charakteristiky (popisy) pracovnich mist. Z jejich
obsahu jsou ziejmé jednak za&kladni kvalifika¢ni predpoklady poZadované pro vykon
urcité cinnosti, jednak kompetenéni a odpovédnostni "mantinely” dané ¢innosti.

Prijeti a pFfiprava novych pracovnika

Respektovani kvalitativnich aspekti pri realizaci téchto aktivit piedpoklada:

Pfi - vybéru novych pracovniki vychézet z pozadavka vyplyvajicich
z charakteristik pracovnich mist a u potencidnich zgemct ovéfit jejich
zpusobilost i se zietelem na kvalifikacni poZadavky.

V ramci vstupniho Skoleni novym pracovnikim poskytnout informace o firmg,
jgjich zameérech a dale o politice a cilech jakosti.

Vypracovat zaskolovaci program, v jehoz rdmci by byly doplnény poZadované
znalosti, dovednosti, zkuSenosti, zécvik atd., ur¢eny kursy, piisludni "patroni"
apod.

Vyhodnoceni nadiizenym pracovnikem zpasobilosti nové prijatého pracovnika po

uplynuti zaskolovaciho programu.

Péce o stalé pracovniky

Tomuto problémovému okruhu je vénovana z pohledu norem 1SO i poZadavkt
auditora znacna pozornogt, ato v nékolika smeérech. Procesem vycviku k jakosti by meli
projit vSichni pracovnici podniku, jejichz ¢innosti maji vliv na jakost béhem vyroby
a uvédeéni do provozu (Travnik, 2002).
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Do programu vychovy by méli byt zahrnuti diferencované prakticky vsichni
pracovnici firmy, odlisna obsahova ndplin by méla byt pripravena jak pro vertikalni linii:

pro vrcholové vedeni,
pro stiedni stupen fizeni,
pro management 1. linie,

pro tadové pracovniky,

tak pro horizontdni linii:

pro projektanty,
pro marketing,
pro zasobovace,
pro vyrobu,

pro pracovniky technickych kontrol.

Program (plan) zvySovani kvalifikace, by mél byt sestaven v prehledné formeé
(nejlépe tabulky) uvédejici jak témata Skoleni, tak terminy i cilové skupiny pracovnika,
kterym je Skoleni ur¢eno.

Odpovednost za vypracovani planu vycviku k jakosti obvykle prislusi Utvaru
jakosti, vlastni realizaci Skolicich akci jiz uskutecnuje Utvar persondni vychovy.
Praktické zkuSenosti ukazuji, Ze neni vhodné realizovat Skoleni v prostorach firmy.
V piipadé, Ze dojde k premisténi pracovnikt na jiné pracovi&té ¢i funkci, je tieba
pripravit zaskolovaci program.

Zpusobilost pracovnik s ohledem na poZadavky pracovniho (funkéniho) mista
by méla byt hodnocena (atestovana) v pravidelnych ¢asovych intervalech ato jednak na
z&ladé¢ minulych a soucasnych vysledku, jednak s piihlédnutim k budoucim
pozadavkam.
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Vedeni evidence o pfipravé a kvalifikaci pracovnikt

Evidence tykajici se pripravy a kvalifikace pracovniki muaze byt vedena

v nékolika rovinéch:

absolvovani zaskolovaciho programu a absolvovani Skoleni zvysujicich
kvalifikaci by méla byt vedena evidence zpravidla formou osobnich
karet, ve kterych mohou byt zaznamendvany i vysledky hodnoceni
(atestaci pracovnik),

realizaci programu zvySovéni kvalifikace ma byt vedena samostatna
evidence, vypovidgjici o predmétu Skoleni, jeho obsahu, Ucastnicich
&koleni, lektoru Skoleni a forme ovéteni vysledka Skoleni.

Motivace pracovnika ke kvalité

Problematika motivace ke kvalit¢ je nesmirn¢ Siroka, jejim vychodiskem
v soucasnosti je respektovani nésledujicich zasad (Veber, 1997):

Dusledné zavedeni identifikace ve vyrob¢, umoznujici retrospektivni
uréeni - kde kdy, realizoval konkrétni operaci, coz vede k odstranéni
anonymity vykonavane préaci a omezeni kalkulaci s tim, Ze se neda urcit
pracovnik, ktery vadny vyrobek zpusobil. Kvalita vykonavané préace by
méla byt chipana jako soucést standardnich pracovnich poZzadavku, které
jsou primérené ocenény. Prijmeme-li tuto filozofii, pak jako
bezpredmétné se jevi stimulovéani kvalitni prace odménami (prémiemi),
ae jako wcinngjSi se jevi sankce (mzdové, pievedeni na meéné
kvalifikovanou préaci), za nedodrZeni poZzadované jakosti.

ZvySovani povédomi o jakosti (cestou Skoleni, U¢elové zaméiené texty
v podnikovych ¢asopisech, zverfejnovani vysledka ve vyvoji jakosti na
nasténkéch atd.) je dalSi cestou k motivaci pracovniku ke kvalité.
Motivacni Usili by mélo byt orientovano piedeviim do oblasti feSeni

problému v jakosti - zlepSovani jakosti.
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3 Cile ametodika

Cilem diplomové préce je analyzovat moznogti, které maji spole¢nosti
zabyvajici se vyvojem a dodavanim softwaru pii fizeni jakosti, zmapovat normy, které
jsou v této oblasti aplikovatelné, definovat podminky a poZadavky dosaZeni jakosti
softwarového produktu dle obsahu norem a takeé ngjit skryté problémy, které mohou pfi
aplikaci téchto norem nastat. Dale navrhnout kroky, které jsou nutné ke zlepSeni fizeni
kvality ve firmé¢ PROINTERNET sr.o., akteré by tak vedly k uspésnému ziskani

certifikace dle norem 1 SO.

Pro tento vyzkum byla vytvorena literarni reSerse, kde byly vyuzity sekundarni
aprimarni zdroje dat. Sekundarni zdroje dat jsou vychozim bodem vyzkumné préce.
Jsou to takove informace, které jiz byly shromé&zdény pro néjaky jiny Ucel a jsou nadale
k dispozici, napt. odborné publikace dostupné k tomuto tématu a predevdim jednotlivé
normy, které se vyvojem softwaru zabyvaji. Primarni data pochazeji z analyzy tizeni
jakosti vyvoje a dodavky softwaru ve spolecnosti PROINTERNET s.r.o.

Ziskané informace jsou shrnuty do nekolika kapitol, z nichz prvni, jak bylo
uvedeno vy3e, obsahuje sbér sekundarnich a primarnich dat. Prakticka cést je zamérena
na vyuziti teoretickych znalosti pti aplikovani norem [1SO. Jednotlivé kapitoly se
zabyvaji spolecnosti podnikajici v oblasti 1S/IT a normami, které jsou v tomto oboru
aplikovatelné. Déle se podrobn¢ vénuji prvkam jakosti smérnice 1SO 9000-3 v oblasti
vyvoje, dodavce, instalaci audrzbé softwaru, jednotlivym procesim a cinnostem
vramci zivotniho cyklu vyvoje softwaru, které upravuje norma SO 12207
a pozadavkum na vysledny softwarovy produkt podle SO 9126.
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4 Prakticka ¢ast

Tato ¢a&st préce je zaméiena na praktické vyuziti teoretickych znalosti
v konkrétni firme pri aplikovani norem 1 SO. Jednotlivé kapitoly se zabyvaji spolecnosti,
podnikajici v oblasti IS/IT a normami 1SO, které jsou v této oblasti aplikovatelné.
Jednotlivé kapitoly se podrobn¢ zabyvaji prvky jakosti smérnice 1SO 9000-3 v oblasti
vyvoje, dodavce, instalaci a Udrzb¢ softwaru, jednotlivym procesim a ¢innostem
v ramci zivotniho cyklu vyvoje softwaru, které upravuje norma SO 12207 a poZadavky
na vysledny softwarovy produkt podie SO 9126.

4.1 Spoleénost PROINTERNET s.r.o.

4.1.1 Charakteristika spoleénosti

Ceska spoletnost PROINTERNET svr.0. byla zaloZena v roce 1999. N&plni jeji
¢innosti byla v pocétku tvorba internetovych prezentaci, tato ¢innost je v souc¢asné dobé
jiz pouze okrgjova Postupem ¢asu pribyvaly sluzby souvisgjici s pavodni naplni a to
predevSim v oblasti poskytovani webhostingu, registrace domeén a také serverhostingu.

Nyni se specializuje predevsim na vyvoj softwaru na miru zékaznikovi.

Obchodni firma: PROINTERNET s.r.o.

Pravni forma:  Spolecnost s ru¢enim omezenym

Predmét podnikani:

zpracovani dat

koupé zboZi za Gicelem jeho dalSiho prodeje a prode

poradenskd ¢innost v oblasti vypocetni techniky a informagnich technologii

vyvoj a udrzba software

w W w W w

provozovéni informa¢niho databézového systému véetné zpristupnéni dat v ném
obsazenych
§ graficka Uprava pro internet, vystavba a provoz strének pro www, tvorba

multimediélnich datovych presentaci
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V soucasné dobé neni kvalita softwarového produktu ve spolec¢nosti
PROINTERNET sr.o0. fizena. Neni stanovena odpovédnost za jednotlivé procesy

a dokumentace neni fizena.

4.1.2 Formulace a realizace strategie spoleénosti

Strategie spolecnosti vytvéri zakladni ramec informaci uréujici smysl existence
organizace. Strategie je formulovanav podobe¢ vizi, strategickych zameru, strategickych

cila a ukold.

Obréazek 3: Vize, zaméry, cile a tkoly (autor)

Strategické zamery Strategické zamery

Vize

Vizi se rozumi formulovani poslani spolecnosti, kvali kterému byla spolecnost
zaloZena a cil, ke kterému smétuje jegji ¢innost. Vize by také mela byt vymezenim
vztahu k zékaznikam.

Z dlouhodobého hlediska je hlavni strategii spolecnosti PROINTERNET
zeména trvalé zvySovani jeji trzni hodnoty, neustdle posilovat postaveni na
regionanim, tuzemském i evropském trhu sdlouhodobou orientaci na zgmy

-29.



a spokojenost zékaznika. Za neméné dalezité povazuje téZ budovani pozitivni firemni

kultury a spokojenost zaméstnanci.

Strategické zamery
Management spolecnosti by mél stanovit strategické zamery, které se tykaji
minimaln¢ nasledujicich oblasti:
§ pozice spolecnosti na stévgjicich trzich a zamer jejiho budouciho vyvoje,
zamery v oblasti rozvoje a zlepSovani nabizenych produkti,
VYVOj Vv oblasti personalni,
strategie v oblasti vyrobnich progtiedki, know-how apod.,

w W W W

dalSi zaméry a zpusob jejich realizace.

Uspedna realizace strategickych zaméra tvori podstatu politiky — jakosti
spolecnosti jakozto miry uspokojeni ocekévani v3ech zainteresovanych stran 'zékaznika,
vlastniki, managementu, zaméstnancii, piipadné verejnosti), redlnost a Gcelnost je pred
jgjich schvélenim ovétovana ¢leny vedeni spolecnodti.

Vize a strategické zaméry by mély byt pristupné vergjnosti, zékaznikim
azamgstnancim spole¢nosti. Za jejich realizaci jsou odpovédni ¢lenové vedeni. Vize
astrategické zameéry maji dlouhodoby, nékolikalety charakter. Pravidelné by meély byt
prezkoumévény vedenim.

Strategické cile Schvdlené dsrategické zaméry ¢lenové  managementu

rozpracovavaji do konkrétnich cila svych organiza¢nich jednotek ¢i oblasti ¢innosti.

Cile
Cile jsou stanoveny vzdy tak, aby jejich dosaZzeni prispivalo k realizaci
strategického zdmeéru. Kazdy cil musi mit stanoven meétitelny parametr a kritéria
hodnoceni (ukazatel, stupen spinéni nebo naptiklad vyjédieni spinéno/nespinéno).
Strategické cile maji kratkodobgjSi charakter (napi. rok nebo ¢tvrtleti) aza jejich
realizaci jsou odpovédni vzdy konkrétni ¢lenové managementu. Pro realizaci
strategickych zaméra a cila jsou ve spolecnosti vzdy urcovany potiebné zdroje v ramci

jejich planovani.
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Ukoly
Pro realizaci strategickych cilt ukladaji vedouci pracovnici zaméstnancam dilci

ukoly.

4.2 Projekt zavedeni systému Fizeni kvality dle 1ISO 9000:2000

Odpovédnost vedeni

Spole¢nost musi stanovit a pii své ¢innosti uplatnovat politiku jakosti ato tak, Ze
stanovi zavazky v oblasti jakosti, tedy cile, kterych chce dosdhnout. Tyto cile se tykaji
jak organizace samotné, tak potieb a ocekavanych potieb jejich zakaznika. Politika
jakosti musi byt dokumentovana.

Spole¢nost musi stanovit a dokumentovat pravomoc a odpovédnost pracovniki
ajejich vzgemné vztahy v hierarchii organizacni struktury (vztahy nadiizenosti
apodiizenosti). Toto ustanoveni se tyka zejména pracovniki majici pravomoc
a odpoveédnost iniciovat nebo provadét cinnosti tykajici se problémi s kvalitou vyrobku.
Jedn& se zejména o prevenci neshodnych (vadnych) vyrobkd, jejich feSeni a ovérovani
tohoto reSeni.

Spolecnost musi identifikovat a poskytnout odpovidajici zdroje na ¢innosti
spojené s vyvojem (softwarového) produktu, jeho tizeni a ovérovani véetné internich
provérek jakosti. Zdrojem ¢innosti se rozumi také zdroj persondni - kvalifikovany
pracovnik urceny pro tuto ¢innost. Vedeni spolecnosti musi jmenovat svého ¢lena
(predstavitel vedeni), ktery bude odpovidat za vytvoreni, uplatiovani audrzovani
systému jakosti podle norem 1SO a za piedkladéani zprav o systému jakosti vedeni
spolecnosti jako podklad pro prezkoumani a zlepSovani systému jakosti.

Organiza¢ni struktura

§ Mgjitel a jednatel podniku: zastupuje spole¢nost navenek, fidi spolecnost,
schvaluje a prezkoumava systém jakosti

§ ManaZer podniku: vytvari, uplatnuje a udrZzuje systém jakosti dle norem SO,
predklada zpravy o systému jakosti majiteli podniku, projednava a uzavira

smlouvy, kontroluje dodrZovani planu
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§ Obchodni manazer: komunikuje se z&kazniky, 3koli klienty, vytizuje reklamace,
dokumentuje a identifikuje poZzadavky z&kaznikd, pienos informaci od
z&kaznika k programétorovi

Obréazek 4: Organizaéni struktura spoleénosti PROINTERNET sr.o. (autor)

Majitel ajednatel

podniku
ﬂ Manazer podniku %
Obchodni
manaser Hlavni ekonom
Hlavni Administrativni
programator pracovnik

Vs

Programétor Programétor Programétor

§ Hlavni programétor: vyvoj softwaru, rozdéluje préci programatorim

§ Programétor: provadi ¢innosti natizené hlavnim programétorem

§ Hlavni ekonom: vede Ucetnictvi, provadi fakturaci a administrativu,
piezkoumavani a kontrola dokumentd, archivace a tridéni dokumenti tykajici se
systému jakosti

§ Adminigtrativni pracovnik: provadi ¢innosti natizené hlavnim ekonomem
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4.2.1 Obecny postup pfi zavadéni systému kvality

Vybudovani systému fizeni jakosti ve spolecnosti nebo jeho upraveni tak, aby
odpovidal normam 1SO 9000:2000 je cilenym procesem, ktery musi nezbytné
piedchézet certifikaci. Tento proces, ktery se skldda z nékolika fézi je nutné ridit,
zabezpedit zdroji arealizovat, a to bud’ interng, vlastnimi silami, nebo ve spolupréci
s externi spole¢nosti specializovanou na zavadéni systému jakosti.

V piipadé, Ze ¢innosti spojené se zavadénim vlastniho systému jakosti provédi
sama spolecnost, ridi se tento proces obvykle jako projekt, v jehoz ¢ele stoji vétSinou
vrcholny predstavitel managementu spole¢nosti, v jehoZz kompetenci je piijimat
rozhodnuti o zmén¢ firemnich procesi. Na pripravé se muze aktivné podilet velky
okruh zameéstnanci, predevSim vlastnici jednotlivych procesi, kterymi jsou osoby
zodpovédné za tizeni ¢innosti ve spolecnosti. VétSinou se jedna o vedouci pracovniky
na raznych stupnich organizacni struktury. V piipadé spolupréce s externi poradenskou
firmou, kter4 systém fizeni jakosti pripravuje, je nezbytné vyclenit predstavitele
spolecnosti pro jakost, osobu kompetentni prijimat patficnd rozhodnuti, kterd pri
realizaci Uzce spolupracuje s externi firmou. Nutna je spolupréce pracovnikia na vdech
arovnich ajejich sezndmeni s principy fizeni jakosti.

Samotné zavedeni systému fizeni jakosti do firmy ma podobu nekolika
ucelenych, ale navzgem znatn¢ provazanych Ukolu:

§ zdokumentovani procesi provadénych ve spolecnosti a jegich
reengineering do podoby, ktera je vyhovujici a ktera spliuje poZzadavky
normy;

§ vytvoreni organizacni struktury spolecnosti, stanoveni pracovniki
zodpovédnych za realizaci jednotlivych procesi, napiiklad v podobé
Organizatniho radu;

§ stanoveni pracovnich pozic ve spolecnosti, pravomoci a odpovédnosti
které k nim ndlezi v navaznosti na procesy ve spolecnosti a organizacni
strukturu;

§ formulovani strategie spole¢nosti;

§ vytvoreni systému dokumentace jakosti, vétSinou v podobé piirucky
jakosti a dalSich internich smérnic a instrukci, zaji&téni 3koleni
pracovniki v oblasti fizeni kvality, zaji&éni interniho auditu systému
fizeni jakosti.
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4.2.2 Rizeni dokumentt systému jakosti

Dokumentace jakosti je systém dokumenti popisujicich uplatnéni v3ech
aplikovatelnych poZadavki norem vztahujicich se k systému jakosti v konkrétni
spolecnosti. Slouzi k tomu, aby pracovnici spolecnosti, manaZeti nebo jiné subjekty
mohli v kterémkoli okamZiku cerpat aktudni Udaje z oblasti jakosti pro svoji ¢innost.
Ddle slouzi pro subjekty mimo organizaci, piedevSim pro zékazniky jako dikaz
o existenci systému tizeni jakosti a jeho charakteristikéch a také jako Podklad pro
zhodnoceni jeho efektivnosti a G¢innosti. Struktura dokumentace neni pevné stanovena
amuze se v raznych organizacich lidit. V kazdém ptipadé by méla byt tato struktura
jednotna v ramci spolecnosti, naptiklad pro vSechny organizacni jednotky.

Kazdy dokument m& vymezenou oblast své piasobnosti. MaZe platit pro celou
organizaci, jeho ¢ast, nebo se miZze vztahovat jen na jednotlivé organizatni jednotky.
Plati, Ze ¢im vySe je dokument v hierarchii postaven tim obecnéjsi je jeho platnost.

Pri tvorbé dokumentace je potieba stanovit, do jaké hloubky (mira podrobnosti)
budou dokumenty popisovat jednotlivé procesy, ve snaze maximalni vypovidaci
schopnosti. PriliS podrobny popis zpusobi, Ze se dokumentace stane obsahlou
aneprehlednou pro jednotlivé pracovniky. Bude také velmi obtizné udrzovat ji aktudlni
kvali castym zméndm jednotlivych popsanych detaila. PriliS obecné pojata
dokumentace naopak nedoké&Zze vystizné charakterizovat organizaci a ¢innosti v ni
provadeéné.

Dokumentace nema daveérny charakter uz proto, Ze jeji ¢ésti pouzivaji jednotlivi
pracovnici pti své préaci a protoZe je dostupna zékaznikim a jinym osobam stojicim
mimo spolecnost. Proto nemiZze obsahovat napiiklad firemni know-how, ale musi byt
v tomto ohledu dostatecné obecna

Zakladnim dokumentem tohoto systému je prirucka jakosti, kterd je souborem
postupi a odkazii na dalSi dokumentaci popisujici managementu jakosti predevsim na
dokumentaci k dokumentovanym procesim a postupum. Vymezuje oblast pouZiti
systému jakosti a popisuje a zdavodiuje vylouceni fizeni jakosti tam, kde z n¢jakého
duvodu poZadavky norem nebyly aplikovany. Obsahuje také strategii spolecnosti nebo
na ni odkazuje.

Ddle systém dokumentace obsahuje popisy procesi, které popisuji konkrétni
¢innosti se stanovenymi pravomocemi a zodpoveédnostmi a které maji povahu internich

smérnic a instrukci. DuleZitou soucésti dokumentace je organizacni smeérnice (nebo



podobny dokument) popisujici jednotlivé hlavni ¢innosti ve funkénich Utvarech

a stanovujici kompetence pro jednotlivé pracovniky Utvara.

Ostatni dokumenty systému fizeni jakosti |ze rozdélit na:

§ externi dokumenty (z&kony, vyhlasky, technické normy, technicka

dokumentace,
dodavatelt, apod.) a

razné dokumenty pochazejici

od zé&kazniki nebo

§ interni dokumenty (razné zédznamy, formulére, interni prikazy, pracovni

néplné, zépisy z porad a dalSi dokumenty vznikajici uvnitt spolecnosti).

Obréazek 5: Struktura dokumentace systému Fizeni kvality (autor)

PRIRUCKA JAKOSTI

POPISY
PROCESU

ORGANIZACNI
SMERNICE

EXTERNI DOKUMENTACE
(normy CSN 1S0, technicka
dokumentace. legislativa,
dokumentace od ostatnich)

INTERNI DOKUMENTACE
(z&znamy, formulare, interni
ptikazy, pracovni naplng, zapisy
z porad)

Cilem tizeni dokumentace je zabezpeteni poZadavkt na vydavéani, schvalovani

adistribuci dokumentace systému jakosti, véetné rizeni zmeén v dokumentaci. V pripadé

zmeény, ktera se dotyka obsahu nékterych dokumentd musi probéhnout aktualizace tak,

aby dokumentace odrézela realitu. Z tohoto hlediska je lépe vést dokumentaci

v elektronické podobg, kterd usnadiuje provadéni zmeén a jejich publikovani.
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4.2.3 Vyuziti vysledku Fizeni kvality

V piedchozi ¢ésti byla vénovana pozornost pievazné tomu, jakym zptisobem
zavést ve spole¢nostech orientovanych na informacni technologie systém tizeni jakosti.
Pro tyto spolecnost, ale i pro vechny ostatni spole¢nosti plati, Zze samotna
implementace tohoto systému ale neprindSi automaticky zlepSeni vysledka spole¢nosti.
K tomuto efektu maze vést jen seridzni vyuZiti vystupua, které funkeni systém jakogti
vytvari, jako podnéti k provedeni zmeén ve strategii spolecnosti, postupech cinnosti
spolecnosti a jeji organizaci. Jde tedy o faktické naplnéni kapitol normy 1SO 9000:2000
0 VyuZiti procesi monitorovani, méieni, internich auditt, analyzovani jejich vysledka v
ramci prezkouméni vedenim a jejich pretransformovéni v napravné a preventivni

opatieni.

Problémem v celé fadé spolecnosti je, Ze i pies existujici relevantni data
poskytnuta systémem tizeni jakosti, nedochazi k uplatiiovani priméienych zmeén. Tento
problém je zpusoben formalnosti prezkoumani vedeni. Podle normy je nutné, aby
management pravidelné hodnotil vhodnost, U¢innost a efektivitu systému jakosti,
Provadi-li to pouze formanim zptasobem, jako to v mnohych ptipadech byva, napiiklad
v podob¢ porad vedeni, na kterych se pouze projednaji predloZzené zpravy, zustavaji
moZznosti ptinosu systému jakosti pro spolecnost nevyuzity. O zlepSeni v této oblasti se
pokousi revidovana norma 1SO 9004:2000, kterd oproti starSi verzi z roku 1994 piimo

stanovuje zékladni vstupy a vystupy pro pirezkoumani systému jakosti vedenim.

Mezi vstupy jsou zejména:

§ vysledky externich a internich auditii, - méfeni spokojenosti zé&kaznika
adalSich stran, - vysledky méreni vykonnosti procesi a systému tizeni
jakosti;

vysledky sebehodnoceni firmy;

postaveni natrhu a konkurené¢niho porovnévani (benchmarkingu) ;

vysledky méteni vykonnosti dodavateli;

w w W W

financnich méteni a analyzy efektivnosti projekti zlepSovani apod.
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Vystupem z prezkouméni vedeni maji byt:

§ nové névrhy zadani pro projekty zlepSovani, - prijeti ndpravnych
a preventivnich opatteni, - plany zmén alokace zdrojt;

§ rozhodnuti o budoucich oblastech auditu jakosti a sebehodnoceni revize
cilu jakosti;

§ rozvoj vycvikovych programi pro zaméstnance rozhodnuti o pripadném
managementu rizik.

Obréazek 6: Vstupy a vystupy procesu prezkoumani systému jakosti vedenim (Nenadal, 2001)

VSTUPY REGULATORY VYSTUPY
§ Vydedky auditi § smrmice § Navrh projektt zlepSovani
§ Vydedky sebehodnoceni § vile vedeni § Navrh alokace zdroji
§ Vysledky mereni § cilejakosti § Navrh oblasti auditi a
spokojenosti sebehodnoceni
§ Vydedky anayz § Néavrh novych cilt
vykonnosti procesi 4} § Névrh preventivnich a
§ Uroven vykonnosti napadnych opatieni
systému managementu Prezkoumani § Navrh struktury novych
§ Vydedky benchmarkingu vedenim vycvikovych programi
§ Vysedky anayz hodnoty
pro zékaznika v
§ Vysedky méteni
vykonnosti dodavatel § zarizeni
§ Vyvoj vydaji vztahujici se §  Geastnici
K jakosi § zpravy azéznamy

Podle ndzorta odbornikt, napt. Nenaddl (2001), by v praxi tyto poZzadavky mély

zpusobit, ze:

§ ,vrcholové vedeni bude muset vyZzadovat informace tohoto typu od
ptislusnych podnikovych Utvart;
§ tyto Gtvary budou muset zavést a pouzivat mnohé doposud neaplikované

procesy systémovych méieni;
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§ pro procesy systémovych metreni bude vrcholové vedeni hlavnim
zakaznikem;

§ "tyto procesy budou muset byt doprovazeny seridznimi analyzami dat,
zejménayv oblasti trendi;

§ zpréavy o jakosti budou muset tyto informacni vstupy bezpodminetné
reflektovat."

Zdaleka nejvice zaleZi na vili a ochoté manageri spolecnosti seriozné se
podklady zabyvat a prijimat vhodna opatieni. Sebelepsi systém fizeni jakosti,
poskytujici perfektni podklady pro provedeni zmén nezgjisti jejich aplikaci v praxi,
bude-li management pristupovat k tomuto klicovému procesu jen formang. V takovém
piipadé neposkytne proces prezkoumam dostatecné impulsy pro zlepSovani chodu

organizace, ktera miZe ustrnout a zacit zaostévat za svymi konkurenty.

Presto je moZné napomoci tomu, aby vrcholové vedeni pristupovalo k tomuto

kroku zodpovédnéji ato nékterymi z nasledujicich opatieni:

§ zaji&eéni specidlnich Skoleni v této oblasti pro management, - pridéleni
pravomoci a odpoveédnosti (predstaviteli vedeni pro jakost) za pripravu
apredkladdani zprav, které jsou podkladem pro piezkoumani systému
jakosti;

§ zprédvy by mély postihovat vSechny procesy systému a jejich vysledky
musi byt zaloZeny na faktech;

§ k Ucelu prezkouméni organizovat speciani porady s dostatecnym
Casovym prostorem a jejich frekvenci prizptisobovat systému tizeni
jakosti, méli by seji G¢astnit vSichni ¢lenové vrcholového vedeni;

§ prezkouméni vést zaznam zachycujici vSechna relevantni rozhodnuti

ajejich prevedeni na aktivity procesi zlepSovani.
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Neustdlé zlepSovani, které zahrnuje aktivity piindSejici do Zivota spolecnosti
nové kvalitativni Urovné technického a organizacniho rozvoje, by mélo byt prioritné
zameieno na zékaznika. Procesy neustélého zlepSovani se orientuji prevazné na:

§ redukovani neshod v dodavkéch produktu a duzeb a tim zvySovani
spokojenosti zékaznik, rozsirovéni nabidky sluzeb, sortimentu produkta
afunkci produkta, které jsou z&kaznikovi nabizeny a na

§ odgranéni nebo zmirnéni vnitfnich neefektivnosti v procesech uvnitt

spolecnosti atim i snizeni nakladu.

Spole¢nost usilujici o tyto cile prispiva k Zivotne dileZzitym schopnostem
spolecnosti jako je schopnost dynamicky se prizpasobit poZadavktim zékaznikia, udrzet
nebo zvySovat podil spolecnosti na trhu, reagovat na zménu okolniho prostiedi
(konkurence, naroky verejné spravy, legislativa) a odhalovat a posilovat slabé stranky
vlastni vykonnosti. Posileni uvedenych schopnosti se pak nemtize neprojevit ve finanéni

Uspésnosti spolec¢nosti v podobeé zvyseného zisku.

4.2.4 Ekonomicky rozmér systému kvality

Finan¢ni otézka je jednim z nejdulezitéjSich parametra pii rozhodovani o tom,
zda zavést systém fizeni jakosti, ktery zpusob a s jakou mirou podrobnosti pouZzit.
Zakladni otédzkou neni jen to, jaké néklady budou spojené s pripravou na certifikaci,
tedy se zavedenim a zkuSebnim béhem systému fizeni kvality a s certifikaci samotnou.
Dulezité také je, jak se systém odrazi v pozdéjSim fungovani spolecnosti. To, Ze
spolecnost nabizi produkty a sluzby jejichz proces vytvoreni je fizen z hlediska jakosti
s sebou prindsi zvysené ndklady. Napiiklad softwarovy produkt, ktery pii svém vyvoji
projde viemi fazemi Zivotniho cyklu véetné detailniho planovani projektu, metodicky
fizeného navrhu, ovérenimi (testy), validatnimi zkouskami atd., s tim, v3echny tyto
kroky jsou dokumentovany, je v kone¢ném dusledku pro zékaznika drazsi nez produkt
konkurencni, vznikly ,na koleng". Lze ale predpoklédat, Ze se investice do fizené
jakosti vréti jak spole¢nosti v podobé nizSich ndkladi na udrzbu a reSeni reklamaci,
nizsich ndklada na vyvoj jinych produkta a zlepSovani povesti produktt spolecnosti.
Zakaznik také ziskava produkt, ktery Iépe garantuje naplnéni jeho poZzadavkt a predstav
na jeho pouzivani. Jeho zvySené naklady by mely byt kompenzovany stabilitou
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produktu pIn¢ pokryvajici potieby, s bezproblémovym chodem, s nizkym vyskytem
problematickych a nesystémovych operaci.

Podnikatelské prostiedi v Ceské republice se v sou¢asnosti obecné vyznaduje
nedostatkem zdrojti na investice a inovace. Proto pro spole¢nosti, které vyhledavaji na
trhu softwarovy produkt nebo spole¢nost, kterd by zgjistila jeho vyvoj, je dalezitym
faktorem cena softwaru. Zakaznici tedy chtéji ziskévat plné funkéni a spolehlivy
software za co nejniZsi cenu. Je proto velice obtizné je presvédcovat, Ze se jejich vySSi
investice dlouhodob¢ vyplati. V nasledujicich kapitolach jsou pro dokresleni této
problematiky analyzovany naklady spojené s certifikaci 1SO a ptinosy, které systém
fizeni kvality prinasi.

4.2.5 PFinosy pouZzivani systému jakosti

Pfinosy spocivaji jednak v Usporéch nékladt, jednak v piinosech hodnoceni
certifikace na zékladé auditu. Uspory nakladi jsou zapricinéné zlepSenim jakosti, coZ se
odréZi ve zvy3eni efektivnosti procesi a snizovani nakladi na feSeni poruch. Néklady
na poruchy obvykle zahrnuji:

§ naklady na odstranovéani chyb pred i po dodévce, - naklady na
odgtranovani chyb pred i po dodévce, - naklady na pirekracovani terminu
arozpoctu projektu, - zbytecné vysokeé néklady na Udrzbu;

§ neptimé naklady vznikajici na stran¢ uzivatelt kvali Spatné kvalité
softwarového produktu (napiiklad ztrata zakézky z duvodu Spatné
povésti). Podle neékterych studii (napr. britské spolecnosti BSIDISC) |ze
spravré vyladénym systémem jakosti dosdhnout aZ padesatiprocentni
Uspory téchto nékladi a navratnosti nakladti na hodnoceni a certifikaci
do dvou let.
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DalSimi piinosy zavedeni certifikovaného systému jakosti ve spolecnostech

zabyvajicich se informacnimi technologiemi vyplyvajici z 1épe tizené jakosti jsou:

§ VetSi trangparentnost procesu vyvoje softwaru uvniti spole¢nosti, coz
budi vétsi diveru u potencidnich zékaznika;

§ lepsi management a operativni fizeni procesi uvnité organizace,
zdokonalovani dodavek softwaru, zdokonalovani sledovatelnosti procesi

akontrol, objektivni a nezavislé hodnoceni procesi.
Certifikace organizace déle umoziuje:

§ dosahnout vyhod natrhu na Ukor organizaci necertifikovanych;

§ snizit pocet hodnoceni provadénych druhymi stranami, protoZe
certifikace v rédmci mezinarodn¢ uznavanych akreditovanych
certifikaénich programi byva dostatecnou zarukou, Ze systém jakosti ve
spolecnogti te¢né splnuje podminky normy;

§ zvySeni odborné zkuSenosti v oblasti jakosti nezbytné pro hodnoceni
potencidnich subdodavateli;

§ snizit rizika nakladt vyplyvajicich ze zakonné odpovédnosti za zranéni,
smrt nebo poskozeni ciziho majetku v dusledku vadného softwaru.

4.2.6 Kritické faktory uspéSnosti zavedeni systému Fizeni kvality

V téo kapitole se pokusim o rozbor nekterych problematickych aspekta
zavadéni systému fizeni kvality v ¢eskych spolecnostech zaméienych jak na software,
tak na jinou oblast ¢innosti. Mezi zasadni kritické faktory tadim casty problém
formélniho pristupu k systému jakosti a k vysledkam, které poskytuje a také otézky
spojené s néklady na ziizeni a aplikovani systému kvality a jeho promitnuti do cen
produktu. DulezZity aspekt, ktery se vyraznéji projevuje u softwarovych firem je volba
piimétené Urovné podrobnosti norem které jsou soucdsti systému jakosti a volba
ptipadnych dopliikovych metodik a metrik zpodrobrujici systém tizeni kvality.
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5 Navrh na zavedeni systému Fizeni jakosti ve
spoleénosti PROINTERNET s.r.o.

Spole¢nost nabizejici  softwarovy produkt musi vytvorit, dokumentovat
audrZovat systém jakosti ve shodé se specifikovanymi poZadavky |SO. Zatimto Ucelem
vytvori prirucku jakosti, kterd obsahuje pozadavky mezinarodni normy SO, postupy
systému jakosti nebo odkazy na né, strukturu dokumentace, kterd se v systému jakosti
pouZivd, spolecnost musi také vytvorit a uplatinovat dokumentované postupy systému
jakosti odpovidajici poZzadavkim mezinarodni normy a také dokument stanovujici, jak
bude pozadavky jakosti pinit.

Jako dopliujici voditko slouzi norma CSN ISO/IEC 12207, kter& vytvari systém
procesi a ¢innosti pokryvajicich Zivotni cyklus softwaru od poptavky na software,
stanoveni koncepce, pies vyvoj kddovani, testovani a predani k uzivani, adrzby az po
vytazeni softwarového produktu Nabizi také systém pro tizeni a zdokonalovani téchto
procesi. Norma dava obecny ndvod, jak fidit a vykonavat jednotlivé ¢innosti a popisuje
jejich koncepci Norma se pokousi pokryt Zivotni cyklus natolik obecng, aby odpovidal
vSem spolecnostem vyvijejicim software. Neni tedy nutné, aby jednotlivé spolecnosti
aplikovaly vSechny procesy a ¢innosti v plném rozsahu. Je naopak vhodné, aby si
normu prizpasobily na miru tak, Ze z nich vyberou smysluplnou podmnoZinu
pokryvajici aktudlni potiebu a vypusti procesy a cinnosti, které jsou bud’ zcela
neaplikovatelné, nebo by jejich aplikace neptinesla pozitivni efekt.

Norma 1SO 9126 definuje Sest charakteristik jakosti softwarového produktu,
které slouZi k jeho hodnoceni v&ech druhti softwaru veéetné pocitagovych programi a dat
obsaZzenych ve firmware (hardware obsahujici program a data, jeqjichz zména
uzZivatelem neni moznd, naptiklad mobilni telefon). Norma je uréena pro vSechny
subjekty, které nakupuji, vyvijeji, pouzivgji software, zgjist'uji jeho podporu, udrzbu
nebo proveérku.

Plan jakosti softwarovych produktt obsahuje nasledujici polozky:

pozadavky na jakost softwarového produktu vyjédiené métitelnymi ukazatel,
model Zivotniho cyklu, ktery se ma pri vyvoji pouzit,

kritéria pro zahgjeni a ukonceni kazdé faze projektu,

w W W W

identifikace prezkoumani, zkousek, validace a jinych ovérovacich ¢innosti, které
se maji provést,
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postupy managementu konfigurace, které se magji provést,

podrobné plénovéni (¢asové harmonogramy, postupy, zdroje, schvéeni,
pravomoci, odpoveédnosti) tykajici se konfigurace, ovétovani, validace,
ovetovani produkti dodanych zékaznikem, tizeni neshodného produktu.

5.1 Pfezkouméni smlouvy

Pred uzavienim smlouvy nebo piijetim objednévky musi spolecnost piezkoumat,

zda jsou priméiené definovany a zdokumentovény poZadavky, zda jsou vyieSeny

vSechny rozdily mezi pozadavky smlouvy (objednévky) a poZadavky vybérového tizeni

(tendru) azda je spole¢nost zpusobila tyto pozadavky splnit. O piezkouméni smluv se

musi udrZzovat zaznamy.

Zamgtit se musi predevSim na nasledujici zalezZitosti:

§
§
§

pouZita terminologie,

¢asovy rozvrh praci, zpasobilost zékaznika plnit smluvni podminky,

kritéria pro prijeti ¢i zamitnuti produktu zékaznikem, postup pro provéadéni zmen
poZadavki z&kaznika v prab&éhu vyvoje, spolulcast zékaznika pii vyvoji
produktu,

definice podminek a zéruk, odpoveédnost z&kaznika pii obstaravani dat,
odpovédnost spolecnosti za préce provadéné na zékladé subdodavatelského
kontraktu,

feSeni probléma vzniklych po pigjimce,

odpovédnost za odstranéni neshod po zarucni dobg,

povinnosti zakaznika zdokonalovat néslednou verzi produktu, povinnosti
dodavatele udrzovat pavodni verze,

&oleni uzivatelt,

normy a postupy, které se maji pti vyvoji softwaru pouZzit,

specifikace nastroju, hardwarového a softwarového vybaveni a dat, které ma
dodat z&kaznik,

operatni systém pro provozovani produktu,

rozhrani se softwarovym produktem,

identifikace nepiedvidanych skute¢nosti arizik,
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pozadavky na reprodukovani (kopie softwaru) a distribuci,

poZadavky nainstalaci a udrzbu,

feSeni prév duSevniho vlastnictvi, licenénich dohod, utajeni a ochrany informaci,
ochrana origindni kopie produktu,

z&vazky a pendle vyplyvagjici ze smlouvy.

5.2 Rizeni procesu navrhu softwaru

Zde jsou obsaZeny poZadavky na cinnosti tykajici se planovani a realizace

vyvoje softwarového produktu, tedy analyzy pozZadavku, navrhu architektury softwaru,

podrobny navrh softwaru a programovani. Tyto cinnosti maji byt usporédany

aplanovany pomoci modelu Zivotniho cyklu a v souladu s nim provadény. Model

Zivotniho cyklu se v praxi uzptisobuje tak, aby vyhovoval konkrétnimu projektu.

Zakladnimi dokumenty plédnovani projektu je tzv. MasterPlan a harmonogram

projektu. MasterPlan charakterizuje projekt a popisuje veskeré aktivity, vstupy

avystupy projektu a jednotlivych fazi, a to bud’ ptimo anebo odkazem na jinou

dokumentaci. V pribehu projektu se podle potireby aktualizuje.

MasterPlan dale obsahuje:

§
§

w w WU W W W W

stanoveni odpoveédnosti za jednotlivé ¢innosti,

stanoveni standardu pro provéadéni ¢innosti, pripadné odchylek projektu od
téchto standardu,

zpasob testovani, provadéni inspekci (dle terminologie normy spole¢na
piezkoumani a ovéirovéani) a audita (dle terminologie normy proveérek),

fizeni projektové dokumentace,

identifikaci piipadné potieby outsorcingu, a nékupu vyvojovych prostiedi,
analyzu rizik (prodleni, nezvladnuti technologii, chyby, nedostatek zdroji),
¢innosti spojené s poZzadavky na ochrana a bezpecnost,

¢innosti souvisejici s pripravou pripadné instalace a instalaci,

¢innosti spojeni s piipadnym pirevodem dat,

zpasob komunikace se zékaznikem a piipadna Skoleni zakaznika



Harmonogram projektu stanovuje ¢asovy rozvrh ¢innosti a milniky projektu,

vyuziti zdroji, plan testi a piipadnych Skoleni programétoru.

5.3 Organizacni atechnicka rozhrani

Je nezbytné, aby spolecnost v planech vyvoje vymezila odpovédnosti dodavatele
a pripadnych subdodavatelti za jednotlivé ¢asti softwarového produktu a zptsob, jak
mezi témito stranami efektivné prenaset technické informace. Vhodné je stanovit také
odpovédnosti zékaznika, které vyplyvaji ze smlouvy. Jedné se napiiklad o spolupréci
sdodavatelem, poskytnuti informaci nebo struktury dat. RovnéZz je vhodné, aby
piedstavitel zékaznika, jako reprezentant budouciho uZivatele, projednal a pripadné
smluvné stanovil ty z nasledujicich poloZek nutné spoluprace zékaznika s dodavatelem,

které jsou smysluplné:

definovani poZadavki zakaznika dodavateli,
zodpovézeni pripadnych otédzek dodavatele,
schvaleni navrhi dodavatele,

zgji&eni dohod uzavienych s dodavatelem,

w W w W w

problematiku zakaznikem dodanych polozek softwaru, dat a technického
vybaveni,

§ definovani odpovédnosti zakaznika

§ zpisob a interval spolecného prezkoumani planovanych a realizovanych
¢innosti, vysledku testt a zkousek.

5.4 Navrh softwaru

Zadani navrhu

Pozadavky z&kaznika (zadani ndvrhu) a prislusné zakonné poZzadavky musi byt
jednoznacné identifikované a dokumentované.

Doporuceny postup podle normy obsahuje tfi kroky k ziskéni zadani navrhu
(specifikace systému), ktery vytvari vétSinou dodavatel, nebo po vzgemné dohodé
z&kaznik:
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§ stanoveni dokumentovanych postupi pro specifikovani poZadavki (zpisoby
odsouhlaseni poZadavkta a zmén, zpusoby hodnoceni a prezentace vysledki
a jgjich zaznamenéavéani),

§ gpecifikovani poZadavki zékaznika (pomoci jednani se zékaznikem, prazkum,
studii, prototypu, metodik, analyz...), véetné zalezZitosti hardwaru, softwaru,

§ rozhrani mezi produktem a ostatnimi softwarovymi produkty, provozniho
progiedi, poZzadavky na funkénost, bezporuchovost, prenositelnost
(kompatibilitu), bezpe¢nost, ziskdni souhlasu zékaznika se specifikaci

pozadavkii.

PoZadavky musi byt natolik konkrétni a dokumentované, aby pii prejimce
produktu bylo mozné provest validaci, neboli porovnani charakteristiky vysledného
produktu se specifikaci poZadavki zékaznika.

Vysledny navrh musi vychézet ze zvolenych metod tak, aby odpovidal
pozadavkim. Musi zahrnovat:
specifikaci architektury ndvrhu (navrh koncepce, hruby néavrh),
specifikaci podrobného navrhu (detailni ndvrh),

zdrojovy kod,

w W w W

pokyny pro uzivatele.

Vysledny navrh musi spliiovat zadani navrhu, obsahovat kritéria pro prijeti pro
potiebu kontroly (prezkoumani) a urcovat, které znaky jsou rozhodujici pro radné

fungovani vyrobku.

Prezkoumani navrhu

Ve vhodnych etapach dodavatel a zakaznik prezkoumévaji (kontroluji)
dodrZzovani planu a vysledky vyvoje. Toto piezkoumévéni je nutné dokumentovat
a zaznamy uchovavat.

Prezkoumani se provadi proto, aby byla zaji&éno spinéni specifikovanych
poZadavka. Provadi z hlediska raznych aspektta, napriklad realizovatelnosti
(funk&nosti), ochrany a bezpe¢nosti, pravidel programovani, testovatelnosti.
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Spolecnost musi k tomuto procesu vytvorit a dokumentovat postupy, které
uréuji, co se ma prezkoumat, jakym zpiasobem, kterych funkénich skupin se mé
piezkoumani tykat a jaké zaznamy se mgji poridit. Mély by obsahovat pouZité metody
asmeérnice, kritéria Uspédnosti piezkoumavani a také postupy feSeni pripadnych
zjistenych neshod a chyb produktu.

Ovérovani navrhu

Overovani navrhu (vyvoje) je v terminologii smérnice 1SO 9000-3 SirSi pojem
nez piezkoumavani. Kromé prezkoumavani samotného miiZze proces ovéirovani navic
obsahovat nésledujici ¢innosti:

§ srovnani ndvrhu s podobnymi navrhy,

§ provadeni alternativnich vypocéti,
§ provadéni zkousek a prokazovani,
§

prezkoumévéni dokumentt.

Validace navrhu

Validace ndvrhu nésleduje po UspéSném oveéieni ndvrhu. Spociva v kontrole
shody navrhu (vyvinutého softwarového produktu) s poZzadavky a potiebami uZivatele.
Spolecnost by ji méla provadét bezprostiedné pred piredanim produktu zékaznikovi ke
prijeti. Vysledky validace musi byt zaznamenany.

Zmény navrhu

Spole¢nost musi vytvorit a udrZzovat postupy pro tizeni zpiasobu provadéni zmen
v ndvrhu béhem Zivotniho cyklu tak, aby bylo mozné dokumentovat a zdavodnit

zmeénu, zhodnotit jeji dasledky nasledné zménu schvdlit a uplatnit, pripadné zamitnout.

5.5 Rizeni dokumentace softwarového produktu

Spolecnost musi pro fizeni dokumenti a Udaju vytvorit a udrZovat
dokumentované postupy. Musi takeé identifikovat, které dokumenty, vcetné externich
(od zékaznika), maji byt fizeny. Jedné se o smluvni dokumenty, specifikaci poZadavka,
dokumenty popisujici systém jakosti béhem Zivotniho cyklu softwaru, dokumenty
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planovéani, soucinnosti dodavatele se zakaznikem, dokumenty popisujici softwarovy
produkt.

Dokumenty a Gdaje musi pied vydanim prezkoumat a schvalit opravnéna osoba.
Ta také schvaluje zmény dokumentti. Musi byt vytvoien zékladni seznam dokumentt
nebo postup fizeni dokumentti. Platné dokumenty musi byt dostupné na vSech mistech,
které jsou dileZité pro systém jakosti. Rizeni dokumentt musi ddle zabranit uZiti
zastaralych a neplatnych dokumenta. Archivované zastaralé dokumenty musi byt
oznateny. Pri elektronickém uloZeni je vhodné dbat na distribuci a archivovani nosica.

5.6 Nakupovani podpuarnych prostredku

Spolecnost musi vytvorit a udrzovat dokumentované postupy dokladujici shodu
specifikovanych poZadavki s nakupovanym produktem (subdodavkou). Nakoupené
produkty v softwarové oblasti mohou mit podobu:

§ softwaru dostupného natrhu,
softwaru vyvinutého na zékladé smluvni dodavky,
hardwaru,
nastroje pro vyvoj softwaru (vyvojova prostiedi),
smluvniho zaméstnance,

podpurné sluzby pro zékaznika (napiiklad Skoleni),

w W W W w w

vycvikove kurzy a materidly.

Spolecnost musi své subdodavatele hodnotit mimo jiné i z hlediska jakosti
dodavek. Musi stanovit jakym zptisobem bude dohliZet na subdodévku. Musi také vést
z&znamy o jakosti subdodavek prijatelnych subdodavateli.

Dokumenty potiebné pro vyvoj softwaru by mély jednoznatné popisovat
objednany produkt (subdodéavku), tedy napiiklad piesnou identifikaci vyrobku,
specifikaci poZadavku, technické normy, postupy, vyvojové prostiedi, poZzadavky na
pracovniky. V dokumentech pro nakupovani musi byt specifikovan zptisob ovérovani.

Proces se vztahuje na ndkup vyrobkd a sluzeb piimo ovlivaujici jakost
(subdodavky software, hardware, apod.). Ostatni nakupy (kanceldiské potieby, externi

dokumentace), software, nejsou piredmétem fizeni nakupu.
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PoZzadavek na ndkup vznikd nejcastéji ve fézi shromazd’ovani vstupa pro
projekt, vznést pozadavek na nakup ale muze byt vznesen kdykoli. Objednavku vytizuje
pracovnik povereny nakupovanim.

Povereny pracovnik rovnéZ prijima objednané vyrobky. Nakoupené sluzby
avyrobky jsou evidovany, z&kladni identifikatni Udaje zapisuje asistentka. Pripadné
Gdaje o pouzivani a spotrebovéni vyrobku zapisuje pracovnik povéreny fizenim
informaci o nakupovéani. Dodavka je vZzdy vyhodnocena.

Soucésti procesu jsou postupy pro vybér dodavatele, tizeni dokumentt
o nakupovani a ovéreni nakupovaného vyrobku. Pro Ucely hodnoceni a vybéru
dodavatelt se udrzuje seznam dodavatelt. Pri vybéru dodavatele zbozZi se prodejce
hodnoti na zakladeé:

§ schopnosti dodal vyrobky v prijatelném terminu
pruznosti objednavkového systému,
doby poskytnuté zaruky,
reklamatnich podminek,
poskytovanych zaruk,
vlastnich dosavadnich zkuSenosti

w w W W W W

reference

Jedinym kriteriem vybéru je expertni posudek reditele spole¢nosti a jim

povérenych pracovnika.

Formalni informace o nakupovani sestévaji vzdy z téchto dokument:
§ navrh naobjednavku,

objednavka,

dodaci list,

faktura a doklad o zaplaceni

vyhodnoceni dodévky (termin, fyzicky stav),

w W w W w

Udaje z formuléte "Informace o vyrobku / dodavateli”

Zvlédtni pozadavky na kvalifikaci pracovnikia dodavatele ani jeho systém jakosti
neni vzhledem k postupu vybéru dodavatele nutno stanovit.
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Overovani se provéadi porovnanim dodaciho listu a dodavky s objednavkou.
Zvlé&ni proces neni stanoven. Pokud jsou nakupované vyrobky soucasti dodavky

z&kaznikovi, jsou ovérovany v rdmei testovani softwaru.

5.7 Rizeni produktu dodaného zakaznikem

Pro tizeni ¢innosti, jako je ovérovani, skladovani a udrzovani vyrobku dodanych
zékaznikem, musi dodavatel vytvorit a udrzovat dokumentované postupy. RovnéZ musi
dokumentovat a z&kaznikovi oznémit ztrétu nebo poskozeni takového vyrobku. Produkt,
ktery zakaznik poskytuje dodavateli za ucelem jeho pouZziti pii vyvoji softwarového
produktu, miZze mit charakter softwarového produktu, dat, vyvojového néstroje nebo
vyvojového progtiedi, zkuSebnich a provoznich Gdajt, rozhrani, hardwaru informaci
o vlastnictvi z&kaznika nebo jinych specifikaci. Zptsob zaclenéni do vysledného
produktu musi byt dostate¢né definovany.

5.8 Identifikace a sledovatelnost vyrobku

Touto formulaci se rozumi identifikace polozek softwaru béhem jednotlivych
fézi vyvoje a dodani. Tento poZadavek mize byt blize specifikovan smlouvou mezi
dodavatelem a zaékaznikem. Identifikace je zgjistovana v ramci managementu
konfigurace neboli postupy priahledného dokumentovéni konfigurace produktu
v prub¢hu ¢asu. Jeho cilem je, aby vSichni pracovnici zU¢astnéni na vyvoji pracovali
spresnymi aaktudinimi Udaji a verzemi produktu. ZjednoduSené |ze management

konfigurace nazvat sprévou verzi.

Systém managementu konfigurace obsahuje nésledujici podoby:

§ jednotné identifikovani verzi softwarovych polozek,

§ identifikovani verzi produktu integrovaného z dil¢ich softwarovych poloZek,
(jinak receno, které verze jednotlivych dil¢ich ¢asti produktu obsahuje prislusna
verze kompletniho softwarového produktu),

§ identifikace stadia produktu v rémci Zivotniho cyklu,

§ fizeni aktualizace softwarovych polozek, na kterych pracuje vice vyvojovych
pracovniki najednou,
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§ identifikovani a sledovani viech zmén a probléma pii vyvoji.

Identifikace se provadi u dokumenti a dat, zdrojovych kodi, zabudovanych
softwarovych produkt, néstroja, knihoven, softwaru nakoupeného ¢i dodaného
zé&kaznikem, ato podle nésledujicich identifikacnich prvk:

§ polozky struktury softwarového produktu (napiiklad moduly, komponenty
apod.),

§ pocitacové soubory a dokumenty,

§ zvyklosti v pojmenovavani,

§ stanovena z&kladni konfigurace.

Cilem managementu konfigurace je zgji&eéni, aby u kazdé verze softwarové
poloZky bylo mozné ur¢it dokumentaci, viechny pouZzité vyvojové nastroje, rozhrani
s jinymi softwarovymi poloZkami, hardwarové a softwarové prostiedi.

Procesy managementu konfigurace musi byt planovany. Plan obsahuje urceni
¢innosti, které se maji provadét, odpoveédnosti za tyto ¢innosti, nastrojii, metod a doba,

kdy se fizeni konfigurace bude provadét.

5.9 Rizeni procesu dodavky softwaru

Rizeni procesu se tyka féze vyvoje, reprodukovéni, dodavéani a instalace
softwarovéno produktu. Procesy musi probihat za fizenych podminek. Rizeni procesi
spociva ve vytvoieni a dodrzovéani dokumentovanych postupi,provadéni cinnosti
ajegjich schvalovani, pouzivani vhodnych prostiedki a technologii pii ¢innostech,
zgji&eni jejich vhodné adrzby, zajisteéni souladu s technickymi normami a standardy,
sledovani a fizeni daleZitych parametrt ¢innosti a produktu, stanoveni srozumitelnych

kritérii provedeni.

Pro spréavné tizeni procesu reprodukovani softwarového produktu je dobré
prihlédnout k:
§ identifikovani originau akopii, jejich variant a verzi,
§ poZadovany pocet kopii softwarovych poloZzek pro dodani a druhy nosi¢t
ajejich oznaceni,

§ zalohovani origindlu a plany obnovy pri havarii, ochrana pred viry,
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§ dobu zavazku dodavatele dodavat kopie,
§ pozadovana dokumentace k reprodukovanému softwaru (jednotlivym kopiim),
§ schvélené zaleZitosti ohledne copyrightu alicenci.

Rizené postupy tykajici se uvoliiovani softwaru pro pouZiti zékaznikem
(validace) musi zahrnovat popisy, které softwarové polozky budou validovany, jakym
zpasobem bude zé&kaznik informovan o ptipadnych zménach a zpasobu jejich
implementace, testovani. Dédle také pravidla pro moznost zatlenéni pevnych bodu
(nesystémové, docasné, ,,tvrdée" reSeni problémi pii kddovani) a pozadavky na zéznamy
dokumentujici takové zmeny.

PFi tizeni postupt tykajicich se instalace je vhodné vzit v Uvahu nasledujici
aspekty:

§ zdaje potiebna validace pri kazdé instalaci,
postup instalace,
postup schvéleni instalace zékaznikem po jejim dokonceni,
¢asovy plén instalace,
autentiza¢ni prvky pro uzivatele (identifikétory, hesla...)

w w W W w

dostupnost kvalifikovanych pracovniki na strané uzivatele," vycvik a Skoleni
z&kaznika,
§ identifikace soucinnosti z&kaznika pti instalaci.

5.10Kontrola a zkouSeni softwaru

Procesy tykajici se kontroly a zkouSeni produktu vcetné zkouSek vystupnich
(pted predanim softwarového produktu zakaznikovi k pouzivani) se provédi podle
dodavatelem definovanych postupt. PoZadavky na zkouSeni a kontroly musi byt

uvedeny (dokumentovany a prezkoumany) v plénu jakosti.

Tyto plany se tykaji:
§ cilu zkousek,
§ predmétu zkousek, konfiguraci, které se maji zkouset,
§ typa zkousek, které se maji provést,
§ relevance zkousek s ohledem na jejich cile,
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speciélnich problému (ochrana, bezpecnost),
zku&ebniho progtiedi, nastroji a zkusebniho softwaru,
oveérovani dokumentace,

poZadovani pracovnici pro testy a jejich kvalifikace,
odpovednosti za provedeni zkousek,

zpasobii zaznamenavani vysledki,

postupt analyzovani a schvalovani vysledkd,

feSeni probléma vzniklych v priabe¢hu testd,
opakovatelnost zkousek.

w W w W W W WU W W

ZkouSeni byva provadéno v nékolika uUrovnich od jednotlivych polozek
softwaru, pires razny stupen integrace az po kompletni softwarovy produkt,

Produkt, u kterého nebyla ovéiena jeho shoda se specifikovanymi pozadavky
(provedena vystupni kontrola - validace), nesmi byt predan zékaznikovi ani pouzivan.
V piipad¢, Ze je presto takovy produkt z naléhavych divodu pouzivan, musi byt fadné
identifikovdn a zaznamenan. V&echny neshody zjisténé pii validaci musi byt
identifikovany, zdiuvodnény a zaznamenany. V pribéhu validace se doporucuje
provadét audity konfigurace, tj. prezkouméni zaznamu predchozich testech produktu.

Dale mize byt provadéna prejimaci zkouska, kde zakaznik posuzuje, zda je
validovany produkt shodny s diive schvalenymi kritérii a specifikaci. Spole¢nost musi
vysledky zkouSek zaznamendvat a zéznamy udrzovat, aby mohl prokézat, Ze byl

produkt testovan a Ze vyhovél stanovenym kritériim.

Rizeni kontrolniho, mé&kiciho a zkusebniho zakizeni

Procesy tizeni kontrolniho, méticiho a zkusebniho zatizeni (véetné zkuSebniho
softwaru) se fidi dokumentovanymi postupy. Tato zarizeni se musi pouZivat zpasobem,
ktery zajistuje prokazatelné niZsi nejistotu (chybovost) meéreni, neZ je PoZadovana
hodnota pro zpusobilost méteni. Spolecnost v postupech musi stanovit rozsah a ¢etnost
kontrol pristroju a vést zd&znamy o téchto kontrolach. Spolecnost musi z tohoto hlediska
stanovit, ktera kontrolni, métici a zkuSebni zatizeni mohou ovlivnit jakost produktu, "
Jaka meéreni a s jakou presnosti se maji provést, proces kalibrace kontrolnich, méticich
a zkuSebnich zatrizeni veetné intervalu a misté kontrol, stanoveni kritérii pro kontroly
apostup v piipadé nesplnéni téchto kriterii.
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Ackoli neni proces kalibrace aplikovatelny na software, je mozné vyuzit tuto
pasdZ? napiiklad v pripadech, kdy je vyvijeny software soucésti specidnich
hardwarového zarizeni, u kterého prichézi kalibrace v Gvahu.

Stav po kontrole a zkouskach

Stav softwarového produktu po kontrole a zkouskéch (vysledky kontrol a testt
produktu) musi byt identifikovany a udrzovany tak, aby bylo mozné rozhodnout
anésledn¢ doloZit, Ze produkt se shoduje s tim, ktery byl kontrolovan. U produktu musi
byt patrné, zda byl zkouSen a kontrolovan a s jakym vysledkem.

Rizeni neshodného vyrobku

Spolecnost musi vytvorit a udrzovat postupy, které zaruéuji, Ze neshodny
vyrobek (produkt, ktery neni pro své chyby shodny se specifikovanymi poZadavky),
bude jednoznacn¢ identifikovan a dokumentovan, aby nemohlo dojit k nechténému
pouZzivani abyly realizovany ¢innosti vedouci k odstranéni zavad.

V pripadé softwaru se nechténému pouZiti maze zabrénit napiiklad prevodem
chybné jednotky do oddéleného prostiedi, pripadné oddélenim hardwarové polozky,
kter& chybnou softwarovou jednotku obsahuje.

Spolecnost musi stanovit odpovédnost za piezkoumani a vyieSeni neshody.
Produkt (jednotku) je mozné bud’:

§ opravit, prepracovat, aby spliovala specifikované poZadavky (tedy vytvorit
novou verzi), opravena jednotka musi projit novou kontrolou,

§ predat k pouzivdm bez opravy nebo s opravou na zékladé vyjimky (schvéleni
z&kaznika),

§ zamitnout (vylougit z pouziti)

Opatieni k ndpravé a preventivni opatieni

Pfi realizaci opatieni k napravé a preventivnich opatieni se vychazi
z dokumentovanych postupt, zavaznosti problému, ktery #eSi a z pripadnych rizik
s problémem spojenych. Postupy pro opatieni k napraveé zahrnuiji:
§ zpiasob vyfizovani stiznosti zakaznika na neshodny produkt,
§ proSetieni pricin problému ajgjich zaznamenani,



§ stanoveni opatieni k ndprave,

§ pouziti nastroju fizeni pro zajisténi efektivni napravy.

Preventivni opatfeni je prijiméno k odvraceni neptiznivych stavi, problému

aneshod.

5.11Manipulace, uchovavani softwaru

Spole¢nost musi zajistit manipulaci se softwarovym produktem tak, aby nedoSlo

k poskozeni nosice ¢i k napadeni pocitacovym virem.

Pro uchovani (skladovéni) softwaru je doporuceno:

§

§
§
§

vytvorit systém skladovani softwarovych polozek fizeni pristupu k nim,
udrZovéni verzi skladovanych produktii (poloZek),
zabezpetit data pred neoprédvnénou zménou a poskozenim,

vénovat pozornost podminkém pro skladovani nosi¢u

Proces baleni se fidi jen v ptipadé, vyZaduje-li to charakter produktu. Pro Gcely

baleni je mozné softwarovy produkt komprimovat a kédovat.

5.12 Rizeni zaznam o jakosti

Zaznamy o jakosti se v oblasti vyvoje softwaru rozumi:

§

w W w W W

dokumentované vysledky zkousek,
zprévy o problémech,

Z&dosti o0 zmenu,

z&znamy o piezkoumani,
protokoly z auditu,

jiné zépisy a zaznamy.

Kromé zédznami o jakosti vlastni spolecnosti musi spole¢nost shromazd’ovat

zéznamy o jakosti od smluvnich subdodavateli. Tyto zéznamy slouzi predevsim
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k tomu, aby spole¢nost mohla vérohodné prokézat shodu produktu se specifikovanymi

poZadavky atim funkénost systému jakosti.

Spole¢nost musi vytvorit a udrzovat dokumentované postupy pro identifikaci,

shromazd’ovéani, ukladani, Ihaty pro Uschovu, a piistup k témto dokumentam.

Zaznamy o jakosti vznikaji pro prokézani zabezpeceni pozadavki na jakost

v jednotlivych postupech systému jakosti. Kompetence k jejich porizeni stanovuji

jednotlivé postupy dokumentované v Prirucce jakosti a zahrnuji zejména zéznamy

v téchto oblastech systému jakosti:

§

w W w W W W W W WU W W W W w

oblast planovani a pripravy,

neshody vstupi a kone¢ného produktu,
prezkouméni smlouvy

provedena skoleni,

hodnoceni a vybér subdodavatelt,
externi zaznamy od zakazniku a subdodavatelt
nakupovani,

zmeény dokumentti systému jakosti,
realizace a instalace.

interni audity a auditofi,

piezkoumani vedenim,

provedené kontroly,

kalibrace metidel,

népravna a preventivni opatieni,

certifikace.

Seznam dokumentu, které jsou ve spolecnosti za zéznamy o jakosti, vede

piedstavitel vedeni pro jakost.

Za vedeni a spravnou identifikaci zdznami o jakosti, za stanoveni formy

azpusobu evidence a za tizeni jednotlivych zaznami odpovidaji zpracovatelé uvedeni

v jednotlivych smérnicich av popisech procesi.
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Pristup, uchovani a ochrana zadznami o jakosti

Origindly zéznami o jakosti jsou uloZeny u zpracovatelu. Zpracovatelé
zodpovidgji za vhodny systém, podminky a zptisob uloZeni originala a jejich evidenci
tak, aby bylo mozné je vyhledat.

Postup pii ztraté nebo zniéeni zaznami o jakosti
Zaznamy musi byt uchovavany tak, aby pii jejich ztréé nebo zniceni mohly byt
rekonstruovany z uloZzenych kopii nebo jinych zaznamu.

Smluvné dohodnuté zdznamy o jakosti

V pripadé smluvné dohodnutého predklddani zéznami o jakosti musi byt
z&kaznikovi zéznamy piistupné po uréitou dobu nebo musi byt predany s produktem
v souladu se smluvnimi podminkami. Tyto z&znamy jsou uloZeny oddélen¢ od ostatnich

zéznam.

5.13Servis softwarového produktu

Servisem se v této oblasti rozumi zaji&téni Udrzby softwarového produktu
pouzivaného zékaznikem, ato v podobg:
§ teSeni problému vzniklych pti provozu (analyza neshod softwaru zpusobujicich
problémy a naprava problému),
§ modifikace rozhrani (naptiklad pti zméné¢ hardwarové nebo softwarove
konfigurace, nebo soucéasti fizenych softwarem,

§ rozSiteni funkci nebo zvySeni vykonnosti softwarového produktu.

Problematika servisu mé byt feSena smluvnimi ujednénimi, které stanovuji:
§ rozsah acinnosti Udrzby,

¢asovy plan udrzby,

identifikaci poc¢atecniho stavu,

¢innosti managementu konfigurace,

zéznamy a zpravy o udrzbé (tam, kde to ma smysl),

w w W W W

ptipadné vyuZiti podptrné organizace pri tdrzbg.
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5.14 Statistické metody

Spolecnost musi zjistovat potiebu pouziti statistickych metod ke stanoveni,
regulaci a analyzovani a ovérovani zpusobilosti procesi a znakt produktu pro
hodnoceni jeho jakosti. PouZiti statistickych metod se fidi dokumentovanymi postupy.

M¢titelné znaky produktu, pro néz Ize pouzit statistické metody jsou napriklad
testovatelnost, pouzitelnost, bezporuchovost, udrzovatelnost nebo pohotovodt.

Charakteristiky zpisobilosti procesu, pro které Ize pouzit statistické metody jsou
napiiklad zralost procesu, pocet a druhy vad, U¢innost jejich odstranovani nebo posun
milnika. Mé&titelné znaky by mely byt jasné definovany a mély by kvantifikovat proces
nebo produkt s jasnym vztahem k jakosti produktu.

5.15Vycvik zaméstnancu

Pracovnici, ktefi jsou povéreni ¢innostmi, které ovliviuji jakost, musi byt
dogtatecné kvalifikovani. Kvalifikace se hodnoti na zakladé patiicného vzdélani,
vycviku (Skoleni) a zkuSenosti. Vycvik se provadi podle dokumentovanych postupd.
O pozadavcich navycvik a o vycviku samém se udrzuji zaznamy.

V oblasti softwaru se vycvik tyké pouzivani specifickych metod a néstroju pi
vyvoji, kodovéani, testovéni... produktu, pouzivani zdroji pro management projektu
avyvoj softwarovénho produktu. Dée se nutnost kvalifikace vztahuje na znalost
specifického progtiedi, ve kterém ma software pracovat.

Zgjiovani kvalifikace zaméstnanct se fidi nasledujicim postupem: piisludni
feditelé prijimaji a eviduji poZadavky na Skoleni. Mzdova Gcetni zpracovava navrh
ro¢niho pldnu Skoleni, ktery specifikuje: termin Skoleni, piredmét Skoleni, délku Skoleni,
Skolitele nebo agenturu, U¢astniky a ndklady Skoleni. Plan schvaluje vedeni spolecnosti.

Prislusni  feditelé podrobné specifikuji  Skoleni. Mzdova Gcetni zgjistuje
organizaci Skoleni Vybér Skolitele (agentury) se fidi metodikou Vybér a hodnoceni
dodavatele s vybérovymi kritérii: reference, zkuSenosti s problematikou, cena, mira
splnéni poZadavkt spolecnosti, ochota prizptisobit se poZzadavkim. Vybér 3kolitele
schvaluje reditel spole¢nosti.

Ugastnici absolvuji a vyhodnoti koleni, mzdové Ggetni predaji osvédieni
0 absolvovéni Skoleni. Mzdova UGcetni eviduje Ucast a aktualizuje personadlni Udaje.

Mzdova Ucetni vypracovava hodnotici zpravu o realizaci planu skoleni.
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5.16Interni provérky ve spoleénosti

Ukolem internich provérek (internich auditi) je ovéfeni, Zze ¢innosti tykajici se
jakosti a jejich vysledky jsou v souladu s planovanym stavem a dale ke stanoveni
efektivnosti systému jakosti. Spolecnost v dokumentovanych postupech stanovuje
¢asovy rozvrh provérek podle dilezZitosti.

Provérky musi provadét pracovnici nezévisli na osobéach zodpovidgjicich za
provérované cinnosti  (nezavisli interni  auditofi). Vysledky se zaznamenavaji
apredkladaji pracovnikim zodpovédnym za provérovanou oblast, ktefi v pripadé
zjis&eéni nedostatku prijimaji opatieni k naprave.

V pripadé, Ze je ¢innosti spolecnosti organizovana formou projekta, provédi se
audit projektu; pri hodnoceni pokryti celého systému jakosti pak audit nékolika Projekta

Vv rizném stadiu Zivotniho cyklu.

Vy%e uvedeny ndvrh na zavedeni systému tizeni jakosti dle norem SO ve
spolecnosti PROINTERNET sr.0. by mél prispét k jejimu brzkému zaglenéni mezi
uznévané softwarove spolecnosti nejen v ramci regionalniho trhu. ZlepSovanim drovné
kvality softwaru se stale vySe posouva pomyslné latka poZadavka a cili, coZ podporuje
dynamiku rozvoje oblasti informagnich systému a technologii.
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6 Zaver

Problematika fizeni kvality v oblasti informatiky je v Ceské republice stéle jedts
ponékud okrgjoveé téma. Doklada to relativné nizky pocet certifikovanych spolec¢nosti
podle ISO v tomto oboru. Bude-li v&ak budouci vyvoj odpovidat sou¢asnému trendu,
budeme se v budoucnu s fizenim kvality setkévat i v oblasti softwaru stéle castéji.
Stejné jako pro oblast vyroby plati i pro pocitatovy software, Ze jen zdokonalovani
procesi ve spolecnosti zgjisti vysokou kvalitu nabizeného produktu s relativné nizkymi
néklady a riziky. Fungujici systém managementu kvality podloZzeny ziskanym
certifikdtem je pro zakaznika dostatecnou zarukou, Ze se spole¢nost fidi osveédcenymi
atransparentnimi praktikami ajeji produkt dosshuje vysokeé jakosti. Proto stéle vice
spolecnosti spatiuje v fizené jakosti konkurencni vyhodu.

Postupné rozSifovani systémil jakosti také souvisi s postupnou integraci Ceské
republiky do evropskych a celosvétovych struktur. Na ¢eském trhu softwarovych
produkti a suzeb v oboru IT hrgji firmy zahraniéni a se zahrani¢ni majetkovou Ucasti
vyznamnéjSi roli nez v minulosti. Tyto spolecnosti nebo jejich matefské organizace jsou
¢asto certifikovany a v rdmci spolecnosti pak systém rizeni jakosti piendSeji i na ostatni
spiiznéné organizace. Mnoho zakaznikia ceskych softwarovych spole¢nosti, které
nabizeji rozsahlé a lukrativni zakézky, a také zékaznikt zahrani¢nich povazuji uréitou
formu fizeni jakosti za piredpoklad mozné spoluprace. | tento sav hovori pro zvySovani

podilu spolecnosti se zavedenym systémem tizeni kvality.

Tento trend je vyhodny nejen pro spolecnosti vyvijejici softwarové produkty
ajegjich z&kazniky, ale i pro celé odvétvi softwaru. ZlepSovanim Urovne kvality softwaru
se stdle vySe posouvd pomysina latka poZadavkia a cili, coZz podporuje dynamiku
rozvoje oblasti informa¢nich systémi atechnologii. V kone¢ném dasledku pak z vyvoje
profituje cela spole¢nost. Tomu, aby meél co nejSirsi okruh zgjemci dostatecny piehled
o problematice jakosti a 0 moznostech, které se v této oblasti v souc¢asné dobé nabizeji,

by méla prispét i tato diplomova préce.
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Abstract

This thesis describes the activity of quality management in the areas of
information systems and information technologies. It analyses the possibilities of the
companies dealing with development and software delivery in quality management. Its
task is to map the norms exploitable in this area, to define the conditions and
requirements of software product quality achievement according to the norm content,
and also to find the hidden problems that may occur in application of these norms.
Moreover, its task is to suggest steps that are necessary for quality management
improvement in PROINTERNET Ltd. company and that led to the successful acquiring
of the certificate according to the SO norms.
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