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1. Uvod

Konkurence a konkurenéni prostifedi, to jsou faktory ovliviiujici fungovani a rast
dnes uz témér kazdé firmy. V dnesni dobé globalniho trhu, moznosti Internetu a
neustale se zdokonalujici dopravy jiz neni konkurence vymezena hranicemi regionu,
at' uz kraje, statu nebo svétadilu. Konkurenci dnes mizeme chapat v celosvétovém
méfitku. Ceské firmy museji konkurovat americkym a zépadoevropskym firmam se
silnym kapitalem, profesionalnim managementem a nejnovéjSimi technologiemi.
Ceské firmy museji konkurovat asijskym firmam s levnou pracovni silou a vyrobky,
jejichz vyrobni naklady jsou tak nizké, Ze ani naklady na dopravu do Evropy a cla

neomezi jejich ,dumpingovy“ charakter.

V tomto konkurenénim prostfedi globalniho trhu stoji kazda Ceska firma pred
otazkou jak konkurovat. Od zakladnich pfedpokladd, jako je vyborny podnikatelsky
zamér a kapital se dostavame k otazce jakosti a efektivniho fizeni, bez kterého ani
vyborny podnikatelsky zamér nema pfili§ velkou Sanci uspét. Jakost je Casto jesté
chapana jako kvalita vyrobku, ktera je dana splnénim pozadavkid oborové Ci
podnikové normy pro dany vyrobek. V modernim pojeti pfestavuje jakost a fizeni
jakosti nejen zabezpecovani kvality vyrobkl, ale také zabezpecovani kvality ve
v8ech firemnich procesech, at jiz se jedna o planovani, nakupovani, fizeni lidskych
zdroji, monitorovani a méfeni a v neposledni fadé také poskytovani sluzeb
zékaznikim, ktery ma pro firmy poskytujici sluzby a jejich zakazniky klicovy

vyznam.

V souCasné dobé nejrozSifenéjsi pfistup k fizeni jakosti v tomto SirSim pojeti je
definovan mezinarodnimi normami ISO fady 9000. Lze predpokladat, Zze podnik
bude dosahovat vybornych vysledk(, pokud bude spravné aplikovat pozadavky na
fizeni jakosti obsazené v téchto normach. Normy fady ISO 9000 jsou navrzeny tak,

aby bylo mozné je aplikovat v jakékoliv firmé bez ohledu na velikost, typy vyrobki
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nebo poskytovanych sluzeb. Firma, ktera Fidi jakost podle pozadavkd norem fady
ISO 9000, muze zazadat o certifikaci svého systému fizeni jakosti nezavislou
certifikaéni spole¢nosti. Ziskany certifikat ovéfujici splnéni pozadavkd normy byva
na globalnim trhu vyznamnym dikazem o Ffadném fungovani firmy, garanci
spolehlivosti, dlouhodobé prosperity a pfistupu orientovaného na zakaznika.
Pfedstavuje tedy jednoznanou konkurenéni vyhodu pro ty zakazniky, ktefi se

neorientuji jen na nizkou cenu.

Cilem této prace je popsat systém fFizeni jakosti ve vybrané firmé, ktera vlastni
certifikat systému fizeni jakosti podle ISO 9001, zhodnotit stuperi splnéni pozadavki
normy ISO 9001 a definovat vyznam certifikatu a systému fizeni jakosti z hlediska
konkurenceschopnosti firmy. Pro ucely této diplomové prace byla vybrana firma

zabyvajici se reklamnimi sluzbami.

Systém Fizeni jakosti ve firmé poskytujici sluzby ma v porovnani s vyrobni firmou
sva specifika. Kvalita sluzeb zpravidla neni definovana Zzadnymi oborovymi nebo
vyrobkovymi normami. Zékaznici vnimaji kvalitu sluzeb subjektivné a kvalitni sluzbu
hodnoti zpravidla podle toho, zda splnila jejich oCekavani a pozadavky nebo ne.
Z tohoto dlvodu je velice dllezité, aby firma pozadavky svych zakaznik(
systematicky zjiStovala a vyhodnocovala. Pfi budovani efektivniho systému péce o
zékazniky muaze byt firmé poskytujici sluzby velice napomocna norma ISO 9001,

ktera vidi spokojenost zakaznika jako jeden z hlavnich cilt kazdé organizace.



2. Literarni prehled

21 Vymezeni pojmu

2.1.1 Definice jakosti

Podle normy CSN EN ISO 9000:2001 je jakost definovana jako stuperi spinéni
poZadavku souborem inherentnich znakt. PoZzadavkem se v této definici rozuméji
potieby nebo ofekavani, které se obecné predpokladaji nebo jsou zavazné. Velky
vyznam maji pozadavky zakaznik(l a pozadavky obecné zavaznych predpis(, jako

jsou zakony, vyhlasky a normy."

Nenadal vysvétluje pojem jakosti, jako spinéni pozadavkl inherentnimi znaky nejen
samotného hmotného vyrobku, ale také poskytnutych sluzeb, zpracovanych
informaci, procesll a celych systému jakosti. Inherentni znaky jsou znaky vyrobku,
které jsou pro tento vyrobek typické. Cleni se na znaky kvantitativni a kvalitativni.
Kvantitativni znaky jsou znaky méfitelné, zatimco kvalitativnim znakim nelze pfipsat
zadnou Ciselnou hodnotu. Nenadal vSak zdlraziuje, Ze tyto kvalitativni znaky
mohou byt pro splnéni pozadavkl zakaznikl a jejich spokojenosti casto

rozhodujici.?

Podle RySanka je jakost komplexni péce o zajisténi celého vyrobniho procesu tak,
aby byla vylou¢ena moznost nedostatkll a tim byly uspokojeny potfeby zakaznikd,
zaméstnancu, podniku a spolec¢nosti. Diky vzrUstajici integraci svétového trhu a

vytvareni tzv. globalni konkurence je jakost stale vice chapana jako jeden ze tfi

' Norma CSN ISO 9000 Systémy managementu jakosti — Zaklady, zasady a slovnik. Praha, CSNI,
2002

? Nenadal, J. a kol.: Moderni systémy fizeni jakosti, Management Press, Praha, 2002, s. 11



strategickych faktorli, které rozhoduji o konkurenéni schopnosti a ekonomické
Uuspésnosti podniku na svétovém trhu. DalSimi faktory jsou produktivita a flexibilita

podniku pfi reagovani na pozadavky trhu.?

2.1.2 Vyznam jakosti

Vyznam jakosti neustale roste od 80. let 20. stoleti. Mnoho manazer( ji povazuje za
dulezity faktor konkurencni schopnosti a néktefi z nich hodnoti jakost jako absolutné
se pomalu stava pfirozenou soucasti zivota nasi spole¢nosti. Orientace na jakost se
na evropské urovni projevuje evropskou politikou jakosti, kterou realizuje Evropska
komise ve spolupraci s nevladnimi organizacemi, pfedevsim Evropskou organizaci
pro jakost (EOQ) a Evropskou nadaci pro fizeni jakosti (EFQM). Konkrétnimi
projevy evropské politiky jakosti jsou napf. Evropsky tyden kvality nebo Evropska

cena za jakost.*

Evropsky tyden kvality pfipada kazdoro¢né na druhy listopadovy tyden. V tomto
tydnu se pravidelné pofadaji akce, jejichz cilem je Sifeni informaci, vyména
zkuSenosti a zvySeni povédomi o kvalité a jeji nezbytnosti u nejsirSich vrstev
obyvatelstva a podnikatelské sféry. Na narodni Urovni se ve stejném casovém
obdobi v ramci Narodni politky podpory jakosti pofada Tyden kvality v Ceské

republice.

Evropskou cenu za jakost (EQA) udéluje Evropska organizace pro jakost od roku

1992. Tato cena se kazdoro¢né udéluje organizacim z fad velkych, stfednich i

3 Rysanek, P.: Jakost jako strategicka veli¢ina. Ekonom, 1997, ¢. 37, s. 30

4 Rysanek, P.: Kvalita v podminkach Evropské Unie, Montanex, a. s., Ostrava, 1998
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malych podnikd, ale také organizacim neziskového a vefejného sektoru. Cena za
jakost se udéluje ve tfech kategoriich podle velikosti podniku do 250, 1000 a vice
zaméstnancu. Zajemci o pfiznani ceny obdrzi samohodnotici dotaznik, v némz
hodnoti svoji organizaci v porovnani s modelovym stavem. Zaslané pfihlasky
hodnoti tym oficialnich hodnotitell, ktery u péti nejlépe vyhodnocenych organizaci
provede audit pfimo na misté. Evropska nadace pro fizeni jakosti vydala soubor 9
kritérii, ktera posuzuji celkové chovani firmy sohledem na jakost: uroven
managementu, podnikatelska strategie a politika podniku, lidsky faktor, zdroje,
procesy zdokonalovani, spokojenost zakaznikl, spokojenost zaméstnancu, vliv na
spole€nost a vysledky podnikani. Zakladni schéma je znazornéno na Obr. 1 Model

hodnoceni firmy pro EQA a Narodni ceny za jakost. Na tomto zakladé dojde

k rozhodnuti a cenu ziskavaji dvé organizace v kazdé kategorii.®

planovani
80 bodu (8%)

4 Zdroje

90 bodti (9%)

zakaznikt
200 bod (20%)

8 Odpovédnost
vuci okoli
60 bodu (6%)

1 Vedeni 2 Rizeni 5 Systémy 6 Spokojenost 9 Vysledky
pracovnikt fizeni a zaméstnancu podnikani
90 bodu (9%) procesy 90 bodu (9%)
100 bodu
(1 0%) 140 bodl
(140 %) 150 bodu
3 Strategie a 7 Spokojenost (15 %)

A

Obr. 1 Model hodnoceni firmy pro EQA a Narodni ceny za jakost

Predpoklady

® Www.e0q.org

v
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Nenadal znazorfiuje vyznam jakosti a jejich GCinkd v nasledujicim schématu (viz

Obr. 2. Analyza ucinku systému jakosti).

> Pozitivni
reference
v
Spokojenost a loajalita
zakaznika Podil na trhu
A A A4
Zvyseni
> konkurenéni
schonnosti
Systém jakosti
- Zmény cen
v ™ Snizeninakladu v v
Zvyseni produktivity a Zlepseni
uc€innosti systému hospodaiskych
vysledkd firmy

Obr. 2 Analyza Gcink( systémd jakosti

Jakost je rozhodujicim faktorem stabilniho ekonomického ristu podnikl a zavedeni
systému Fizeni jakosti pfinasi pozitivni ucinky jak uvnitf podniku, tak i v jeho okoli.
Interni uc€inky se projevuji rychleji a vedou ke zvySeni produktivity a uacinnosti
procest. Dominantnim externim uc¢inkem je stoupajici mira spokojenosti a loajality
zakaznik(. Tyto externi uc€inky se obvykle projevuji az po delSi dobé od zavedeni
systému Fizeni jakosti, avSak pravé ony jsou garanci trvalého zlepSovani

hospodarskych vysledkt podniku.
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Nenadal dale vidi v Fizeni jakosti dllezitou ochranu pfed ztratami trha, zdroj uspor
materiall a energii a dokonce i pozitivni vliv na makroekonomické ukazatele jako je

tvorba domaciho produktu a bilance zahraniéniho obchodu.®

2.1.3 Systémy fizeni jakosti

Pro vytvareni systému Fizeni jakosti se ve 20. stoleti vyvinuly nejrizné&jsi koncepce,
z nichz dnes pfevazuji koncepce ISO, zaloZzena na aplikaci pozadavku definovanych
souborem norem ISO 9000, a koncepce Total Quality Management (TQM), ktera se
realizuje podle ruznych modelt, v Evropé hlavé podle tzv. EFQM Modelu
Excelence. Nenadal definuje osm principu fizeni jakosti, na kterych vySe zminované
modely stavéji a které jsou vice méné pro oba modely shodné. Principy pro oba

modely jsou pfehledné& uvedené v tabulce 1 Principy managementu jakosti.

Principy managementu jakosti podle Principy TQM podle
ISO 9000 EFQM Modelu Excelence
1. Zaméfeni na zakaznika 1. Orientace na zékaznika
2. Vedeni a fizeni zaméstnanci 2. Vedeni lidi a tymové prace
3. Zapojeni zaméstnancl 3. Partnerstvi s dodavateli
4, Procesni pfistup 4. Rozvoj a zapojeni lidi
5. Systémovy pfistup k managementu 5. Orientace na procesy
6. Neustalé zlepSovani 6. Neustéalé zlepSovani a inovace
7. PFistup k rozhodovani na zakladé 7. Meéritelnost vysledk
fakt 8. Odpovédnost vuci okoli
8. Vzajemné prospésné dodavatelske
vztahy

Tabulka 1 Principy managementu jakosti

% Nenadal, J. a kol.: Moderni systémy Fizeni jakosti, Management Press, Praha, 2002, s. 13 - 16
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2.1.3.1 Principy managementu jakosti podle ISO 9000

a) Zamérfeni na zakaznika

Pojmem zakaznik je myslen kdokoliv, komu odevzdavame vysledky vilastni aktivity.
V tomto pojeti Ize vymezit Ctyfi zakladni skupiny zakaznikd: interni zakaznici,
zprostfedkovatelé, externi zakaznici a koncovi uzivatelé. Zaméfeni organizace na
zakaznika se projevuje pfedevsSim v maximalizaci miry spokojenosti vS§ech skupin
zakaznik(, coz v praktické aplikaci vyzaduje systematické zkoumani pozadavku
zakaznikl, rychlé a efektivni naplfiovani téchto pozadavkl, sjednoceni cil(
organizace s potfebami a ocekavanimi zdkazniku, systematické méfeni
spokojenosti a loajality zakazniki a v neposledni fadé rozvoj a fizeni vztahu se

zakazniky.

b) Vedeni a fizeni zaméstnanct

Manazefi organizace museji vytvofit takové prostredi, ve kterém vSechny skupiny
zaméstnancu budou podavat maximalni vykony v zajmu naplfiovani cild organizace.
Realizace tohoto principu vyZzaduje, aby mise, vize a cile organizace byly jasné
deklarovany, zaméstnanci méli pfilezitost k vlastnimu aktivnimu zapojeni a byl

motivovani k tymové praci a neustalému zlepSovani.

c) Zapojeni zaméstnanct

Nejvétsim aktivem kazdé organizace jsou aktivita a moudrost zaméstnanci.
Organizace musi pro dosazeni optimalniho stavu vysvétlovat dllezitost vSech
¢innosti zaméstnancl pro vysledky organizace, vést zaméstnance k odhalovani
slabych mist v jejich vykonnosti, trvale vzdélavat zaméstnance na vSech urovnich
fizeni, hodnotit naplfiovani osobnich cild zaméstnancl a pfi jejich plnéni pomahat a
samoziejmé také odménovat Usili zaméstnancu ke zvySovani vykonnosti.
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d) Procesni pristup

Proces je soubor dil€ich €innosti ménicich vstupy na vystupy za spotieby urcitych
zdroju v regulovanych podminkach. V systémech Fizeni jakosti je davana prednost
jakosti procest pred jakosti produktd. K naplnéni tohoto principu je potieba
definovat procesy organizace, které jsou nutné pro dosazeni planovanych vysledkd,
jednoznacné definovat vlastniky jednotlivych procesu, systematicky méfit
zpUsobilost a vykonnost procesid a analyzovat vysledky téchto méfeni a
systematicky se zaméfovat na kliCové faktory procesu, jako jsou zdroje, metody a

materialy.

e) Systémovy pristup k managementu

Systém managementu je chapan jako soubor na sebe navazujicich procesu, coz ma
organizaci pfinést zvySenou efektivnost a ucinnost pfi dosahovani cild. Pro aplikaci
tohoto principu je nutné definovat strukturu procesl organizace v systémech
managementu jakosti, poznat navaznost téchto procesli a tuto propojenost i
deklarovat, na druhé strané poznat také nezavislost nékterych procesl a jednotlivé

procesy podrobné popsat.

f) Neustalé zlepSovani

Neustalé zlepSovani musi byt chapano jako zakladni cil jakékoliv organizace.
Aplikaci tohoto principu ma byt zabezpeeno dosahovani nové urovné v takovych
oblastech, jako jsou razantni snizovani rozsahu neshod v dodavkach, rozSifovani
spektra funkci u existujicich produktd, nabidka novych produktd a redukce vnitfnich
neefektivnosti. Je nutné, aby v kazdé organizaci bylo soustavné rozvijeno prostredi
k tvofivé aktivité zaméstnancl, a auditofi, posuzovatelé a fidici pracovnici

identifikovali pfileZitosti ke zlepdovani, pro které museji byt uvolfiovany potfebné
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zdroje. Procesy neustalého zlepdovani museji byt uplatfiovany pomoci obecné

platné metodologie.

g) Pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech

Tento princip vychazi z pfedpokladu, Zze objektivni a u€inna rozhodnuti mohou byt
uCinéna pouze na zakladé vyuziti vhodné analyzovanych dat a informaci, tj. na
zakladé méreni vysledkd. Podminkou uspésné aplikace tohoto principu je sbér
presnych a spolehlivych dat z jednotlivych procesl v organizaci, vyuzivani vhodnych
statistickych nastroju k analyzam a vyhodnocovani dat, zpfistupnéni vysledkd
analyzy dat zaméstnancim a ochota vedoucich pracovniki analyzovana data

vyuZzivat v procesech fizeni.

h) Vzajemné prospésné vztahy s dodavateli

Odbératelé a dodavatelé se vzdy vyznaduji ur€itou vzajemnou zavislosti a proto je
nutné, aby mezi nimi bylo dosazeno oboustranné vyvazenych a prospésnych vztah(
postavenych na dlvéfe obchodnich partnerd. KliCovymi aktivitami pro naplnéni
tohoto principu jsou vybér kliCovych, resp. strategicky vyznamnych dodavatelu,
pravidelné hodnoceni okamzité vykonnosti, poskytovani nejriznéjSi pomoci a
podpory ze strany organizace, sdileni a komunikovani nejlepSich praktik a motivace
dodavatell ke zlepSovani. Tyto €innosti umoznuji vytvaret vy$Si hodnoty pro oba
partnery. Roste schopnost dodavatele pruzné reagovat na zménéné pozadavky

odbératele a dochazi k optimalizaci vydaja.’

7 Nenadal, J.: Mé&feni v systémech managementu jakosti, Management Press, Praha, 2004, s. 12 - 21
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2.1.3.2 Principy TQM podle EFQM Modelu Excelence

a) Orientace na zakaznika

Stejné tak jako v systému fizeni jakosti podle ISO 9000, také v TQM je zakaznikem
chapan kazdy, komu odevzdavame vysledky vlastni prace, tj. nejen koncovy
uzivatel. Aplikace tohoto principu v praxi vyZaduje, aby byly systematicky zkoumany
soucasné a predevsim budouci pozadavky vSech skupin zakazniku, tyto pozadavky
pak byly flexibilné a efektivné plnény a bylo zajiSténo nasledné monitorovani, zda je

zakaznik s nasimi dodavkami spokojen.

b) Vedeni lidi a tymové prace

Preferovan je pfistup ke konsensualnimu vedeni podfizenych zaméstnanci a
podpora a motivace k metodam prace v tymech. Ridici pracovnici maji vytvaret
v organizaci takovou atmosféru, ktera umozni prosazovani ostatnich principd TQM,

zejména principu orientace na zakazniky a principu neustalého zlepSovani.

¢) Partnerstvi s dodavateli

Vytvarenim vzajemné vyhodnych vztah( s dodavateli Ize pozitivné ovlivnit jakost
vlastnich dodavek. Vztahy divéry lze budovat pouze na zakladé opakované
prokazané zpusobilosti dodavateld plnit pozadavky odbératele. K navozeni
davéryhodnych vztahG mohou pfispét takové Cinnosti jako je poskytovani technické
pomoci dodavatellm, spolecné planovani jakosti, motivace dodavatell a jejich

hodnoceni.

d) Rozvoj a zapojeni lidi

Zpusobili a vzdélani zaméstnanci jsou opét jako v modelu podle 1ISO 9000

povazovani za nejcenngjSi kapital organizace. Rozvoj osobnosti jednotlivych
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zaméstnancl, neustalé vzdélavani a vycvik jsou zakladem naplfiovani tohoto
principu. Pozitivni angazovani lidi je pak dosahovano prostfednictvim takového
modelu Fizeni, ve kterém je zaméstnanciim davana pfilezitost prokazat a vyuzit své

schopnosti ve prospéch organizace.

e) Orientace na procesy

Tento princip je opét zalozen na pfedpokladu, zZe vynikajici kvality vystupl lze
dosahnout jen na zakladé dokonale zvladnutého fizeni procesl. Za proces je
povazovan soubor dil€ich aktivit, které transformuji hmotné nebo informaéni vstupy
na hmotné a informacni vystupy za spotfeby urc€itych zdroji (pracovni sila, stroje,
energie atd.). Kazdy proces musi mit svého vlastnika, ktery nese odpovédnost za

kvalitu vystupy z procesu.

f) Neustalé zlepSovani a inovace

Neustalé zlepSovani je dosahovani nové, dosud nedosazené Urovné. V dnedni dobé
jsou zakazniky vyzadovany projekty zlepSovani orientované na radikalni snizovani
rozsahu neshod v dodavkach, rozSifovani spektra funkci vyrobkd a sluzeb a

shizovani objemu vnitfnich neefektivnosti v technickych i organizacnich systémech.

g) Méritelnost vysledkd

Vystupy procesu organizace museji byt spolehlivé méfeny a data nasledné
vyhodnocovana, protoZe jen to je zarukou objektivniho rozhodovani na vsech
urovnich fizeni. Kazdy vlastnik procesu tak ma vyvinutou vhodnou metriku pro
méfeni vysledkl. V koncepci TQM je jednou z dominujicich metodik méfeni
vykonnosti a vysledkll procest benchmarking, 1. analyza postaveni firmy

v konkurenénim prostiedi.
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h) Odpovédnost vici okoli

Organizace musi nést pfiméfenou odpovédnost za své vazby k okoli, tj. regionu,
pfirodé, statu apod. Firmy aplikujici tento princip se pak ve svych aktivitach maji
zaméfit i na podporu regionalniho zdravotnictvi, Skolstvi, kultury a sportu,
charitativni programy, racionalni vyuZivani neobnovitelnych zdroji, ochranu

Zivotniho prostfedi apod. ®

Lze konstatovat, Ze principy fizeni jakosti zaloZzené na ISO 9000 a TQM jsou
v zékladnich rysech podobné, pricemz model TQM jde nad ramec ISO 9000
napriklad v tom, Ze klade ddraz na odpovédnost organizace vuci okoli, tymovou

praci a konsensualnimu vedeni zaméstnancu.

2.2. Normy fady ISO 9000

Rada norem ISO 9000 patfi mezi nejznaméjsi systémové normy na svété. Do
dnedniho dne zavedlo jejich pouzivani vice nez 634 000 organizacich ve 152
zemich. ISO 9000 se primarné tyka systému fizeni jakosti a jeho zavedeni pro
kaZdou organizaci znamena:

- snahu zjiStovat a uspokojovat poZadavky zakaznika na jakost

- dodrZovani pravnich norem

- zaméfeni na spokojenost zakaznika

- snahu o neustalé zlepSovani
Rad norem ISO 9000 neni na rozdil od vétSiny ostatnich norem zaméfena na

konkrétni produkty, materialy nebo procesy. Prestavuje spi§ obecnou normu

8 Nenadal, J. a kol.: Moderni systémy fizeni jakosti, Management Press, Praha, 2002, s. 29 - 30
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regulujici systémy fizeni ve smyslu fizeni procesl v organizaci a jejich Cinnosti,
které transformuji vstupni zdroje na vyrobek nebo sluzbu, ktera splfiuje cile jakosti

organizace.

Zakladni soubor norem 9000 pfedstavuji tyto normy:

ISO 9000 Systémy managementu jakosti — Zaklady, zasady a slovnik
ISO 9001 Systémy managementu jakosti - Pozadavky
ISO 9004 Systémy managementu jakosti — Smérnice pro zlepdovani vykonnosti

ISO 19011 Smérnice pro audit systému managementu jakosti

2.2.1 Vznik a vyvoj normy ISO 9000

V roce 1987 zverejnila Mezinarodni organizace pro normy ISO fadu norem, které se
nezabyvaly technickymi pozadavky na vyrobky a procesy, ale vyhradné poZadavky
na systém jakosti. Podle téchto norem si rlizné organizace mohou vytvaret své
systémy jakosti. Pivodné se jednalo o 5 norem, které od té doby prosly dvéma
zasadnimi revizemi, a to vroce 1994 a 2000. Proto se v praxi mizeme setkat
s riznym oznaenim normy, podle které organizace vytvofila systém jakosti.
V dnesni dobé se nejCastéji setkdvame s normou ISO 9001 : 2000, tj. revidovanou
normou z roku 2000. Protoze pfislusna fada Ceskych norem, na zakladé kterych
vytvareji systémy fizeni jakosti ¢eské organizace, byla pfijata az po dokon&eni
pfekladu norem do ¢eStiny vroce 2001, jsou systémy fizeni jakosti v Ceskych
organizacich oznagovany jako systémy Fizeni jakosti podle CSN EN ISO 9001 :

2001.

Vydani norem ISO 9000 : 2000 souvisi s rozhodnutim Rady 93/465/ EHS ze dne
22. 7. 1993 o modulech pro posuzovani shody a pouZzivani oznaceni CE pro

vyrobky — vyrabéné, dovazené, prodavané. U specifickych modulli, citovanych
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v rozhodnuti Rady, je pozadovano, Ze vyrobce musi zajistit fungovani schvaleného

systému jakosti.

Vyuziti norem ISO po zavedeni a naslednou certifikaci systému jakosti pokryva:

- navrh vyrobku
- vyrobu
- kontrolu a zkouSeni hotového vyrobku

- ostatni dinnosti

2.2.2 Oblasti aplikace normy

Normy ISO jsou aplikovatelné ve vSech druzich organizaci. Podle velikosti se
mohou uplatnit ve velkych, stfednich i malych podnicich. Pouzivaji se v soukromém
sektoru, sektoru vefejnych sluZzeb a v posledni dobé se zacaly aplikovat také v
prostfedi statni spravy a samospravy. Jsou vhodné pro systémy fizeni jakosti ve

vyrobnich podnicich i ve firmach poskytujicich sluzby.

2.2.3 Politika a cile jakosti

Zavedeni systému managementu jakosti je strategickym rozhodnutim organizace.
Systém zavisi na cilech a produktech, pouzivanych procesech, velikosti a struktufe

organizace.

Systém fFizeni podle citovanych norem prosazuje tzv. procesni pfistup k vyvaoiji,

realizaci a trvalému zlepSovani efektivnosti systému fizeni jakosti.

Zasadnim dokumentem organizace pro zavedeni a trvalé zlepSovani systému fizeni

jakosti je Politika jakosti a cile jakosti, které feSi zejména tyto oblasti:
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e Provazanost v§ech procesl

e Spokojenost zaméstnancli jako méfitko kvality
e Smysl a vyznam prace kazdého pracovnika

o Ugelna komunikace uvnitf a vné firmy

¢ Motivace a kvalifikace v§ech pracovniku

e Odpovidajici infrastruktura firmy

e Vybér vhodnych dodavatell produktd a sluzeb

¢ Planovité vytvareni materialnich a personalnich zdroju

2.2.4 Proc zavadét systém fizeni jakosti

Efektivné zavedeny systém  jakosti pfinasi firmé  zpravidla  vysSi
konkurenceschopnost, byva vyuzivan jako marketingovy nastroj, slouzi jako
prostfedek pro vybudovani efektivni vnitfni organizace firmy a prostfedek pro

zvySovani jakosti vyrobku.

2.2.4.1 ZvySeni konkurence schopnosti podniku

Podle Pfeifera je certifikace systému fizeni jakosti dulezitym predpokladem toho,
aby také vbudoucnu mohla firma obstat v mezinarodnim a globalnim
konkurenénim prostiedi a dostat naroénym pozadavkdm svych odbérateld.’ Podle
Bortela je to kromé jiného moznost, jak ziskat divéru zvlasté zahrani¢nich

odbératelll a zvy$uje pravdépodobnost Usp&chu firmy na novych trzich.™

2.2.4.2 Marketingovy nastroj

? Pferifer, T.: Rizenim jakosti k produktivité. Technicky tydenik, 1995, €. 5, s. 2-3.
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Bortel fika, ze ma-li dodavatel svij systém fFizeni jakosti, ktery vyhovuje
pozadavkim norem, mlze zakaznik davéfovat, Ze dodavany vyrobek nebo sluzba
bude mit poZadovanou jakost."' Systém Fizeni jakosti je tedy pro firmu pfinosem
z hlediska komparativnich vyhod na trhu a pro zakazniky dikazem o vérohodnosti

firmy. Stava se proto vyznamnym marketingovym nastrojem.

2.2.4.3 Prostredek pro vybudovani efektivni vnitini organizace firmy

Zavadeéni systému Fizeni jakosti podle norem ISO pfinasi systémovy pfistup k feSeni
typickych procesu ve firmé s cilem dosahnout standardni kvality veskerych innosti.
Podminkou dosazZeni tohoto cile je definovani firemnich procest. Zna-li firma
detailné veskeré své procesy, snhadno zjisti, zda nékteré z nich neprobihaji
duplicitné, zda by neSly sloucit nebo provadét v jiném pofadi nebo efektivnéjSim

zplsobem.

Systém fizeni jakosti vyzaduje popis veskerych Cinnosti, kterymi se firma zabyva.
Tim se zvySuje moznost jednotlivé &innosti Iépe kontrolovat a pfipadné rozpoznat
nesrovnalosti. DalSi vyhodou je, Ze kazdy zaméstnanec podrobné vi, jaké jsou jeho
ukoly, co jim pfedchazi a co po nich nasleduje. To omezuje jejich nejistotu a tim se
také predchazi Spatnym a nekvalifikovanym rozhodnutim. Pracovnici jsou vice

angaZzovani do Fizeni jakosti."

' Bortel, B.: O normach jakosti. Vyrobni druzstevnictvi, 1996, &. 11, s. 4.
'O norméch jakosti. Vyrobni druzstevnictvi, 1996, ¢. 11, s. 4.

12 Bougek, K.: Certifikat optimalizuje. Ekonom, 1998, ¢. 28m s, 62-63.
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2.2.4.4 Prostredek pro zvySovani jakosti

Jen 30 % reklamaci vznika ve vyrobé, zbylych 70 % lez pfi€ist obchodu a jinym
organiza¢nim &innostem. Jen 5 -10 % pficin reklamaci zavinili délnici u stroje, 20 az
25 % je pfi¢itano chybam méreni, Spatnym pracovnim podkladim, nevhodnym
materiallm apod. Spravné zavedeni systému fizeni jakosti do celé firmy tyto

problémy fesi a tim zasadné ovliviiuje jakost vyrobku."

2.2.4.5 Komunikaéni nastroj

Zuckermanova vidi systém fizeni jakosti podle norem ISO jako komunikaéni nastro;.
Jestlize jdou firmy cestou ISO spravné, tzn. soustfedi se pfedevdim na
zaméstnance, jejich pracovni navyky, potfeby a kvalifikaci, a zapoji své
zameéstnance do vytvoreni pruzného dokumentacniho systému, budou mit po ruce
nastroje nejen ke sledovani jakosti pomoci dokumentace, ale také mozZnost
zpracovat jakékoliv informace potfebné ke své Cinnosti a k naslednému rozSifeni

t&chto informaci uvnit i vné podniku.™

2.2.5 Obecny postup zavadéni systém Fizeni jakosti

Zavadeéni Cehokoliv nového znamena v prvni fadé zménit mysSleni lidi, protoze
nejvétsi nepfitel vézi ve firmé samé. Realizace systému Fizeni jakosti vyzaduje ve
vétsiné firem uskuteénéni celé fady zmén. Identifikovat nutné zmény a realizovat je

obvykle neni firma schopna sama bez externi pomoci. Externi pomoc nabizeji

13 Culka, P.: Statni podpora jakosti. Profit, 1994, &. 10. s. 6.

' Zuckermanové, A. : Komunikaéni dimenze ISO 9000. Magazin CSN, 1998, ¢&. 4.
23



poradenské firmy, které vétSinou také provadéji certifikaéni a dozorové audity a

udéluji certifikaty.

Ry$anek' uvadi obecny postup, podle kterého se fidi cely proces zavadéni

systému fizeni jakosti:

1. Uvodni analyza

Jedna se o zjisténi stavu, v jakém se firma nachazi vzhledem k pozadavkim,
které na systém jakosti klade soubor norem ISO 9000. Tato analyza se provadi
podle hlavnich bodd pozadavkd pfislusné normy ISO 9000, které zajistu;ji
funk&nost systému. Zavisi na charakteru firmy, jakou maji jednotlivé body vahu a
konkrétni naplni. V normé 1ISO 9000 je koncepce systému jakosti popsana jako
organizacni struktura, odpovédnosti, procedury, procesy a predpoklady urcené
k realizaci fizeni jakosti. Systém mapuje uréeny tym pod vedenim povéfence
managementu firmy pro jakost a zpravidla ve spolupraci s externi poradenskou

firmou.

2. Naprava odchylek a tvorba dokumentace

Po provedeni uvodni analyzy je jiz znamé, kde ma podnik jaké nedostatky ve
smyslu splnéni pozadavkl souboru norem ISO 9000. Nyni nasleduje etapa
napravy zjisténych nedostatku. Ta spociva v pfizplsobovani, pozménovani a
vytvareni systému jakosti. V této etap€ se museji popsat a zaznamenat
potfebné postupy a pracovni pokyny pro vSechny procesy ve firmé. Postupy,
které norma I1SO vyzaduje, ale které ve firmé dfive neexistovaly, se museji nové

vytvofit, nevyhovujici postupy pozménit. Po provedeni napravy je cely systém

'’ Rysanek, P.: Kvalita v podminkach Evropské unie, Montanex, a. s., Ostrava 1998.
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fizeni jakosti zdokumentovan v pfiruCce jakosti, vnitropodnikovych smérnicich,
pfirucce postupl a pfirucce pracovnich pokynd. PfiruCka jakosti objashuije,
jakym zpusobem jsou pozadavky zvolené normy ISO aplikovany v konkrétni
organizaci za ucelem zabezpecCeni uc€inného fungovani systému jakosti. Uvadi
odkazy na jednotlivé smérnice a byva pouzivana auditory jako vychozi bod pfi

auditech systému fizeni jakosti.

3. Implementace

V této etapé se cely systém zavadi do praxe. VSichni zaméstnanci jsou
seznameni s pfisludnou dokumentaci. Provadi se kontrola funkénosti a
navaznosti systému jakosti na pozadavky zvolené normy. Tuto Ccinnosti
provadéji interni auditofi jakosti a internim auditem museji projit vSechna
oddéleni firmy. Jestlize se b&hem interniho auditu prokaze, Ze vybudovany
systém fizeni jakosti je zivotaschopny, efektivni a v souladu s normou ISO,

muze firma pfistoupit k zavérecné etapé — certifikacnimu auditu.

4. Audit

Audit provadi externi certifikacni firma. V praxi se bézné provadi tzv.
predcertifikacni audit, kdy certifikaéni firma pfedbézné prozkouma zavedeny
systém jakosti a upozorni podnik na nedostatky. Po jejich odstranéni nasleduje
certifikacni audit. Audit probiha podle planu auditu, kde se jasné stanovi, ve
kterém oddéleni a kdy bude audit probihat a jméno pfislusného auditora. Prvnim
krokem auditu je vzdy analyza dokumentace. Auditor provéfuje, zda je
dokumentace k systému v souladu s normou ISO. Je-li v poradku, navstivi
auditor podnik a na misté zkontroluje, zda procesy popsané v dokumentaci
odpovidaji skute€nosti a zda pfislusni zaméstnanci ovladaji a aplikuji principy

systému jakosti. Shleda-li auditor systém Fizeni jakosti odpovidajici normé a
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procesy odpovidajici skuteCnosti, ziska firma certifikat osvédCujici, Ze jeji

systém Fizeni jakosti odpovida pozadavkum normy.

2.2.6 Certifikaéni firmy v Ceské republice

V Ceské republice plsobi vice nez 40 organizaci, které jsou certifikadnimi autoritami
pro certifikaci systému fizeni jakosti podle ISO 9000 a vydavani certifikatd. Vedle
vyzkumnych a zkuSebnich Ustavu jsou samostatné certifikani spole¢nosti. Pfehled
certifikacnich spolecnosti uvadi napf. server www.e-iso.cz. Tento server organizuje
mezi certifikovanymi firmami anketu, na zakladé jejichz vysledk( sestavuje zebficek
certifikadnich spole&nosti registrovanych v Ceské republice. Na prvnich péti mistech

Zebficku byly k 31. 1. 2006 uvedeny nasledujici spole¢nosti

1. Technicky a zkuSebni uUstav stavebni Praha, s.p. se sidlem Prosecka
811/76a, Praha 9

2. BVQI Czech Republic, s. r. o se sidlem Vitézné nam. 2/577, Praha 6

3. TUV CZ, s.r. o. se sidlem Novodvorska 994, Praha 4

4. KEMA Registrovana kvalita Ceska Republika spol. sr. o. se sidlem
Kfizkovského 33a, Brno

5. TRITON Cert, spol. s r.o. se sidlem Evropska 423/178, Praha 6
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3. Metodika prace

V letech 2001 - 2003 jsem pracovala ve firmé, jejiz vedeni pfijalo rozhodnuti zavést
a certifikovat systém fizeni jakosti podle normy CSN EN ISO 9001:2001. Jako
feditelka pobocky jsem se aktivné ucastnila implementace dil€ich proces(i systému

fizeni jakosti v ramci svéfené pobocky.

Vroce 2005 mi tataz firma umoznila porovnat ziskané teoretické poznatky o
systému fizeni jakosti se zavedenou praxi s cilem vypracovani diplomové prace.
Firma si nepfeje byt jmenovana a pro ucely této diplomové prace ji budu oznacovat

smyS$lenym nazvem ABC, s. r. 0.

V priibéhu roku 2004 jsem studiem odborné literatury ziskavala teoretické poznatky
o systémech fFizeni jakosti podle souboru norem ISO 9000. Ddkladné jsem
prostudovala normu CSN EN ISO 9001:2001 a jeji komentované vydani Uplatnéni
poZzadavkd normy ISO 9001 : 2000 v praxi (Rosa, Z. a kol., Cesky normalizagni

institut, Praha 2001).

V roce 2005 jsem pomoci fizeného rozhovoru s povéfencem vedeni pro jakost firmy
ABC, s. r. o. ziskavala informace o uplatnéni jednotlivych pozadavkd normy CSN
EN I1SO 9001:2001 v kaZzdodenni firemni praxi. K tomuto ucelu mi byly poskytnuty
smérnice a vystupy ve formé analyz a pland. Rozsah a formu pInéni pozadavku
normy jsem poté detailn& popsala v nasleduijici kapitole 4 Rizeni jakosti podle ISO
9001 ve firmé ABC, s. r. 0. a shrnula nejvyznamnéjsi pilife systému v posledni &asti
4.5. této kapitoly. V pfilohach k diplomové praci uvadim s laskavym svolenim
managementu firmy ABC, s. r. 0. nékteré podkladové materidly, jako je pfehled

zakladnich dokumentu systému fizeni jakosti, zakladni struktura smérnic, dotaznik

27



zjiStujici spokojenost a motivaci pracovnikl a preventivni opatfeni, dotaznik

spokojenosti zakaznika a jeho vyhodnoceni.
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4, Rizenijakosti podle ISO 9001 ve firmé ABC, s. r. o.

41 Charakteristika firmy
4.1.1 Profil firmy

ABC, s. r. 0. je poskytuje reklamni a grafické sluzby a na ¢eském trhu pusobi vice
nez 10 let. Jedna se o firmu, ktera v pribéhu svého rozvoje zalozila pobocky
v nékolika krajskych méstech Ceské republiky a v budoucnu pfedpoklada vstup na

zahrani¢ni trhy v ramci ¢lenskych statu Evropské unie.

Organizacni struktura spole¢nosti je pyramidova. V Cele celé skupiny stoji generalni
feditel, jemuz se zodpovidaji manazefi jednotlivych pobocek. Dale ma firma nékolik
specializovanych oddéleni pro marketing, finance a u€etnictvi, informaéni
technologie, fizeni lidskych zdrojl, které svou €innosti podporuji rozvoj a fungovani

celé firmy.

Pocet zaméstnancl neustale roste umérné rozvoji firmy. Vroce 2005 firma
zaméstnavala 230 zaméstnancu. TéméF 90 % zaméstnancli jsou manaZzefi
reklamnich kampani, administrativni pracovnici a IT specialisté. Vlastni grafické

sluzby a tiskovou vyrobu poskytuji externi subdodavatelé.

4.1.2 Cilova skupina zakazniku

Firma poskytuje své sluzby pfevazné riznym typum firem, at uz se jedna o vyrobni
podniky nebo poskytovatele nejriznéjSich druhl sluzeb. Vyznamnou ¢ast obratu
tvofi grafické zakazky realizované jako subdodavka pro zahraniéni reklamni

agentury.
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4.1.3 Nabidka sluzeb

Nabidka sluzeb predstavuje komplexni soubor grafickych a tiskovych sluzeb tak,

aby byly uspokojeny reklamni a marketingové potfeby malych i velkych firem.

o Grafické sluzby
firemni identita, firemni loga a obchodni znacky, obaly, firemni tiskoviny, reklamni

inzerce, webové stranky, venkovni reklama a informacni orientacni systémy

e 3D reklama

reklamni a darkové pfedméty, point-of-sales materialy

e DTP prace

sazba, scan, osvit, natisk

e Fotografické prace

interiérové a studiové fotografie, venkovni fotografie, letecké snimky

o Tisk

digitalni, ofsetovy, rotacni, barevné kopirovani

4.2 Pozadavky na jakost reklamnich sluzeb

Pozadavky na jakost reklamnich sluZzeb nejsou upraveny Zadnou zavaznou
produktovou normou. Tento fakt mize byt napfiklad z ekonomického hlediska

povazovan za vyhodu, protoze naklady na kontrolu a zkouSeni jsou minimaini.

Podle filozofie jakéhokoliv systému Fizeni jakosti se tedy musi jakost reklamni
sluzby fidit pfedevSim pozadavky zakaznika. Ocekavani kazdého jednotlivého
zakaznika a jeho pozadavky na jakost poskytnuté sluzby se v3ak diametralné lisi, a
proto je tfeba tyto pozadavky a oCekavani aktivné zjistovat a pfimét zakaznika

k aktivni spolupraci a poskytovani zpétné vazby.
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Neexistence zavaznych norem muze byt zurcitého hlediska povazovana za
usnadiujici okolnost, avSak z hlediska Fizeni jakosti, jehoz hlavnim cilem je
spokojeny zakaznik, klade vy3$Si naroky na komunikaci se zakaznikem, zjistovani

spokojenosti zakazniku, jejich pozadavkl a oekavani.

4.3 Davody zavadéni systému fizeni jakosti ve firmé

Vedeni firmy pfijalo v roce 2000 rozhodnuti o zavedeni systému fizeni jakosti podle
normy ISO 9001 scilem ziskat do 2 let certifikat od renomované certifikaéni

spole¢nosti.

Primarnim ddvodem pro fizeni jakosti podle 1ISO 9001 a certifikaci tohoto systému
byla snaha o zvySeni konkurenceschopnosti firmy. Vedeni firmy ocekavalo
pfedevSim zvySeni prestize firmy na trhu reklamnich sluzeb a umoznéni vstupu na
zahrani¢ni trhy, kde potencialni zakaznici certifikat systému fizeni jakosti Casto
vyzadovali. DalS§im dlvodem byl certifikat jako marketingovy nastroj, ktery je

ddkazem davéryhodnosti a spolehlivosti firmy a jakosti poskytovanych sluzeb.

Po pfezkoumani pozadavkd normy ISO 9001 a vstupni analyze pfipravenosti na
zavedeni systému Fizeni jakosti se ukazalo, Ze zavedeni systému fizeni jakosti
podle ISO 9001 bude diky pfesné pisemné definovanym procesim a jejich
dokumentace efektivnim prostfedkem pro budovani a neustalé zlepSovani vnitini

organizace firmy.

V roce 2001 zavedla firma ABC, s. r. o. jako jedna z prvnich reklamnich agentur
v CR systém fizeni jakosti podle CSN EN ISO 9001:2001 a v roce 2002 ziskala

certifikat spole¢nosti TUV.

31



44 Systém fFizeni jakosti ve firmé ABC, s.r. o.

4.4.1 VSeobecné pozadavky

Systém jakosti firmy je uréen prvky systému vrozsahu pozadavk( normy ISO
9001:2000 a vazbami mezi prvky (s ohledem na organizaéni clenéni firmy)
stanovenymi pravomocemi a odpovédnostmi za €innosti, které se systémem jakosti

souviseji a zajistuji jeho Fadné naplfiovani.

Dokumentace systému zabezpeCovani jakosti je tvofena Pfiruckou jakosti,
souborem smérnic, dokumentaci poskytnutych sluzeb a realizovanych projektd,
dalSimi postupy a pokyny, nakupni dokumentaci atd. Zakladni dokument popisujici

systém jakosti zavedeny ve firmé je Prirucka jakosti.

Metody a vysledky hodnoceni procest a vysledky hodnoceni procesu jsou
posuzovany vedenim spole€nosti, které rozhodne o aplikaci vhodnych opatfeni

k trvalému zkvalithovani téchto procesu.

4.4.2 Pozadavky na dokumentaci

Systém jakosti je navrzen a zaveden pro celou spole¢nost a zajiStuje vSechny
Cinnosti. Pfehled zakladnich platnych dokument( v ramci systému fizeni jakosti
firmy ABC, s. r. o. tvofi pfilohu €. 1. Za zpracovani a aktualizaci smérnic a PFirucky
jakosti, které tvofi zaklad systému jakosti, odpovida povérenec vedeni pro jakost,
ktery pfi zpracovani a aktualizaci spolupracuje s pfislusnymi pracovniky

zodpovédnymi za danou oblast.
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Ve firmé jsou vypracovany dokumentované postupy za ucelem fizeni jednotlivych
pracovnich &innosti ve firmé vykonavanych. Tyto postupy jsou tvofeny smérnicemi
systému jakosti, postupy pfi realizaci zakazek v celém rozsahu pfedmétu cinnosti
firmy a jsou pravidelné prezkoumavany zavedenym systémem internich auditu.

Vzorova struktura smérnice je uvedena v pfiloze €. 2 Zakladni struktura smérnic.

4.4.3 Prirucka jakosti

Dokumentovani systému Fizeni jakosti neni budovano oddélené, navazuje na
dokumentaéni systém organizace popsany organizaénim fadem. Dokumentuje a
definuje pozadavky, prvky a opatfeni pro vytvoreni, uplatnéni a udrzovani systému

jakosti. Dokumentované postupy systému jakosti jsou stavény v téchto urovnich:

1. droven

Hlavnim dokumentem pouzitym pro popis dokumentovaného systému jakosti je
.Pfirucka jakosti“. Popisuje strukturu a funkci systému jakosti a vSechny prvky
tohoto systému ve firmé v souladu s pozadavky normy ISO 9001:2000 a vyhlasenou
politikou jakosti. Slouzi jako trvaly podklad pro uplathovani a udrzovani tohoto

systému. Obsahuje postupy systému jakosti nebo na né odkazuje.

2. uroven

Tvofi ji soustava organizacnich smérnic zafazenych do systému jakosti.
Organizaéni smérnice dokumentuji postupy pro operativni Fizeni a provadéni
¢innosti vyplyvajicich z pozadavku systému jakosti a pro neustalé zdokonalovani

jakosti.

3. droven
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NejnizSi urovni dokumentovanych postupu systému fizeni jakosti jsou provadéci a
pracovni postupy, instrukce a funkéni schémata. Konkretizuji zplsob a detailni
navody na provadéni diléich cinnosti pro omezeny okruh utvard a pracovist.
Vychazi z organizanich smérnic. Funkéni schéma navazuje na organizacni fad a v
ném uvedené organizaéni schéma. Konkretizuje rozmisténi funk&nich mist v

organizacni struktufe firmy. Ma navaznost na zdroje systému jakosti.

Rizeni dokumentace a udaju vzniklych pouzitim vypoéetni techniky a vyuzivani

software pfi ¢innostech v ramci systému jakosti je popsano v samostatné smérnici.

4.4.4 Rizeni dokument

Ugelem Fizeni dokumentace a Udaji v rdmci systému zabezped&eni jakosti firmy je
zajisténi jednotného uspofadani systému pfipravy, vydavani, schvalovani, distribuce
a stahovani dokumentace tak, aby se tato pouZivala pouze platna a aktualni, a to
jak interniho, tak externiho puvodu a aby byly vytvofeny dokumentované postupy

pro nakladani s udaji.

Navrhy, pfezkoumani a schvaleni navrhd norem legislativni zakladny, jejich

rozdélovani, evidence a rudeni se Fidi smérnici 4.2.3 ,Rizeni dokumentace a udajd".

Zmény dokumentl pfezkoumavaji a schvaluji stejni pracovnici, ktefi je plvodné
prezkoumali a schvalili. Postup pfi zménach dokumentl( popisuje smérnice 4.2.3

,Rizeni dokumentace a udajt"“.

Postup Fizeni dokumentace a zaznamu zpracovanych v databazich elektronickych

zafizeni je popsan ve smérnici 6.3.1 ,Udrzba zafizeni“.
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4.4.5 Rizeni zaznamu

Ve firmé je zaveden postup pro identifikaci, shromazdovani, registraci, pfistup,
ukladani a usporadani zaznamu o jakosti. Popis uvedeného postupu je uveden ve
smérnici 4.2.4 ,Zaznamy o jakosti“. Druhy zaznamu o jakosti jsou pfehledné

uvedeny v Seznamu zaznam o jakosti.

Vedouci pracovnici odpovidaji za fadné ulozeni zaznam( o jakosti. Zaznamy musi
byt uloZzeny v prostorach, které minimalizuji jejich poSkozeni, znehodnoceni nebo

ztraty.

Bez védomi jednatele nesmi byt zaznamy o jakosti poskytovany zakaznikim ani

jinym osobam.

4.4.6 Odpovédnost vedeni firmy

4.4.6.1 Zavazek vedeni firmy

Vrcholové vedeni firmy ABC, s. r. 0. se zavazuje vytvaret podminky pro aplikaci
uc¢inného a efektivniho systému jakosti a tento systém pravidelné pfezkoumavat.
K tomuto cili vrcholové vedeni definuje politiku a cile jakosti, zajistuje potfebné

zdroje a sdéluje ve firmé dilezitost pInéni oCekavani zakaznik.

4.4.6.2 Zaméreni na zakaznika
Vrcholové vedeni vyviji maximalni snahu, aby byly spinény pozadavky zakaznik( a

oCekavani zakaznika ve vztahu k produktu bylo naplnéno.

4.4.6.3 Politika jakosti
Politika jakosti je stanovena vedenim firmy a je srozumitelné vysvétlena a zavedena
na vSech urovnich firmy. Politika jakosti je vydana jako samostatny dokument.

Vedeni spolecnosti k dosazeni tohoto cile uplatiuje nasledujici politiku jakosti:
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a) Politika jakosti je vefejny dokument.

b) V pfipadé potfeby je koncepce jakosti poskytnuta zakaznik(m,

dodavatellm nebo tretim stranam.

c) NaplInéni cild plynoucich z politiky jakosti umozni spole€nosti nejenom
udrzet stavajici zakazniky, ale rozsifit okruh zakaznikl o nové,
dosahnout lepsiho hospodarského vysledku a uspokojit lépe vilastni

pracovniky.

d) Pokud néktery pracovnik spoleCnosti nezna nebo nedodrzuje zasady
pfijaté politiky jakosti, ztraci pravo ve spole€nosti pracovat, protoze
pusobi proti jejim zajmuam.

e) Politika jakosti je zpracovana vedenim spole€nosti jako samostatny

dokument, v pfipadé potreby je aktualizovana.

4.4.6.4 Planovani

4.4.6.4.1 Cile jakosti

Cile v oblasti jakosti jsou stanoveny a srozumitelné zavedeny na vSechny urovné
firmy. Cile jakosti vychazeji z politiky jakosti a jsou vychodiskem pro planovani
vystavby, udrZzovani a zdokonalovani systému jakosti. Cile jakosti jsou vypracovany
a vydavany jako samostatny dokument. Cile jakosti pro rok 2005 jsou uvedeny

v Pfiloze €. 6 Cile jakosti firmy ABC, s. r. o.

4.4.6.4.2 Planovani systému managementu jakosti

Zasady pro pInéni pozadavkl na jakost jsou ve firmé definovany a dokumentovany

dle nasledujicich bodu:
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Dokumentovany popis systému jakosti je uveden v Pfiru€ce jakosti a
ostatnich Ffizenych dokumentech, dle kterych jsou zajisStovany vsechny
¢innosti ovlivilujici jakost ve firmé.

Pro kazdy proces jsou stanovovany zplsoby fizeni véetné vSech nastroja,

zdroju a dovednosti, které jsou potiebné k dosazeni pozadované jakosti.

Ve firmé jsou udrzovany a aktualizovany metody fizeni jakosti, kontroly a

zkouseni.

Veskeré procesy jsou fizeny dokumentovanymi postupy nebo plany jakosti.
Jsou specifikovany jednotlivé produkty a pFezkoumani schopnosti firmy
zajistit poskytnuti produktu s cilem vyhovét pozadavkiim zakaznik( pfi pfijeti
jakékoliv zakazky podle dokumentovanych postupl se zapojenim celého
systému jakosti.

Je provadéno trvalé pfezkoumavani spravnosti a ucinnosti systému jakosti
na zakladé planovanych a dokumentovanych provérek jakosti ve firmé.

Ze vSech provadénych c&innosti v systému jakosti firmy vznika v fizeném

rezimu urCity po€et zaznamu o jakosti.

4.4.6.5 Odpovédnost, pravomoc a komunikace

4.4.6.5.1 Odpovédnost a pravomoc

Jednatel firmy

Ma nejvySSi odpovédnost za vedeni Uuc¢inného a efektivniho systému zabezpecovani

jakosti.

Povéfenec vedeni pro jakost
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Povéfenec vedeni pro jakost zajiStuje realizaci funkéniho a ucinného systému
jakosti jako celku a ma pravomoc pro zajisténi, tvorbu, uplatnéni a udrzovani

systému jakosti jako celku podle normy ISO 9001:2000.

K tomuto je vybaven pravomoci pfedkladat vedeni firmy zpravy o pfezkoumani
stavu a uéinnosti zavedeného systému jakosti jako podkladu pro zlepSovani tohoto

systému.

4.4.6.5.2 Vnitini komunikace

Pro pfedavani informaci o drovni plnéni pozadavk( normy ISO EN 9001:2000
pracovnikim firmy je stanoven systém pravidelnych porad a zvefejnéni informaci ve
firemnim informacnim systému. Interni komunikace je rovnéz realizovana osobnim

stykem pracovnik( spolecnosti, pfipadné prostfednictvim e-mailu, nebo intranetu.

4.4.6.6 Prezkoumani vedenim firmy

4.4.6.6.1 VSeobecné

Pfezkoumani systému jakosti vedenim Fidi smérnice 5.6.1 ,Pfezkoumani systému

jakosti vedenim a zjistovani spokojenosti zakaznika“.

4.4.6.6.2 Vstup pro prezkoumani

Vstupem pro pfezkoumani je zprava predkladana povéfencem vedeni pro jakost a
diléi zpravy pfedkladané dalSimi pracovniky poradé vedeni s navrhy preventivnich
opatfeni. Vedeni spoleCnosti projednava stav systému zajiStovani jakosti,
pfedevSim se zaméfenim na jeho funkénost a ucinnost, dle potfeby kvalifikované

rozhoduje o pfijeti napravného &i preventivniho opatfeni.
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Vrcholové vedeni provadi pfezkoumani na zakladé zpravy predlozené povéfencem
vedeni pro jakost. Tato zprava ma strukturu pfedepsanou smérnici 5.6.1

LPfezkoumani systému vedenim®, v této smérnici je rovnéz stanovena periodicita.

4.4.6.6.3 Vystup z pfezkoumani

Vystupem z pfezkoumani systému jakosti je zapis z porady, kde jsou ukladany ukoly
pro zlepSovani systému jakosti. Zapis z porady obsahuje vyjadieni vedeni
k jednotlivym projednavanym bodim zpravy se stanovenim odpovédnych osob za
realizaci opatfeni ke zlepSeni stavu systému fizeni jakosti, v€etné urCeni terminu

realizace téchto opatfeni a terminu kontroly jejich uCinnosti ze strany vedeni.

4.4.7 Management zdroju

4.4.7.1 Zajisténi zdroju
Vedeni firmy rozhoduje s konecnou platnosti o vyc€lenéni zdroju finanénich,
materialovych a lidskych kapacit k zabezpecCeni potfebnych investic, dosazeni a

splnéni Cill jakosti a Politiky jakosti. Tyto zdroje jsou vedenim firmy planovany.

4.4.7.2 Lidské zdroje

VsSichni pracovnici, ktefi provadéji prace ovliviivjici jakost, jsou pro tuto cinnost

kvalifikovani a zpUsobili.

4.4.7.2.1 Zpasobilost, povédomi a vycvik

Systém vzdélavani a zakladniho Skoleni personalu je v plné Sifi popsan a realizovan
dle roCniho planu Skoleni, na jehoz sestaveni se podileji jednotlivi feditelé
provozoven. Koncepci vzdélavani ve firmé popisuje smérnice 6.2.1 ,, Vstup a vystup

pracovnikud. Vycvik a motivace®.
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O uskuteénéném Skoleni a zvySovani odborné kvalifikace je vedena evidence,

vCetné vyhodnoceni Skoleni na personalnim atvaru firmy.

Vybér pracovnikl probiha dle postupu uvedeném ve smérnici 6.2.1 ,, Vstup a vystup

pracovniku. Vycvik a motivace*

Pro vybrané ¢innosti jsou stanoveny fediteli provozoven ve spolupraci
s personalnim utvarem pozadavky na odbornou a osobni kvalifikaci a zdravotni
zpusobilost ve formé kvalifikaénich pozadavku. Pro vykon téchto cinnosti jsou

pracovnici vybirani, zaskolovani, doSkolovani Ci rekvalifikovani.

Motivace pracovnikl vychazi z pfedpokladu, Zze kazdy pracovnik odpovida za jakost
v takové mife, vjaké se podili na jeji tvorbé, vCetné ohodnoceni pouze za
bezchybnou praci. Systém motivace je popsan ve smérnici 6.2.1 ,, Vstup a vystup

pracovnikud. Vycvik a motivace®.

Uplatfiovani odpovédnosti za nejakostni praci vychazi ze Zakoniku prace. Osobni
iniciativa pracovnikl na feSeni problém0 souvisejicich se zlepSovanim jakosti je

vedenim firmy podporovana a hodnocena.

4.4.7.3 Infrastruktura
Firma ma uréenu potifebnou technickou infrastrukturu potfebnou pro dosazeni shody
s pozadavky sluzbu. Ve spoleCnosti je zaveden systém udrzby veSkeré

infrastruktury tato oblast se fidi smérnici 6.3.1 Udrzba zafizeni.

4.4.7.4 Pracovni prostredi

Pracovni prostfedi odpovida ve vSech parametrech normam a platné legislativé
vztahujici se k poskytovani daného druhu sluzby. Zaroveni je pracovni prostiedi a
jeho vybaveni koncipovano tak, aby maximalné splfiovalo potfeby zaméstnanct pro

efektivni vykon prace.
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4.4.7.5 Zjistovani spokojenosti zaméstnanct
Vedeni firmy ABC, s. r. 0. pravidelné zjiStuje stav spokojenosti a motivace svych
zaméstnancu. ZjiStovani spokojenosti zaméstnancu je popsano ve smérnici 6.2.1

»Vstup a vystup pracovnikd. Vycvik a motivace®.

Zjistovani spokojenosti zaméstnancu probiha pribézné formou pfipominek a 1x
ro¢né formou dotazniku, ktery se sklada z 20 uzavienych otazek. Vzorovy
nevyplnény dotaznik tvofi pfilohu €. 3 Dotaznik zjiStujici spokojenost a motivaci

pracovnikd. Dotaznik je anonymni a jeho vyplnéni je dobrovolné.

Na zakladé vysledkd vyhodnoceni vyplnénych dotazniki a jejich porovnani
s vysledky z pfedchazejicich obdobi pfijima vedeni spole¢nosti potfebna opatfeni ke

zvySeni spokojenosti a motivace zaméstnancu.

4.4.8 Realizace produktu

4.4.8.1 Planovani realizace produktu

Kazdy proces realizace sluzby je planovan véetné konkretizace vSech zdroji a
dovednosti, které jsou potiebné k dosazeni pozadované jakosti. VeSkeré procesy
jsou Fizeny dokumentovanymi postupy. Cilem planovani, dokumentace a moznosti
nasledné kontroly je objektivnimi metodami zjistit vlastnosti produktli a potvrdit

shodu s poZzadavky zakaznika.

4.4.8.2 Procesy vztahujici se k zakaznikovi

4.4.8.2.1 Uréovani poZadavki tykajicich se produktu

VeSkeré pozZadavky zékaznika na vyrobek ¢i sluzbu jsou pfedem vyjasnény

upfesfiovany a specifikovany ve smlouvach, ¢imz je zajistén soulad mezi moznostmi
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firmy a pozadavky zékaznika. Jako automatické je povazovano a zabezpe€ovano

upozornéni zakaznika na pfipadné rozpory vici platnym normam nebo legislative.

4.4.8.2.2 Prezkoumani poZzadavku tykajicich se produktu
Ve firmé jsou vytvofené a udrzované postupy pro pfezkoumani smluv a fidi se

smérnici 7.2.2 ,Pfezkoumani smlouvy*.

Kazda smlouva nebo objednavka je pfed pfijetim podrobena pfezkoumani, aby se
dosahlo prehledu o potfebach zakaznika a srozumitelného vztahu mezi
dodavatelem a zakaznikem ve véci zadani pozadavkl a oCekavaného vysledku

jejich Feseni.

Tohoto stavu je u jednotlivych smluv (objednavek) dosaZeno:

stanovenim jasnych a konkrétnich pozadavku zakazniki

e provéfenim zpUsobilosti firmy splnit pozadavky smlouvy nebo
objednavky

e vyfeSenim vSech pozadavku, které se liSi od nabidky firmy nebo jsou
nejasné

e dlslednym vyhodnocenim a vzajemnym schvalenim vSech odchylek

vznikajicich pfi feSeni zakazky ve shodé se smérnici 7.5.1 ,Poskytovani

sluzeb®.

4.4.8.2.3 Komunikace se zakaznikem

Zjistovani spokojenosti zakaznikG probiha pomoci tzv. anket, pohovorl se
zakazniky. Ve firmé probiha zjiStovani spokojenosti zakaznikd v souladu se

smérnici ,5.6.1 Pfezkoumani systému vedenim a zjiStovani spokojenosti zakaznika“
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Pracovnici spole¢nosti zajiStuji pfimym nebo osobnim kontaktem se stalymi nebo
potencialnimi zakazniky jejich informovanost o poskytovanych sluzbach. Potencialni
i stali zakaznici jsou také podrobné informovani o moznostech firmy na webovych

strankach, které jsou pribézné aktualizovany.

S cilem dosahnout pfehledu o potfebach zakaznika je ve firmé zaveden systém
marketingového pruzkumu. Pouzivany systém prizkumu trhu slouzi k ziskani a
analyze informaci pro plnéni podnikatelskych cilG firmy a pro rozhodovani
managementu. Proces marketingového prlizkumu probiha ve shodé se smérnici

7.5.1 ,Poskytovani sluzeb*.

Dulezitym nastrojem pro zjiStovani spokojenosti zakaznikl s poskytovanymi
sluzbami je dotaznik, ktery firma posila svym zakaznikim vzdy jednou rocné.
V dotazniku maji zakaznici moznost vyjadfit své hodnoceni kvality sluzeb, ceny,
ochoty zaméstnancl. Firma také pomoci dotazniku zjistuje, zjakych duavodu
zakaznici jeji sluzby objednavaji nebo jestli maji pfehled o celé Skale nabizenych
sluzeb. Vysledky dotaznikového prizkumu pouziva k pfijeti opatfeni na zvySovani
spokojenosti zakazniki a v marketingové komunikaci zaméfené na ziskavani
novych zakazniku. Dotaznik spokojenosti zakaznika firmy ABC, s. r. 0. je uveden

v Pfiloze €. 4 Dotaznik spokojenosti zakaznika.

4.4.8.2.4 Zachazeni s majetkem zakaznika

Pro zajisténi péfe o dodany majetek zakaznika (zadani) a uspéSnou realizaci
navazujicich operaci se provadi v ramci vstupni kontroly jeho provéreni dle postupl

specifikovanych ve smérnici 7.5.1 ,Poskytovani sluzeb*.

Identifikace pfedmétu dodaného zakaznikem se jednoznaéné provadi oznacenim
Cislem zakazky tak, aby kdykoli v pribéhu procesu bylo patrno, ze material patfi

zakaznikovi.
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Pfi pfejimani majetku zakaznika se vypliuje ,Objednavka“ v elektronické podobé.

V priibéhu vybaveni hotové zakazky — produktu, jehoz soudasti je zadani od
zakaznika jsou pracovnici povinni zachazet s nim tak, aby u n&j nedoslo ke snizeni
jakosti, zachazeni odpovidalo pozadavkum zakaznika a bylo zajis$téno zachovani

ddavérnosti informaci.

Vlastnimu vraceni pfedchazi vystupni kontrola, ktera se provadi dle smérnice 7.5.1
.Poskytovani sluzeb®, s cilem zajistit zdkaznikovi, Ze dostane zpét to, co pfedal a ve

stejném stavu bez snizeni jakosti majetku zakaznika.

O zjisténich pfi pfedavani je uveden zaznam na pfislusné objednavce.

4.4.8.3 Navrh a vyvoj

Tyto Cinnosti nejsou pfedmétem &innosti firmy.

4.4.8.4 Nakupovani
Hlavnim Ukolem procesu nakupovani ve firmé je zajistit, aby vSechny nakoupené
dodavky odpovidaly jednoznaéné predem stanovenym pozadavkim a stanovit

pravidla pro nakupovani.

4.4.8.4.1 Proces nakupovani
Firma posuzuje a vybira vSechny své dodavatele podle kritérii uvedenych ve
smérnici 7.5.1 ,Poskytovani sluzeb®. V této smérnici nebo souvisejicich pokynech

jsou pfesné uvedena kritéria pro hodnoceni dodavateld.

Pfed uzavienim smlouvy (objedavky) s dodavatelem, provéfuje odpovédny
pracovnik, zda smlouvy na dodavky obsahuji v8echny naleZitosti. V pfipadech

zjisténi odchylek iniciuje odpovédny pracovnik opakované jednani s dodavatelem.
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Kritéria pro pfevzeti nebo zamitnuti dodavky se fidi smérnici 7.5.1 ,Poskytovani
sluzeb®. Zpusoby vécného a finanéniho feSeni, event. reklamace na dodavky se Fidi

smérnici 7.5.1 ,Poskytovani sluzeb“ a 8.3.1 ,Rizeni neshod a reklamaci*.

Postup pfezkoumani a schvalovani smluv (objednavek) upravuje smérnice 7.5.1

.Poskytovani sluzeb®.

4.4.8.4.2  Ovéfovani nakupovaného produktu

Nakupované produkty jsou ovéfovany pfi vstupni kontrole odpovédnym

pracovnikem a fidi se smérnici 7.5.1 ,Poskytovani sluzeb®.

Nakupovani pro potieby firmy ABC, s. r. o.

Nakupovani spotfebniho materialu pro vlastni potfebu probiha na zakladé
rozhodnuti feditele pobocky nebo vedeni firmy. Opravnénost ostatnich pozadavku
(napf. investice do technického vybaveni) je posouzena vedenim spolecnosti.
Vlastni vybér provadgji feditelé pobocek, nebo jimi povéfeni pracovnici, na zakladé

porovnani kritérii jako jsou:

e cena
e termin dodani
e Sife sortimentu

e poskytovany servis

Zakladni udaje objednavky na nakup zbozi nebo sluzeb pro vlastni potfebu:

e Nazev odbératele

e Sidlo odbératele (ICO, DIC, bankovni spojeni, telefon, registrace)
e Adresa provozovny odbératele

e Nazev dodavatele

e Adresa dodavatele
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e Termin dodani

e Zpusob dodani

e Kdo vyfizuje (pfipadné telefonické spojenti)

e Datum vystaveni objednavky

e Nazev zbozZi s pfipadnymi technickymi parametry
e Mnozstvi

e platebni podminky

e Jméno a podpis opravnéného pracovnika

e Razitko odbératele

Za prezkoumani objednavky zodpovida feditel pobocky, nebo jim povéfeny

pracovnik.

4.4.8.5 Poskytovani sluzeb

4.4.8.5.1 Rizeni poskytovéni sluzeb

Hlavnim cilem Fizeni procesl je realizovat procesy pfislusné zasSkolenym
personalem tak, aby byla zajisténa stabilita provedeni finalniho produktu v
pozadovaném terminu a kvalité. Realizace produktu je provadéna podle objednavek

zakaznikd.

Rizeni procestd se fidi smérnici 7.5.1 ,Poskytovani sluzeb®, kde jsou presné
popsany jednotlivé ¢innosti a ur€eni odpovédni pracovnici. VeSkeré informace jsou
zpracovany a predkladany vedeni firmy pracovniky, ktefi pfichazi do styku se

zakazniky.

4.4.8.5.2 Validace procest poskytovani sluzeb

Veskeré procesy jsou pred jejich provozovanim vyzkouseny. O téchto zkouskach ve

spolecnosti existuji zaznamy. Schopnost procesu je vuréenych c¢asovych

46



intervalech provéfena sledovanim vhodnych parametrd procesu nebo vlastnosti

produktu.

Veskera realizace produktl je Fizena a provadéna pracovniky spole¢nosti, ktefi maji
odpovidajici vzdélani, praxi a dovednosti (osobni pfedpoklady) pro realizaci danych

produktd.

4.4.8.5.3 Identifikace a sledovatelnost

Ugelem je zabezpeéit jednoznaéné prifazeni vSech souvisejicich dokumentt
vztahujicich se kjedné konkrétni zakazce. Zpusob zajisténi identifikace a
sledovatelnosti je dan nezaménitelnym uzivanim Cisla zakazky jako oznaceni

souvisejicich dokumentl ke konkrétni zakazce.

Identifikace a sledovatelnosti produktd je mozno rozdélit do téchto Cinnosti:

e identifikace pfed zahajenim procesu
¢ identifikace v pribéhu procesu
¢ identifikace hotovych produktd po ukonéeni procesu

¢ identifikace neshodnych produktd

ZpUsob oznaceni produktll pfesné uréuje smérnice 7.5.1 ,Poskytovani sluzeb®.

V pribéhu vSech procesl vznikaji zaznamy o jakosti, které umoznuji zpétné
vysledovat dosazeni pozadované jakosti produktu a dokumentovat prubéh vzniku

produktu.

Zpusob znaceni stavu produktu po provedené kontrole a zkousSeni identifikuje

provedenou kontrolu a pracovnika opravnéného k uvolnéni vyhovujiciho vyrobku.
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Zpusob oznaceni produktl po kontrole je uréen ve smérnici 7.5.1 ,Poskytovani

sluzeb“ a 4.2.4 ,Rizeni zaznamu o jakosti.

Neshodné dodavky jsou zfetelné oznaceny povéfenymi pracovniky a umistény tak,
aby nemohlo dojit k jejich zaméné s dobrou dodavkou nebo jich nebylo nevhodné

pouzito.

4.4.8.6 Rizeni monitorovacich a méficich zafizeni

Evidence méficich zafizeni a méfidel, jejich sefizovani a kalibrace se provadi

v souladu se smérnici 7.6.1 Rizeni méficich zafizeni.

4.4.9 Méreni, analyza a zlepSovani

4.4.9.1 VSeobecné

Systémem kontrol a zkouSek je ve firmé zabezpeCovana shoda s pozadavky

zakaznika.

PoZadované kontroly, zkouSeni a zaznamy jsou tvofeny dokumentovanymi postupy
ve smérnici 5.6.1 ,Pfezkoumani systému vedenim a zjistovani spokojenosti

zakaznika“.

Kontrolu provadéji odpovédni pracovnici. Odpovédnost za jednotlivé kroky kontroly

jsou uvedeny ve vyvojovém diagramu ve smérnici 7.5.1 ,Poskytovani sluzeb®.

4.4.9.2 Spokojenost zakaznika

Zjistovani spokojenosti zakaznikd probiha pomoci tzv. anket a pohovorl se
zakazniky. Ve firmé probiha zjiStovani spokojenosti zakaznikl podle smérnice 5.6.1
Pfezkoumani systému vedenim a zjiStovani spokojenosti zakaznika. Program péce
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o zakazniky je souvisejicim dokumentem smérnice 7.5.1 ,Poskytovani sluzeb®. Pro
pravidelné a systematické zjiStovani spokojenosti zakaznika pouziva metodu
dotazniku. Dotaznik a vyhodnoceni zjistovani spokojenosti zakazniku firmy ABC,

s. r. 0. v roce 2005 je uvedeno v pfiloze €. 4 Dotaznik spokojenosti zakazniku.

4.4.9.3 Interni audit

Ugelem internich provérek jakosti je ové&fovani uginnosti a spravné funkce systému
zabezpec€ovani jakosti i v8ech vazeb jednotlivych Cinnosti firmy v celém jejim

rozsahu.

Vedouci programu provérek vydava na zakladé smeérnice 8.2.2 ,Interni provérky
jakosti“ ro¢ni program internich auditll, ktery zabezpecuje provéfeni Cinnosti vSech
usekl firmy. Program je sestaven s ohledem na stav a dulezitost provéfované

oblasti. Plan podléha schvaleni generalniho feditele.

Generalni feditel firmy jmenuje tym internich auditorl. Vedouci programu provérek
uréuje slozeni auditnich tymu vCetné vedouciho dil€ich auditnich tym( pfed vlastni
provérkou. Auditni tymy jsou sestaveny s ohledem na nezavislost jejich ¢lend na

provéfovanych oblastech.

VSichni jmenovani interni auditofi projdou pfed zahajenim provéfovatelské Cinnosti
specialnim Skolenim auditort a po provéfeni znalosti obdrzi osobni certifikat. Interni

audity provadéji pouze zpusobili a proSkoleni pracovnici firmy.

Cely postup pfipravy interniho auditu, provadéni interniho auditu i vazby na
pfezkoumani vysledkd auditd vedenim firmy jsou dokumentovany smérnici 8.2.2

»interni provérky jakosti“.
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Operativni audity systému jakosti jsou vedenim firmy nafizeny, jsou-li zavadény
dllezité zmény v systému jakosti nebo v pfipadé vzniku problému v zabezpecovani

jakosti.

V pfipadé nesplnéni smluvnich zavazk( ze strany dodavatelt nebo vyzaduiji-li to jiné

okolnosti mohou byt provadény dle rozhodnuti jednatele firmy externi audity.

Vysledky dil€ich auditd jsou dokumentovany pisemné ve formé auditniho dotazniku,

ktery obsahuje:

e katalog otazek,

e zaznam odpovédi se zaznamem pro klasifikaci.

Neshody jsou dokumentovany pfes informacni systém firmy formou poZadavku

Karta neshody, ktery obsahuje:

e popis zjisténych neshod s pfedepsanymi poZadavky v provéfované oblasti,
e vyjadfeni pfijemce karty neshody ke zjisténym neshodam vcéetné stanoveni
hlavnich pfi¢in s navrhem napravnych opatfeni,

e termin realizace navrzenych napravnych opatfeni.

Povéfenec vedeni pro jakost analyzuje vysledky auditl a prfedklada je jednatelim

firmy k pfezkoumani.

Navrzena a pfijata napravna opatfeni zavadéji odpovédni pracovnici za

provéfovanou oblast.

Hodnoceni uc€innosti pfijatych napravnych opatfeni se provadéji v predem

stanovenych terminech kontroly.
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V pfipadé, vyZaduji-li to okolnosti, jsou provadény na zakladé vzajemné dohody
externi audity systému jakosti u dodavatelt. Organizaci, pfipravu a provedeni

externiho auditu u dodavatele zajistuje povéfenec vedeni pro jakost.

K hodnoceni internich auditor(i jsou pouzivany metody dle normy CSN EN ISO
19011:2003. Interni auditofi jsou periodicky doSkolovani a pfezkuSovani ze znalosti

1x za rok pisemnym testem.

4.4.9.4 Monitorovani procest

Kli¢ové procesy jsou ve spolecnosti monitorovany a posuzovany. Tyto €innosti jsou

popsany ve smérnici 7.5.1 ,Poskytovani sluzeb®.

Ve spole¢nosti je také pribézné& monitorovan objem realizovanych zakazek a jejich
ziskovost. Tato vyhodnoceni jsou provadéna mési¢né. Na urovni jednotlivych

provozoven jsou zabezpefovana ze strany vedouciho provozovny.

Reditelé pobocek provadéji jednou za rok analyzu reklamaci, ktera je zaméfena
predevsim na zjisténi pfiCin téchto reklamaci, stanoveni jejich zavaznosti a navrzeni

odpovidajicich napravnych opatfeni.

Vyhodnocovani nakladd na jakost je provadéno povéfencem vedeni pro jakost
jedenkrat za rok, ktery sleduje nakladové polozky uvedené ve smérnici 5.6.1

Pfezkoumani systému vedenim a zjiStovani spokojenosti zakaznika.

Popis monitorovani hlavnich procesl (se vstupy, vystupy a metrikami) znazorfuje

schéma na nasledujici strané.

Veskera realizace produktu je fizena a provadéna pracovniky spolecnosti, ktefi maji
odpovidajici vzdélani, praxi a dovednosti (osobni pfedpoklady) pro realizaci danych

produktd.
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4.4.9.5 Rizeni neshodného vyrobku

Ve firmé jsou vytvofeny a dokumentovany postupy, které zaijistuji, ze produkt, ktery
neni ve shodé se specifikovanymi poZadavky, nebude nechténé poslan zakaznikovi
nebo na ném nebude provedena dalSi operace. V pfipadé zjisténi neshodného

produktu se postup fidi dle smérnice 8.3.1 ,Rizeni neshod a reklamaci*.

Kazda neshoda je zaznamenana a nasledné jsou bez zbyteéného odkladu
provadéna napravna opatfeni. Vysledky napravnych opatfeni jsou sledovany a
vyhodnocovany v souladu se smérnici 8.5.1 ,ZlepSovani. Opatfeni k napravé a
prevenci‘. Pro pfedchazeni neshod jsou pfijimana preventivni opatfeni, jejichz

ucinnost je nasledné vyhodnocovéana.

Opraveny produkt se dle shora uvedenych postupl podrobuje znovu kontrole.

Odpovédnost za zastaveni procesu a opétovné uvolnéni ma odpovédny pracovnik.

Zakladni povinnosti k zajisténi predchazeni vzniku neshodnych produktd jsou
uvedeny ve smérnici 7.5.1 ,Poskytovani sluzeb“ a 8.5.1 ,Opatfeni k napravé a

prevenci. ZlepSovani*.

Zakladni ¢innosti pfi kontrole a zjistovani jakosti.

Jako dokumentaéni podklady pro analyzu pfi¢in a vlastni stanoveni napravnych

opatfeni mohou byt vhodné pouzity:

e Karty neshod
e Dodavatelské reklamace

e Hlaseni internich neshod
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Pfijata napravna opatfeni v oblasti systému zabezpelovani jakosti jsou planovité
provéfovana pomoci internich provérek jakosti podle smérnice 8.2.2 ,Interni

provérky jakosti“.

Povéfenec vedeni pro jakost systematicky vyhodnocuje uc€innost napravnych

opatfeni a pravidelné o nich informuje jednatele firmy.

4.4.9.6 Analyza adaju

Veskeré sebrané udaje jsou analyzovany a vyhodnocovany ve smyslu smérnice
5.6.1 ,Pfezkoumani systému vedenim a zjiStovani spokojenosti zakaznika.”
Statistické metody jsou ve spole€nosti uzivany k rozborim udaju, neshod pro
stanoveni napravnych opatfeni v oblastech reklamaci, internich provérek jakosti, pro
vyhodnocovani udajid  marketingového  zjiStovani, hodnoceni dodavateld,
vyhodnocovani spokojenosti zaméstnancu a zakaznikd a vyhodnocovani efektivity

procesu a dale tam, kde se pouZiti statistické metody jevi ucelné.

4.4.9.7 Zlepsovani

4.4.9.7.1 Neustalé zlepSovani

Postupy pro trvalé zlepsovani jsou definovany smérnici 8.5.1 ,Opatfeni k napraveé a
prevenci. ZlepSovani“. Tato metodika umoznuje sledovat zlepSovani procest a
vyrobk( v cyklu PDCA (P = plan /naplanuj, D = do / proved, C = control / zkontroluj,

A = analyse / analyzuj).

4.4.9.7.2 Opatreni k napravé

Postupy pro stanoveni opatfeni k napravé jsou ve firmé dokumentovany smérnici

8.5.1 ,Opatfeni k napravé a prevenci. ZlepSovani*.
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Informacnimi zdroji ndpravnych opatfeni jsou:

e identifikované vnitini neshody,
e prijaté reklamace zakaznik( a dodavateld,

e marketinkové studie a analyzy naklad( na jakost.

Povéfenec vedeni pro jakost zajiStuje v pravidelnych intervalech predkladani
pfislusnych informaci o pfijatych napravnych opatfenich a jejich G&innosti vedeni

firmy k pfezkoumani.

4.4.9.7.3 Preventivni opatfeni

Postupy pro stanoveni preventivhich opatfeni jsou ve firmé dokumentovany

smérnici 8.5.1 ,Opatfeni k napravé a prevenci. ZlepSovani*.

Informacnimi zdroji preventivnich opatfeni jsou:

e analyzy pfijatych napravnych opatient,
e analyzy reklamaci zakaznickych a dodavatelskych,
e analyzy protokolu a stiznosti zakaznika,

e marketinkové studie a analyzy naklad( na jakost.

Povéfenec vedeni pro jakost zajiStuje v pravidelnych intervalech predkladani
pfislusnych informaci o pfijatych preventivnich opatfenich a jejich ucinnosti vedeni
firmy k pfezkoumani. Formulafr preventivniho opatfeni tvofi pfilohu €. 5 Preventivni

opatteni.
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4.5 Shrnuti systému Fizeni jakosti ve firmé ABC, s.r. o.

Systém Fizeni jakosti podle normy CSN EN ISO 9001 : 2001 byl ve firmé
ABC s. r. 0. zaveden v roce 2001 a od té doby firma v souladu s normou neustalé

zvysuje efektivitu v zavislosti na rozvoji a potfebach firmy.

Systém managementu jakosti je detailné popsan v dokumentu Pfirucka jakosti a
jednotlivé procesy jsou definovany smérnicemi a dopliujicimi dokumenty, jako jsou

pokyny, pracovni postupy a metodické pFirucky.

Vrcholové vedeni firmy podporuje vytvafeni podminek pro aplikaci uc¢inného a
efektivniho systému jakosti a tento systém pravidelné pfezkoumava v souladu
s tomu ur€enou smérnici. Vrcholové vedeni definuje politiku a cile jakosti, zajistuje
potfebné zdroje a vyviji maximalni snahu, aby byly spinény pozadavky zakaznik( a

oCekavani zakaznika ve vztahu k produktu bylo naplnéno.

Management zdroju, které predstavuji pfedevSim lidské zdroje, je podrobné
planovan. Novi zaméstnanci prochazi procesem za$koleni pfesné definovanym pro
jednotlivé pozice a o tomto zaskoleni jsou vedeny zaznamy. Rozvoj vSech
zaméstnancl je systematicky zajistovan prostfednictvim Skoleni. Skoleni jsou pro

jednotlivé pozice planovana v ro¢nich cyklech.

Veskeré procesy souvisejici s realizaci sluzby jsou definovany pfedevsim s ohledem
na potfeby zékaznika s cilem dosaZeni jeho maximalni spokojenosti s poskytnutou
sluzbou. Za ucCelem zajisténi maximalni spokojenosti zakaznika firma napf.
v pravidelnych intervalech realizuje prizkum spokojenosti svych zakaznikd, na
zakladé jehoz vysledkl podnika pfislusné kroky v podobé rozsifovani nabidky
sluzeb, preventivnich opatfeni a opatfeni ke zlepSeni. S tim souvisi také proces
nakupovani, jehoz hlavnim tézistém je vybér externich dodavatell grafickych,

tiskovych sluzeb a sluzeb souvisejicich s desktop publishing.
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Systém jakosti nezahrnuje jeden z dil€ich pozadavkd normy v oblasti realizace
vyrobku, a to smérnici pro navrh a vyvoj. Tyto €innosti nejsou pfedmétem c&innosti

firmy.

Velky dliraz ve firmé& ABC, s. r. o. je kladen na oblast méfeni, analyzu a zlepSovani.
Tato oblast je regulovana celkem tfemi samostatnymi smérnicemi pro interni audity
systému fizeni jakosti, fizeni neshod a reklamaci a zlepSovani. Interni audity
provadi tym vySkolenych internich auditor(i jednou ro¢né. Vystupy z internich audit(

jsou jednim ze vstupl procesu neustalého zlepSovani ve firmé.
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5. Zaver

S pojmem jakost se v dneSni dobé setkavame velice ¢asto. Obecné se predpoklada,
ze kvalitni produkt nebo sluzba muze vzniknout jen v dobfe fizené a organizované
firmé. V oblasti sluzeb je dobfe fizena a organizovana firma skute¢nou vizitkou
ovliviujici rozhodovani zakaznika pfi vybéru mezi nékolika dodavateli. S firmou,
ktera poskytuje sluzby, jsou zakaznici zpravidla v uzkém kontaktu, komunikuji se

zaméstnanci firmy, nebo firmu osobné navstévuii.

Firmy, které zavedly systém Fizeni jakosti podle norem ISO 9000 a nechaly si tento
systém certifikovat, ziskavaji dilezity komunikaéni a marketingovy nastroj. Certifikat
vystavuje certifikacni spolecnost, jakozto nezavisly a davéryhodny prostfednik mezi
dodavatelem a zakaznikem, podle pfedem dohodnutych kritérii stanovenych
v normach ISO 9000. | pfesto, ze certifikace systému Fizeni jakosti neni povinna a
pro malé podniky mlze byt finanéné nakladna zalezitost, stava se pro firmy nutnosti,

pokud chtéji proniknout na zahrani¢ni trhy nebo rozS$ifit a udrzet trhy stavajici.

Cilem diplomové prace bylo popsat systém fizeni jakosti podle normy ISO 9001 :
2000 ve firmé ABC, s. r. 0. Norma specifikuje pozadavky na systém fizeni jakosti
v péti zdkladnich oblastech fungovani firmy: systém managementu jakosti,
odpovédnost vedeni organizace, management zdroju, realizace vyrobku a méreni,

analyza a zlepSovani.

Firma ABC, s. r. o. vytvorila, zdokumentovala a zavedla pracovni postupy a pokyny
pro v8echny procesy, které ve firmé probihaji, a zajistila pravidelnou a dlslednou
kontrolu tak, aby se cely systém stal procesem vedoucim k neustalému zlepSovani.
VSichni zaméstnanci jsou seznamovani s politikou a cili jakosti pro dané obdobi tak,
aby veskeré Cinnosti byly provadény v souladu se systémem fizeni jakosti a vzdy

s orientaci na zakaznika a jeho spokojenost.
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7.  Piilohy

Priloha ¢. 1: Prehled zakladnich dokumentt systému fizeni jakosti

A. Smérnice

Smérnice 4.2.2 Prirucka jakosti

Smérnice 4.2.3 Rizeni dokumentace a udajti

Smérnice 4.2.4 Zaznamy jakosti

Smérnice 5.6.1 Pfezkoumani systému vedenim a zjiStovani spokojenosti zakaznika
Smérnice 6.2.1 Vstup a vystup pracovnikl. Vycvik a motivace.
Smérnice 6.3.1 Udrzba zafizeni

Smérnice 7.5.1 Poskytovani sluzeb

Smérnice 7.6.1 Rizeni méficich zafizeni

Smérnice 8.2.2 Interni audity

Smérnice 8.3.1 Rizeni neshod a reklamaci

Smérnice 8.5.1 Opatfeni k napravé a preventivni opatfeni. ZlepSovani

B. PFirucky a pokyny

Pfiruc¢ka pro nové zaméstnance 6.2.1 /01 / 2004

Obecné pokyny pro zaskoleni novych zaméstnancu 6.2.1/02-09/ 2004
Pokyny k hodnoceni grafickych a tiskovych sluzeb 7.5.1 / 02 / 2004
Pokyny pro spravce sité 6.3.1 / 01/ 2002

PFirucka pro interni auditory 8.2.2 / 01/ 2004

Program péce o klienty 7.5.1/03/2005

Pokyn pro vybér a hodnoceni grafiki 7.5.1/04/2004

Manual pro workflow internich auditl

Pokyny pro obchodni zastupce

Pozn.: Cislo za nazvem dokumentu udava, ke které smérnici se pfirucka/pokyn
vztahuje a v kterém mésici a roce byla vydana nebo aktualizovana.
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Priloha ¢. 2: Zakladni struktura smérnic

Strana: 61/68
NAZEV SMERNICE Vydani:
ABC, s.r. 0.
Cislo smérnice Revize:
Pocet pfiloh:
OBSAH:
1. UCEL
2. PUSOBNOST
3. SOUVISEJiCi DOKUMENTACE
4. POJMY, DEFINICE A ZKRATKY
5. POSTUP REALIZACE
6. ODPOVEDNOSTI A PRAVOMOCI
7. ROZDELOVNIK
8. PRILOHY
Platnost: dd. mm. rrrr Ovéril: Schvalil:
Revize: dd. mm. rrrr Jméno: Jméno:

Datum: dd. mm. rrrr

Datum: dd. mm. rrrr

Podpis:

Podpis:
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Priloha ¢. 3: Dotaznik zjiSt'ujici spokojenost a motivaci pracovniku

Prectéte si nasledujici tvrzeni, zamyslete se nad Vasim pracovistém (oddélenim) a
na Skale zaskrtnéte v tabulce bod, ktery nejlépe odpovida situaci, jak ji vidite vy.

TVRZENI 1/2(3[4[5/[6 TVRZENI

1. |Je mi plné davano na védomi Nedostavam  pfilezitost  vyvolat
¢eho jsem dosahl a dostavam debatu o potizich vmé praci a
rady jak zlepsit sv(j vykon. nejsem dostate¢né informovan o

svém vykonu.

2. | Rozhodovani probiha na zakladé Do rozhodovéani je v oddéleni
konzultaci s celym oddélenim. zapojeno jen nékolik malo vyse

postavenych lidi.

3. | Moje prace je jasné definovana a Moje prace se prekryva s praci
rozumim tomu, co se ode mé druhych, takze mi neni jasné co
oCekava. musim délat.

4. |Prace je naplanovana, takze je Planovani prace je nahodilé, coz
mozné dodrzet Casové rozvrhy. vede kobtizim pfi dodrzovani

Casovych rozvrhu.

5. | Cile pro mé pracovisté (oddéleni) Nemam jasnou pFedstavu o cilech
jsou jasné definovany. a zamérech svého pracovisté.

6. |Mam jasnou predstavu o cilech Nikdo dost dobfe nevi, co délaji
jinych pracovist v ramci naseho druzi.
podniku.

7. |Existuje dobre definovana Funkéni hierarchie neni dobfe
funk&ni hierarchie, a proto vim na definovana, a proto mi neni jasné,
koho se svymi problémy obratit. na koho se se svymi problémy

obratit.

8. |Citim, Ze jsem povzbuzovan Citim, Ze nejsem povzbuzovan
k rozvoji svého potencionalu a k rozvoji svého potenciondlu a
délam pokroky. v dUsledku toho nedélam pokroky.

9. |ROzné  skupiny  (pracovnici) Mezi skupinami (pracovniky)
vV ramci oddéleni dobfe naseho oddéleni je spoluprace
spolupracuji, coz zvySuje kvalitu nedostateéna a nedosahuje se tak
odvedeneé prace. vysokého standardu kvality.

10. |Pf¥i vykonu povinnosti své funkce PFfi dosahovani vysledk( pracuiji
mohu k dosahovani  vysledk v ramci omezeni pfedem urCenych
pouzivat své vlastni iniciativy. postupd.

11. |Oteviena komunikace - o Uzaviena komunikace — motivy,
motivech, cilech a planech se cile a plany jsou skryté.
oteviené diskutuje.

12. | Povzbuzuje se hledani PokraCuje se prosté tymz starym
zlepsenych pracovnich metod a zpUusobem beze zmén v pracovnich
mym napadidm se nasloucha. metodach (postupech).

13. |NaSe skupina (oddéleni) se Jednotlivci v nasi skupiné (odd.)
angaZzuje pro pravé vykonavanou jsou ponechani, aby se poradili, jak
praci, znalosti v8ech jsou umi a jejich znalosti a dovednosti
vyuzivany kvytvafeni tymové nejsou plné vyuzivany.
identity.

14. |Jen zfidka mam ¢&as, abych si Planovani prace postrada
fikal, co budu délat dal. organizaci, takze bé&hem dne

zjistuji, Ze mam ,prostoje”.

15. | Pracovni vztahy jsou uspofadany Pracovni vztahy jsou zaloZeny na

tak, ze mam pocit, ze mohu na
nasem pracovisti pozitivné
pfispivat, protoze muj hlas bude

tradiénim modelu tj. vydavaji se
instrukce a neocCekavaji se zadné
otazky. Citim se timto pfistupem
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vyslySen.

utlaovan a brzdén.

16.

Potfeby individualniho rozvoje
jsou chapéany a brany do uvahy.

S potfebami individualniho rozvoje
se zachazi na zakladé nahody.

17. | Citim se stimulovan tim, co Citim se odrazovan a frustrovan
délam a ¢eho dosahuji. nedostatkem Uspéchu.

18. |Pracujeme usilovng, protozZe Jsme usmérfiovani vice tlakem
mame spole¢né védomi ucelu a shora nez védomim angaZovanosti.
ne proto, Ze nas nékdo honi.

19. |Pracovnici jsou velice flexibilni a Méame sklon pracovat v malych
pfesuny mezi skupinami jsou »vodotésnych® skupinach.
normou.

20. | Pracovisté akceptuje, ze nékdy Pracovisté neakceptuje, ze vznikaji

vznikaji konflikty a snazi se najit
feSeni, s kterymi je srozuména a
souhlasi a ktera schvaluje
vétSina.

konflikty, ponechava problémy
nefeSeny a doufa, ze zmizi samy.

CELKEM:
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Priloha €. 4: Dotaznik spokojenosti zakazniku

—

Jak hodnotite nase sluzby? (Na Skale 1 - 4, kde 1 je nejlepSi hodnoceni a 4
nejhorsi, oznacte kfizkem Vase hodnoceni jednotlivych aspekti.)

1 2 3 4

Kvalita

Dodaci terminy
Flexibilita

Ochota zaméstnancu

2.  Pro€ vyuzivate naSe sluzby? (Oznacte kfizkem maximalné dva ddvody.)

Kvalita

Spolehlivost
Prijatelné ceny
Ochota zaméstnancu

Je cena umérna kvalité? (Oznacte kfizkem Vasi odpoveéd.)

2

Ano
Ne
Nedokazu posoudit

4. Nastal nékdy problém s kvalitou naSich sluzeb? (Oznacte kfizkem VaSi
odpovéd.)

Nikdy
Jen jednou
Obcas
Casto

5. Kde jste naposledy zaregistroval nasi reklamu? (Oznacte krizkem VaSi
odpovéd.)

Billboard
Zlaté stranky
Internet
Letak
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6. Vite, jaké sluzby nabizime? (Oznacte kfizkem Va$i odpovéd.)

ano ne

Grafické navrhy

Reklamni a darkové predméty
DTP

Fotografické sluzby

Tisk
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Pfiloha €. 5: Preventivni opatreni

Poradové dislo:
ABC, s.r. 0. Preventivni opatieni 01/¢islo

stfediska/rok

Nazev preventivniho opatfeni:

Vztahuje se k ¢innosti:

Popis zaméru cilového feSeni:

Pfesna specifikace preventivniho opatfeni:

Preventivni opatfeni navrhl :

Datum navrzZeni preventivniho opatfeni :

Termin realizace preventivniho opatfeni:

Pracovnik odpovédny za realizaci :

Pfezkoumani uginnosti preventivniho opatfeni:

Realizované preventivni opatfeni splfiuje pfijaty cil: ANO/NE

Ovéreni Ucinnosti auditorem:

Dne: Podpis: Vedouci auditniho tymu:

Dne: Podpis: Predstavitel vedeni:

Preventivni opatfeni bylo uzavieno:

Dne: Podpis: Reditel spolegnosti:
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Priloha €. 6: Cile jakosti firmy ABC, s. r. o.

7.

10.

11.

Cile jakosti 2005

Dosahnout nardstu trzeb v souladu s finanénim planem spole¢nosti a cili
jednotlivych pobocek.

Zodpovida: Generalni feditel
Termin realizace: 12/2005

Dokoncit systém péce o zakazniky a implementovat aplikaci tohoto systému
v celé spolecnosti.

Zodpovida: Reditel marketingu
Termin realizace: 12/2005

Usporadani workshopl pro zaméstnance spolecnosti se stejnym profesnim
zaméfenim (obchodni zastupci, manazefi reklamnich kampani a IT pracovnici)
za ucelem vymény zkuSenosti.

Zodpovida: Personalni feditel
Termin: 07/2005

Dokonceni implementace centralizovaného informacniho systému spole¢nosti
s cilem pfispét ke zefektivnéni obchodnich a provoznich €innosti a zvySeni
urovné komunikace uvnitf spoleénosti.

Zodpovida. Technicky feditel
Termin: 12/2005

Zabezpecit Uspésny prubéh dozoroveho auditu systému fizeni jakosti podle
CSN EN I1SO 9001:2001.

Zodpovida: Povéfenec vedeni pro jakost
Termin: 04/2005
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Summary

The diploma thesis describes modern approaches towards company management
with regards to quality management. Quality management systems are today
regarded not only as product quality management but also as quality mangement of
all company processes of planning, purchasing, human resources management,
customer service and monitoring.

The theoretical part of the thesis is focused on two widespread approaches towards
quality management, namely quality management systems according to 1ISO 9001
international standard and total quality management. A practical impact of quality
management system implementation and general procedure of such implementation
from an initial decision to certification is outlined there.

The practical part of the thesis describes a quality management system in the
company providing advertising services, which has obtained a certificate of quality
management system according to ISO 9001. It evaluates the level of meeting the
requirements of ISO 9001 standard and defines the significance of the certificate
and the quality management system with regard to a company competitiveness on

global market.



