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ABSTRAKT

Hlavnym cielom diplomovej prace je navrh a odporucenie postupu zavedenia systému ma-
nazérstva kvality podla normy ISO 9001:2008 vo firme GROSSMANN, s.r.o..
V teoretickej Casti prace sa uvadza podstata a vyznam normy ISO 9001, systému manazer-
stva kvality, dokumentacie systému manazérstva, procesny pristup. V praktickej ¢asti prace
je popisany aktualny stav spolo¢nosti s ohl'adom na atriblty systému manazérstva kvality

a postup a odporucania k zavedeniu systému manazérstva podl'a normy.

KIacové slova: Norma ISO 9001, systém manazérstva kvality, kvalita, riadenie kvality.

ABSTRACT

The main goal of this project is designed introduction for implementation of Quality mana-
gement system according to norm ISO 9001:2008 in the trade company GROSSMANN,
s.r.0.. Theoretical part of these theses brings us the sense of the norm 1ISO 9001, Quality
management system, documentation of quality management system and the process appro-
ach. Practical part of piece of work brings us present conditions of the company with refe-
rence to attributes of quality management system and description of method for implemen-

tation of quality management system according to norm 1SO 9001.

Keywords: Norm 1SO 9001, Quality management system, quality, quality management.
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UvVOoD

Za posledné roky, viac ako kedykol'vek predtym, tiezZ vplyvom podsobenia hospodarske;j
a finan¢nej krizy v Eurdpe ponuka vysoko prevysSuje dopyt. Vel'ka a zostrujuca sa konku-
rencia kladie omnoho vécsie naroky na chod a vSetky ¢innosti v spolo¢nosti. Ak firmy chcu
zostat’ konkurencie schopné musia sa neustale snazit’ zvySovat efektivitu vSetkych ¢innosti
od ndkupu materialu a vyberu vhodného dodévatel'a az po expediciu a dopravu materialu
zakaznikovi, ¢i sa jednd o tovar, alebo sluzbu nevynimajuc. Zaroven je treba sa zamerat’ na
efektivne znizovanie nékladov, zvySovanie kvality procesov, ¢innosti alebo produktov
s neustalim sledovanim poziadavky zakaznika a tym zvySovanie jeho spokojnosti. Prave

systém manazérstva kvality podl'a normy ISO 9001 rie$i spominané poZiadavky.

Diplomova praca sa zaobera navrhom a odporucenim postupov na zavedenie systému ma-
nazérstva kvality podl'a normy ISO 9001 v spolo¢nosti GROSSMANN, s.r.0.. Spomenuté
spolo¢nost’ sa zaobera obchodnou a velkoobchodnou ¢innostou a medzi jeho potencial-
nych zakaznikov patria od malych cez stredné az po velké medzinarodné podniky. Prave
velké medzinarodné spolocnosti, vel'ké Statne inStitucie pri vybere budiceho dodéavatel’a
preferuju dodavatelov ktory st drziteI'mi certifikdtu systému manazérstva kvality podla
ISO 9001, ¢im by mali byt schopny udrzat’ poziadavky na kvalitu. Pretoze doposial’ spo-
lo¢nost GROSSMANN, s.r.0. nie je drzitelom systému kvality, nemohla do takychto ten-
drov vobec vstlpit’ a tym sa oberd o Cast’ segmentu zakaznikov. Zarovein Vv ur¢itom streso-
vejSom obdobi sa zvySuje chybovost zamestnancov na réznych Urovniach Cinnosti ¢im
spolo¢nosti vznikaju d’alSie dodato¢né néklady a v krajnom pripade by to mohlo viest’ k
nespokojnost’ zdkaznika. Odstranenie chybovosti a zarovenl zvySenie konkurencie schop-

nosti by riesilo zavedenie noriem a postupov manazérstva kvality podl’a normy ISO 9001.

V teoretickej Casti je objasneny vyznamom samotnej normy ISO 9001, manazérstvom kva-

lity podl’a normy, jeho nastrojov a historie.

Prakticka cast’ sa venuje predstaveniu firmy jej zameraniu. Prechadza vsetky pozicie, jej
¢innosti na vSetkych urovniach, navrhuje odporucania postupu pre zavedenie manazérstva
kvality podla normy ISO 9001 ktoré odstrania nezhody, zvysia konkurencieschopnost

a rast spolo¢nosti.
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. TEORETICKA CAST
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1 VYVOJ KVALITY

Problematika kvality a tiez potreba rieSenia kvality pochddza uz z predhistorickych dob
I'udského vyvoja. Ked’ T'udia zacali vyrabat’ rozlicné predmety pre ulahéenie prace alebo
zivota a neskor samotnym pouzivanim predmetu vyhodnocovali ¢i priniesol pozadovany
vysledok. Ako to funguje a ¢i sa da eSte nieCo vylepsit, ¢i pokracovat’ vo vyrobe, alebo

zacat’ pracovat’ na nieCom uplne novom.

1.1 Historia kvality

Vel'mi intenzivnym rozvojom presla kvalita a pohl'ad na fiu v minulom storo¢i. Najskor bol
model remeselnej vyroby postaveny na ¢astom styku so zédkaznikom, od ktorého si reme-
selnik vypocul vsetky jeho poziadavky. Vyhodou bola okamzitd spitnéd vézba od zakazni-
ka, ale nevyhodou bola nizka produktivita prace. Snahy o zvySenie produktivity prace vied-
li zaCiatkom dvadsiateho storocia k postupnému zvySovaniu objemu vyroby pomocou pr-
vych vyrobnych liniek. Z vyrobnych pozicii zacali byt’ vy¢leiiovani najsktisenejsi pracovni-
ci na funkcie kontrolérov aprave oni zodpovedali za kvalitu. Nevyhodou tohto modelu
bolo Ze vyrobny zamestnanci mali pocit Ze starostlivost’ o kvalitu nie je ich zodpovednost’.
V tridsiatych rokoch dvadsiateho storoCia sa zasluhou Ameri¢anov Rominga a Shewharta
objavili prvé statické modely kontroly a zrodil sa model vyrobnych procesov charakterizo-
vany kontrolou vyberu. Vo vicsej miere sa presadil po druhej svetovej vojne hlavne v Ja-
ponsku. Japonci svojou snahou o statické riadenie procesu rozsirili na d’alsie oblasti pred-
vyrobnych etap. Zrodil sa tak prvy skutoény moderny systém kvality, oznaceny ako Wide
Quality Control (CWQC) [4]

Dal§im vylepsenim tohto pristupu doglo k prvym pokusom o totalny manazment kvality
(TQM), ktory sa aj v sucasnosti dynamicky rozvija. V roku 1987 boli vytvorené normy ISO
radu 9000, ktoré¢ sa snazili 0 rozsiahlu dokumentaciu vsetkych podnikovych procesov.
Dne$na situdcia je vysledkom vyvoja pohl'adu na problematiku zabezpe&enia kvality. Dalsi
vyvoj kvality smeroval k integrovanym systémom riadenia, ktoré spdjaji systém manazér-
stva kvality a d’alSie systémy manazmentu. V stcasnosti je bezna integracia SMK s envi-
ronmentalnym systémom manazérstva EMS a niektoré podniky prikrocili Kk integracii troch
systétmov. SMK a EMS so systémom bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci HSMS. Uve-

dené systémy tvoria sicast’ integrovaného systému manazmentu IMS a mozu byt predme-
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tom certifikacie. Ale ani IMS nemusi tvorit’ konecny stupen integracie. Svetovy vyvoj sme-

ruje k jedinému komplexnému systému riadenia podniku. [4]

1960 1990

Manazérske
systémy a audity

Finanéné | Kvality | Environmentu : Bezpecnosti

Cielova
skupina

Akcionari Zéakaznici Verejnost’ fZamestnanci

1960 1990
Obr. 1. Vyvoj manazérskych systémov riadenia v druhej polovici 20. storocia [4]

1.2 Histéria a vyvej normy ISO 9000

Normy radu 9000 maju svoj povod v americkych vojenskych normach. V roku 1980 ISO
zalozila technicky vybor pre zabezpecCovanie kvality ISO/TC 176, ktory v roku 1986 vydal
terminologickd normu ISO 8402 a rok neskor normu rady ISO 9000. V byvalom Ceskoslo-
vensku tieto normy vysli az v roku 1991. Normy tohto radu boli novelizované v roku 1994

a v roku 2000. [4]

V roku 1987 Medzinarodna organizdcia pre normalizaciu, ISO, prostrednictvom svojho
technického vyboru TC 176 vydala prva verziu noriem pre systémy manazérstva kvality
ISO 9000. Pri ich vydani zrejme ani autori neoCakavali zZe bude nasledovat’ také rychle roz-

Sirenie tychto noriem v podobe ISO 9000, ISO 9001, -2, -3 a ISO 9004 po celom svete. [4]

V priebehu niekol’kych rokov prakticky vSetky priemyselné krajiny prevzali tieto normy
do svojich narodnych systémov, ¢i uz pod inym, narodnym alebo pédvodnym oznacenim.
Niektori autori uvadzaju, ze ziadne iné normy v historii I'udstva neboli tak rychlo a global-

ne akceptované. [4]

Normy ISO 9000 ktoré vznikli na pociatku v roku 1987 sa pévodne zaoberali len pozia-
davkami na systém kvality a nie technickymi poziadavkami na vyrobu a proces. Podl'a
tychto noriem sa moézu riadit’ podniky pri vytvarani svojich vlastnych systémov kvality. Od
svojho vzniku presli normy viacerymi reviziami. Prva bola uzavreta uz v roku 1994

a zatial’ posledna v roku 2008. [4]
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2 NORMY RADY ISO 9000

Zakladom suboru noriem rady ISO 9000 pre systém kvality je zostava Styroch medzinarod-
nych noriem, ktoré tvoria kostru, navod, na vypracovanie efektivneho systému manazérstva

kvality.

2.1 Co znamena pojem 1SO

ISO je skratka odvodena z anglického ndzvu medzinarodnej organizacie pre normalizaciu
(International Organization for Standardization). Je to nezavisla medzinarodna normalizac-
né agentira zo sidlom v Zeneve, ktora zdruzuje viac ako 100 krajin po celom svete. Kazda
krajina ma jeden rovnocenny hlas. Zaobera sa vyvojom a Upravou noriem, skiSanim
a certifikovanim pre podporu obchodu s kvalitnymi vyrobkami a sluzbami. Vydané norma-
lizaéné dokumenty maju pred Cislom skratku 1SO, napr. ISO 9001:2008 a st nezavizné.
Originalne normy vychadzaju v anglickom jazyku. Predstavitel'om Slovenskej republiky je
Slovensky ustav technickej normalizacie (SUTN) a v Ceskej republike je to Cesky norma-
lizaény institat (CSNI). Prave tieto organizacie zabezpeduju tvorbu a schvalovanie tech-
nickych noriem, preberanie medzinarodnych a eurdpskych noriem do ustavy Slovenskych

(Ceskych) technickych noriem, vydavanie, distribiiciu a predaj noriem v krajine. [5]

Dal$ou vyznamnou normalizaénou organizaciou je CEN (Comite Européen de Normalisa-
tion), ktord vydava normy pre krajiny Eurdpskej tinie. Dokumenty maju pred ¢islom skrat-
ku EN, napr. EN 761. Tieto normy tieZ nie s pre ¢lenské Staty zavdazné, musia ich vSak
zapracovat’ do svojej legislativy. CEN preberda mnoho noriem od ISO do svojej ststavy
a takto prevzatd norma ma oznacenie napr. EN ISO 9001:2008. Kedze sa tito norma
v roku 2008 prevzala do slovenskej normaliza¢nej ststavy, ma oznacenie STN EN ISO
9001:2008. [4]

2.2 Struktira siboru noriem 1SO 9000

Norma ISO 9000 — Systém manazérstva kvality . Zaklady a slovnik je zdkladnou medzina-
rodnou normou, ktora reviduje a nahrddza obsah STN EN ISO 8402:1995 Manazérstvo
kvality - slovnik a zlucuje ho s niektorymi ustanoveniami STN EN ISO 9000:1996 Mana-
zérstvo kvality I. ¢ast’. Navod na vyber a pouzitie. Nova norma opisuje podstatu systémov
manazérstva kvality a Specifikuje terminologiu systémov manazérstva kvality. Norma bola

povodne zverejnend ako navrh s oznacenim DIS (Draft International Standards), 15. De-
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cembra 2000 bola oficidlne schvalend narodnymi normalizacnymi uradmi, ktoré st ¢lenmi

Medzinarodnej organizacie I1SO. [4]

Norma STN EN I1SO 9001:2008 Systém manazérstva kvality. Poziadavky. Norma nahradza
povodne normy STN EN ISO 9001:1996, STN EN ISO 9002:1997 a STN EN ISO
9003:1997 a STN EN ISO 9001.2001. Tato norma stanovuje poziadavky na systém mana-
zérstva kvality, ktoré organizacia moze pouzit’ s ciel'om uspokojit’ zakaznika tym, ze vyho-
vie jeho poziadavkdm a poziadavkam prisluSnych predpisov. Mo6zu ich vyuzit' interné aj
externé strany vratane certifikaénych organov, na posudenie schopnosti organizacie vyho-

viet’ poziadavkam zakaznika a predpisov. [4]

Druhou ¢astou je STN EN ISO 9004: Systém manazérstva kvality. Navod na zlepSenie
vykonnosti. Tato norma poskytuje organizaciam navod na zlepSenie vykonnosti a opisuje,
aké procesy maju systémy manazérstva kvality zahfiiat’. Vyber tychto procesov a ich rozsah
st zavislé od velkosti organizacie, jej Struktury, obsluhovaného trhu a dostupnych zdrojov.
V porovnani s ISO 9001 pozornost’ sa sustred’uje nielen na zdkaznika, ale aj na tretie stra-
ny. Tieto dve medzinarodné normy — STN EN 1SO 9001 a STN EN ISO 9004 st navrhnuté
tak, aby sa pouZivali spolo¢ne, moZu sa v8ak pouzit’ aj nezavisle. Zatial' ¢o STN EN ISO
9001 stanovuje poziadavky na systémy manazérstva kvality, ktoré organizacia méze vyuzit
na interné ucely, certifikiciu alebo uzatvaranie zmlav, STN EN ISO 9004 pontka navod na
zlepSovanie celkovej ¢innosti organizacie, no nie je navodom na zavedenie STN EN ISO

9001 a nie je urcena na certifikaéné a zmluvné tcely. [4]

Norma STN EN ISO 19011 Navod na auditovanie systému manazérstva kvality a/alebo
systému environmentalneho manaZérstva zahffia povodne normy STN EN ISO 10011 (Casti
1,2 a3) aSTN ISO 14010, 14011 a 14012. Tato norma poskytuje navod na riadenie
a vedenie environmentalnych auditov a auditov systémov manazérstva kvality. Ako subor
tieto normy vytvaraji stvisiacu mnozinu noriem systému manaZzérstva kvality a ul'ahcuju

vzajomné pochopenie v narodnom a medzinarodnom meradle. [4]

2.3 Norma ISO 9001

Medzinarodna norma 1SO 9001 je zdkladnou modelovou normou. Stanovuje poziadavky na

systém manazérstva kvality tam kde organizacia potrebuje.
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e Predviest’ svoju schopnost’ trvalo poskytovat’ produkt, ktory spiiia poziadavky zé-

kaznika a pouzite'nych predpisov.

e Chce zvysit’ spokojnost’ prostrednictvom efektivneho vyuzitia systému vratane pro-
cesov trvalého zlepSovania systému a zabezpeCovania zhody s poziadavkami za-

kaznika a pouzitel'nych predpisov.

Poziadavky stanovené v tejto medzinarodnej norme st vSeobecné a daji sa aplikovat’ na
vSetky organizacie, bez ohl'adu na ich druh, velkost’ a poskytované produkty. Ak charakter
organizacie alebo jej produkt nedovol'uje aplikovat’ niektoru poziadavku tejto medzinarod-
nej normy, mozno ich zvazit' ako vynimku. Zarovenn mozeme vylucit' len tie poziadavky
ktoré neovplyvituja jej schopnost’ poskytovat’ produkt, ktory spia poziadavky zékaznika
a predpisov. Norma ISO 9001 je spracovana tak, aby bola kompatibilna s ostatnymi medzi-
narodne akceptovanymi normami systémov manazérstva. Neobsahuje vSak poziadavky,
ktoré st Specifické pre ostatné systémy manazérstva, ako s osobitosti environmentalneho
manazérstva, manazérstva ochrany zdravia a bezpe€nosti pri praci alebo manazérstva fi-
nancii. Umoziuje vSak, aby organizacia zladila alebo zintegrovala svoj vlastny systém ma-

nazérstva kvality s poziadavkami stvisiacich systémov manazérstva. [4]
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3 SYSTEM MANAZERSTVA KVALITY

Na organizécie je kladeny Coraz vacsi doraz zo strany zékaznikov a Statnych institacii za-
merany na kvalitu vyrobkov a sluzieb. Manazéri organizécii su nuteni zaoberat’ sa kvalitou
a stabilitou svojich procesov, ich riadenim a neustalym zlepSovanim, aby boli schopni
uspokojovat’ potreby zakaznikov za primeranu cenu. Jednym zo zdkladnym manazérskych
nastrojov na zabezpecenie a dosiahnutie kvality a vyssie uvedenych zasad je systém mana-
zérstva kvality SMK podl'a normy ISO 9001. Systém manaZzérstva kvality sa sustred’uje na
dosiahnutie vysledkov tykajucich sa cielov kvality, uspokojujtcich potreby, ocakavania
a poziadavky zainteresovanych stran. Vyuzivanie systému manazérstva kvality stimuluje
organizéciu analyzovat poziadavky zakaznika, definovat’ procesy, ktoré¢ prispievaja k vy-
tvoreniu produktu prijatel'ného pre zakaznika a udrzat’ tieto procesy pod kontrolou. Zave-
denie a certifikacia systému manazérstva kvality ISO prinaSa vyhody vo viacerych oblas-

tiach. [12]
Ekonomické prinosy:
e Znizovanie nakladov na (ne)kvalitu
e ZniZenie poctu reklamdcii a st'aznosti zdkaznikov
e MozZnost’ ucasti vo verejnych sut'aziach
Prinosy pre vedenie organizacie:
e ZlepSenie celkového riadenia organizacie — prinosy pod kontrolou
e Presné definovanie zodpovednosti a pravomoci
e Poriadok vo firme
e Vybudovanie firemnej kultury
Public relations:
e Zlepsenie image podniku

e Dokaz seridznosti organizacie [6]
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3.1 Procesny pristup v systéme manazérstva

Procesny pristup je sposob organizovania a riadenia ¢innosti takym spdsobom, aby sa vy-
tvorila hodnota pre zakaznika a iné zainteresované strany. Vykonnost’ organizacie sa moze
zlepsovat’ s vyuzitim procesného pristupu. Procesy sa riadia ako systém definovany sietou
procesov a ich interakciami, ktoré tak vytvoria lepSie pochopenie pridanej hodnoty. Princi-
py procesného manazmentu vychadzaju z jeho podstaty a odlisnosti od funk¢ného manaz-
mentu. Kazdy z podnikovych procesov by mal mat’ svojho vlastnika, ktory je zodpovedny
za priebeh procesu. Procesné timy maji velku pravomoc a samostatnost” v rozhodovani.
Z ¢oho plynie d’alsia vel’ka vyhoda procesného pristupu a to je flexibilita. Charakteristic-
kou ¢rtou pre procesne riadeny podnik je efektivne riadenie znalosti. Znalosti ktoré su po-

trebné pre vykon procesu a jeho efektivny priebeh. [12]

TRVALE ZLEPSOVANIE
SYSTEMU MANAZERSTVA KVALITY
—~—— Zodpovednost’ manazmentu
Manaiifrstvo Meranie_. anal_vzv
= | B zdrojov a zlepSovanie § N
S | = g
= |3 2| =
Gl o PR Realizacia produktu S =
VSTUP
{ VYSTUP
PRODUKT —_—

Obr. 2. Procesny pristup v systéme manazérstva kvality [12]

3.2 Poziadavky normy ISO 9001:2008

V roku 2008 vstupila do platnosti nova norma ISO 9001:2008 ,,Systém manazérstva kvali-
ty, Poziadavky* tykajlca sa poziadaviek na systém manazérstva kvality , podl'a ktorej sa

udel’uju certifikaty. Tato norma, z hl'adiska Struktiry, nepredstavuje radikdlne zmeny oproti
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predoslej ISO 9001:2001. Uplatiiuje sa v nej nadalej procesny pristup manazérstva

a zabezpecenia kvality. [7]

ISO 9001:2008 urcuje poziadavky na systém manazérstva kvality tam kde organizacia:

Potrebuje predviest’ svoju schopnost’ trvalo poskytovat’ produkt, ktory spiiia pozia-
davky zdkaznika a pouzitelnych poziadaviek predpisov a legislativnych poziada-

viek,

Chce zvysit spokojnost’ zékaznika prostrednictvom efektivneho vyuzivania systé-
mu, vratane procesov trvalého zlepSovania systému a zabezpecovania zhody s po-
ziadavkami zékaznika a pouzitelnych poziadaviek predpisov a legislativnych po-

ziadaviek. [7]

Zakladnou poziadavkou tejto medzindrodnej normy je, Ze organizacia musi v sulade s fiou

vytvorit, dokumentovat, uplatnovat’ a udrZzovat’ systém manazérstva kvality a neustile

zlepSovat’ jej efektivnost. Medzi ¢innosti, ktoré organizécia musi vziat’ do tvahy patri:

Identifikovat’ procesy potrebné pre systém manazérstva kvality aich aplikéaciu

V ramci organizacie,

Stanovit’ kritéria a prostriedky pre efektivne fungovanie, monitorovanie, meranie,

analyzovanie a riadenie tychto procesov,

ZlepSovat’ efektivnost’ systému manazérstva kvality v¢itane zlepSovania tychto pro-

cesov,

Zabezpecit dostupnost’ zdrojov a informacii nevyhnutnych na zabezpecenie pre-

vadzky tychto procesov,

Ak je zabezpeceny akykol'vek proces, ktory ovplyviiuje zhodu produktu s pozia-

davkami externych zdrojov, musi organizacia zabezpecCit’ riadenie tohto procesu.

Pochopenie a vyuzivanie tohto procesného pristupu je z hl'adiska stiladu s ISO 9001 ddlezi-

té, nakol’ko poziadavky na dokumentované postupy su vyrazne zredukované. V ¢lanku sa

tiez pozaduje, aby procesy boli rozvijané a uplatiiované tak, aby bol vytvoreny uceleny

systém, rovnako ako sa poZaduje, aby procesy boli riadené a neustale zlepSované. Je to

podstata procesného pristupu a predstavuje jednu z hlavnych zmien oproti ISO 9001:1994.

[4]
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Norma I1SO 9001:2008 uvadza procesny pristup ako aplikaciu systému procesov v ramci
organizacie spolu s identifikaciou procesov a ich interakciou, ako aj ich manazérstvo. Pro-
cesny pristup pouzity v rdmci SMK zdoraziuje dblezitost’ pochopenia a splnenia poziada-
viek, potreby chapat’ procesy v zmysle pridanej hodnoty, ziskavania poznatkov o vykon-
nosti a efektivnosti procesov a trvalého zlepSovania procesov na zaklade objektivnych me-

rani. Na vSetky procesy sa da aplikovat’ Demingov model PDCA (Plan-Do-Check-Act)

e Planuj — urcovanie ciel'ov a procesov nevyhnutnych na dodanie vysledkov v sulade

s poziadavkami zakaznika a politikou organizacie,
e Urob — zavedenie procesov,

e Prever — monitorovanie procesov a produktov, ich porovnavanie s poziadavkami na

produkt,
e Konaj — realizacia ¢innosti pre trvalé zlepSovanie

V oblasti riadenia dokumentov plati zdsada ze ak je v norme vyjadrend poziadavka pre
zdokumentovany postup, znamend to Ze sa postup vypracoval, zdokumentoval, zaviedol

a udrziava sa. [7]

3.2.1 Poziadavky na dokumenticiu

Dokumentacia je zdkladom pre porozumenie systému, pre spoluticast’ a odovzdavanie pro-
cesov a poziadaviek systému v rdmci organizacie, pre popisanie systému pre iné organiza-
cie a pre stanovenie efektivnosti jeho uplatiovania. Od organizacie sa pozaduje aby vytvo-
rila, zdokumentovala, udrzovala a zlepSovala systém manazérstva kvality, pricom vrcholo-
vé vedenie musi zabezpecit', aby tento systém bol tiez uplatiovany. Znamena to ze zdoku-

mentovany systém musi odrazat’ aktivity, ktoré sa naozaj pouzivaju. [4]

Na druhej strane poziadavky na nadmerny pocet zdokumentovanych postupov bol jednym
Z najviac kritizovanych aspektov ISO 9001:1994. UZ norma ISO 9001:2000 urobila vyz-
namny krok a tato poziadavky bola zmenena. Doraz sa presunul na zdokumentovanie po-
stupov, ktoré boli tvorené dvadsiatimi prvkami, na riadenie systému procesov s cielom
dosiahnut’ Specifické ciele kvality. Organizacie mali podl'a ISO 9001:1994 volnost’ pri
stanoveni rozsahu dokumentacie, v stvislosti s ISO 9001:2008 maju este viac vol'nosti pri

vol'be sposobov a ¢leneni dokumentacie. [4]
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Struktara dokumentacie sa sklada z troch tirovni.
1. Uroven — Politika kvality, ciele kvality, prirucka kvality
2. Uroveii — Organizaéné smernice, Postupy, Zaznamy
3. Urovei — Technologické postupy, bezpe¢nostné predpisy, interné smernice [12]

Rozsah dokumentacie systému manazérstva kvality sa moze v jednotlivych organizaciach

lisit’, a to s ohl'adom na:
e Velkost’ organizacie a druh ¢innosti,
e Zlozitost procesov a ich vzdjomné posobenie,
e Spdsobilost’ pracovnikov.
Ako minimum musi dokumentacia zahriiovat’ vhodné kombinécie tychto dokumentov:

e Dokumenty popisujuce politiku kvality podla poziadaviek normy ISO 9001

a obsahujuce ciele kvality

e Prirucku kvality popisujiicu su€innost’ procesov v systéme manazérstva kvality. [ISO
9001 pozaduje, aby organizacia mala priruc¢ku kvality a aby prirucka kvality splnila
urcité poziadavky. Priru¢ka bud’ musi obsahovat’ zdokumentované postupy tykajuce

sa procesov systému, alebo na ne musi odkazovat’.

e Zdokumentované postupy popisujuce systém. Tieto dokumenty musia byt’ stiastou

prirucky kvality alebo na ne musi priru¢ka odkazovat'’. [4]
Norma ISO 9001 vyslovne vyzaduje ,,zdokumentované postupy* len na Siestich miestach
¢ Riadenie dokumentov
e Riadenie nezhodného produktu
e Népravna ¢innost’
e Preventivna ¢innost’
e Riadenie zdznamov

e Interny audit
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Je vsak potrebné si uvedomit’, ze organizacia musi mat’ dokumentaciu procesov systému
aich vzajomné sucinnosti. Spolu s priruckou tieto dokumentované postupy poskytujua me-

chanizmus pre odovzdavanie tychto procesov v ramci organizacie. [4]

3.2.2 Prirucka kvality

Prirucka kvality je dokument, ktory popisuje celkovy systém manazérstva kvality, jeho
procesy a vzajomné vztahy medzi procesmi. Prirucka mdze obsahovat bud’ podrobnejsie
zdokumentované postupy, alebo na ne odkazovat’. Mala by byt jednoznacna a to z dovodu
'ahSieho pochopenia systému manazérstva kvality. Format a obsah prirucky kvality by mal
byt’ spracovany spdsobom, ktory opisuje, ako systém manazérstva kvality skuto¢ne pracuje.
Zatial’ ¢o starSia verzia normy pozadovala popis, ako je systém zdokumentovany, novsia

verzia pozaduje, aby prirucka obsahovala suc¢innosti medzi procesmi, ktoré tvoria systém.

[4]

3.2.3 Riadenie dokumentov

Dokumenty, ktoré st sucast'ou systému manazérstva kvality, musia byt’ riadené, aby bolo
zaistené, ze budl k dispozicii spravne poziadavky. Nastroje riadenia musia zahriiovat’ rad
Specifickych ¢innosti. Aby sa zabezpecilo, Ze dokumenty budu adekvatne, pozaduje sa, aby
boli pred odovzdanim do uZzivania schvalené. Podl'a potreby sa vyzaduje preskimanie, ak-
tualizovanie a opdtovné schvalenie. Neexistuje ziadna stanovena poziadavka, aby presku-
mania boli pravidelné alebo planované, len je stanovené ze sa vykonavaji podla potreby.
Ak je systém dokumentacie pulzujici a jeho dokumenty sa pouzivaju denne, mdze byt
postacujliice vykonavat preskiumanie len vtedy, ak je zndma potreba vykonat zmenu. Kazda
organizacia by mala definovat’ proces preskimania dokumentu, jeho reviziu a opakované

schvalenie, ktoré vyhovuje jej vlastnym potrebam podnikania. [3]

3.2.4 Riadenie zaznamov

Zaznam je zvlaStnym typom dokumentu a podlieha vlastnym poziadavkam na riadenie.
Dokumentécia zdznamov je vykondvana preto, aby bol poskytnuty dokaz o tom, Ze urcita
¢innost’ bola dokoncena alebo Ze sa stala urcita udalost’. Zdznamy sa tiez vyuzivaji na to
aby poskytli informéacie o stave produktu. Zatial’ ¢o iné typy dokumentov v systéme mana-

zérstva kvality mozu vyjadrovat’ , ¢o sa ma urobit’ (sucasné a buduce opatrenia), zaznamy
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poskytuju dokaz o tom, ¢o sa uz stalo (minulé opatrenia). Rozsah zdznamov musi byt’ pri-
sposobeny tomu, aby zaznamy nielen preukazovali zhodu s poziadavkami, ale aby preuka-
zovali aj akékol'vek nutné opatrenia na dosiahnutie tejto zhody. Organizacie musia identi-
fikovat’ zdznamy, ktoré je potrebné uschovat’ spolu s ¢asovou lehotou, pocas ktorej musi
byt kazdy druh zdznamu uschovany. Taktiez musi identifikovat’ podmienky skladovania
a pozadovanej ochrany zaznamov, ktoré udrzuje. Najma je dolezité zvazit, aky by mala na
organizaciu dopad ich strata alebo ich zni¢enie. Musia byt’ urobené U¢inné opatrenia na
zalohovanie zdznamov skladovanych na magnetickych médiach a pre vhodnt ochranu z4-

lohovych kopii. [4]

3.3 Zodpovednost’ manazmentu

Jednou zo zédkladnych oblasti internych, ako aj externych auditov manazérstva kvality su
dokazy o zavdzku vedenia organizacie rozvijat’ systém manazérstva kvality a zlepSovat
jeho efektivnost’. Teda zavdzok vrcholového vedenia sa podl'a normy pozaduje nie len pri
vypracovani systému manazérstva kvality, ale aj pri neustalom zlepSovani jeho efektivnos-
ti. Norma 1SO 9001 pomerne presne definuje, ¢o je mozné za také dokazy povazovat. Za
principidlny dokaz o zavizku vedenia je potrebné chapat’ vytvorend, schvalent a na zakla-
de komunikacie s niz§imi Groviiami organizacie i vSeobecne akceptovanu politiku kvality
ako aj suvisiace ciele kvality. Musi byt’ vytvoreny proces nielen na vytvorenie povedomia

o politike kvality a ciel'och kvality, ale tiez na udrzovanie tohto povedomia. [1]

3.3.1 Zameranie na zakaznika

Vrcholové vedenie musi zabezpecit', aby poziadavky zdkaznika boli stanovené, pochopené
a splnené. Preto musi vedenie uvoliiovat’ adekvatne l'udské, finanéné a materidlne zdroje

na nasledovné parcidlne procesy.
e Systematické skiimanie poziadaviek zakaznikov vhodnymi metédami a postupmi,

e Rychle a efektivne usporiadanie tychto poziadaviek, nakol’ko v konkuren¢nom pro-

stredi rozhoduje okrem kvality faktor ¢asu a ndkladov,
e Systematické monitorovanie a meranie spokojnosti zdkaznikov.

Neocakéva sa, ze vrcholovy veduci pracovnici budi toto vsetko vykonédvat’ sami, ale musia

byt’ schopni preukazat’, ze maji vytvorené procesy na plnenie tychto poziadaviek. [4]
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3.3.2 Politika kvality

Norma pozaduje, aby vrcholové vedenie stanovilo politiku kvality. Poziadavky na obsah

samotnej politiky. [3]
e Mai zodpovedat tcelu organizacie,

e Zahrnovat’ zavizok na plnenie poziadaviek a neustdle zlepSovanie efektivnosti sys-

tému manazérstva kvality,
e Poskytovat’ rdmec na stanovenie a preskimanie ciel'ov kvality,
e Byt zverejnend a pochopena v rdmci organizicie,

e Byt preskimana z hl'adiska trvalej vhodnosti.

3.3.3 Planovanie — ciele kvality

Norma vyzaduje aby ciele kvality boli merateI'né. Zahrnuté ciele musia byt potrebné pre
plnenie poziadaviek a produktov. Aby mohli byt takéto ciele stanovené, musia byt pocho-
pené procesy, ktoré su dolezité pri plneni poziadaviek. Vystupy z klI'i€ovych procesov,
ktoré su dolezité pre zdkaznika musia byt identifikované a procesy, ktoré tieto vystupy
vytvaraji, musia byt spravne pochopené. Tuto zakladni procesnu informaciu je mozné
pouzit’ ako prvy krok pri stanoveni dolezitych ciel'ov. Tak ako ciele prestupuju jednotlivy-
mi Urovilami a funkciami organizacie, mo6zu prijimat’ ré6zne podmienky alebo terminy.
Existujt tieZ poziadavky, aby ciele boli konzistentné s neustalim zlepSovanim efektivnosti
systému manazérstva kvality. V pripade ze vystup neplni poziadavky zékaznika, mdze
zlepSenie systému manaZzérstva kvality s konkrétnymi ciel'mi viest’ k zlepSeniu efektivnosti
pri dosiahnuti prijatel'nej trovne vykonnosti. V pripade, e vystup spiiia poziadavky zakaz-
nika mdzu sa ciele tykat’ udrzania alebo zlepSovania systému, tak aby poZziadavky zékazni-

ka mohli byt splnené rychlejsie alebo s mensimi prevadzkovymi nedostatkami. [1]

3.3.4 Planovanie systému manaZérstva kvality

Ked ma organizacia stanovené ciele, musi identifikovat’ a planovat’ zdroje potrebné na ich
dosahovanie. Planovanie musi urovat’ a dokumentovat’ ¢innosti, ktoré s potrebné na spl-

nenie danych ciel'ov. Patri sem:

e Identifikacia
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e Planovanie procesov systému manazérstva kvality
e Vzijomna sucinnost’ medzi tymito procesmi

Planovanie procesov na realizaciu vyrobku je samostatnou tlohou. Planovanie musi zahr-
novat’ uvahy o plneni vSetkych poziadaviek vcCitane opatreni potrebnych na neustale zlep-
Sovanie procesov systému manazérstva kvality. To znamend ze procesy merania, analyzy
a skiimania, potrebné na dosahovanie zvysenej efektivnosti systéme manazérstva kvality,
musia byt identifikované a prepojené ako subor vzajomne sa podporujucich ¢innosti. Na-
kol'’ko sa ciele priebezne skiimajii a menia, musi sa vyvijat’ aj systém manazérstva kvality.
Organizacie poskytujuce sluzby by mali v procese planovania vziat' do uvahy rozdiely pri
stanoveni cielov pre tie Casti organizacie, ktoré poskytuju sluzby v priamom kontakte so
zakaznikom. Ciele ktoré sa tykaji trovni poskytovanych sluzieb, mézu byt stanovené me-
dzi organizéciou a zdkaznikom. Definovanie kI'icovych procesov ktoré skutocne vytvaraju

sluzby pre zakaznika, moze napomoct’ pri stanovovani ciel'ov. [3]

3.4 Manazérstvo zdrojov

ISO 9001 definuje zdroje, ktoré st potrebné pre cely systém manazérstva kvality. To zna-
mena pre uplatnenie a zlepSovanie systém manazérstva kvality a pre zvySovanie spokojnos-

t1 zakaznikov.

3.4.1 Poskytovanie zdrojov

Termin zdroj sa €asto pouziva aj vo vzt'ahu k pracovnikom. V skutoc¢nosti sa tento ¢lanok
normy tyka vSetkych zdrojov, potrebnych na splnenie poZiadaviek normy. Oby¢ajne sa sem

radia:
e Pracovnici,
e Pracovny Cas,
e Budovy,
e Zariadenia,
e Technické vybavenie,

e Materidly,
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e Dodavky,
e Pristroje,
e Software,
e Dopravné zariadenia

Zdroje musia byt poskytované v primeranom ¢asovom ramci. [4]

3.4.2 Ludské zdroje

Norma zahrnuje vsetkych pracovnikov, vykonavajucich akékol'vek prace ovplyviujice
kvalitu. Rovnako je objasnené hl'adisko odbornej sposobilosti. Pisomné poziadavky na
pracovné zameranie su obycajne potrebné pri spravnom zarad’ovani pracovnikov. Kazdy
pracovnik by mal byt odborne sposobili. Pred zabezpecenim odbornej spdsobilosti pracov-
nikov musi norma identifikovat’ ich pracovné zameranie. Pozaduje sa, aby vSetci tito pra-
covnici boli odborne sposobili na zaklade vzdelania, vycviku a skisenosti. Organizacia
musi zabezpelit, aky teoreticky vycvik, seminare, prakticky vycvik je potrebny, aby pra-
covnik zapojeny v systéme manazérstva kvality, bol odborne spdsobili. Nie je to isté, ako
stanovenie poziadaviek na pracovné miesto, v ktorych je stanovené, ¢o pracovnik musi
robit’ a aku musi mat’ kvalifikaciu. V pripade Ze je potrebny vycvik, tento musi byt’ poskyt-
nuty. Proces vycviku by mal odrazat’ potreby samotnych pracovnikov na odbornt sposobi-
lost’ tak, aby sa bud’ mohli stat’ odborne spdsobilymi, alebo aby si odbornli spdsobilost’

mohli zachovat'.

3.4.3 InfrasStruktara

Tato Cast’ zahriiuje vSetky fyzické zdroje, okrem pracovnikov, potrebné na vytvorenie pro-
duktu ana jeho odovzdanie zédkaznikovi. Poziadavky na pracovnikov su uvedené v Casti
I'udskych zdrojov. Infrastruktira je jasne definovana a zahriuje budovy, pracovny priestor
a stvisiace vybavenie, pracovné zariadenie a podporné sluzby napr. doprava. Organizacia
musi identifikovat, poskytovat’ a udrziavat’ zodpovedajtcu infrastruktiaru pre vSetky proce-
Sy V ramci systému manazérstva kvality. Dostupnost’ zodpovedajtcich fyzickych zdrojov je
rovnako dolezitd aj v odvetvi sluzieb. Pri organizaciach prevadzkujucim skladové hospo-
darstvo je vel'mi dolezita dostupnost’ skladist’ v danej lokalite, ako aj ich nalezita spdsobi-

lost’. Pri dodavatel'skych sluzbach je bezpodmienecne vyzadovana dostupnost’ automobi-



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 28

lov, pri opravarenskych sluzbach zodpovedajliice diagnostické a meracie pristroje. Zvlastna
doprava sa vyzaduje na dodavky produktov, ako st napr. pohonné hmoty, oleje, mlieko.

Sterilizacia zdravotnickych prostriedkov vyzaduje Specialne zariadenia.

3.4.4 Pracovné prostredie

Zaclenenie poziadaviek na pracovné prostredie aplikuje tento pojem na vsetky procesy sys-
tému manazérstva kvality , potrebné na dosiahnutie zhody produktu. Ide 0 jasnejSie a SirSie
uplatnenie poziadaviek ako vo vydani normy z roku 1994. Pracovné prostredie organizacie
je mozné povazovat za kombinaciu l'udskych fyzickych, ako aj fyzikalnych faktorov.

K Tudskym faktorom v pracovnom prostredi, ktoré moézu ovplyvnit’ zhodu vyrobku, patria:
e Pracovné metddy,
e Bezpecnostné pravidla a navody vratane pouzivania ochrannych prostriedkov,
e FErgonémia.

Fyzické faktory mézu rovnako ovplyvnit’ schopnost’ dosiahnut’ zhodny produkt. Je dolezité
riadit’ tie faktory, ktoré ovplyviuju znaky kvality produktu, nakol’ko maji priamy dopad na

schopnost’ produktu vyhovovat’ $pecifikaciam. [4]

K fyzickym a fyzikdlnym faktorom ovplyvilujucim pracovné prostredie moze platit’ napr.
teplo, hluk, svetlo, hygiena, vlhkost, Cistota, vibracie, prudenie vzduchu, znelistenie

a podobne.

Ak organizicia stanovi, Ze je nevyhnutné riadit’ pracovisko z hl'adiska fyzickych, alebo

fyzikalnych faktorov je potrebné vziat’ do Givahy:
¢ Identifikovat normy, ktoré je potrebné dodrzat,
e Zabezpetit aby technické vybavenie spialo tieto normy,
e Poskytnut’ pracovnikom vycvik v otazkach noriem,
e Zakézat neopravneny pristup na pracovisko,
e Zaviest a udrziavat’ poZadované fyzikalne podmienky,

e Udrzat zdznamy o podmienkach ako prostriedok na preukazanie suladu s normami.
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V suvislosti s nebezpecenstvom kontamindcie spotrebitel'skych vyrobkov je vel'mi dolezita
osobnd hygiena pracovnikov v potravinarstve a farmacii. Tieto procesy su vSak riadené

pravnymi a technickymi predpismi. [1]

3.5 Realizacia produktu

V tomto ¢lanku sa pozaduje aby organizécie zvazili a planovali vSetky svoje procesy, ktoré
ak s vzdjomne prepojené, budi mat’ za nasledok dodavku produktov, ktoré splnia pozia-

davky zakaznika, zabezpecia jeho spokojnost’ a budil podporovat’ neustale zlepSovanie.

3.5.1 Planovanie realizacie produktu

Tieto procesy musia byt pochopené nie len s ohl'adom na samotné produkty, ale tiez v Sir-
Som kontexte cielov organizacie a akychkol'vek inych poZziadaviek systému manazérstva
kvality. Planovanie procesov realizacie musi byt’ tiezZ zhodné s inymi poziadavkami systé-
mu manazérstva kvality a musi byt zdokumentované spdsobom, ktory je pre organizaciu
vhodny. Planovanie pre procesy realizdcie musi odrazat’ ciele kvality a poziadavky na pro-
dukt, potrebu uréit’ zodpovedajucu dokumentaciu, zodpovedajice procesy, poskytnit’ zod-
povedajice zdroje atechnické vybavenie, Specifické pre produkt, pozadované overenie,
validdciu, monitorovanie, kontrolu a skiSanie vratane kritérii nevyhnutnych pre prijatel’-
nost’ produktu. Tiez sa vyZaduje aby organizicia si ur€ila, aké zaznamy s nutné pre posky-

tovanie dokazov, Ze procesy a vysledny produkt vyhovuju poziadavkam. [3]

3.5.2 Procesy tykajuce sa zakaznika — poZiadavky produktu

Proces ponuky a objednavky ma enormny dopad na spokojnost’ konecného zakaznika. Ak
nie st poziadavky zakaznika obojstranne pochopené, je pravdepodobnost’ dosiahnutia spo-
kojnosti kone¢ného zdkaznika znacne znizend. Je teda podnikatel'skou nevyhnutnost'ou

mat’ na identifikaciu poZiadaviek zakaznika vytvoreny a zavedeny efektivny proces. [4]

Prijatie objednavky alebo dopytu organizaciou, alebo ponuka organizacie vytvaraji zava-
zok organizécie plnit podmienky obsiahnuté v objednavke, alebo poskytnut’ produkty za-
hrnuté v predmete ponuky alebo dopytu. Zavézok prijaty organizaciou zahriiuje nielen pro-
dukty definované, ale tiez stvisiace polozky, napr. zhodu s uvedenym terminom dodavky,

dodrziavanie citovanych externych noriem a zhodu s obchodnymi podmienkami.
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3.5.3 Komunikacia so zakaznikom

Urcovanie poziadaviek zakaznikov je zavaznou Cinnostou a vSeobecne vyzaduje urcité
funkcie a arovne organizacii. Samotna organizacia by mala zvazit', ¢i ma mat’ proces na
zabezpecovanie zodpovednej komunikécie so zakaznikmi, ktoré sa tykaji informacii
0 produkte, dopytov, pontk, vybavovania objedndvok a spitnej vizby od zékaznika vratane
ich staznosti. Rozsah, ktorym by mal byt tento proces dokumentovany, bude zéavisiet' od

velkosti organizacie a od odlisnosti komunikacie so zakaznikom. [1]

3.5.4 Navrh a vyvoj

Navrh a vyvoj musia byt v organizacii planované a riadené. V priebehu planovania musia
byt urcené etapy ndvrhu a vyvoja atiez zodpovednost a pravomoc pri navrhu a vyvoji.
Vystup ndvrhu musi byt v takej forme, aby bolo mozné overenie vo vztahu k vstupom.
Vystupy musia spifiat’ poziadavky vstupu a poskytovat’ informacie pre nakup, vyrobu alebo
poskytovanie sluzieb. Vo vhodnych etapach sa musi v sulade s planovanymi ¢innost’ami
urobit’ preskimanie navrhu a vyvoja, aby sa vyhodnotila schopnost’ vysledkov navrhu
a vyvoja plnit’ poziadavky. Overenie sa robi v stlade s planovanymi ¢innost’ami tak, aby sa
zaistilo, Ze vystupy z navrhu a vyvoja spiiaju vstupné poziadavky na navrh a vyvoj. Musi-

me udrziavat’ zaznamy o vysledkoch overenia. [7]

Typickym prikladom je vytvorenie ur¢itého postupového diagramu projektu, ktory bude
zahrnovat’ prislusnych pracovnikov, ¢asové udaje a informacie o vzajomnych vztahoch.
Existuje mnoho oblasti, ktoré je potrebné pri definovani poZiadaviek na produkt vziat' do
uvahy. Patria sem napriklad zdkonné poziadavky a poziadavky predpisov, uvahy o Zivot-
nom prostredi, ndrodné a medzinarodné normy, bezpecnostné predpisy, potreby zékazni-
kov, naklady, minulé sktisenosti a pripady navrhov, ktoré sa vztahuju k $pecifickym objed-

navkam zakaznikom. [1]

3.5.5 Nakupovanie

Norma ISO 9001 umoziuje , aby si organizacie zvolili typ a rozsah riadenia. Mal by vSak
byt odvodeny od vplyvu nakupovaného materidlu na procesy realizacie vyrobku. Ak ma
nakupovany material maly dopad, je potrebné minimalne riadenie, ak ma vel’ky dopad, bud’

na konecny vyrobok, alebo na procesy realizacie vyrobku, je potrebné mohutnejSie riade-
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nie. Stanovenie charakteru riadenia je zodpovednostou organizacie, nakol’ko je potrebné
vziat' do uvahy poziadavky zakaznikov, predpisov, priemyslu a d’alSie prislusné poziadav-
ky.

Dokumenty na nakupovanie by mali obsahovat’ informécie, potrebné na jasné oznamenie
dodavatel'om, ¢o chce organizacia nakupit. V pripade ze ide o novo dodavané polozky,
alebo o polozky u ktorych vznikla nejaka zmena musi byt $pecifikovany sposob ich schva-
lenia pred dodanim. Organizicia ma mnoho volnosti a flexibility pri zabezpecCovani, aby
nakupovany produkt vyhovoval poziadavkam. Vyzaduje sa vSak proces ktory moze zahr-
novat’ napr. certifikovanie dodavatel'ov, dohodnutu vstupni kontrolu. Nech pouzijeme

akukol'vek metddu, musia sa ¢innosti overovania planovat’ a efektivne uplatiovat’.

3.5.6 Vyroba a poskytovanie sluzieb

Organizacia musi planovat’ a realizovat’” vyrobu a poskytovanie sluzieb v riadenych pod-
mienkach. VacSina vyrobkov nepredstavuje ziadne vacsie tazkosti pri ich overovani podla
poziadaviek kone¢ného spotrebitela. A to vizualnou prehliadkou, priamym meranim zna-
kov vyrobku alebo kontrolou jeho vyhotovenia. Nemoznost’ uplne overit’ kazdy vyrobok

moze byt dany charakterom sktSania. V takychto pripadoch musi byt’ proces validovany.

3.6 Meranie, analyza a zlepSovanie

Jedna z poziadaviek normy ISO 9001 je meranie, analyza a zlepSovanie, ktoré sa uizko spa-
ja s procesmi realizacie produktu. Organizacia musi definovat’ a prakticky realizovat’ pro-
cesy V oblasti merania, analyzy a zlepSovania. Je tiez zodpovedna za rozhodnutie o tom, ¢o
treba monitorovat’ a merat, aké analyzy by sa mali vykonavat’ a ako by sa mala analyza
udajov, odvodenych z monitorovania a merania vyuZzivat. Je treba zdoraznit’ Ze organizacia
si rozhoduje 0 ur¢eni spdsobu, miesta a doby merania a podl'a délezitosti aj o zazname
z merania. Monitorovacie , meracie, analytické zlepSovacie procesy su potrebné na zabez-
pecenie zhody manazérstva kvality a trvalé zlepSovanie efektivnosti systému manazérstva
kvality. Vysledok analyzy udajov a opatreni na zlepSovanie musi tvorit’ vstup do procesu

preskiimania vedenim organizacie. [4]
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3.6.1 Monitorovanie a meranie — spokojnost’ zakaznika

Zakladnym a hlavnym cielom ISO 9001 je zvysit' doraz na spokojnost’ zakaznika, o by
malo byt prvoradym dévodom existencie vacSiny organizacii. Meranie spokojnosti Vyko-
nava organizacia zavedenim, udrzovanim procesov riadenia informacii a udajov tykajucich
sa spokojnosti zakaznika. Organizacia si ur¢uje metodu, sposob a interval merania. Proces
musi zabezpeCit' preukazatelnost’, aky stupenn dovery ma zdkaznik voci vyrobku alebo
sluzbe poskytovanej organizaciou. Medzi priklady zdrojov informacii o spokojnosti zakaz-

nika patri:
e Staznosti zakaznikov,
e Reklamacie vSeobecne,
e Informacie o zaruénych opravach,
e Stidie o spokojnosti zakaznikov,
e Vysledky rokovania pracovnych skupin so zameranim na urcity problém,
e Spravy od spotrebitel'skych organizécii a zvizov,

e Informécie z obchodnych spolo¢nosti (napr. obchodné komory) a z priemyselnych

odvetvi (napr. ministerstiev) a pod. [11]

3.6.2 Interny audit

Utelom tychto auditov je zabezpetit, aby systém manaZérstva kvality vyhovoval norme
ISO 9001, ako aj zabezpecit’ udrzovanie a G¢innost’ tohto systému. Proces interné¢ho auditu
musi vychédzat’ zo stavu a vyznamu ¢innosti, oblasti a predmetov, rovnako aj vysledkov
predchadzajiceho auditu. Plati vSak ze vol'ba auditorov a vykondvanie auditu musi zabez-
pecit’ objektivitu a nestrannost’ procesu auditu a ze interni auditori nesmu robit’ audit vlast-

nej prace. Program internych auditov musi obsahovat’ aspo:

e Plan a casovy harmonogram Specifickych c¢innosti, oblasti predmetov, ktoré su

predmetom auditu,

e Kuvalifikovanych pracovnikov so zodpovedajiicou odbornou pripravou, Skolenim
alebo skusenost’ami, pricom tito pracovnici nesmu byt’ zavisli na osobéach u ktorych

sa vykonéva audit.
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Vysledky auditu musia byt ozndmené tym utvarom, ktorych sa audit tyka. Ide 0 zdznam
vysledkov auditu vc€itane auditorskych c¢innosti, oblasti a procesov, zistenych odchylok,
stavu povinnosti v oblasti vykonania opatreni na napravu z predchddzajuceho auditu sys-
tému a produktov, rovnako odporuceni na zlepsenie. Vedenie auditorského utvaru zodpo-

veda za v€asné uplatnenie dokumentovanych opatreni na napravu. [3]

3.6.3 Monitorovanie a meranie procesov

Organizacia musi mat K dispozicii objektivny dokaz potvrdzujtci efektivne fungovanie
a riadenie procesov pre monitorovanie a meranie vsetkych procesov. V ramci toho je po-
trebné sledovat’ ¢i su uplatiované vhodné metédy na meranie procesov, ¢i vysledky proce-
sov spiiaji poziadavky na vyrobky a sluzby a &i vysledky merania st vyuZivané na zlepso-

vanie internych procesov. [1]

Proces monitorovania musi byt vykondvany v planovanych intervaloch. Na zéklade inter-
nych auditov sa stanovi ¢i systém manazérstva kvality vyhovuje planovanym ¢innostiam,
poziadavkdm normy a systému manazmentu kvality organizécie. Program auditov sa musi
planovat’ s ohl'adom na stav a dolezitost’ procesov, ktoré sa maji podrobit’ auditu, rovnako
ako na vysledky predchadzajucich auditov. Medzi nasledné Cinnosti sa musi zahrnut’ ove-

renie urobenych opatreni a predlozenie spravy o vysledkoch overovania. [7]

3.6.4 Riadenie nezhodného produktu

Poziadavkou je zabezpecit’ efektivne uplatiiovanie procesov tak, aby sa zabranilo neumy-
selnému uzivaniu, pouzitiu, montazi, alebo instalacii produktov, ktoré nie su v zhode
s poziadavkami. Pozaduju sa dokumentované postupy zahriiujice oznacenie, vytvaranie

zaznamov o nezhodnom produkte a preskimanie existujiiceho problému. [1]

3.6.5 Analyza udajov

Organizacia musi urcit, zhromazdovat' a analyzovat prislusné udaje, aby prezentovala
vhodnost’ a efektivnost’ systému manazérstva kvality a posudia, kde mozno realizovat’ trva-
1¢ zlepSovanie efektivnosti systému manazérstva kvality. Analyza musi poskytovat’ infor-

macie o Styroch Specifickych oblastiach:

e Spokojnosti zdkaznika,
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e Zhode s poziadavkami na produkt,

e Charakteristikach a trendoch procesov a produktov vratane prilezitosti na preven-

tivnu ¢innost’,
e Dodavateloch. [4]

Zhromazd’ovanie idajov musi vychadzat’ z relevantnych zdrojov v¢itane internych auditov,
napravnych a preventivnych opatreni, nezhodnych vyrobkov a sluzieb, reklamacii zakazni-

kov a vysledkov analyz ich spokojnosti.

3.6.6 ZlepSovanie

Organizacia musi trvalo zlepSovat’ efektivnost’ systému manazérstva kvality prostrednic-

tvom vyuzitia:
e politiky kvality,
e ciel'ov kvality,
e vysledkov auditu,
e analyzy udajov

e napravnych a preventivnych ¢innosti

preskimania manazmentom.

Politika kvality musi obsahovat’ zavdzok na neustale zlepSovanie, rovnako ako ciele kvali-

ty musia byt’ pouzité ako prostriedok na neustale zlepSovanie.

Napravna ¢innost’ musi byt’ vykonavana aby odstranila pri¢iny nezhdd a zabranila ich opa-
kovaniu. PoZiadavky na urCovanie pri¢in nezhod a st'aznosti musia byt’ $pecifikované do-
kumentovanom postupe. Musi existovat’ proces na hodnotenie potreby prijimat’ opatrenia,
aby sa nezhody opakovane nevyskytovali. Na identifikaciu moznych pri€in problémov slu-
71 preventivne opatrenie. Organizacia je povinna vypracovat zdokumentovany postup,
Vv ktorom sa definuji poziadavky na urcenie potencidlnych pric¢in vzniku nezhody, realiza-
cii preventivnych opatreni a sledovanie. Sledovanie ma zabezpecit U¢inné a dostatocné

dokumentovanie prijatych preventivnych opatreni. [7]
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3.6.7

Zisady manazérstva kvality

Norma ISO 9001 sa zaklada na 6smich zasadach manazérstva kvality.

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Zameranie sa na zékaznika — organizacia zavisi od svojich zakaznikov a preto maju
chapat’ ich sucasne a buduce potreby. Mali by uspokojovat’ poziadavky zadkaznikov

a maju sa snazit’ prekonat’ ich o¢akavania.

Vodcovstvo - Vodcovia uréuju jednotu tcelu a smerovanie organizacie. Maja vy-
tvarat’ a udrziavat interné prostredie, v ktorom sa pracovnici plne zapoja do plnenia

cielov organizacie.

Angazovanost’ 'udi — Pracovnici na vSetkych trovniach st zakladom organizacie

a ich plné zapojenie umoznuje vyuzivat’ ich schopnosti v prospech organizacie.

Procesny pristup — Zelany vysledok sa dosiahne, ak sa Cinnosti a stvisiace zdroje

riadia ako proces.

Systémovy pristup k manazérstvu — Identifikacia pochopenie a riadenie vzajomne
previazanych procesov ako systému prispieva k efektivnosti a i€innosti organizacie

pri dosahovani jej cielov.

Trvalé zlepSovanie — Trvalym cielom organizacie ma byt nepretrZité zlepSovanie
jej celkovej vykonnosti

Rozhodovanie na zaklade faktov — Efektivne rozhodnutia sa zakladaji na analyze
udajov a informécii.

Vzajomne uzitoné vzt'ahy s dodavateI'mi — Organizécia a jej dodavatelia su vza-
jomne zavisli a ich vzdjomne vyhodny vztah umocnuje schopnost’ obidvoch vytva-

rat’ hodnotu. [4]

Tieto manazérske zasady sa spolu s procesnym modelom stali zakladom novych poziada-

viek revidovanej normy. [4]
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4 ZAVADZANIE SYTEMU MANAZERSTVA KVALITY

KIacovym faktorom udrzania sa na trhu je vysoka kvalita. Jej dosiahnutie je bez ti¢inného
systému kvality takmer nemozné. Coraz viac organizécii si v sucasnosti kladie otazky

V suvislosti so zavadzanim systémov kvality, ich certifikaciou a prinosom pre organizaciu.

4.1 Faktory ktoré ovplyviiuju budovanie systému kvality

Zavadzanie systému kvality podl'a normy ISO 9001 je spojené s vynakladanim mnozstva
¢asu s finan¢nych prostriedkov. Podnikatel'ské subjekty su na zavadzanie systémov kvality
stdle viac nutené zo strany odberatelov. Rad zakaznikov vyzaduje nezavislé potvrdent
doveryhodnost’ svojho dodavatel’a. Splnenie tohto o¢akavania moze byt’ jednym z dévodov
rozhodnutia na zavedenie systému kvality. Dalsi dovod predo sa organizacie rozhoduji pre
zavadzanie systémov kvality a ich naslednu certifikaciu, obycajne vyplyva z usilia o dlho-
dobu prosperitu a udrzanie si pozicii na trhu. Na zéklade viacerych prieskumov certifiko-
vanych organizacii, bolo identifikovanych pat’ najddlezitejsich faktorov, ktoré vplyvaji na
vrcholovy manazment, aby sa rozhodol zaviest’ v nich systém manazérstva kvality. [1] Su
to:

e ZlepSenie spokojnosti zdkaznikov,

e C(Certifikéacia ako marketingovy néstroj,

e Ziskanie konkuren¢nych vyhod,

e Internacionalizacia trhov,

e ZlepSenie kvality vlastnych produktov,
Avsak vlastné zavedenie ma aj mnoho d’alSich dovodov, medzi ktoré patri najma:

e Skvalitnenie vlastnej prevadzky,

e Zvysenie produktivity,

e Presna identifikédcia vlastnych obchodnych cielov a moznost’ ich cielenej konfron-

tacie a realizacie v praxi,

e Dosiahnutie a udrzovanie (zlepsenie) Standardne definovanej kvality produktu, kto-

ry je schopny neustale sledovat’ poziadavky zakaznikov a trhu,
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e Ziskanie dobrého prehl'adu a informovanosti, ¢i kvalita, tak ako je naplanovana, bo-
la dosiahnuta alebo nie. Ci je udrzatelna a ¢i sa ¢innosti vykonavaju pozadovanym

spdsobom,
e Schopnost’ CitateI'nej prezentacie vlastnej sposobilosti pre zékaznicku verejnost,
o Certifikacia a nasledné zverejnenie vlastnej sposobilosti tretou stranou,
e Prilezitost’ sutazit’ s renomovanymi organizaciami.

Aky uzitok maji organizacie zo zavedenia systémov kvality? Organizacie dokazali znizit
naklady, zredukovat’ rizika, znizit' nezhody, zvysit produktivitu prace, zabezpecit’ spolah-
livost’ produkcie. Zavedenie systému kvality prispelo k jasnému urceniu zodpovednosti
a povinnosti vsetkych pracovnikov a k zvySeniu dovery zakaznikov. TieZ pomohlo zlepsit’
Struktiru organizacii, podporit’ trvaly odbyt produkcie a posilnit’ konkurencieschopnost’.
Uvédza sa Ze okrem prinosov sa naklady na vybudovanie a certifikaciu systémov kvality

vratil o dva az Styri roky. [11]

Uspech, resp. netispech zavedenia systému manazérstva kvality spo¢iva ¢asto v kompatibi-
lite koncepcie kvality. Ked je koncepcia kvality budovana na modeli noriem ISO radu
9000 v sulade s podnikatel’kou filozofiou organizacie alebo podnikatel'ska filozofia je tejto
koncepcii prispdsobena, existuji dobré vyhliadky na pozitivne vysledky zavedenia systému

kvality. [4]

4.2 Poziadavky na systém

Pre vyvoj a realizaciu systému manaZérstva kvality musia byt’ v organizacii splnené urcité
poziadavky, aby mohol byt tento UspeSne implementovany. Poziadavky su zndzornene

formou komponentov ktorym treba venovat’ pozornost’.

a) Komponenty povedomia — Vsetci pracovnici by si mali byt vedomi orientacie na
kvalitu a zakaznika. Kultira organizacie by sa mala vzt'ahovat nielen na spravanie
sa voCi externym, ale aj internym zékaznikom. Je ddlezité vypracovat’ a zavdzne

stanovit’ jednotny, na zdkaznika orientovany pojem kvality.

b) Komponenty stratégie — Zakladnym predpokladom uspechu manazérstva kvality
V organizacii je jeho strategické zakotvenie, aby sa orientacia na kvalitu nevycerpa-

la v jednotlivych operativnych opatreniach. VSetky aktivity v oblasti kvality by mali
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d)

f)

9)

h)

byt’ spojené pod jednu ,,strategickt strechu®, aby sa zaistila komplexna orientacia

na zakaznika. To si ziada formulovanie dlhodobo orientovanej politiky kvality.

Komponenty umiestnenia — Rozne opatrenia v oblasti kvality by sa mali orientovat’
na postavenie organizacie, ktoré ma byt’ dosiahnuté, pripadne na organizaciu ponu-
kané produkty na trhu. Planované postavenie organizacie urcuje imidz, ktory ma
byt" dosiahnuty vo vzt'ahu k poziadavkam a predstavuje teda pre celt organizaciu

platformu kvality, ktora predstavuje orientaciu na produkty smerom von aj dnu.

Komponenty formélne — Na vytvorenie formalnych principov s cielom presadenia
konceptu manazérstva kvality je nutné, aby boli dané pracovnikom urcité smernice
pre ich ¢innosti vztahujuce sa na kvalitu. Sua to Ucelné, pisomne stanovené Standar-

dy kvality pre vSetky procesy vnutri organizacie.

Komponenty integracie — Z diferencidlnych opatreni a nastrojov oblasti kvality je
potrebné utvorenie jednoty. Tato jednota zahffia vykonanie aktivit orientovanych na
potreby a poziadavky internych aj externych skupin zakaznikov. Potrebny je obsa-

hovy a asovy sulad r6znych konceptov a nastrojov kvality.

Komponenty konzistencie — Rézne opatrenia manazérstva kvality by nemali byt
zékaznikmi ¢i pracovnikmi vnimané protireCivo. Ale prave naopak mali by byt
vnimané jednotne. Iritacia zékaznikov a zaklade nejednotnosti, moze viest’ k prob-
lémom s doveryhodnost’ou alebo akceptaciou. Preto by malo byt’ v rdmci manazér-

stva kvality stanovené, ze sa nevyskytnu ziadne obsahové ani formalne protirecenia.

Komponenty zhody - Systému manazérstva kvality moze byt uspesne implemento-
vany len vtedy, ked” spravanie sa pracovnikov medzi sebou v utvaroch bude zodpo-
vedat’ spravaniu sa voc¢i externym zakaznikom. Orientacia na kvalitu a sluzby za-
kaznikom sa nesmie obmedzovat’ len smerom von. Pritom treba ustavi¢ne dbat’, aby
sa prisl'uby kvality voci externym a internym poziadavkdm zhodovali s ciel'mi kva-

lity.

Komponenty kontinuity — Komplexny systému manazérstva kvality si vyzaduje dl-
hodobé vyuzitie nastrojov zameranych na kvalitu. Ak chyba plynulé nasadenie
opatreni zameranych na kvalitu, tak sa ispech orientacie na kvalitu dostavi len ¢ias-

to¢ne. Napriklad vyskum spokojnosti zakaznikov, alebo pracovnikov. Meranie
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ucinnosti by bolo len ¢iasto¢né a vedomie kvality u pracovnikov by mohlo byt do-

sahované len vynimoc¢ne. [4]

Komponenty

povedomia
Komponenty Strategicke
kontinuity komponenty
A
A 4 v
Manazérstvo
e Komponenty
Komponent vality : :
’ ¥ < N umiestnenia
zhody organizacie
% A
\4
Komponent
Komponenty P ‘ y
formalne
konzistencie
Komponenty
integracie

Obr. 3. Poziadavky na systém manazérstva kvality organizdcie [4]

4.3 Zakladné etapy budovania kvality podl’a ISO 9001

Normy radu ISO 9000 st vSeobecne pouziteI'né série noriem pre organizacie, ¢i uz pdsobia
vo vyrobnej sfére, alebo vo sfére sluZieb, a to bez ohl'adu na mnoZstvo alebo typ produktu.
Dokonca aj organizicia zloZenéd z jedného cloveka moze Uspesne vyhovovat norme 1SO
9001 k spokojnosti certifikaénych organov. Avsak metody vhodné pre vécSie organizacie
st zvy€ajne dost’ odliSné od metod, ktoré aplikuje mald. Bez ohl'adu na velkost” organiza-

cie, maju vSetky metddy spolocny jeden ciel. A to minimalizaciu nepredvidanych nakla-
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dov. Len tym Ze sa podniknt pozitivne preventivne kroky, bude organizécia schopné prezit’

Vv stale sa zvySujlcej konkurencii na trhu. [4]

Zalozenie a prevadzkovanie efektivneho systému manazérstva kvality nemusi byt pre or-
ganizacie financne narocna tloha. Tajomstvo uspechu je v jednoduchosti. Je vel'mi dolezité
zabezpecCit', aby systému manazérstva kvality presne zodpovedal poziadavke organizicie.
Z toho dovodu kazda organizacia musi mat’ svoj Specificky systém kvality. Norma ISO
9001 mdze sluzit ako kostra, na ktord manazment organizacie obali svoj charakteristicky
imidz a $tyl. [3]

Vrcholovy manazment musi venovat’ pozornost’ trom zlozkdm v celom plane.

a) Zakaznici — Ak sa poziadavkam zakaznika nevyhovie v plnej miere, je nepravdepo-
dobné, ze organizacia ziska opatovny odbyt, ktory je zakladnou polozkou nepretrzi-

tého rastu. Bez uspokojenia zakaznikov nebude trzba.

b) Majitelia — Jednym z hlavnych cielov organizacie je vytvorit’ prijatelnt navratnost’
vlozZenych kapitalovych investicii. Ako je to zvy¢ajné na trhu, kde tvoria ceny pro-
duktov manaZzment musi byt stale informovany o tom, aké su vydavky na jednotlivé
komponenty produktu z dovodu udrZania prijatel’'nej hranice ziskovosti. Prili§ vel'a

nakladnych chyb mdze narusit’ ndvratnost’ investicii.

€) Pracovnici — Najvacsimi aktivami organizacie st jej pracovnici. Ak st spravne ap-
likované normy ISO 9000, ak s pracovnici dobre informovani o cieloch a zame-

roch obchodnej politiky, povedie to k ich pracovnej spokojnosti.

Systém kvality sa nesmie stat’ natlakom na efektivny chod organizacie. Kvalitne zostaveny
a dokumentovany systém kvality je zdkladom pre organizéciu, ktora si Zeld vybudovat’

efektivny systému manazérstva kvality.

Etapy budovania systému manazérstva kvality - Budovanie systému manazérstva kvality po
rozhodnuti vedenia a vytvoreni timu pre budovanie zahfna tieto etapy. Tie sa eSte Clenia

podla vel'kosti organizacie. [1]

e Uvodna analyza systému riadenia kvality — tvodny analyticky dotaznik. Na zaklade
porovnania poziadaviek normy ISO 9001 a existujiiceho stavu riadenia v organiza-

cii sa vypracuje dotaznikovou metddou analyticka sprava. Na zaklade tejto spravy
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sa vyhotovi podrobny harmonogram potrebnych uloh na vybudovanie systému ria-

denia podl'a normy.

e Skolenie vrcholového vedenia — vyklad jednotlivych ¢lankov normy. Pre lepsie po-
chopenie a najma podporu budovania systému. Preto sa realizuje vyklad poziada-

viek normy v tvode tvorby systému kvality.

e Identifikacia procesov — a identifikacia vzt'ahov zodpovednosti a prdvomoci. Nor-
ma ISO 9001 ma ako jeden zo svojich principov aj princip procesné¢ho riadenia.
Vychodiskom systému su hlavné procesy poskytovania produktov. V ramci identi-
fikacie procesov sa definuje zodpovednost’ za ich realizaciu. Za kazdy proces je ur-

¢end zodpovednost’ a vézby na existujiice organizacné jednotky.

e Implementacia procesov definovanych normou - Norma 1SO 9001 definuje procesy,

ktoré musia byt’ v spolo¢nosti zdokumentované.

1) Riadenie dokumentov
2) Riadenie zdznamom
3) Riadenie nezhodného produktu,
4) Interné audity
5) Napravné ¢innosti
6) Nepreventivny ¢innosti

e Implementacia d’alSich procesov pozadovanych normou —
1) Vyber a hodnotenie dodavatelov,
2) Preskimanie manazmentom,
3) Metrologia
4) Vzdelavanie
5) Spokojnost’ zakaznika

e Implementacia poziadaviek normy — na vSetky ostatné procesy, ktoré sa vykonavaja
Vv organizacii. Okrem procesov, ktoré vyplyvaju priamo z normy. Je potrebné ich
opisat’ takym istym spdsobom, ako aj ostatné procesy. Nesmie sa zabudnut’ na ex-

terné procesy. Externy proces je proces, ktory zabezpecuje externd organizacia.
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e Skolenia internych auditorov — v norme 1SO 9001 nie je priamo definovana poZia-
davky na skolenie internych auditorov. Interni auditori by mali byt kompetentni.

Existuju tri zakladné pristupy.

1) Skolenie certifikovanym organom, ktory vyda aj prislusny certifikat interné-

ho auditora, ¢im potvrdi jeho kompetentnost’.

2) Skolenie realizované v ramci organizacie, ked’ jeden certifikovany auditor

Skoli ostatnych auditorov. Dokladom je prezenta¢na listina zo Skolenia.

3) Poradenska organizacia, ktora pomaha budovat’ systém, vyskoli aj internych
auditorov a vyhotovi aj prislusne certifikaty. Organizacia nasledne musi

konzultovat’ uznanie takéhoto Skolenia s certifikanym orgdnom.

e Tvorba prirucky kvality — Prirucka kvality je vrcholnym dokumentom systému kva-
lity. Su tam uvedené priame postupy, alebo odkazy na ne, predmet systému mana-
zérstva kvality a najma hierarchia procesov organizacie vratane interakcii a zodpo-

vednosti za ich priebeh.

e Zaveretny prierezovy interny audit — po ukonc¢eni budovania systému kvality sa vy-
kona zavereCny interny audit, ktory by mal potvrdit’ zhodu s poZiadavkami normy
ISO 9001. V pripade zistenia nezhody sa tato odstrani eSte pred certifikacnym au-

ditom.

e Certifikacny audit — zabezpe€uje ho certifikaCna organizéacia. Trvanie budovania
systému kvality zavisi predovSetkym na velkosti organizacie a charakteru jej pro-
cesov. Mala organizacia moze systém vybudovat’ uz za Sest’ mesiacov od rozhod-
nutia vedenia zaviest’ poziadavky normy ISO 9001. Dal§im faktorom ktory vplyva
na trvanie budovania systému kvality, je akceptacia jeho funk¢nosti. To znamena,
ze certifikacnej organizacii je potrebné dokladovat, ze systém kvality je v praxi
zavedeny urcité casové obdobie. Norma vSak nestanovuje, aké ma byt’ toto obdo-
bie. Je na certifikacnej organizacii, aké kritéria auditu pouziva. Tato poZiadavka
vyplyva najmi z potreby vykonania neplanovaného preskimania manazmentom.
Toto preskiimanie ma presne definované vstupy a vystupy. Vstupy hodnotia funk-

¢nost’ systému — interné audity, spokojnost’ zakaznikov, reklaméacie, napravné
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a preventivne opatrenia. Tieto udaje sa v§ak zhromazdia az za urcity Cas, preto je

poziadavka na trvanie systému, zo strany certifikaénych organizacii opravnena. [1]
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II. PRAKTICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 45

5 PREDSTAVENIE SPOLOCNOSTI

Spolo¢nost’ GROSSMANN, s.r.0. sa zaoberd vel’koobchodnou a predajnou ¢innost'ou po
celej Slovenskej republike. Obchodne zastupuje viacero vyrobcov a producentov produk-
tov pre opracovanie réoznych materialov pre strojarsky priemysel, automobilovy priemysel,
drevospracujuci priemysel a stavebny priemysel. Medzi obchodovany sortiment patria naj-
ma rezné a brasne kotace pre rucné, ale aj strojné naradie pre opracovanie ocele, nerezovej
ocele, liatiny, zliatin hlinika a nezeleznych materialov. Sklada sa zo Siestich zamestnancov
a konatel'a. Sidli v prenajatych priestoroch od kancelarskych, reprezentativnych priestorov
az po skladové priestory s regalovym systémom. Ich aktivity méZzeme zaznamenat’ na ce-
lom tGzemi Slovenskej republiky. Stavaju svoj obchodny vztah so zdkaznikom na kvalite

a spol'ahlivosti.

5.1 Historia spolo¢nosti

Spolo¢nost’ bola zalozena ako obchodna firma v roku 2007 so sidlom v Tren¢ine ako ob-
chodné zastupenie spoloénosti KOVOKUBAT, s.r.0. Pardubice. Od svojho pociatku bola
spolo¢nost’ zamerana na nakup, skladovanie a predaj reznych a brasnych materialov. Zaci-
nal ju budovat’ samostatne konatel’, v malych vlastnych priestoroch a postupne sa dopraco-

vala aZ do dnesnej podoby.

5.2 Cinnost spolo¢nosti

Spolo¢nost’ GROSSMANN, s.r.0. sa zaobera velkoobchodnou ¢innost'ou a skladovanim
reznych a brasnych materidlov. Obchodne zastupuje v Slovenskej republike niektorych
vyrobcov profesiondlneho ndradia, Specidlne rezné a briisne materialy pre ruéné a strojné
obrabanie. Potencialni zakaznici vychddzaji najmé zo strojarskeho priemyslu ako st vy-
robcovia ocel'ovych konstrukcii, zamoc¢nicke firmy, vyrobcovia strojov, krbov, vyrobcovia
a opravovne vojenskej techniky, Zelezni¢nych vozidiel, automobilovy priemysel. Dalsou
Sirokou skupinou je lakyrnicky priemysel, spracovatelia dreva a vyrobcovia ndbytku. Po-
slednou skupinou je stavebny priemysel, ktory zastupuji diamantové kotice a néstroje.
Obchodna ¢innost’ sa zameriava na nadnarodné a vel’ké Statne spolocnosti, vel'ké, stredné
amalé firmy, velkoobchodné spolo¢nosti az po malé Zeleziarstva a predajne s rozli¢nym

priemyselnym tovarom.
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Obchodny tsek sa stara o existujucich zakaznikov a vyhl'adava novych potencialnych za-
kaznikov. Zaroven zabezpecuje sluzby zakaznikom spojené s dodavkami materidlu, vyty-
povanim vzoriek na testovania materidlu, komunikuje so zdkaznikom, riesi jeho potreby
a reklamacie. Pripravuje a realizuje predajné akcie a marketingova ¢innost’. Novou aktivi-
tou spolocnosti je testovanie materialu a zacinajuce aktivity vo vyvoji novych technologic-

kych postupov brusenia.

5.3 Organizacna Struktira

Spolo¢nost’ riadi konatel’ samostatne, stard sa najme o chod a financovanie spolo¢nosti
a vV mensej miere o obchodnu ¢innost’ a testovanie materialu. Obchodny manazér zodpove-
da za obchodnu ¢innost’, obchodného zéastupcu a obchodny usek. Skladovy usek vedie ve-

duci skladu a ten sa zodpoveda konatelovi. Vedenie uctovnictva je zabezpefené externou

firmou.
) Externa uctovnicka
Konatel .
firma
| ]
Obchodny manazér Veduci skladu
1
[ ]
Vyvoj, testovanie Obchodny usek Obchodny zastupca \_ Skladik

Obr. 4. Organizacna struktira spolocnosti
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6 CIELE DIPLOMOVEJ PRACE

Ciel'om diplomovej prace je navrh zmien a odporucenie postupu pre zavedenie systému
manazérstva kvality podl'a normy ISO 9001:2008 v spolo¢nosti. Vysvetlit' podstatu, vyz-
nam a prinos systému kvality a normy pre firmu. Podl'a normy buda prehodnotené vsetky
atributy systému manazérstva kvality a zo stidie sucasného stavu budil navrhnuté potrebné
zmeny ktoré je nutné uskuto¢nit’ ak spolo¢nost’ ma zaujem uspiet’ pri audite a ziskat’ tak
certifikat a stat’ sa drzitelom systému kvality. Navrhnuté zmeny budu ndpomocné pri riese-
ni a vzniku nezhodného produktu, riadeni procesov a budii napoméahat’ spolo¢nosti k ne-

ustalemu zlepSovaniu.
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7 ODPORUCANIE K ZAVEDENIU SYSTEMU MANAZERSTVA
KVALITY PODI’A NORMY ISO 9001:2008

V tejto Casti sa spominaju zakladné odportcania k efektivnemu zavedeniu systému mana-
zérstva kvality. Je to postup krokov a rad ako postupovat’ pri zbere dat, udajov a informa-
cii, vypracovanie dokumentécie a zlepSovanie pracovnych procesov. Sucastou je stanove-

nie politiky kvality spolo¢nosti GROSSMANN, s.r.0.

7.1 Zamer spolocnosti

Vedenie spolo¢nosti GROSSMANN, s.r.o. uvazuje o zavedeni systému manazérstva kvali-
ty podl'a normy ISO 9001:2008 od roku 2012. Hlavnym doévodom je odstranenie alebo mi-
nimalizovanie chybovosti a reklamacii, prehl'adné vedenie spolo¢nosti, upravenie proce-
sov a zodpovednosti a nastavenie systému pre neustale zlepSovanie. Sekundarnym dévo-

dom je neustaly rast dopytu po certifikovanych vyrobkoch od certifikovanych dodévatel'ov.

7.2 Politika kvality

Bol vytvoreny navrh politiky kvality pre spolo¢nost GROSSMANN, s.r.0. aby zodpovedal
zdmerom spoloc¢nosti a zahfiial angazovanost’ vedenia a vSetkych pracovnikov spoloc¢nosti.
Politika kvality v spolo¢nosti GROSSMANN, s.r.o. bola vytvorena na mieru prostredia
V organizacii, aby napomahala neustdlemu zlepSovaniu a rozvoju. Politika kvality musi byt’
vyvesend v spolocnosti na vSetkych usekoch na vidite’'nom mieste na dosah kazdému za-

mestnancovi.
Politika kvality GROSSMANN, s.r.o.

Vedenie spolo¢nosti GROSSMANN, s.r.o. vyhlasuje s vedomim plnej zodpovednosti pre
dal8i rozvoj spoloc¢nosti politiku kvality. V nej deklaruje zasadny postoj ku kvalite vSet-
kych procesov vo firme. Zékladnou tlohou je zabezpecit kvalitu a sustavné a cielené uspo-
kojovanie vSetkych zakaznikov dodavkami vyrobkov vysokej kvality a uZitkovej hodnoty.
Zaroven podpora profesiondlnym pristupom zamestnancov a kvalitou sluzieb je zakladom
uspechu v boji s konkurenciou a rozhodujucim prvokom pre dosiahnutie trvalého uspechu

a rozvoja spolo¢nosti.
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Vedenie spolo¢nosti GROSSMANN, s.r.o. preto pozaduje za nevyhnutné zaviest’ a nad’alej
zdokonalovat’ systém manazérstva kvality podl'a normy ISO 9001:2008. Minimalizovat’
straty vyplyvajuce z plytvania prostriedkami, nekvality dodavok a nad’alej zostat’ spol'ahli-

vym a vyhl'adavanym obchodnym partnerom.

Vedenie spolo¢nosti GROSSMANN, s.r.0. pozaduje za dolezité rozvijanie aktivnej spolu-
prace s dodavatemi aneustale zlepSovanie dodavatel'sko-odberatel'skych podmienok

a vzt'ahov.
AngazZovanost’ vedenia spolo¢nosti
Vedenie spolocnosti GROSSMANN, s.r.o0. sa zavizuje:

e Trvalé vytvaranie financnych, personalnych a organizaénych zdrojov pre zavedenie

a rozvijanie systému manazérstva kvality podl’a normy ISO 9001.2008
e Na ziklade politiky kvality vytvarat’ kazdorocne nové meratel'né ciele kvality

e Zaistovat’ zaskolenie a vycvik zamestnancov, aby boli schopni plnit’ vSetky pozia-

davky politiky kvality
e Neustale zlepSovat’ a kontrolovat’ funk¢énost’ systéemu
AngaZovanost’ zamestnancov spolo¢nosti

Vsetci zamestnanci spolo¢nosti, na kazdom stupni organizaénej Struktary, by si mali uve-
domit’ Ze svojim pristupom k praci dokaZzu ovplyviiovat’ kvalitu a nasledne spokojnost’
zakaznika. Zavézuju sa preto plnit’ predpisy a pracovné postupy a kontrolné postupy podl'a

stanoveného systému manazérstva kvality.

7.3 Zhromazd’ovanie informacii

Jednou so zékladnych ¢innosti pri zavadzani systému manaZzérstva kvality je zhromazd’o-

vanie dat a informacii. Tieto data a informacie sa tykaju chodu procesov v spoloc¢nosti.
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8 ANALYZA STAVU, NAVRH ZMIEN A ODPORUCANY POSTUP
ZAVEDENIA SMK PODIZA NORMY ISO 9001:2008

V nasledujucej kapitole je vytvorena analyza a predstavenie suc¢asného stavu s ohl'adom na
systém manazérstva kvality v spolo¢nosti. Podl'a normy ISO 9001:2008 navrhujeme postup
k zavedeniu systému manazérstva kvality tak aby vSetky kroky boli zrozumitel'né a I'ahko
aplikovatel'né v praxi. Pri kazdej stati normy je posudenie su¢asného stavu, uvedena pri-

padna nezhoda s normou a navrh doporucenych opatreni.

8.1 Dokumentacia SMK

Norma ISO 9001:2008 vyzaduje aby si organizacia vytvorila, udrziavala a zlepSovala
vlastny systém manaZmentu kvality. Tato poziadavka nie je napiiana. V spolo¢nosti nie st
dokumentované politika kvality, ciele kvality a uplne chyba prirucka kvality. Aj ked vez-
meme na zretel’ Ze sa jedna o malu obchodnu spolo¢nost’, je dokumentacia SMK nedosta-
tocna.

Odporucané opatrenia:

Aj ked boli najdené nedostatky v dokumentacii da sa potvrdit’ Ze celkom jednoduchy sys-
tém kvality funguje efektivne. Neprislo k stretu s pripadmi nekvality, alebo reklamacie
vaznejSieho charakteru zo strany zdkaznika. Je to sposobené hlavne velkost'ou spolo¢nosti.
Ked'Ze sa jedna o malu obchodnt spolo¢nost’ so Siestimi zamestnancami, daji sa procesy
riadit’ podl'a internych nariadeni a rieSenie nezhody sa vykonava okamzite s upravou inter-
nej smernice. Pri planovanom rozvoji spolo¢nosti sa vSak tento systém stava rizikovym.
Zaujmom vedenia spolocnosti je mat’ dokumentaciu v poriadku, pre I'ahSiu kontrolu vset-
kych procesov a celého systému kvality v organizacii. Zavedenie SMK podl'a normy ISO
9001:2008 moze pomoct pri planovanom rozvoji spolocnosti a tiez pri riadeni zlozitejSich

procesov.

8.1.1 Politika kvality
V spoloc¢nosti nie je vytvorena politika kvality.
Odporucané opatrenia:

Navrh politiky kvality pre spolo¢nost GROSSMANN, s.r.0. je uvedeny v prilohe P II.
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8.1.2 Prirucka kvality
Prirucka kvality nie je vytvorena.
Odporucané opatrenia:

Navrh prirucky kvality pre spolocnost GROSSMANN, s.r.o. je uvedeny v prilohe P 1. Je

vSak potrebné dopracovat’ spolo¢ne s vedenim spolocnosti niektoré jej sucasti.

8.1.3 Riadenie dokumentov

Riadenie dokumentov je d’alSou nedostato¢ne riadenou oblastou. Stretivame sa s formal-
nymi nedostatkami ako napriklad: schvalenie dokumentov kym a kedy. Nedostatocne

ozhacovanie dokumentov a ¢isla stran.
Odporicané opatrenia:

Priorita sa kladie na vypracovanie zoznamov vsetkych dokumentov ktoré vyzaduju stano-
veny postup. Plan riadenia vSetkych dokumentov vratane ich preskimania a obnoveného
schvalenia. Pred vydanim novych dokumentov je treba preverit’ ich primeranost’. Po vydani
dokumentov je treba zaistit' ich dostupnost’ na pracovisku pre pristup zo strany vSetkych
zamestnancov. Dokumenty musia mat uvedent svoju platnost’, pri reviznej kontrole dojde
K ich prehodnoteniu, bud’ sa zaradia spét’, alebo ddjde k ich vyluceniu a naslednej skartacii.
Aby nedoslo k zdmene a pouzitiu vylucenych dokumentov, navrhujeme vyradené doku-
menty viditelne oznacit’ napisom ,,VYRADENY DOKUMENT". Je dolezité zaistit' ¢ita-
tePnost dokumentu aj po dlhsiu dobu alebo v nepriaznivych podmienkach. Co je vyssia

vlhkost’, prasnost’ atd’. Z toho dovodu sa odporti¢a dokumenty v sklade zaliat’ do folie.

Vsetky vytvorené dokumenty buda uchovavane v elektronickej forme, na zalohovych mé-
didch. Archivécia tlatenych dokumentov bude zakladand do jednotlivych Casti zakladaca
ktory bude umiestneny k kancelarii vedenia spolo¢nosti. Archivacia elektronickych doku-
mentov bude zalohovana v neprenosnom PC v kancelarii vedenia spolo¢nosti. Zaroven
kopia dokumentov bude uloZzend na externom médiu. Aby v archive boli uchované vzdy
aktudlne a nové dokumenty bude vzdy v pravidelne dohodnutom intervale prevedena aktu-

alizacia archivu.
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Na vsetkych dokumentoch musi byt uvedené:

e Nazov,

e Ditum vydania a datum revizie

e Cislo dokumentu

e Oznacenie revizie

e Cisla stran

e Kto dokument vypracoval

e Kto dokument schvalil.

¢ Kto dokument posudil

e Pocet vytlackov

e Uc¢innost’ od

Tab. 1. Oznacovanie dokumentov

Logo spolocnosti

Druh dokumentu:

Vydanie:

Oznacenie dokumentu:

Revizia:

Nazov dokumentu:

Pocet stran:

Lehota uloZenia:

Strana Cislo:

Dokument ......... Vypracoval Posudil

Schvalil

Pocet vytlackov:

Meno a priezvisko

Cislo vytlacku:

Datum

U¢innost od:

Podpis

Vzor riadeného dokumentu je uvedeny v prilohe P III.

8.1.4 Riadenie zaznamov

Zaznamy slizia na zobrazenie suCasnych a historickych udajov o prevedenych ¢innostiach,

a dosiahnutych vysledkoch. Tieto zaznamy v spolocnosti GROSSMANN, s.r.0. nie st

a neboli nikdy vedené.
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Odporicané opatrenie:

Vedenie spolocnosti, konatel’ a povereni pracovnici vytvoria zdokumentovany postup tvor-
by zaznamov. Tento postup tvorby zaznamov bude vychadzat z logickej postupnosti
a nasledného prepojenia tychto dokumentov. Vyhotovia hlavny zoznam zaznamov o kvali-
te ktory musi vykazovat’ stav vSetkych revizii dokumentov. Tento zoznam musi byt’ dobre
dostupny a zaroven oSetreny pred pouzitim nespravneho dokumentu. Zaznamy budu logic-
ky potriedené a zalozené v zlozkach a zakladacoch v kanceldrii vedenia spoloc¢nosti. Pre
zaruenie pristupu vzdy k platnému dokumentu je nutné neplatné dokumenty odstranit’.

Vydanim novych zdznamov prekontroluje a nasledne schvali konatel’ spolo¢nosti.

8.2 Zodpovednost’ manazmentu

Zodpovednost’ za kvalitu ma v stcasnosti konatel' a obchodny manazér. Ale pracovnik

zodpovedny za vedenie a kvalitu nie je pevne stanoveny.

8.2.1 Zodpovednosti a pravomoci

Stanovenie zodpovednosti je dokumentované len ¢iastoéne a to hlavne so zamestnancami
Vv niz§ich Grovniach organizacnej Struktiry. Obchodny manazér nem4 pisomne spracovany

a zalozeny dokument o zodpovednosti a pravomoci vzhl'adom k systému manazérstva kva-
lity.
Odporucané opatrenia:

Je potrebné jasne definovat zodpovednosti apravomoci vSetkych zamestnancov
aj veducich pracovnikov spoloc¢nosti. Pracovnici ktory ovplyviiuju kvalitu v organizacii
dostanu vypracované presné popisy prace. Je dolezité aby zodpovednost’ a pravomoci dob-
re poznali vSetci ktorych sa to tyka. Zodpovednost’ za kvalitu ponesie obchodny manazér.
Ten bude predkladat’ konatel'ovi vSetky zdokumentované spravy o vykonnosti a funk¢nosti

systému.

8.2.2 Planovanie

V stcasnosti prebiehajiice planovanie je skor v obecnej rovine, a nie je na dostatocnej
urovni. Maju stanovené kratkodobé ciele kvality. Napr. Znizenie chybovosti vychystania

materialu pod 5%, udrzanie rychlosti dodania skladového materialu max. do 48 hodin kde-
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kol'vek v Slovenskej republike, rast obratu 0 15% a udrzanie pohl'adavok po splatnosti pod
30%. Uplne chybaju dlhodobé ciele.

Odporicané opatrenie:

Planovanie cielov kvality je nutné prehodnotit’ a postavit’ ich do roviny tazko vykonatel-
nych, ale realizovatelnych. Aby realizacia ciel'ov bola od zaciatku dosiahnutelna. Strate-
gické ciele v dlhodobom horizonte ur¢i konatel’ spoloc¢nosti. Ciele kvality na nizsich Grov-
niach vypracuje konatel’ spolo¢ne s obchodnym manazérom a veducim skladu. Vsetky ciele
musia byt zdokumentované a dobre dostupné. Strategické ciele moZzu byt zobrazené na
dobre vidite'nom mieste pre motivaciu vsetkych zamestnancov spolo¢nosti. Pri vypraco-
vavani cielov je nutné mysliet’ na ich meratel'nost’ a kontrolu. Dobré postavené ciele zaru-

¢ia neustale zlepSovanie kvality.

8.2.3 Interna komunikacia

Prenos informacii mé nesmierne dolezitti ulohu v budovani systému manazérstva kvality.
Priamo ovplyviiuje pracovny vykon zamestnancov a pracovné vztahy na pracovisku. Ko-
munikacia musi byt presna, ¢o najjednoduchsia, vecna, adresna a rychla. Musi rovnako

pracovat’ na vSetkych tirovniach.
Odporicané opatrenia:
Pre lepSiu orientaciu predstavuje sa tabul'ka so spdsobmi internej komunikacie.

Tab. 2. Internd komunikdcia

Spo6sob komunikacie Prostriedok komunikacie Forma komunikacie
Verbalny Telefén, priama rec Skolenie, porada, neforméalna schédzka
Pisomny List, dokument doruceny osobne, | Dokumenty, spravy, hlasenia, schranky
alebo postou
Elektronicky Informacéna siet, fax, el. média Dokumenty v el. forme, e-mail, na el.
médiach

Vzhl'adom k tomu ze sa jednd o malu spolocnost’ nevyskytuji sa zdvaznejSie nezhody

S normou.
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8.2.4 Preskimanie manaZmentom
V stcasnosti sa preskimanie systému manazérstva kvality manazmentom nevykonava.
Odporucané opatrenia:

Preskiimanie syst¢ému manazmentom je nutné¢ vykonavat’ v pravidelnych intervaloch. Pre-
toze pre tento proces potrebujeme dostatok vstupnych informaécii, je dobré vyuzit’ vysledky
z vykonaného interného auditu. Dalsie informécie dokazu ziskat' zo spitnej vizby od svo-
jich zékaznikov. Pre ziskanie presnejSich a kvalitnejSich informacii od zakaznikov, odpo-
ra¢ame pouzit' dotaznik. Realizaciu zabezpeci obchodny manazér a obchodnik ktori maju
priamy kontakt a vzt'ah so zakaznikmi. Obchodny manaZzér pravidelne preskuma vykon-
nost’” procesov azhodu s poziadavkami a zistené vysledky prekonzultuje s konatel'om.

Vzor dotaznika spokojnosti zdkaznika je uvedeny v prilohe P IV.

8.3 Manazérstvo zdrojov

Poskytovanie zdrojov je v systéme manazérstva kvality zasadné. Vedenie spolo¢nosti musi

poskytovat’ v dostatocnej miere 'udské, materidlne a finan¢né zdroje pre rozvoj systému.

8.3.1 Poskytovanie zdrojov

Poskytovanie zdrojov je zabezpeCované v dostatocnej miere. Kedze sa jedna o obchodntl
spolo¢nost’ myslime tym vybavenie kancelarii, spotrebny materidl, reklamnd ¢innost’, ¢is-
tiace prace ktory je zaistovany niekol'kymi vybranymi dodavatel'mi. Nakup vozidiel, udrz-
ba a pravidelny servis, telekomunika¢né sluzby a vybavenie, pocitace a servis vypoctovej
techniky su realizované cez zmluvnych partnerov. Do poskytovania zdrojov zarad’ujeme aj
Skolenia a tréningy zamestnancov. VSetky zmluvy a dopyty st dokumentované a prehl'adne

zaradené v zlozkach v kancelarii vedenia spolo¢nosti.
Odporucané opatrenia:

Zaist'ovanie zdrojov je v spoloc¢nosti na dostatocnej tirovni a preto sa odportica pokracovat

v zabehnutom systéme.
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8.3.2 PLudské zdroje

Vsetci zamestnanci spolocnosti spiiiaji odborna sposobilost’ pre vykon danej pracovnej
pozicie. O kazdom je vedeny osobny spis ktory obsahuje vsetky osobné dokumenty za-
mestnanca. Je vedeny podrobny plan a dokumentacia vSetkych skoleni a tréningov zamest-
nancov. Od skoleni BOZP, skoleni skladového systému, uctovného programu, cudzieho
jazyku, predajnych schopnosti, manazérskych schopnosti, technologickych postupov v ob-

lasti briisenia az po Skolenia referentov, vodicov.
Odporicané opatrenia:

V tejto Casti sa zatial’ neodporti¢a nieCo menit’.

8.3.3 Pracovné prostredie

Spolo¢nost’ sa sklada z troch hlavnych casti. Kancelarske priestory, skladové priestory
a testovacie pracovisko. Vsetky priestory ma spolo¢nost’ v dlhodobom prenajme a preto za
technicky stav zodpoveda prenajimatel’. Na pracovisku v kancelarskych priestoroch je dos-
tatok miesta a vonkajsieho svetla. Vybavenie je $it€ na mieru pre potreby zamestnancov.
Jedingm minusom je ze kancelarie s otoCené na juh apretoze je budova presklena
v horticejsom podasi stupa teplota az cez 30°C. Zaltizie na oknach si z Gasti nefunkéné ale

aj v pripade funk¢nosti dochadzalo k prehrievaniu prostredia.
Odporucané opatrenia:

V kancelarskych priestoroch odpora¢ame ndkup a montdz klimatiza¢nej jednotky, ktora
plne odstrani prehrievanie priestorov. Zaroven je potrebné opravit’ pokazené zallizie pre

zatienenie. Tieto opatrenia vyrieSia problém s prehrievanim priestorov.

Testovacie pracovisko ako jediné v spolo¢nosti sa priblizuje vyrobnym prevadzkam. Vyu-
ziva sa testovanie produktov a vyvoj technologii opracovania. V zimnych mesiacoch je
priestor uzavrety a vykurovany. Aj ked sa testovacie pracovisko vyuziva nepravidelne,
vplyvom vécsej zataze a uzavretého priestoru hlavne v zimnych mesiacoch moze opédtovne
dochadzat’ k zvysenej prasnosti. Zamestnanci sa chrania potrebnymi ochrannymi prostried-

kami.
Odporucané opatrenia:

Odportcame nakup a montaz odsavania, ktoré vyriesi problém so zvySenou prasnostou.
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8.3.4 Infrastruktara

Skladovy priestor ktory sa stretdva s opaénym efektom, ako kancelarske priestory. Sklad je
vykurovany dvoma velkymi radiatormi z plynovej kotolne. V zimnych mesiacoch pri niz-
kych teplotach dochadza k poklesu teploty v sklade na 10°C a naslednému zvySeniu vlh-
kosti. Prave zvysenie vlhkosti negativne vplyva na kvalitu niektorych materidlov, obzvlast
lepenych nekoneénych pasov a niektorého brusiva na podklade. Uz v minulosti vznikli
pripady ked’ sa zvysenou vlhkostou material znehodnotil. A boli nutné zvysené naklady na

jeho vysuSenie. Vykurovanie skladu je nedostato¢né.
Odporicané opatrenia:

Skladové priestory vyZaduju viac Uprav. Jednym je zabezpecenie lepSej izolacie vstupnej
brany. Prave cez fiu je zaznamenany najvacsi unik tepla. V nadviznosti na to je potrebné
najst’ najvyhodnejSie rieSenie pre zvysenie vykonu kurenia, alebo pridanim vykurovacieho

telesa, alebo inym technologickym rieSenim.

8.4 Realizacia produktu

Spolo¢nost’ GROSSMANN, s.r.0. sa zaobera vel'koobchodnou a skladovou ¢innost'ou, ich
zakaznikom st vyrobné spolocnosti aj obchodné firmy. To znamend Ze poZiadavku na pro-

dukt a kvalitu st ur€ované mnohymi zakaznikmi.

8.4.1 Planovanie a realizacia produktu

Vsetky obchodné Cinnosti st sledované a zaznamendvané a prehl'adne zakladané. Pri vel-
kej Skéle zakaznikov a Sirke sortimentu okolo 900 poloziek je nutné monitorovat’ pozia-
davky zdkaznikov aj pri opakovanych objednavkach od rovnakého zakaznika, pretoze po-
ziadavka sa moze 1iSit’ na kazdej objednavke. Chyba kontrolny proces potvrdenia objed-
navky. Stava sa pripad ze zamestnanci obchodného useku pre zaneprazdnenost’ nepotvrdia
objednavku zakaznikovi, &im zvysuju riziko nenaplnenia poziadavky zikaznika. Dalsie
nasledujtice procesy su zvladnuté dobre, prehl'adne vedené a monitorované. V pripade ne-
dodania kompletnej objednavky dodavatel'om existuje sice evidencia, ale nie je zabezpece-
ny proces dodato¢nej kontroly. Dochadza tym niekedy oddialeniu plnenia poziadavky za-

kaznika.



UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 58

Pri vychystavani materialu v sklade dochadza k chybovosti pri vychystani materialu, ¢i uz
nedodanim kompletnej poziadavky, alebo dodanim nespravnej polozky. Spdsobene to je
nedostatocnou vystupnou kontrolou. Vysledkom je reklamdcia zo strany zakaznika, nekva-
lita zo strany dodavatela. Za nasledok to ma oznacenie dodavatela za nespolahlivého a

vyssie ndklady na expresnti dopravu k zakaznikovi.
Odporucané opatrenia:

Pre odstranenie nekvality zo strany obchodného tseku pre nepotvrdenie objednavky zakaz-
nikovi je odporucena zmena V nasledujucom procese. Pri spracovani objednavky kompe-
tentnym zamestnancom obchodného tseku, tento zamestnanec skor ako zacne spracovavat’
poziadavku zdkaznika okamzite vystavi zdkaznikovi potvrdenie objednavky. V pripade
potvrdenia objednavky e-mailom zamestnanec viditene oznaci, v pravom hornom rohu
znackou PO (potvrdenie objednavky), inicidlami mena zamestnanca JN (Jozef Novacik)
a datumom vo formate dd.mm.rrrr (1.4.2013), na vytlacenu objednavku, ktort az nasledne
zacne spracovavat’ v informa¢nom systéme. V pripade vystavenia dokumentu potvrdenia
objednavky, tento dokument pripne Kk fyzickej objednavke. V ktoromkol'vek s$tadiu
a pracovani s objednavkou je jasne viditelné ¢i dana objednéavka bola potvrdena zékazni-
kovi a kym. Pretoze vSetky prijaté objednavky su vytlaéené a vlozené do zlozky, nové ob-

jednéavky, nemoze sa stat’ ze by niektora objednavka nebola potvrdena.

Pre vznikajtcu nekvalitu v procese vychystavania tovaru zamestnancami skladu sa navrhu-
je nasledujiica zmena. NajlepSie by bolo proces vychystdvania realizovat’ dvoma nezévis-
lymi P'ud'mi. Ale ked’ze v sklade sa pohybuje len skladnik a ¢asto sa strieda s vedicim
skladu, nie je tato podmienka v stiCasnej dobe naplnitelna. Preto sa navrhuje rozdelit’ pro-
ces vychystania do dvoch krokov. A to, skladnik prevezme expedi¢né doklady vezme si
vychystavaci vozik medzi regalovy systém a pripravi si vSetok tovar na vozik. Potom pride
k vychystavajucemu boxu a pri baleni materidlu do karténov opit’ prekontroluje ¢i nachys-
tany material spifia poziadavku na dokladoch. Co potvrdi peciatkou kontroly na dodacom
liste. Tymto krokom zdvojime vizudlnu kontrolu vychystdvaného materialu, ¢im znizime

chybovost’.
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8.4.2 Procesy tykajuce sa zakaznika

Kedze sa jednd o obchodnu spolo¢nost’, poziadavky zakaznika by mali byt uvedené na
kazdej objednavke. Zakaznik si moze tovar objednat’ elektronicky - mailom, faxom alebo
telefonicky. Prave pri spracovani telefonickej objednavky sa stdva Ze si ju pracovnik po-
znadi na papier. Aj ked’ sa ju snazi vybavit’ ¢o najskor, stali sa pripady Ze na fiu pozabudol
a spracoval ju v systéme neskor, ¢o spdsobilo Ze sa objednavka nestihla vychystat’ a bola

dorucena zakaznikovi s meskanim o den, alebo doslo k nepresnosti plnenia.
Odporicané opatrenia:

Odporuca sa zaviest’ formuladr na telefonické objednavky. Pri telefonickom hovore si za-
mestnanec obchodného useku vyberie formular pre telefonické objednanie a priamo do
formulara zapise vSetky poziadavky zakaznika. Formular plnohodnotne zastupi riadnu ob-

jednéavku od zékaznika. Tento formular by mal obsahovat’ nasledujtice udaje:
e Nazov spolocnosti
¢ Kontaktné osoba
e Cislo objednavky (TO + datum + poradové &islo v dni napr. TO12031301)
e Pozadovany termin dodania
e Objednané polozky (kat. ¢islo, popis, pocet kusov)
e Datum
e Kto objednavku vystavil

Formular je uvedeny v prilohe P IV.

8.4.3 Navrh a vyvoj

Spolo¢nost’ sa zaobera velkoobchodnou cinnostou avyvoj technologii brusenia
a testovanie materidlu je len zanedbatel'nou Castou aktivit spolo¢nosti pre vlastné pouZitie.
Testovanie konkuren¢nych a vlastnych produktov slizi pre porovnavanie vykonnosti
a zivotnosti brusiva vyhradne pre obchodny tsek. Vyvoj novych technologii opracovania
neprebieha pravidelne a taktiez vyhradne pre vlastné potreby. Navrhnutd technologia sa
zatial’ d’alej nepredava len slazi pre nakup novych produktov s podporu predaja a podpory

ziskania novych zakaznikov. VSetky testy materidlu si zaznamenavané a zakladané do
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zlozky, pre moznost’ porovnania. Vzhl'adom k tomu ze nemdézeme hovorit’ v tychto pod-
mienkach o vyvoji ako takom, nebudeme v stcasnej dobe vkladat’ tento bod do systému

manazérstva kvality.
Odporucané opatrenia:

V buducnosti ak sa spolocnost’ za¢ne viac zaoberat’ vyvojom technoldgii a zacne aj vyvinu-

té technologie predavat, bude potrebné zahrnut’ tuto kapitolu do systému manazérstva kva-

lity.

8.4.4 Nakupovanie

Nakup materidlu je zaistovany obchodnym tusekom. Pri spracovani objednavky zakaznika
moze nastat’ situdcia Ze pozadovany tovar nie je na sklade v poZadovanom mnozstve, alebo
nie je skladom vobec. V tomto pripade je nutné material objednat. Podla typu materialu
vystavi kompetentny zamestnanec objednavku na dodavatela. Tu eSte zamestnanec zhod-
noti podl'a pozadovaného terminu dodania ¢i tovar objednd v ten sami denl pre urgentné
dodanie, alebo prida do hromadnej objednavky. Hromadna objednavka sa pripravuje pravi-
delne kazdy utorok, kedy sa kontroluji skladové zasoby pod minimom. Podla systému Sa
doplni objednavka na skladové zasoby a tiez pre jednotlivé poziadavky zakaznikov. Ob-
jednavky st evidované v systéme, kde prehl'adne vidiet' vietky objednavky a ich stav. Ci je
dodand, dodana kompletne, ¢iastocnd dodavka, nedodané objednavky, alebo polozky. Pro-

ces objednavania je prehl'adny a kontrolovatel'ny.
Odporucané opatrenia:

Proces objednavania je na dobrej urovni.

8.4.5 Vyroba a poskytovanie sluzieb

V tejto Casti sa spomina len poskytovanie sluzieb, ked’Zze spolo¢nost GROSSMANN, s.r.o.
je obchodnou spolo¢nost’ou a Vv sicasnosti ni¢ nevyraba. Poskytovanie sluzieb v obchodne;j
¢innosti je jednym z mnohych predajnych néstrojov a cesta ako uspokojit’ potreby zékazni-
ka, alebo si zvysit konkurencieschopnost. Najvdc¢Sou a zaroven najnakladnejSou cast'ou
sluZieb je zabezpecenie dopravy k zakaznikovi. Konatel’ pravidelne kazdoro€ne vypracuje
prieskum trhu a vyber dopravcu. Prieskum spociva v osloveni dopravcov a vyberu najvy-

hodnejsej kalkulacie respektive ponuky. Nasledne s vybratym dopravcom podpiSe zmluvu
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na dalsi kalendarny rok. Zmluvy st zalozené v zlozke v kancelarii vedenia spolo¢nosti.
V sucasnosti pontka spolocnost GROSSMANN, s.r.o0. sluzbu bezplatnej dopravy do 24
hodin kamkol'vek na Slovensku, priamo na adresu zdkaznika. Hodnota sluzby je v rychlosti
dodania tovaru a vtom ze zakaznik nemusi nikam pre tovar chodit’, je mu doruc¢eny priamo

so skladu.
Odporucané opatrenia:

Ked'Ze rychlost’ dodania je Casto rozhodujucim faktorom ovplyviiujicim ziskanie objed-
navky, alebo partnera, odporti¢ame pre okruh cca. 20-30 km blizkych partnerov obsluzit’
vlastnou dopravou. Dopravu by vedel zabezpecit' veduci skladu, alebo skladnik, firemnym
vozidlom, ktoré maju k dispozicii pre potreby skladu, alebo administrativy. Veduci skladu
naplanuje cestu a vybavi viacero objednavok, alebo navstev zakaznikov v tomto smere, aby
sa vyhol velkym prejazdom. Ziskaji tym moznost’ dodat’ material eSte v tom samom dni,
ked’ vznikne zdkaznikovi problém a potrebuje material ihned’. Pre vzdialenejsSich zékazni-
kov sa vlastnou dopravou da vybavit’ aj vel’ka, tazka objednavka ktorej doprava cez do-

pravcu je drahSia. Bolo by to na zvaZeni a kalkulacii veduceho skladu.

DalSou vel'mi zaujimavou sluZbou je dodavka presne objednaného mnozstva. Hodnota je
vtom Ze zakaznikovi dodaji presne objednané mnozZstvo a nie len celé balenia. Zakaznik

zaplati len za to ¢o skuto¢ne potrebuje a nie materidl ktory by mu stal na sklade.
Odporicané opatrenia:

Vychystavanie presne objednanych mnoZstiev oceiiuje viacero zédkaznikov. Odportca sa
tento krok zvazit’ pri malo predajnom tovare. Ked’ze vyrobca, alebo dodavatel’ ¢asto posie-
la material na sklad spolo¢nosti GROSSMANN, s.r.0. v celych baleniach, Casto sa stava ze
po odobrati len Casti materialu z balenia, ostava malo predajny tovar v zostatkoch na skla-
de. Niekedy sa stane ze tento material lezi skladom dlhy ¢as a je nepredajny. Preto odporu-
¢ame malo predajny tovar vychystavat’ v celych baleniach. Samozrejme Ze to je na posude-
ni pracovnikmi obchodu a pripadne na dohovore so zdkaznikom. USetria sa tak nemalé

finan¢né prostriedky, ktoré na sklade viaze nebonitny material.
Vel'ké medzinarodné spolocnosti ktoré vyuzivaji informacné systémy casto vyzaduju uva-
dzat’ na vSetkych dokladoch (potvrdenie objednavky, dodaci list, fakttra) ich vlastné ¢islo-

vanie poloziek. Prdve to, nie je schopny naplnit kazdy dodéavatel. Spolo¢nost
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GROSSMANN, s.r.0. disponuje systémom ktory takéto moznosti ma len vel'mi obmedze-
né.
Odporucané opatrenia:

Préve posledné spomenuté sluzby v uvadzani ¢isla poloziek velkych spolo¢nosti sa da vy-
rieSi. Odporuca sa nakontaktovat’ na dodavatel'a informa¢ného systému a celti problemati-
ku s nim prebrat’. PretoZe tato moznost’ v systéme je, ale nepracuje korektne pri vSetkych

dokladoch. Tymto by sa spolo¢nost’ stala opat’ konkurencieschopnejsia.

8.5 Meranie, analyza a zlepSovanie

Meranie, analyzy a zlepSovanie st dolezité prave pre zaistenie zhody produktu s ur¢enymi

poziadavkami.

8.5.1 Monitorovanie a meranie

Pocas roka dochadza k monitorovaniu a meraniu procesov, nie st vSak pouzivané ziadne
Statistické metody a dokumentacie ktoré by pomahali k zlepSovaniu a zaznamenaniu tohto
procesu. Spétna vézba ze tovar a sluzby zodpovedaju poZiadavkdm sa uskutociiuje monito-

rovanim produktu.
Ku kontrole materialu dochadza pri troch procesoch:

e Naskladnenie materidlu do skladu — pri prijimani tovaru na sklad zodpovedny za-

mestnanec vizualne prekontroluje tovar.

e Inventura skladu — pri inventre sa tovar opat’ vizudlne skontroluje, zaroven sa ot-

voria aj uzavreté Skatule a kontroluje sa doba pouzitel'nosti materialu

e Vychystanie materialu zakaznikovi — opdt’ sa materidl vizudlne skontroluje

a vychysta podl'a dokladov
Pri obchodnej spolo¢nosti méZeme merat’ viacero faktorov.
e Reklamacie
e Uspesnost’ obchodnikov

e [Efektivitu obchodu
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¢ Bonitu skladovych zasob

e Naklady

e Bonitu zdkaznika

e Hospodarsky vysledok

e Ciele

e Spokojnost’ zakaznika
Odporicané opatrenia:

V sucasnosti sa spolocnost’ zameriava viac na meranie internych procesov. Spokojnost’
zakaznika je merana len verbalne pri osobnych névstevach obchodnikmi. Fakt ze aj dlho-
doby obchodny vztah so zédkaznikom nezarucuje Ze zékaznik je zo vSetkym spokojny. Pre-
to sa odporuca pre sledovanie spokojnosti vytvorit’ dotaznik ktory jeden krat ro¢ne ob-
chodny usek rozposle svojim zdkaznikom. Nésledne ich vyhodnoti zodpovedny obchodny
zastupca a posunie veducemu obchodného useku. Vsetky dotazniky budu riadne zaevido-
vané a vyhodnotené. Pri kazdom bode dotaznika ktory zdkaznik oznaci ako nespokojny,
musi uviest’ aj dovod svojej nespokojnosti, alebo lepSie ¢o moze dodéavatel’ urobit’ aby bol
zakaznik spokojny. Nasledne na zéklade namietok zakaznika spolo¢nost’ ndjde rieSenie
napravy. Dotazniky buda zalozené do zloZky a uloZené Vv kancelarii vedenia spolo¢nosti.

Dotaznik spokojnosti je uvedeny v prilohe P V.
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Na obrazkoch 5 a 6 st uvedené priklady monitorovania merania procesov materidlnych

zdrojov a l'udskych zdrojov.
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8.5.2 Riadenie nezhodného produktu

Ak vznikne nezhodny produkt, musi byt’ tento produkt prehodnoteny k d’alSiemu vyuzitiu.

Ked’Ze nie sme vo vyrobnej ale obchodnej spolo¢nosti za produkt budeme povazovat’
e Materidl - tovar
e Sluzby — obchodné podmienky, dodacie podmienky, platobné podmienky

Schvélenie a vytvorenie postupu pre materidl ma v kompetencii veduci skladu. Schvéalenie
a vytvorenie postupu pri sluzbe ma v kompetencii vedici obchodného tseku, ktory tiez
ur¢i pripadny postup prepracovania. Tento postup nie je dokumentovany a ani neexistuje
0 lom ziaden zaznam o kvalite. Nie je kde by sa zaznamenal vyskyt nezhodného produktu

a tiez zaznam o prepracovani a kontrole produktu.
Odporicané opatrenia:

V pripade vyskytu nezhodného produktu je treba vytvorit dokumentovany jednoznacny
postup ako s nim nakladat’. Tieto postupy vytvoria veduci Gsekov. Tiez sa vytvori zdznam
0 nezhodnom produkte a jeho opitovnej kontrole, ktory sa bude archivovat. Vsetky za-

znamy budu zaloZené v zloZke a umiestnené v kancelarii vedenia spolo¢nosti.

8.5.3 Analyza udajov

Veducimi Utvarov su analyzované udaje tykajuce sa zhody poziadaviek na produkt u za-

kaznikov. Vystupy a historia tychto analyz nie je zdokumentovana.
Odporucané opatrenia:

V pravidelnych intervaloch je potrebné analyzovat’ a vyhodnocovat’ zhodu produktu s po-
ziadavkami, spokojnost’ zakaznikov, hodnotenia zadkaznikov a dodavatel'ov a vyvoj trendov
produktov. Dalej je potrebné analyzovat’ vietky procesy, viest' o nich zaznamy a zakladat

do urcenej zlozky.

8.5.4 ZlepSovanie

Veduci prevadzok a vedenie spolo¢nosti sa snazia hl'adat’ nové cesty k zlepSovaniu, ale
nedé sa povedat’ Ze by iSlo o cieleny proces, ale skor o operativne postupy ktoré vznikaja
na zaklade vzniku nezhody. Cim rie$ia nezhodu az vtedy ked’ vznikne a nijak nedokazu

vzniknutej nezhode predchadzat’.
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Odporucené opatrenia:

Je potrebné identifikovat’ postupy pre ndpravu vzniknutej nezhody a preventivne opatrenia
pre mozné nezhody. V prvom rade je potrebné, tak ako uz bolo popisané v kapitolach pred-
tym, jednoznacne poverit'’ zodpovednostou jedného zamestnanca. V tomto pripade to je
obchodny manazér, ktory bude zodpovedny za rieSenie reklamacii a nezhody, aj tych ktoré
este nevznikli a bolo mozné ich predvidat’, alebo im predchadzat’. Aj na takyto typ nezhody
je treba sa pripravit. Je treba vypracovat’ vyvojovy diagram sucasného systému a vyhodnoti
sa jeho efektivita. Nasledne sa zabezpecia zdroje o mozu byt’ zaznamy, alebo aj nezhodny
produkt. Obchodny manazér preskima a zlepSuje procesy pre analyzu vzniku nezhody
a prave touto analyzou procesov ur¢i konecné rieSenie a zavedie opatrenia ktoré zabrania
opakovanému vzniku nehody. Vyhodnotia sa postupy a zavedu trvalé zmeny ktoré napo-

mozu k trvalému zlepSovaniu.
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9 ZHODNOTENIE APOSTUP NAVRHU ZAVEDENIA SYSTEMU
MANAZERSTVA KVALITY

V tejto stati na zaklade predchadzajucich kapitol, pre vSetky uvedené nezhody s normou,

bolo navrhnuté rieSenie a postup napravy.

9.1 Zhodnotenie navrhov a odporuceni pre zavedenie SMK
Systém manazérstva kvality sa postupne po krokoch uvedie do zhody s normou.

e Bol vypracovany navrh a jednotlivé kroky pre zavedenie systému manazérstva kva-

lity v obchodnej spolo¢nosti GROSSMANN, s.r.0.

e S vedenim spolo¢nosti boli predlozené vsetky dovody pre zavedenie systému kvali-

ty vyhody a prinos pre spolo¢nost’.

e Prebehla analyza sucasného stavu spolo¢nosti S ohl'adom na atributy SMK na jed-

notlivych trovniach riadenia a celej organizacnej Strukture spolo¢nosti.

e S vedenim spolocnosti sa stanovili ciele kvality, ktoré spolocnost’ chce naplnit’ za

pomoci SMK.
e Bola predstavena norma 1SO 9001:2008 a podstata SMK
e Boli prejdené vetky poziadavky na dokumentaciu
e Boli prepracované jednotlivé procesy a analyzy ich stavu.

e Bol navrhnuty systém pre vedenie dokumentacie, riadenie dokumentov a riadenie

zdznamov pre jednotlivé procesy.

e Spoloc¢ne s vedenim spolocnosti bol navrhnuty vzor politiky kvality, prirucka kvali-
ty.

e Boli preskimané l'udské zdroje, pracovné prostredie na vSetkych ttvaroch spoloc-

nosti a infrastruktura.

e Na zaklade $tudie a informacii od vedenia a zamestnancov spolo¢nosti boli spraco-
vané procesy tykajlice sa zakaznikov, poziadavky na produkt, komunikacie so za-

kaznikom.
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Zvlast bol venovany priestor nakupu materialu a procesom na poskytovanie slu-
zZieb.
Boli navrhnuté metody na analyzu udajov, riadenia nezhodného produktu.

Monitorovanie procesov a navrh zlepSeni.

Organizacii bolo odporucené spracovat’ dokumenty na pripravu a zaskolenie za-

mestnancov V suvislosti so zavedenim systému manazérstva kvality.
Jeden zo zéavere¢nych bodov bol odporuceny spolo¢nosti preskiumat’ cely systém
vedenim spolo¢nosti, vytvorit’ zapis z preskimania a potvrdit’ vSetkymi zodpoved-

nymi osobami.

Odporicané opatrenia:

Pri tychto vsetkych krokoch, opatreniach, dokumentoch, ktoré musia byt v stvislosti so

zavedenim systému manaZzérstva kvality vypracované, bola navrhnuté prirucka SMK.

V prilohe diplomovej prace su uvedené navrhy prirucky kvality, politiky kvality spolo¢nos-

ti, je tam vzor riadeného dokumentu, forma telefonickej objednavky a dotaznika spokoj-

nosti zakaznika.

9.2 Postup zavedenia systému manazérstva kvality

Postup pre zavedenie systému manazérstva kvality v spolo¢nosti

Tvorba uvodnej analyzy SMK — na zéklade poZiadaviek normy ISO 9001:2008
a existujuceho stavu riadenia v organizacii GROSSMANN, s.r.0. sa vypracuje do-
taznikom analyticka sprava. Sprava slizi na vyhotovenie podrobného harmonogra-

mu potrebnych tloh na vybudovanie SMK.

Skolenie vedenia spoloénosti — pre podporu budovania systému riadenia kvality je
bezpodmienecna podpora vedenia. Preto vedenie, konatel’ a obchodny manaZér, bu-

du konfrontovany s vykladom poziadaviek normy ISO 9001:2008.

Identifikacia procesov — pretoZze norma ISO 9001 ma ako jeden zo svojich princi-
pov aj princip procesného riadenia vychodiskom SMK sa tak stant hlavné procesy

poskytovania produktov a najmai ich viazby na ostatné procesy riadiaceho a kontrol-
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ného charakteru. V ramci procesov bude ur¢ena priama zodpovednost’ za ich reali-
zaciu.
e Implementacia procesov — V tejto Casti zavaddzania SMK sa definuji procesy ktoré

musia byt v spolo¢nosti zdokumentované. Riadenie dokumentov, zaznamov a ne-

zhodného produktu, interny audit, ndpravna ¢innost’ a preventivna ¢innost’.

e Implementacia d’al$ich procesov — do tejto Casti spadajii procesy ako: vyber a hod-
notenie dodavatel’a, preskimanie manazmentom, metroldgia, vzdelavanie a spokoj-

nost’ zakaznika.

e Implementacia poziadaviek normy — do tejto Casti su zaradené vsetky ostatné proce-
sy vykonavané v spolo¢nosti. Spadaju sem aj vietky externé procesy ktoré zabezpe-
¢uje externd organizacia. V spolo¢nosti GROSSMANN, s.r.o0. je to vedenie uctov-

nictva cez externu uctovnu firmu.

e Skolenie internych auditorov — norma ISO 9001:2008 neuvadza priamo poziadavku

na Skolenie internych auditorov. Interny auditor musi byt’ kompetentny.

e Tvorba priruc¢ky kvality — (vrcholny dokument systému kvality) v prirucke su uve-
dené priame postupy , hierarchia procesov a zodpovednosti za ne. Navrh prirucky

kvality je uvedeny v prilohe P I.

e ZavereCny interny audit — potvrdzuje zhodu s poziadavkami normy ISO 9001:2008.

V pripade Ze sa zisti nezhoda, musi sa odstranit’ pred certifikacnym auditom.

e Certifikany audit — audit zabezpeci certifikatnéd organizécia. Pre zniZenie ¢asu sa-
motnej certifikacie je doleZité sa vCas prihlasit’ na certifikacny audit. Pretoze od
prihlasenia sa na audit po ziskanie a doru€enie samotného certifikatu mézu uplynat
aj dva mesiace. Dal§im faktorom ovplyviujicim &as ziskania certifikatu je pod-
mienka normy dokladovat, Ze systém kvality je v praxi zavedeny uz urcité obdobie.
Aj ked norma vobec neudava takéto obdobie, je na certifikatnej organizacii aké
kritéria certifikacného auditu pouzije. Hodnotit' sa bude predovsetkym funkénost

systému ako: spokojnost’ zdkaznikov, reklamacie, preventivne opatrenia.
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Odporucané opatrenia:

Odportca sa oslovit’ viacero certifikacnych organizacii, odoslat’ ziadost’” o cenovu ponuku
a na zédklade informécii z webu, telefonického kontaktu a ponuky sa rozhodnut’ pre jednu

z nich. Nasledne zacat’ pristupové jednanie.
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ZAVER

Stucasny stav v obchode odzrkadl'uje situaciu na trhoch, ked’ ponuka vysoko prevysuje do-
pyt. Vel'ka a zostrujuca konkurencia kladie omnoho vyssie naroky na chod, riadenie vset-
kych ¢innosti spoloc¢nosti. Ak spolo¢nosti chcii zachovat’ svoju konkurencieschopnost’ mu-
sia sa neustale snazit’ zvySovat’ efektivitu vSetkych ¢innosti od ndkupu materialu az po ex-
pediciu a dodanie produktu zakaznikovi, ¢i sa jedna o tovar, alebo sluzby. Zaroven je po-
treba sa zamerat’ na efektivne znizovanie ndkladov a zvySovanie kvality procesov a neusta-
le sledovat’ a uspokojovat’ poziadavky zdkaznikov. Prave systém manazérstva kvality na-

pomaha firmam k neustalemu zlepSovaniu a zameraniu sa na potreby zakaznika.

Cielom prace bolo analyzovat procesy achod obchodnej spolo¢nosti GROSSMANN,
s.r.o, navrhnit’ kroky pre zavedenie a implementéaciu systému manazérstva kvality podla
normy ISO 9001:2008 do chodu spolo¢nosti. Po preskiimani atribitov normy bolo zistené
ze najslabSou strankou chodu spolo¢nosti je dokumentacia postupov a procesov
a dokumentovanie zaznamov. Tvorba dokumentov nie je riadend a zvic¢sa nie su dokumen-
ty vytvarané vobec. Naslednou slabinou odhalenou pri analyze je absencia postupov a po-
pisov prace. Chyba stanovenie zodpovednosti manaZzmentu a kompetentnych zamestnancov
za kvalitu a riadenie procesov. Velkym nedostatkom je nedostatocné stanovenie a kontrola

dosiahnutelnych ciel'ov, ktoré by mali byt’ motorom pripravovaného rozvoja spolo¢nosti.

Spolo¢nost’ aj napriek vysvetlenym nedostatkom dosahuje na trhu dobré vysledky, dodavat
kvalitné produkty a sluzby a uspokojovat’ poziadavky zakaznikov. Cim si drZi svoje meno
kvalitného a spolahlivého dodéavatela. Zaroven zavedenim systému manazérstva kvality
dojde v spolo¢nosti k uzdraveniu a lepSiemu riadeniu internych procesov, znizeniu chybo-
vosti, zvySeniu konkurencieschopnosti a kvality, rozvoju spolo¢nosti a ziskaniu novych

prilezitosti na trhu.

Diplomova praca odporuca opatrenia, ktoré poveda K odstraneniu nedostatkov a nezhody
vo firme. Prave tieto odporucenia spolo¢nosti ul'ah¢ia zavedenie systému manazérstva kva-
lity podl'a normy ISO 9001:2008 a tiez ul'ah¢ia ich zavedenie a implementaciu do praxe
a chodu spolocnosti a tym docielia oakévany vysledok. Zaroveni by mala byt aj motiva-
ciou k ¢o najskorSiemu rozhodnutiu vedenia spolo¢nosti k zavedeniu SMK. Verim Ze praca
splni svoj ciel dopomdze zavedeniu SMK v spolo¢nosti a trvalému zlepSovaniu a rozvoju

spolo¢nosti.
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1 Zakladné udaje
1.1 Ucel

Prirucka kvality popisuje celkovy prehlad o systéme manazérstva kvality v naSej organizacii.
Obsahuje rézne odkazy na rozne Urovne dokumentacie. Prirucka kvality sliZi predovéetkym na
efektivne riadenie Cinnosti organizacie a poskytuje zakladny prehlad o riadeni organizacie.
Prirucka kvality je poskytovana zakaznikom z dévodu prezentovania systému riadenia nasej
organizacii a potrebnych informacii, ktoré méze zakaznik v prirucke kvality najst.

1.2 Skratky a oznacenia pouzivané v dokumentacii

Tieto skratky sa pouzivaju v tejto smernici aj vo vsetkych dokumentoch, na ktoré sa v nej
odkazuje:

ZPK - zmocnenec pre kvalitu

STN - slovenské technické normy

EN - eurdpske normy

ISO - medzindrodna normalizacnd organizécia
SMK - systém manaZérstva kvality

TP - technologicky postup

BOZP - bezpe€nost' a ochrana zdravia pri praci
OOPP- osobné ochranné pracovné prostriedky
PO - poZiarna ochrana

F - formular

PK - prirucka kvality

CK - ciele kvality

1.3 Normy

M STN EN ISO 9000:2001 Systémy manaZérstva kvality. Zaklady a slovnik
W STNEN ISO 9001:2000 Systémy manaZérstva kvality. PoZiadavky
B STN EN ISO 10013:1995/ Navod na vypracovanie priruciek kvality

1.4 Suvisiace dokumenty

(zoznam suvisiacich smernic)
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2 ZASADY A POSTUPY

2.1 Schval'ovanie, vydavanie a aktualizacia prirucky kvality

Prirucku kvality vypracovava zmocnenec systému kvality - ZPK v spolupraci s kompetentnymi
pracovnikmi. Prirucku kvality a jej vhodnost’ preveruje ZPK kazdy rok a podava spravu o stave
vo forme spravy do preskimania. Schvalovanie prirucky kvality vykonava .
organizacie svojim podpisom na titulnej strane PK. Reviziu prirucky kvality zaznamenava ZPK do
hlavicky strany PK. Aktualizaciu PK vo va¢som rozsahu vykonava ZPK formou nového vydania,
taktiez uvedeného v hlavicke PK. Vydavanie PK zabezpeluje ZPK. BlizSie o tvorbe, riadeni,
archivacii dokumentécie k SMK informuje smernica SM-01 Dokumentacia.

2.2 Vynimky a zdovodnenie

Prirucka kvality ani zvySna dokumentacia nizSich Urovni neobsahuje popis Cinnosti :
* norma STN EN ISO 9001:2008
o navrh a vyvoj — tieto Cinnosti nasa organizécia nevykonava.
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3 Politika a organizacné zabezpecenie kvality

3.1 Profil a politika kvality organizacie

Profil organizacie

Zakladné udaje:

Nazov: GROSSMANN, s.r.0.

Adresa sidla: K.Smidkeho 18, 911 08 Trencin
Zapisana v obchodnom registri Okresného stidu Trencin

Zameranie a oblast’ pdsobenia:
Vel'koobchod a maloobchod

Perspektiva

V sli¢asnosti nemd nasa organizécia zavedeny a zdokumentovany systém manaZérstva kvality
podl'a STN EN ISO 9001:2008.

Politika kvality

ManaZment nasej organizacie povazuje dokument Politika kvality organizacie za zakladny
dokument, ktory hovori o naSej snahe zavadzat' nové postupy a pristupy v snahe zvySovat
kvalitu. Kladieme si za ciel'’ neustalym zlepSovanim naSej prace uspiet’ ¢o moZno najlepSie v
rozsirujlicej sa konkurencii a spinit' narastajlice poZiadavky zakaznikov a zainteresovanych
stran.

Nasim zakladnym cielom je, aby vSetci pracovnici organizacie pochopili, aky velky vyznam ma
pracovat’ kvalitne, neustale sa zlepSovat’ a byt' osobne angaZzovany. Chceme mat’ Uspech v
dihodobom horizonte na zaklade spokojnosti zékaznikov, zainteresovanych stran a pracovnikov
nasej organizacie a zvySovat tym prosperitu.

Ciel'om zavedenia SMK organizacii bolo a je:
s Presné a jasné urlenie zodpovednosti a kompetencii pracovnikov na jednotlivych
poziciach
« Dokumentacia najCastejSie pouzivanych pracovnych postupov
« Splnit’ poZiadavky kladené na produkt a ochranu Zivotného prostredia

s Realizovat’ produkty tak, aby sme ¢o najviac uspokojili zdkaznika a minimalizovali jeho
reklamaciu

* Motivacia pracovnikov k lepSim vykonom, ku kvalitnej praci

* ZvySovanie Urovne komunikécie v internom prostredi organizacie a v spolupraci so
zakaznikmi a dodavatel'mi a pod.

« Eliminacia vznikajucich chyb a nedostatkov a ich okamZité odstranenie, prevencia
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s Bezpecnost' a ochrana zdravia pracovnikov
* Drzat krok s dobou vzhladom na Clenstvo SR v EU.

Hlavné zasady politiky kvality nasej organizacie:

* Spokojnost’ zakaznikov,

* Aktivne vodcovstvo — deklaracia ciel'ov organizacie, vykonavanie presklimania
manaZmentom, vytvaranie pracovného prostredia vzajomnej dévery, vytvaranim
prilezitosti zamestnancom k vlastnej aktivnej praci a zlepSovaniu sa,

« Presné a jasné urcenie zodpovednosti a pravomoci pracovnikov na jednatlivych
poziciach,

+ Motivovat’ pracovnikov k lepsim vykonom a ku kvalitnej praci,

« Trvalo vzdelavat' pracovnikov na véetkych Urovniach,

* Zodpovednost’ vocdi okoliu - neposkodzavat’ svojou Cinnost’ Zivotné prostredie,
v rdmci moZnosti napomahat’ rozvoju regionu a ochrane Zivotného prostredia,

* Neustéle zlepSovanie - vykonnosti organizacie, kvality produktu, rozsirovanie
spektra funkcii u jestvujlcich produktov, vytvarat’' nové produkty, interného
prostredia, komunikacie,

« QOrientacia na fakty pri rozhodovani - vhodné techniky na zber, analyzu Udajov,
daveryhodnost’ vysledkov

« Hlasenie sa k zodpovednosti za produkt, predkladanie vyhodnych zmluvnych zaruk
pre zakaznika,

« Eliminacia vznikajucich chyb a nedostatkov a ich okamZité odstranenie,
* Vzajomna prospesnost’ s dodavatelmi — vyber strategickych dodavatel'ov
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4 Organizacna Struktuara

Z hladiska zavedenia systému manazérstva kvality je menovany zmocnenec pre kvalitu, ktory
ma dosah na vSetkych pracovnikov organizacie, Co je zndzornené na schéme. Zodpovednosti
a pravomoci jednotlivych pracovnikov podrobne popisuje smernica SM — 03 Zodpovednost’
a pravomoc.

= pn e

4.1.1 Manazment v nasej organizacii tvori:

(Konatel")
(Obchodny manazér)
Zmocnenec pre kvalitu,

4.1.2 Pracovnici v nasej organizacii:

(Veddci skladu)
(Obchodny tisek)
(Obchodny zéstupca)
(Skladnik)
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5 Systém manazérstva kvality v zmysle STN EN ISO
9001:2008

5.1 Vseobecné poziadavky na systém manazérstva kvality

NaSa organizacia prijala zavdzok zaviest, udrZiavat' systém manazérstva kvality a trvalo
zlepSovat’ jeho efektivnost’ v sllade s poZiadavkami normy STN EN ISO 9001:2008. V sulade s
touto normou je fungovanie SMK v naSej organizacii zaloZzené na procesnom pristupe.

Procesny pristup:

Obrazok ¢.1 — Model procesov v nasej organizacii

TRVALE ZLEPSOVANIE
SYSTEMU MANAZERSTVA KVALITY

A

Zodpovednost manazmentu

Manazérstvo Meranie, anaﬁzy
zdrojov a zlepSovanie

ZAKAZNici
paziadavky

Jsouloyods
10INZWIYZ

g Realizacia produktu

{ VYSTUP

PRODUKT

Y

Z tohoto modelu je zrejmé, Ze zakaznik hra vyznamnu Ulohu pri definovani poZiadaviek
v procesnom systéme. Meranim spokojnosti zékaznika po odovzdani produktu zistujeme, ako
zékaznik hodnoti uspokojenie svojich poziadaviek a néasledné Ccinnosti zlepSovania alebo
napravy. Obrazok ¢.1 urcuje postupnost’ ako aj interakciu tychto procesov a poukazuje na to, ze
celd tato Cinnost’ dava podnety na neustale zlepSovanie kvality nasej prace.




@Grossmann
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5.2 Zoznam procesov v nasej organizacii

Zoznam a popis procesov:

* Proces Zodpovednost’ manaZmentu
* Proces ManaZérstvo zdrojov
« Proces Realizacia produktu

o Proces Marketing a obchodna Cinnost’
o Proces Planovanie realizacie produktu

o Proces Nakupovanie
o Proces Realizacia produktu

= Proces Meranie, analyza a zlepSovanie

Mapa procesov

5.3 Struktira dokumentacie

Dokumentacia SMK v nasej organizacii ma Strukturu skladajlcu sa z troch Grovni:

1. droven Politika kvality, Priru¢ka kvality, ciele kvality

2. Uroveh Smernice, postupy, zaznamy
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3. drovenn  Technologické postupy, navody na obsluhu strojov a zariadeni,
dokumenticia BOZP a PO, OOPP, normy STN, legislativne predpisy
(zakony, vyhlasky, nariadenia), havarijne plany.

Politika kvality, prirucka kvality, ciele kvality:

e PK-02 Politika kvality organizacie je samostatny dokument, v ktorom sa nasa
organizacia zavazuje dodrZiavat ariadit sa podla prijatych zasad. PodrobnejSie
o politike pojednava SM-02 Zodpovednost’ manazmentu.

e« PK-01 Prirucka kvality je samostatny dokument, ktory poskytujeme aj svojim
zakaznikom. Prirucka kvality a environmentu sliZi na efektivne riadenie organizacie,
obsahuje zakladny prehlad o riadeni organizacie v SMK, s odkazmi na dokumentaciu
nizsej urovne. Prirucka kvality je koncipovana propagaCne so zamerom oslovit’
zékaznika a poskytnit’ mu potrebné informacie o organizacii (rozsah zamerania
organizacie, a pod. )

« (K- Ciele kvality organizacie je samostatny dokument, prostrednictvom ktorého si
manaZment organizacie stanovuje ciele na prislusné obdobie, v nadvaznosti na politiku
kvality organizacie. Podrobnejsie o cieloch kvality organizacie pojednava smernica SM -
02 Zodpovednost’ manazmentu.

Tvorba a riadenie dokumentov a zaznamov v SMK:

Pre efektivne riadenie dokumentacie v organizacii mame vytvorend smernicu SM -01
Dokumentécia, v ktorej popisujeme Cinnosti slvisiace s tvorbou, riadenim a ochranou tychto
dokumentov aZ po spisovy a archivny poriadok. Smernica popisuje aj starostlivost’
o elektronick( dokumentaciu, ktord sa stala neoddelitefnou suicastou ostatnej dokumentécie
s nastupom vypoctovej techniky. Vsetky dokumenty preukazuji funkénost' nasej Cinnosti a st
nevyhnutné pre riadenie a dokumentarnu hodnotu organizacie.
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6 Zodpovednost’' manazmentu

6.1 Uvod:

Vodcovstvo, zdvdzok a aktivne zapojenie manazmentu sl rozhodujlce pre vypracovanie a
udrziavanie efektivneho a Ucinného riadenia nasej organizacie v ramci SMK. ManaZzment nasej
organizacie si uvedomuje délezZitost’ svojej Cinnosti v rdmci riadenia a zodpovednosti za toto
riadenie. Za velmi doleZité povaiujeme pruzné riadenie nasej organizacie reagujlice na
poZiadavky neustdle sa meniaceho trhu. Prispdsobivost na meniace sa  podmienky
a zlepSovanie svojej prace povazujeme za najddleZitejsie priority v konkuren¢nom prostredi.
Zodpovednost’ manaZzmentu popisuje SM-02 Zodpovednost’ manazmentu.

6.2 Zavizok manazmentu

Zavéazok manaZmentu je vyhlasenie a dékaz o schopnosti pinit’ poZiadavky vyplyvajlce zo
systému manazérstva kvality a jeho trvalého zlepSovania. DOkaz o plneni zavézku poskytujl
nasledovné innosti:

¢ Plnenim poZiadaviek zakaznikov a zainteresovanych stran
s Plnenim platnych predpisov a zakonov
« Riadenim procesov organizacie

» Stanovenim ciefov kvality organizacie, planovanim realizécie ciefov kvality,
preskiimanim a vyhodnotenim zrealizovanych cielov kvality organizacie

s Vzdeldvanim pracovnikov

* Spokojnost’ a motivacia pracovnikov

s Trvalym zlepSovanim

« ZabezpeCenim potrebnych zdrojov na dosahovanie tychto zavéazkov
s Pravidelnym preskimavanim manazmentom

6.3 Zameranie na zakaznika

Urenie a splnenie poZiadaviek zakaznika je najddleZitejSia priorita, ktor( sme prijali v politike
kvality. Preto je pre nas velmi dolezité, aby tuto prioritu vnimal kazdy pracovnik. Kladieme
velky ddraz na komunikéciu so zakaznikom, aby sme presne urCili jeho poZiadavky. Jednotlivé
¢innosti od uréenia poZiadaviek aZ po realizéciu a odovzdanie produktu zakaznikovi st popisané
v jednotlivych smerniciach, po¢nlc .............. az po analyzu spokojnosti zakaznika s naSimi
produktmi .

6.4 Zodpovednost’' a pravomoc

Pre tinnost’ naSej organizacie je nevyhnutné stanovenie zodpovednosti a pravomoci jednotlivych
pracovnych pozicii v organizacii. Stanovenim zodpovednosti a pravomoci pracovnikov
zabezpetujeme jednoznalnu identifikaciu prace, zodpovednosti za pracu a kompetencie v ramci
nej. Podrobne o jednotlivych zodpovednostiach a pravomociach pojednavaju smernice SM — 03
Zodpovednost’ a pravomoc.
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6.5 Interna komunikacia

Dobra komunikacia medzi pracovnikmi je kliCovym faktorom pre organizacné zabezpelenie
chodu, diania v spolofnosti. ManaZzment preto vytvara podmienky, aby komunikacia bola
vedena vecne, prirodzenym, neagresivnym spdsobom. DéleZitou formou internej komunikacie
st pracovné porady, ktoré sa zvolavajl z vopred jasného dévodu.

6.6 Planovanie v SMK

Pre Uspesnu realizaciu Cinnosti (procesov, produktu, cielov a pod) je nevyhnutné planovanie.
Nasa organizacia planuje tieto Cinnosti a zaznamenava ich do tzv. planov kvality. Pre operativne
planovanie Cinnosti nevypisujeme zdznamy planov kvality, ale ich operativne zaznamenava

majitel’ ¢innosti do pracovnych zositov.

6.7 Preskiimanie manazmentom

Preskiimanie manaZmentom je najddlezitejSim nastrojom kontroly stavu systému manazérstva
kvality ~vrcholovym manazmentom (vedenie organizacie). Predmetom preskumania
manazmentom je zistovanie vhodnosti, efektivnosti a Ucinnosti systému manazérstva kvality.
Predmet preskimania je definovany ako vstup do preskimania manaZmentom. Vysledkom
preskimania sU vystupy z preskimania manaZmentom. Preskimanie manaZmentom sa
vykonava opakovane a to jedenkrat rocne, vidy zaciatkom nového roka.

Vstup do preskiimania obsahuje informéacie:
* Spdsobilost’ procesov, vykonnost' procesov,
* \Vysledky merania spokojnosti zékaznikav,
* Nezhody produktu (reklaméacie internych a externych zakaznikov),
* Stave napravnych a preventivnych opatreni SMK,
s Zmenach, ktoré mohli ovplyvnit’ SMK,
« Stav a vysledky ciefov kvality,
» Vysledky hodnotenia dodavatelov,
* QOdporicania na zlepéenie,
« Naslednych Cinnostiach po predchadzajlcich preskimaniach manazmentom.

Vystupom _z preskimania manaZmentom je Sprava z preskimania manaZmentom, ktora
obsahuje:

« Navrhy na zlepSovanie v ramci SMK,
s Navrh auditov a ich oblasti pre SMK,
« Navrh navych ciefov kvality

* Navrh napravnych a preventivnych opatreni pre SMK,
« Navrh alokacie zdrojov, pripadne zmien zdrojov financnych, materialnych a l'udskych
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7 Manazérstvo zdrojov

7.1 Uvod

Manazérstvo zdrojov je Cinnost, ktorda zabezpeluje potrebné zdroje pre celkové fungovanie
a chod organizacie. ZabezpeCovanie a starostlivost o zdroje je nevyhnutny proces a priamo
ovplyviuje véetky Cinnosti v ramci riadenia naSej organizacie. Preto kladieme velky ddraz, aby
zabezpecovanie a starostlivost’ o zdroje bolo ¢o najefektivnejsie a nepodcenovalo sa.

V rdmci naSej organizécie zdroje delime na:
s Ludské zdroje - popisuje smernica SM-04 Ludské zdroje
+ Materidlne zdroje — popisuje smernica SM-05 Materialne zdroje

7.2 Materialne zdroje

V nasej organizacii podlfa spdsobu nadobudania, nakladania, spravovania a umiestnenia
rozdel'ujeme vietky materidlne zdroje na tieto typy:

Budovy, pozemky, sklady, valné plochy,

Stroje, pristroje, zariadenia, nastroje a nahradné diely na ne

Vozidld nakladnej dopravy

Osobné vozidla

Pohonné hmoty a iné materialy potrebné pre Cinnost' nakladnych vozidiel, strojov,
zariadeni, pristrojov a nastrojov

Kancelarska technika, spotrebny material

« (Osobné ochranné pracovné pomdcky — OOPP

+ Pracovné naradie

*« & 0 &

Pre vSetky uvedené materidlne zdroje si popisané Cinnosti ako nadobudnutie, pridelovanie,
starostlivost’ a vyrad'ovanie v smernici SM-05 Materidlne zdroje. Pre naSu organizaciu je velmi
dolezité, aby vSetci pracovnici pochopili, Ze starostlivost’ a Setrné zaobchadzanie so zdrojmi sa
tyka vSetkych pracovnikov a Ze tato skutocnost’ sa prejavi aj v odmenavani pracovnikov.

« Materialne zdroje, ktoré sa vyradujl, je nasa organizacia povinna spravne odstranit’
tak, aby nedochadzalo k poskodzovaniu Zivotného prostredia. Zneskodfovanie odpadov
zabezpecujeme dodavatelsky.

7.3 Ludské zdroje

Ludské zdroje st najvyznamnejsie pre ¢innost’ organizacie. Pre zapojenie fudi vedenie naSej
organizacie:

« vysvetluje dolezitost’ vSetkych Cinnosti svojich zamestnancov pre dosahovanie
vysledkov organizacie

vedie zamestnancov k otvorenej diskusii

trvale vzdelava zamestnancov na véetkych Urovniach

odmenuje zamestnancov za pracavné vykany

motivuje zamestnancov k lepsim vykonom

Smernica SM-04 Ludské zdroje systematicky popisuje Cinnosti spojené s vyhladavanim
a vyberom novych pracovnikov, prijimanim pracovnikov, Skoleniami pracovnikov, hodnotenie
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a motivaciu pracovnikov, zmeny a doplnky v pracovnopravnych vztahoch az po ukonlenie
pracovného pomeru.

Smernica SM-04 Ludské zdroje d'alej popisuje Skolenie pracovnikov, pracovné prostredie, BOZP,
hygienu, OOPP,

Hodnotenie a motivacia pracovnikov
ManaZment organizacie pouZiva na zvySenie motivacie svojich pracovnikov néstroje a to:

ZvySenie pohyblivej zlozky mzdy
Zvysenie zakladnej mzdy

ZvySenie poctu dni pracovného val'na
Umoznenie externého vzdelavania
Osobné pochvaly

ManaZment organizacie pre potreby pripadného sankcionovania svojich pracovnikov vyuziva
tieto nastroje:

« ZniZenie pohyblivej zloZky mzdy
* Zastavenie pripadného funkéného postupu
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8 Realizacia produktu

8.1 Uvod

Proces realizacie produktu v nasej organizécii je definovany ako sibor na seba navézujlcich

procesov a to:
1. Proces —
2. Proces —
3. Proces -
4. Proces —




Druh dokumentu: Prirucka Vydanie: A
G Oznacenie dokumentu: | PK-01 Revizia: 0
rO SS m a n n Nazov dokumentu: Prirucka kvality Pocet strén: 19

Lehota uloZenia: Strana ¢islo: 17

9 Meranie, analyza a zlepsovanie

9.1 Uvod

Meranie, analyza a zlepSovanie v nasej organizacii sa vykonava v tychto oblastiach:

SMK organizacie ako celok (prostrednictvom preskimania manaZzmentom
a internymi auditmi)

Meranie spokojnosti zakaznikov

Meranie a hodnotenie dodavok dodavatel'ov

Meranie vykonnosti a spdsobilosti procesov

Cely postup meranie — analyza — zlepSovanie sa vykonava v uzavretom okruhu, ktory sa nazyva
zlepSovanie. Tento uzavrety okruh zabezpeluje, Ze i vylepSeny postup, produkt alebo proces je
mozné znova merat, analyzovat aznova zlepsit. Proces Meranie, analyza a zlepSovanie
popisuje smernica SM — 10 Meranie, analyza a zlepSovanie.

Na zber a meranie sa pouZivajl postupy:
* Vyplnenie dotaznikov
« Zber pomocou rdznych foriem komunikacie (Ustne informacie, telefonicky a pod.)

o Utovné uzévierky a pod.

Pri analyze sa pouZivajl najma:

* Bodové hodnotenia a sumy bodovych hodnoteni

* \iypolet priemernych hodndt, pripadne graf vyvoja
« \fypoCet odchylok

Cinnosti zlepSovania sa uskuto&fiuji prostrednictvom:

s Pracovnych porad

¢ Preskimania manazmentom

« Internych auditov

9.2 Interné audity

Interné audity sU nastrojom, ktorym sa zistuje objektivny stav SMK v nasej organizacii. Podl'a
typu zamerania auditov ich delime na:

* Audit systému - kontrola zhody alebo nezhody prvkov systému manazérstva kvality so
Specifikovanymi poZiadavkami

* Audit procesu - kontrola spdsobilosti procesov, efektivnosti a vykonnosti procesov

* Audit produktu - kontrola zhody vykonaného produktu pripraveného na odovzdanie
zékaznikovi so Specifikovanymi poZiadavkami na produkt

Z hladiska ¢asového planovania ich delime na:
« Planované audity - audity vykonavané v zhode so schvalenym planom auditov
spolo¢nosti

* Neplanované audity - audity, o ktorych vykonani rozhoduje predstavitel vedenia pre
SMK — ZPK, napriklad na zaklade informacii zakaznikov
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Na vykonanie auditu je uréeny auditorsky tim, ktory pozostdva z vedlceho timu auditorov
a Clenov. Veddci timu pripravuje plan auditu, otazky ktoré sa bud( klast' pri audite. Na zaklade
previerky sa zisti stav SMK v organizacii. Veduci auditorského timu vypracuje protokol z auditu.
Auditorsky tim na zaklade previerky navrhne pripadni ndpravnd d¢innost’ s terminom
a zodpovednost'ou za napravnu Cinnost’. VedUci timu vypracuje napravné opatrenia v pisomnej
forme ako prilohu k protokolu z auditu.

9.3 ZlepSovanie

Pre zabezpelenie konkurencieschopnosti a zaistenia svojej existencie do budlcnosti sa
neprestajne hladaji mozZnosti zvySovania efektivnosti, vykonnosti organizacie, zvySovanie
efektivnosti a vykonnosti procesov, kvality produktov, efektivnosti a vykonnosti  systému
manazérstva kvality organizacie. Prostrednictvom politiky kvality, stanovenych cielov kvality,
uskuto¢novanim internych auditov, monitorovanim a meranim procesov, monitorovanim kvality
produktov, preskumavanim SMK organizacie manaZzmentom, analyzou udajov, napravnymi
a preventivnymi Cinnostami dava priestor pracovnikom organizacie realizovat zlepSovanie
v akejkol'vek oblasti Cinnosti.

Dévody pre neustale zlepSovanie:
« Dynamicky sa meniace poZziadavky zakaznikov
Neustéle sa zostrujlica konkurencia
Vyvoj v okoli organizacie, napr. zvysujlce sa naroky verejnej spravy a pod.
Odhalené slabé stranky vlastnej vykonnosti

9.4 Napravna Cinnost’

Napravnl &innost manaZment organizacie pouziva ako nastroj na zlepSovanie. Napravné
¢innosti sa vykonavajl za UcCelom odstranenia pricin nezhod a zabranenia ich opakovaniu. Tieto
¢innosti sa rozdeluji do dvoch hladin. Prva hladina si napravné opatrenia, druha hladina su
preventivne opatrenia. Pri rozhodovani o napravnej Cinnosti sa identifikuji zdroje podnetov na
napravné cinnosti, a to:

« staZnosti od zakaznikov

* spravy o nezhodach

* spravy z internych auditov

« vystup z preskiimania — sprava z preskimania obsahuje napravné cinnosti

* vystupy z merania spokojnosti zékaznika

« vystupy z merania vykonnosti procesov

*  vystupy z analyzy Gdajov

«  prislusné zaznamy SMK

Pre rieSenie napravnych Cinnosti sa pouZivaju nasledovné metodiky:
* jednoduché napravné Cinnosti malého charakteru
* napravné Cinnosti z auditu

9.5 Preventivna ¢innost’

Preventivnou ¢innostou sa rozumie odstranenie pricin potencidlnych nezhdd, aby sa zabranilo
ich vyskytu. Rozsah preventivnych Cinnosti musi zodpovedat zavaZnosti potencidlnych
problémov. Udaje pre preventivnu Cinnost sa ziskavaju z:

s merania spokajnosti zakaznika
« spravy do preskiimania manazmentom
s internych auditov
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prislusnych zdznamov SMK a z ich analyzy
poucenia z minulych skisenosti

merania vykonnosti procesov

Udajov o produktoch

jednoduché preventivne ¢innosti malého charakteru

preventivne ¢innosti z auditu a preventivne ¢innosti z preskiimania manazmentom




PRILOHA PII.: POLITIKA KVALITY

@Grossmann

POLITIKA KVALITY ORGANIZACIE

=  Zavazok manaZimentu organizacie:

Politika kvality je vrcholovym dokumentom, ktorym sa zavézujeme riadit pri svojej éinnosti a
rozvoji svojich aktivit. Kladieme si za ciel viest naSu organizaciu k trvalému rozvoju. Zavdzujeme sa
plnit poZiadavky zdkaznika a zainteresovanych strdn. Zavdzujeme sa plnit poZiadavky kladené na
produkt atrvalo zlep3ovat jeho kvalitu. Vrcholovy manaiment sa zavazuje zabezpelit vietky
potrebné zdroje na ¢innost organizacie a jej trvale zlepsovanie sa. Chceme sa stat organizaciou, ktoru
zékaznici vyhladavaju a budud vyhladdvat preto, lebo poskytuje kvalitné a komplexné sluzby.

= Profil organizicie

e OBCHODNE ZASTUPENIE A PREDAJ
Vykon predaja produktu, marketingovd &innost, skladovanie, poradenskd Cinnost a vyvoj
v sulade s platnou legislativou.

e VYKON CINNOSTI OBCHODNEHO ZASTUPENIA A PREDAJA
Vykon ¢innosti obchodného zastupenia a predaja v sulade s obchodnym zakonnikom predpis
€. 513/1991Zb.

= Hlavné zasady politiky kvality nasej organizacie:

e Stabilizovat poziciu spolo¢nosti na trhu a zabezpedit podmienky pre jej dalsi rozvoj,

e Aktivne vodcovstvo — deklardcia ciefov organizdcie, vykondvanie preskimania
manazmentom, vytvaranie pracovného prostredia vzajomnej dovery, vytvaranim prileZitosti
zamestnancom k vlastnej aktivnej prdci a zlep3ovaniu sa,

* Procesny pristup - definovanie hlavnych procesov, majitelov procesov, systematicky merat
spbsobilost a vykonnost procesov, analyzovat vysledky procesov,

* Presné ajasné urtenie zodpovednosti a pravomoci pracovnikov na jednotlivych poziciach,

e Trvalé uspokojovanie poZiadaviek externych a internych zdkaznikov,

e Aktivne zapojenie vietkych pracovnikov do neustaleho zlepSovania kvality,

e Vytvdranie podmienok zo strany manaZimentu spolo¢nosti na bezchybny pracovny vykon
vietkych zamestnancov a pracovnikov,

e Uplatiiovanie najnovsich trendov pri dosahovani vysokej urovne kvality procesov
a produktov,

e Efektivna komunikdcia atimovd praca pri uplatneni procesného pristupu systému
manaZérstva kvality v organizacii,

e Viestranné vzdeldvanie zamestnancov s ciefom zachytit sigasny svetovy trend,

* Motivacia zamestnancov zo strany manaimentu a diferencované odmenovanie za
dosiahnuté vysledky pri plneni pracovnych dloh,

e Rozvoj infrastruktdry avyuzitie informacnych technoldgii s ciefom dosahovat zakaznikom
pozadovanu kvalitu za ¢o najkratsi ¢as,

* Neustale zlepSovanie - vykonnosti organizacie, kvality produktu, rozsirovanie spektra funkcii
u jestvujucich produktov, vytvdrat nové produkty, interného prostredia, komunikécie,

e Hldsenie sa k zodpovednosti za produkt, predkladanie zmluvnych zaruk pre zakaznika.

V Trencine, dfa: ......cccoceeeeeee.

s
Za vedenie organizacie
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PRILOHA P IV.: TELEFONICKA OBJEDNAVKA

@Grossman" TELEFONICKA OBJEDNAVKA Cislo:

DODAVATEL

GROSSMANN, s.r.o.

ODBERATEL

ICDPH: ICO:

Datum objednania:

Dodaci termin:

Kontakt: ..o,
Tel.:

Polozka Obj. kéd

Nazov tovaru

ks

Cena’ks

V Trencine :

podpis




PRILOHA PV.: DOTAZNIK SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKA

@Grossmann
GROSSMANN, s.r.0.

Zakaznicke hodnotenie spoloénosti GROSSMANN, s.r.o.:

Zakaznik:
Sidlo:
a) Dostupnost informécii o nasej d) Ako hodnotite kvalitu sluZieb?
spoloénosti(web, reklama, ref.) (Dostupnost tovaru, info o cene,
ychlost a presnost dodavky tovaru)
1 Vyborna 1 Vyborna
2 Pomerne dobra 2 Pomerne dobra
3 Bezina 3 Bezna
4 Nie najlepsia 4 Nie najlepsia
5 Nedostatoénad 5 Nedostatoéna
Komentar: Komentar
b) Ako ste spokojni s vybavovanim e) Ohodnotte Urover prace
objednavok, starostlivostou s internetovym obchodom
a informovanostou pred a po (jednoduchost vyhladavania, rozsah
objednani dostupnych informécii, objednavanie).
1 Vyborné 1 Vyborné
2 Pomerne dobré 2 Pomerne dobré
3 Beiné 3 Bezné
4 Nie najlepsie 4 Nie najlepsie
5 Nedostatoéné 5 Nedostatoéné
Komentar: Komentar: V pripade, ze ho
nepouZivate, uvedte ddvod.
c) Ako ste spokojny s kvalitou tovaru? f) Ako hodnotite spolupracu
s obchodnym zastupcom spoloénosti
GROSSMANN?
1 Vyborna 1 Vyborna
2 Pomerne dobra 2 Pomerne dobra
3 BeZna 3 Bezna
4 Nie najlepsia 4 Nie najlepsia
5 Nedostatogna 5 Nedostatoénd
Komentar: Komentar:

Dalsie informacie o tom, ako zakaznik vnima splnenie jeho poziadaviek:

Dotaznik vyplnil: Datum:

PRILOHA Sledovanie spokojnosti zakaznika



