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ABSTRAKT

Abstraktcesky

Ve své bakal&gké praci se budu zabyvat problematikou systémuagementu jakosti,
ktera je obsahem teoretickésti spoléné s moznosti zvySeni konkurenceschopnosti
podniku. V analytickécasti se prace zabyvargustavenim analyzované spwolesti
spol&né s analyzou saiasného stavidizeni jakosti. Hlavnicdst analytickésasti tvai
Prirucka jakosti. Podnik vSak nema vybemu vlastni Hrucku jakosti, a proto pouZziji
obecny model Rrucky jakost, pomoci kterého budu analyzovat vnitropkové
zalezitosti spokénosti Terastav, s.r.o. V tétaiRi¢ce jakosti se budu opirat o vSec# p
jejich kapitol, které budou popisovat reélny stgstédmu managementu jakosti ve fiem
Na zaklad této analyzy navrhnu podniku dopoéemi, tykajici se zkvaligni systému
managementu jakosticetnt doporueni pro zvySeni konkurenceschopnosti syabsti
Terastav, s.r.0., ktera se nachazi v oblasti viethikurence ze strany stavebnich firem.V
zawru bakaléské prace je uvedena moznost pro zvySeni konkusehopnosti
spol&nosti Terastav, s.r.o., kterd uge byt velmi uZiténym nastrojem systému

managementu jakosti. Jedna se o dojEmupro vytvéeni webové prezentace firmy.

Abstrakt ve sg#tovém jazyce

In my bachelor thesis | will dead with the probleaigjuality management system, which
IS the paper contains two parts. Theoretical desgipossibilities of increase competition
capabilities, and analytical which deals with indlinotion of company analysis together
with analysis of present status quality procedilifee main part of the analytical creates
the handbook of quality. The company hasn’t credsedwn handbook yet, and | use the
universal model of handbook of quality, which heljps analyse corporate affairs of
Terastav Ltd. In that handbook of quality | willdreon all five of its chapters, which
describe present status of quality managementrayisighis company. On footing of this
analysis | will propose a references to the compeglgvant to the improvement of quality
management system together with references foeasong competition capabilities of
Terastav Ltd., which experiences intense compatitiom a party of building companies.
In the end of my bachelor dissertation | will mentia possibility for increase of
competition capabilities of Terastav Ltd., whichultb be a very useful instrument of

quality management system. It can serve a basthéoweb presentation of company.
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UvoD

Zvolené téma jsem si vybral z tohévbdu, Ze pro mnohé organizace se zavedeni systému
managementu jakosti stalo nutnosti,égHt uspét v tvrdém konkuregnim prostedni.
Velké tlaky gichazeji ze strany odhbateli, ktefi maji implementovany systém jakosti a

jako jedno z kritérii hodnoceni dodavatebuZivaji hodnoceni jejich systému jakosti.

Klicem ke zvySovani efektivhosti ekonomiky apryslow vyspElych zemi swéta je
soustavné zlepSovani jakosti vyrdbka sluzeb wetré veSkeré lidské ¢innosti.
Konkurenceschopnost podniku byélan byt zakladnim motivem pro zavedeni systému
managementu jakosti.

Z toho vyplyva, Ze systém jakosti musi v prvaék sphovat poZzadavky podniku a jeho

zakaznik.

Systémy jakosti norem ISO jsou dnes ji&iou sodasti fizeni podnik a organizaci
v ¢eské ekonomice. Ve vyrobnich oborech jako strogirdnstavebnictvi a elektrotechnika
se staly jiz prakticky standardem. Systémy jakestuplaituji v podnicich bez ohledu na
vyrobni programy a velikost firmy. Existujicitiglady usgsré fungujicich systéin jak

v nadnarodnich korporacich, tak i v malych rodirmfioméach.

DuleZitou sogdasti systému managementu jakosti, ma-li byt povaZa@a systém, je jeho
dokumentovanigili sledovani, shromafovani, tidéni, zaznamenavani a iigtupiovani

pozadovanych nebaitbZitych informaci o systému managementu jakogtha funkci.

V analytické ¢asti bakaléské prace se budurqvadZzr@ zan®iovat na pirucku jakosti.
Prirucka jakosti je dokument, ktery vy&lije, jak v organizaci funguje systém
managementu jakostii€devSim je zde popsano, jak organizace Terastay, saphuje
pozadavky jednotlivych kapitol normy ISO 9001:200®irucka jakosti se nepiSe pro
certifikaéni organ. SlouZi f@devSim zé&kazniikn, kterym ma navodit pocitugéry, Ze

jejich poZzadavky na jakost budou sfig.
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1 CHARAKTERISTIKA SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI

1.1  Vymezeni pojmu systému managementu kvality

Koncepce systému managementu jakosti j&enas snahou spaieosti vyhowt
pozadavkm zakaznika tak, aby dodavkarsplala i ty nejnarénéjSi pozadavky kladené

na kvalitu produktu. [14]

Systému managementu jakosti vyuzivajeédevsim vyrobni firmy. Objeveni jakosti se
stalo hlavnim usfrhem japonskych firem v saudi s Amerikou a Evropou. Rétky
objevovani byly spojeny 8zenim vyrobnich procésJednim z prvnich oboyve kterém
byla certifikace pouzivana byl automobilovyiprysl. Ten vyuzival norem jakosti ke
zvySovani kvality finalnich vyrohki jednotlivych komponetit Zhruba 40 let byl systém
managementu kvality a jeho certifikace vyuzivanzmsoue vyrob. Pozdji se ale ukazalo,
Ze je poteba zlepSovat nejen vyrobni procesy, ale také sepojeny s vyrobou a dalSi
sluzby. Dnes je podle mezinarodni organizace pmadstrdizaci (ISO) certifikat nejvice
vyuZzivan firmami z oblasti vyroby mateniglelektrotechniky a ve stavebnictvi. Hlavnimi
piinosy zavedeni systému managementu kvality je pstlldie Evropské komise lepsSi
powdomi o kvali¢, jasné rozéleni odpo¥dnosti, zvySeni angazovanosti zZestmand,

zvyseni dveéry zakaznik a zvySeni vnini efektivnosti podniku.

Zavedeni systému managementu kvality pomahé zlep&twzby. Nkolikaleté vyzkumy
u certifikovanych organizaci v USA ukazaly, Ze peéhi systému managementu jakosti
pozitivré ovliviiuje také @st prodej, trzeb i cen akcii spataosti. Certifikace je dokladem

zaruwené kvality, ve které jsou zohlethy spravné postupy

a jejich dodrZzovani. Prtadu exportér je certifikat nutnou podminkou vyrobni kooperace

¢i sjednavani zakazekigrlevsim na trzich Evropy, Asie a Severni Ameriky5]

1.1.1 Historicky vyvoj managementu jakosti
NejstarSi definice pojmu “kvalita” jefisuzovana Aristotelovi a Ize se s ni setkat

i v modernich filozofickych slovnicich. A préwZ sama Aristotelova definice jakosti je
dukazem toho, Ze zajemlovéka o jakost neni pouze novodobou zaleZzitosti. Velmi
intenzivnim rozvojem proS8ly systémy zabezpeini jakosti v minulém stoleti. V jeho

casoveé ose Ize rozeznatkolik odliSnych stadii, znazoénych na obrazku 1. Takzvany
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model femesIné vyroby byl postaven na tom, 2Zinik (nag. obuvnik) gichazel velmi
¢asto do pimého styku se zakaznikem, od kterého si vysleslb jpoZzadavky, a ty se
snazil splnit. Vyhodou zde byla okamzit&upa vazba od zakaznika, znamou nevyhodou

nizka produktivita prace.

Typ modelu Roky Charakteristika
Model femesiné 1900 <] DélInik
vyroby
Model vyrobniho procesu 1920 |==—_] Technick4
s technickou kontrolou kontrola

; ; 1 [ istické
Model vyrobniho procesu 940 Slarl]lsjlilfekrneto?y
s vybérovou kontrolou technicke kontroly

Model s regulaci 1960 ‘<] cwaQc

vyrobnich proces

Model vyrobnich procest 1975 lm=—""__|TOM

s koncepci TQM

Model dokumentovanych 1987 f=——""__ ] Normy ISO

proces( fady 9000

2000 f—=———""""] GQM
\ )

N

CWQC - Company Wide Quality Control
TQM - Total Quality Management
GQM - Global Quality Management

Obr. 1. Vyvoj systér zabezpé&ovani jakosti ve dvacatém stoleti

Praw snahy o zvySeni produktivity vedly ve dvacatyctedd k postupnému zvySovani
objemi vyroby pomoci prvnich vyrobnich linek. Kdyz se tiéatych letech zésluhou
Americami Romiga a Shewharta objevily prvni statistické rdgtdkontroly, zrodil se
model vyrobnich procéss vykérovou kontrolou. Ten se v civilni g& prosadil vyraz¥ji

az po druhé sitové valce zejména v Japonskiimasivnim zavaghi statistické regulace
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a statistické fejimky. Japonci vSak svou snahu o statistitikéni proces rozsfili i na
dalSi oblastiinnosti podniki, véetné predvyrobnich etap. Zrodil se tak zaklad skogfeh

modernich systéinjakosti, ozn&ovany jako Company Wide Quality Control (CWQC).

DalSim propracovanim tohotatiptupu doSlo k prvnim pokas o totalni management

jakosti (TQM), ktery pedstavuje i v satasnosti dynamicky se vyvijejici koncepci.

V r. 1987 vstoupily na scénu jakosti normy I1S&dy 9000, snaZici se o rozsahlou

dokumentaci vSech podnikovych protes

Mnoho odbornil otekava, Ze dalSi vyvoj managementu jakosti povedézk fizeni
jakosti a pée o Zzivotni prosedi a bezpmost na bazi tzv. Global Quality Management
(GQM).

V souwlasné dob se ve sstovém néfitku vyskytuji ¥i zakladni koncepce managementu

jakosti:
% koncepce podnikovych standérd
%+ koncepce ISO,

« koncepce TQM. [6]

1.2 Co je to jakost a jaky je jeji vyznam v trznimprostiredi

Pro prakticky Zivot afizeni firem byla proto vypracovana definice, ktgganejenom
univerzalni, ale i mimi@drg zavazna. Uvadi ji norm&SN 1SO 8402, kdyZ howtd Ze
jakost je celkovy souhrn znakentity, které ovliviuji schopnost uspokojovat stanovené
a predpokladané pegby. NormouCSN 1SO 8402 je entita vymezena jako vechno to, co
je mozné individualé popsat a vzit v Uvahu, napryrobek, proces, organizaci, systém,
osobu atd. Schopnost entity uspokojovatiginy je odvozena od Uro¥rejich znak,

¢astji oznatovanych jako ,znaky jakosti“.

V poslednich dvou desetiletich stoupl vyznam jakesswtovém néritku tak dramaticky,
Ze se pkdy hovdi o ,revoluci jakosti“. Pokud maji naSe podniky st@m konkuretnim
prostedi opravdu fezit, nély by problematice managementu jakostinevat zasadni

pozornost. Evropska nadace pi@eni jakosti ve spolupraci s Evropskou komisi
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realizovala v letech 1994-5 vyzkumny projekt zabipiase hledanim evropské cesty k
vyjimecnosti. Jeho saidsti se stalo vypracovaniipadovych studii z 35 evropskych firem
zantienych na management jakosti. Analyzghto studii jednozrim¢ prokazaly, Ze

acinny management jakosti vede:

-k zlepSovani ekonomickych vyslagk

- kvy8Simu zajmu o pozadavky zakaZnik
-k rozvoji podnikové kultury a vedeni lidi,

- kvyznamnym zrgnam v osobnim rozvoji zafstnand.

Vyznam &inného managementu jakosti na konci dvacatéhotsspeiva:

a) jakost je rozhodujicim faktorem stabilniho ekoiakého fistu podnik,

b) management jakosti je néjdzitejSim ochrannym faktoremied ztratami trh,
c) jakost je velmi vyznamnym zdrojem Uspor matéreéknergii,

d) jakost ovliviuje i makroekonomické ukazatele,

e) jakost je limitujicim faktorem tzv. trvale ud&iného rozvoje,

f) jakost a ochrana spebitele jsou spojité nddoby. [4]

1.3  Vybrané pojmy souvisejici s jakosti

Diky terminologii jakosti, kterou zala kultivovat jiz v Sedesatych letech Evropska
organizace pro jakost, a diky vymezeni dkgdit¢jSich pojmi v normach 1SO 9000,
disponuje management jakostidou pojnd, které jsou ve své podstafakosti, kterou
zatala kultivovat jiz v Sedeséatych letech Evropské&aaigace pro jakost, a diky vymezeni

nejdilezit¢jSich pojnii v norméach 1SO 9000, disponuje management jakadbu pojnd,

které jsou ve své podstaistalené a v praxi uzivané.

Znak jakosti
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- inherentni znak (rozsijici vlastnost) produktu, procesu nebo systémuwajigk se

pozadavku
Trida jakosti

- kategorie nebo gadi dané iznym poZzadavikm na jakost produktu, prodesiebo

systéni, které maji stejné furtki pouziti
Management jakosti
- koordinovan&innosti pro usrérimovani afizeni organizace s ohledem na jakost
Zpusobilost

- schopnost organizace, systému nebo procesu aealizprodukt, ktery splni

poZadavky na tento produkt
Politika jakosti

- celkové zarry a zandteni organizace ve vztahu k jakosti oficiélnyjadené

vrcholovym vedenim
Vrcholové vedeni
- osoba nebo skupina osob, ktera ésmje atidi na nejvyssi Urovni organizaci
Sledovatelnost
- schopnost vysledovat historii, pouZziti nebo usmistoho, co je fedmétem Gvah
Neshoda
- nesplrni poZadavku
Naprava
- opateni pro odstraimi zjiS€né neshody (s normou)
Opatieni k napravé
- opateni pro odstrami priciny zjiSttné neshody nebo jiné nezadouci situace
Preventivni opatreni

- opateni pro odstrami priciny potencialni (mozné budouci) neshody nebo jiné

nezadouci potencialni situace [9]
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1.4

Koncepce managementu jakosti na bazi norem ISO

V r. 1987 Mezinarodni organizace pro normy ISO pémvéejnila sadu norem, které se

nezabyvaly technickymi pozadavky na vyrobky a psyceale vyhradé pozadavky na

systém — systém jakostii¥dne Slo o g@tici norem, nejastji oznatovanych jako normy

ISO tady 9000. Ty v r. 1994 inovovaly §vobsah a také séasem rozrostla jejich

struktura, a tak dnes evidujeme uz gomi Sirokou Skalu norem ISO, podle kterych si

podniky mohou vytvet své systémy jakosti. Zde jsou uvedené alespékteré

charakteristické rysy této koncepce:

a)

b)

d)

Diskutované normy ISO maji univerzalni charaktgr nezavisi ani charakteru

proces, ani na povaze vyrolik
Normy ISOfady 9000 nejsou zavazné, ale pouze dapgici.

Normy ISOrady 9000 jsou pouze souborem minimalnich pozailakteré by nily

byt ve firmach implementovany. [6]

ZkuSenosti ukazuji, Ze ani striktni uplatani pozadauk norem ISO nedokaze
garantovat zakladni cil ¢inného managementu jakosti, tj. plnou spokojenost a

loajalitu zakaznik i dobré ekonomické vysledky. [1]

Firma, kter4 hodla aplikovat koncepci ISO, bylanprojit zhrubadmito kroky:

1.

Rozhodnuti offjeti koncepce ISO — Zalezi pouze na vrcholovénenégodniku, zda
Si pro svou cestu za jakosti zvoli koncepci ISCkuéloano, musi si wdomit, Ze jde
o rozhodnuti strategické, protoZe ovlivni Zivotécérmy na mnoho let. Sgéasre je

nutné vybrat i nejvhodijsi z modelovych norem ISE&dy 9000 pro &ely piipadné

certifikace systému jakosti.

Analyza sotasného stavu — Tym odbordikmusi analyzovat to, do jaké miry
sowasna podnikova realita v oblasti zabeap&éni jakosti odpovida pozadawk
norem ISOrady 9000.

Vzlavani zamistnan@ — ZkuSenosti z naSich firem bohuzel ukazuji, Zdomosti
a dovednosti lidi v podnicich, které jsou n&atku aplikace koncepce ISO, jsou v

oblasti zabezp®vani jakosti ¥tSinou Zalostné. Proto je naprosto nezbytné, aby co
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nejvice zamstnané@ proslo péatenim vzdlavacim programem, jehoZégélem je

zejména osdta, preswdéeni o naléhavosti a smyslu zavedeni managemeruatjak

4. Popis a dokumentovani systému jakosti — Norn®y i&kompromisé vyzaduji, aby
vSechny ¢innosti zabezpmvani jakosti v podniku byly popsany v soustav

dokument, ktera se velmiasto oznéuje jako pyramidova (viz.fidoha 1).

5. Prosazeni dokumentovanych postdp podnikové praxe — Jestlize ozungme popis
absolut® nezbytné, aby vSichni zainteresovani gstmanci proSli fed zavedenim
dokumentace systému jakosti do praxe dalSim vyavijke jehoZz ramci by jim byly

vyswetleny postupy, které jsou od nichiekavany.

6. BeZné misobeni systému jakosti v podniku — Pgitér dok by se ndlo stat pleni
poZzadavk norem ISCrady 9000 v podniku samiimosti. VSechny ,gtské nemoci*
systému jsou vyk&eny a zaméstnanci uz povazuji dokumentaci systému jakosilnik
za [itéz, ale za pomocnika v situacich, kdy si nebudoui s&dtt rady (nap. pri

zmené pracovniho mista).

7. DalSi rozvoj systému jakosti — Zatimco certifi@anutnost neni, je nevyhnutelné po
zvladnuti pozadawk norem ISOfady 9000 ¥novat stejné usili zdokonalovani
systému jakosti. Plati zde zasadni varovani prehreridici pracovniky, ktd se
nechaji uchlacholit ziskanym certifikdtem systémakogti: rigidni setrvani u
poZzadavk norem ISOtady 9000 totiz vede k strnulosti a konzervaci desgho

stavu. [6]

1.5 Koncepce managementu jakosti na bazi TQM

Pojem ,Total Duality Management” se ¢ah pouzivat uz v sedmdesatych letech pro
systémy celopodnikovéhidzeni jakosti v japonskych firmach. Postime tato koncepce
rozpracovavala i v americkém priedi a mnohymi je dnes povaZzovéana spise za filozofii
managementu. Koncepce TQM totiz neni nijak svaznarmami a fedpisy jako naip
koncepce ISO, ale je otimnym systémem, absorbujicim vSechno pozitivni, éaenbyt
vyuZzito pro rozvoj podniku. Za jednu z nejvystifgich definic TQM niZzeme povazovat

tu podle Corrigana, ktery hokip Ze je to ,filozofie managementu, formujici zakékem
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fizeny a dici se podnik k tomu, aby se dosahlo plné spokajienrakaznil diky

neustalému zlepSovandidnosti podnikovych procés.

Zde uvadim skteré z&kladni principy TQM:

a)

b)

Orientace na zakaznika. VSe, co se v podnife, de musi formovat a regulovat
s ohledem na pi#by a pani zakaznik. Zakaznikem je ifitom kazdy, komu
odevzdame vysledky vlastni prace. Kazdy gstmanec ma tedy¢hdy i mnoho tzv.
internich zakaznik a externi klienti jsou pouze ditou specifickou skupinou. Ke
vSem zakaznikm bez rozdilu je nutné se chovat stejimvale zkoumat jejich pétby,

ty poté uspokojovat a sledovaigiusnou odezvu.

Neustalé zlepSovani. Jakost je dynamicky sejejjwii kategorie, protoZe se neustale
vyvijeji i pozadavky zakaznik Proto je zasadni chybou, pokud podniky padgde
procesy kontinualniho zlepSovani. Management jakogtse zde rl orientovat
zejména na tyto dv oblasti: roz&iovani spektra funkci, které jsou zakazmik
nabizeny (nap zaneéna klasickych Zehtek nap#&ovacimi, zajiovani dovolené
bankami pro jejich klienty apod.), snizovani roasateshod v dodavkach vyrobla

sluzeb.

Obg tyto oblasti zlepSovani jsou zakazniky nekomprogis/zadovany. Usgsné projekty

zlepSovani vyZaduji dodrzovanicitych metodickych pravidel.

c)

d)

Ucast vSech. Tento princip je obsaZzen uZtwlal ,total“. V koncepci TQM se
povazuje za samégimé, Ze se snahy o uspokojovani zakarzaikeustalé zlepSovani
tykaji procef na vSech udrovnichizeni firmy. Tim je zarteno, Ze se kazdy bude

snazit aktiv vykonavat svou praci ke spokojenosti své i zakaeni

Socialni ohleduplnost. Firmy, které se rozhodpjikovat koncepci TQM, berou za
sebe i zn&nou odpo¥dnost za vztah k vlastnim zastnaném a okoli. Je ieba

neustale mapovat miru spokojenosti Zamand, monitorovat vliv podnikovych
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aktivit na progtedi (Wetreé viivii ekologickych) a sehravat aktivni ulohti podpde

mistniho, resp. regionalniho rozvoje.

Tyto i dalSi principy se rozvijeji s ohledem na rethder proces, jeZz jsou firmami
zabezpeéovany. K lepSimu rozliSeni koncepci TQM a I1SO siaabulka 1, ve které jsou
uvedena vybrand hlediska tak, jak se snaZi tytcdqore namlovat. Nekteré odliSnosti

vyplivaji uz ze samotnych prindipr QM, zbyvajici strdné ozrejmim.

Napriklad orientace na kotdeé vysledky (jakost vyrolil§ je i nadale dominantni sloZzkou
koncepce ISO. Naproti tomu TQM kladdirdz na optimalni zvladnutelnost proées

protoze v dokonale ofenych procesech nemohou vznikat nedokonalé vysledky

Eliminace neshod je v norméach 1$ady 9000 pimo navazana na tzv. Napravna deat
(nap. sdizeni stroje, vieSeni reklamace apod.). Ta aletasgji predstavuji pouhy navrat
k pavodnimu stavu. V koncepci TQM jsou zfgé neshody chapany jakdilpZzitost

k zlepSovani.

Tab. 1. Nkteré odliSnosti koncepci ISO a TQM

Hledisko Koncepce ISO Koncepce TQM
. normy a dokumentai aktivni (tast
Zakladna . y
pyramida zamestnand
Orientace na kork@é vysledky na procesy
- . o - . |neustalym
Eliminace neshod napravnymi ofgtimi ZlepSovanim

interdisciplinarnich

Zapojeni funknich mist S
tymu
Diuraz na pedvyrobni etapy | menSi mirkadny
Organiz&ni strukturytizeni | formalni do zn&rlle miry
neformalni
Zvazovani ekonomiky jakostinezavazné samigmé
kazdy, komu
Chapani zédkaznika finalni spelitel odevzdavame
vysledky prace
Provazanost na systémy ClMdmezené ima a Gzka
JIT, MRP, kaizen apod.
Forma prace vrcholového |, . .
. fizeni vedeni
vedeni
Povaha koncepce direktivni kreativni
M¢titko pro prokazovani
ano ne

shody
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Dokumentace v systémech jakosti podle norem IBfgpisuje odpadnost za konkrétni
¢innosti na vybrané funkce v podniku. Analyzou lzetgm dospt k negijemnému
zZjisténi: systémy jakosti podle norem ISO 9000 uvazugksvni (tasti pouze omezené
skupiny zamistnan@, zatimco ¥tSina lidi je timto systtmem i nadéle nezasaZena.

Efektivnost systému je logicky niZSi ne# papojeni maximalniho gtu zantstnand v
koncepci TQM.

Povaha koncepce ISO je zma direktivni, protoze je vyZzadovano dodrZovamédpisi
a snérnic. To vyvolava i pasivitu lidi a nenuti jegmyslet nad moznostmi zlepSovani.

Duraz na kreativitu a motivaci v TQM uvalje tvaivy potencial kazdého pracovnika.

V souwasnosti uz Ize diskutovat i o opr&nosti konstatovani v poslednit@dku tabulky 1
Modelové normy ISCrady 9000 jsou typickou zakladnou pouZzivanou proupogani
shody v ramci certifikace systé@njakosti. Podobny, mezinarogiiznavany ,legislativni®
ramec TQM zatim postrada. Nicnténz i v koncepci TQM existuji bdze pro prokazovani
shody, které ma zde ale s&$tji charakter hodnoceni Zadated nekterou z cen za jakost.
V evropském réitku hraje nespogndominantni roli tzv. Evropsky model TQM, jehoz

schéma pinasi obrazek 2.

Evropsky model TQM byl vypracovan Evropskou nadawi fizeni jakosti (EFQM) v r.
1991 pro dely hodnoceni Zadatelo Evropskou cenu za jakost. Dnes je tento model
doporiovan také jako zakladni pditka pro aplikaci koncepce TQM a v mnohych

zapadoevropskych firmach je udnné rozvijen.

Rizeni Spokojenost
pracovniki [+ I pracovnikG |
90 bodu (9 %) 90 bodd (9 %)
| 1
Vedeni Politika Procesy Spplrme@kqﬁ Vysledky
100 bodli | astrategie | 140bodd ;%Oaén'df‘ Ll podnikani
(10 %) 80 bodi (8 %) (14 %) 20 o 150 bod(
( %) (15 %)
I I
Vliv
Zdroje L I na spoleénost |
90 bodu (9 %) 60 bodU (6 %)
Pfedpoklady Vysledky
500 bodd (50 %) ) 500 bod (50 %) i

Obr. 2. Schéma Evropského modelu TQM
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Filozofie tohoto modelu je postavena na zcela odlidogické Uvaze: vynikajici
ekonomické vysledky firmy mohou byt dosazeny pop#iedlouhodobé spokojenosti a
loajalit¢ zakaznik, spokojenosti vlastnich za&stnand a pozitivnim vlivu na spotaost.
To je ale podmi#no zvladnuti procésdiky optimalnimuizeni zdraj i lidi pii naphovani
jasné firemni strategie, jeZ je prosazovanad®&jwaha oblasti spokojenosti zakaznéyv
¢asti ,predpoklad” zvladnutelnosti procés V r. 1997 uz byly k dispoziciiit verze

Evropského modelu TQM: pro velké firmy, malé gedhi podniky a pro wejny sektor.

Pozadavky tohoto modelu jsou na kvalitaivmnohem vySSi Urovni nez pozadavky norem
ISO fady 9000. Srovnani tohoto typu gmil uz v r. 1994 T. Conti a vysledky pro
koncepci ISO vyzély velmi negiznivé. Malorny pak nevyréni konferenci EFQM v
Paizi

v r. 1996 prezentoval dalSi analyzu n#maosti pozadavik norem 1ISO a Evropského
modelu TQM, jejiz vysledky jsou shrnuty v tabulcev®pliva z ni, Ze naroky Evropského

modelu TQM plini systém jakosti podle norem I&@dy 9000 zhruba na 25 %!

O mite akceptovatelnosti koncepce TQM za naSimi zapadhrfamicemi snad posta
jediny dikaz: i Spaglské statni Zeleznice RENFE hodnotiigpbilost svych dodavatehe
podle narok norem ISOrady 9000, ale vyhradnpodle Urové zvladnuti Evropského
modelu TQM. Koncepci ISO protoitheme srdle povazovat pouze za prvni krok na gest

k ekonomické prospeiit
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Tab. 2. Vztah mezi poZadavky norem I&@dy 9000 a Evropského modelu TQM

Oblast Evropského modelu Zavaznost oblasti ISO plni poZzadavky modelu
TQM % / body % / body
1. Vedeni 10 / 100 16/ 16,0
2. Rizeni pracovnik 9 / 90 10 / 9,0
3. Politika a strategie 8 / 89 22 / 17,6
4. Zdroje 9 / 90 22 / 19,8
5. Procesy 14 / 14( 7 8 / 121,8
6. Spokojenost pracovnik 9 / 90 18 |/ 16,2
7. Spokojenost zakazrik 20 / 200 15 |/ 30,0
8. Vliv na spolénost 6 / 60 3 / 1,8
9. Vysledky podnikani 15 / 015 16 / 24,0
Celkem 100 / 1000 256,2

1.6 Systém managementu jakosti ISO 9000

ISO - International Organization for Standartiziti;e mezinarodni organizace pro vyvoj
a sjednoceni standdrdByla zaloZzena v roce 1947 jakot sharodnich institui pro
normalizaci s centralnim sekretariatem v Zenedlavni ¢innosti je vyvoj technickych
norem. ISO je nevladni organizace, ktera zaujifeklpnovaci pozici mezi wejnym

a soukromym sektorenRadaélenskych instituci je saisti vliadni struktury svych zemi
nebo jefizena vladou. Ostatrtienové maji své Keny jednoznéné v privatnim sektoru
a byly zizeny narodnimi gmyslovymi sdruzenimi. 1SO je tedy schopné funggeib
paralelni organizace, v niz je shoda dosazemeSgnich, ktera plni pozadavky vyroby,

obchodu i SirSich p&tb spolénosti, steji jako poteby investorskych skupin, spebiteli

a uzivateh.Narodnim zastupcem v 1SO zzeskou republiku jeCesky normalizéni

institut.

Normy ISO 9000 péi k nejvice znamym a U&gnym standarim a staly se respektovanou
mezinarodni referenci pro pozadavky trhu na kvali@dro souboru norem tioctyfi
mezinarodni standardy, které poskytuji navod k agpvani a uplatmi systémurizeni
kvality. Ty nejsou specifické pro zadny druh protiu& daji se uplatnit ve vSech oborech

vyroby a sluzeb.
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Jedna se o tyto normy ISO 9000:

ISO 9000:2000

- uvadi zasady a zaklady managementu kvality, pgmig&eho se tatdada norem tyka
a uvadi zakladni definice terntipro pouZiti v organizaci

ISO 9001:2000

- uvadi pozadavky na systémy managementu kvalaypfipad, kdy je nutné prokézat,

Ze organizace je #gobila &inn¢ plnit poZzadavky zakaznika legislativy
ISO 9004:2000

- poskytuje navod pro zavedeni systému managembwdlity, ktery pekrauje
pozadavky ISO 9001 a umiafe organizaci &inné plnit a pedvidat ¢ekavani

zakaznik
ISO 19011

- poskytuje navod pro planovani a progdidauditi kvality

Revize norem ISO 9000 z roku 2000 vychazi z osmadamanagementu kvality, které

jsou zachyceny na obrazku 4 a sice:

- zamgfeni na zakaznika,

- vedeni,

- zapojeni zagstnand,

- procesni fistup,

- systémov orientovany pistup kiizeni,

- neustalé zlepSovani,

- pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech,

- vzajemrt vyhodné dodavatelské vztahy. [11]
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1.7 Vyklad normy ISO 9001:2000 (Systémy managemenjakosti)

Norma specifikuje pozadavky na systém managemeaiasfi (dale jen QMS), které
pouze dopiuji technické pozadavky na vyrobky. Proto je apléieina na jakoukoliv
organizaci & uz vyrobni¢i nevyrobni. Je pouzivana firmou, kter4 se &aje na
zakazniky, snazi se efektivmplnit jejich poteby a pani pra¥ za pomoci QMS. Tuto
normu mohou pouZivat jak interni, tak externi stranohou se jfidit certifikatni organy

pii certifikaci.

Tato norma je inosna i z toho hlediska, Ze se firmam nesnazodsttjednotné struktury
systémuwei stejnou formu dokumentace, ale jeji zavedeniiduoyf probiha s ohledem na
cile a poteby dané firmy, jeji velikosti, strukturu, jiz zalené procesy, vyrobky, atd.
Proto

i kdyZ tuto normu pouziva mnoho firem, jejich QMS4I naprosto odlisné. [7]

1.7.1 Procesni pistup

Proces je jakakoli¥innost, ktera uziva zdroje a f&zena tak, aby dochazelo kepgné
vstupi na vystupy. Béemz vystup z jednoho procesucgsto vstupem do procesu jiného.
Pokud firma identifikuje vSechny procesy, vzajenwagby mezi nimi a zabyva se jejich

efektivnimiizenim, Ize&tici, Ze aplikovala do svéhidreni tzv. ,procesniffstup”. [7]

1.7.2 Odpovdnost vedeni organizace

Vrcholové vedeni ma za ukol zajistit, aby vSichragovnici ve firng chapali dlezitost
orientace na zdkaznika. Stanovuji politiku jakaste jakosti a jejich planovani, déle pak
stanovuji rozsah povinnosti a pravomoci v ramcimyir Jmenuji pedstavitele
managementu pro QMS a v pravidelnych intervalectinbt fungovani QMS. A jako

jeden z hlavnich ukélvrcholového vedeni je provédnterni audity. [7]

1.7.3 Management zdroj

Organizace musi it, zajistit atidit zdroje potebné pro efektivni chod QMS.
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Lidské zdroje — pracovnici, jez oviiuji kong&nou jakost musi byt odba¥frepisobili ke
svécinnosti, organizace musi zajistit jak pracovni predi vhodné pro jejicliinnost, tak

pottebné vzdlavani a vycvik, udrzovat u nicktdomi o dilezitosti jejich¢innosti

Technické zdroje — jsou to budovy, pracovni pros@rjejich technické vybaveni, dale

zarizeni pro procesy, hardware, software a [iod@ sluzby. [7]

1.7.4 Realizace produktu

Realizace produktu znamenacity sled proces, které k tomuto produktu vedou.
Organizace musi tyto procesy planovat, musi konowaikse zakazniky, zafidvat jejich
potreby a pezkoumavat jejich pozadavky. Dale se musi zabyvabogvanim navrhu

a vyvoje, nakupovanim zdiiop poskytovanim sluzeb k danému produktu. [7]

1.75 Méieni, analyza a zlepSovani

Organizace ma také povinnost planovat a realizpvatesy zagrené na monitorovani

a mereni produktu, procesu ale i spokojenosti zakaznika.

Je dilezité pravidelné shromdbvani, vylir a analyza informaci, aplikace vhodnych
statistickych, ekonomickych a jinych metod. Na aékl vysledki pak rozhodovat

o preventivnich op&tnich,¢i opatenich k napray. [7]

1.8 Kvalita firmy

V dnesni dob se z&inaji uplatiovat takoveé fistupy, které usiluji o promitnuti v minulosti
nahromadnych zkuSenosti ip zabezpé&ovani jakosti z provoznich procdesio vlastni
oblasti managementu. To znamena na kvalitu managem@edmétem zajmu je kvalita
celé firmy, zejména kvalita jejiho managementuechdroces, které napluji jeji funkci.
Pokud vSe ve firta perfektré funguje, na vystupu musi byt pouze kvalitni vyrphlilebo
sluzby. Obec# vzato seizeni jakosti zagtuje na metody, technikyi&dici aktivity, které
maji ispivat k vysoké jakosti finalnich vyrobla v kon€ném disledku k uspokojovani
potreb zakaznik. [9]
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1.9 Specifikafizeni jakosti v malych vyrobnich organizacich

| v malych vyrobnich jednotkdch (soukromych, drugsh, podnicich mistniho jnyslu
od 20 do 300 za#sstnand), které se zabyvaji vyrobouznych vyrobki ¢i poskytovanim
sluzeb, je iteba ¥novat pozornost jakosti vyrobka jejimutizeni. Pomineme-li ifpad
organizaci zabyvajicich se zakazkowmnosti, kdy jejich vyroba ma zpravidiamesiny
charakter a jakost je prétovana zakaznikem, existuji v ostatnich malych degenich

obdobné charakteristické rysy jako ve velkych potiri:

- jde o vyrobu pro blize netenou patebu, pro anonymniho zakaznika,
- vyrobni proces je r@enén dorady samostatnych operaci,

- vyrobni proces je r@keren dorady samostatnych operaci,

- roste opakovanost vyroby, zvySuji se naroky ralpktivitu prace.

Doporwtovany postup zav@&di a zdokonalovani systémiizeni jakosti v malych
vyrobnich organizacich vychézi ze Zjidt (zmapovani) saasného stavu v jakosti
vyrakené produkce a Zpohi jejiho zabezpmvani. Dale nasleduje vymezeni
piedpokladaného cilového stavu
v této oblasti. Na tomto zaklade po dsledném ekonomickém vyhodnocenéuje druh

a priorita navrhovanych ogani.

| v podminkdch malych podnikjsou provadny analyzy vadnosti vyr&pé produkce
a [ijimana izna racionalizéni dopordeni. Stranou pozornosti by néla zistat ani
tloha pracujicich ve vztahu k jakosti produkce.yDikenSim kolektiim, ve kterych se
pracujici vzajem& dolre znaji, existuji obvykle velmi dobré zkuSenostugatrenim

principa prace bez vad a vyuzivanim samokontroly.

Je-li dosazeno ffznivého vyvoje v bezvadnosti vyr&é produkce, Ize zvySenou
pozornost ¥novat i otazkam tykajicim se rozvoje paramgakosti vyrobk.. V tomto
piipad jsou obvykle aktivity sifujici ke zlepSovani znaék jakosti integrovany s

¢innostmi technického rozvoje. Vedle zna pruznosti a izpasobivosti malych
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vyrobnich organizaci pozadawk uZivatet je i dosahovani vysoké jakosti dodavanych

vyrobki dalSim podstatnym rysem jejich prosperity. [10]

1.10 Alternativni systémy kvality
CMM

Capability Maturity Model - model schopnosti a psil

Normy CMM jsou souborem pravidel pro zlepSovaniamiganich procedur, které

spole&nostem pomahaji vyvijet, udrzovat a nakupovat sartw

Metodika SW-CMM je zaloZena na pravidleidéheni W. E. Deminga, J. M. Jurana a P. B.
Crosbyho, je utena pro spokaosti, které maji zajem rozvijet a kvalitatévahodnocovat

své softwarové procesy.

Metodika SA-CMM (Software Acquisition CMM) je zatiena na spot@osti nakupujici
software, pokryva procesy, které jsouipbné pro fipravu poptavkového dokumentu,
definici uzivatelskych pozadaila vyker vhodnéhaeSeni a nasledné vedeni projektu. SA-
CMM je konzistentnim dopknim SW-CMM, ale neni jeho prostym obrazem na
zakaznika. Procesy i cile zakaznika jsou odliSnépates implementaniho tymu a

dodavatele.

Modely SW-CMM a SA-CMM jsou vzajeminsynergické, pokud dodavatel i zakaznik
pouzivaji odpovidajici model§izeni, navzajem se podporuji. Oba modely jsouétany
piedevSim na budovani vnitrofiremni kultufizeni a jsou finosné i v pipack, kdy
dodavatel resp. zadkaznik nepouziva odpovidajiciemmddodely CMM jsou pednttem

stélého vyvoje a respektuji s@sné trendyizeni. [10]
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2 DOKUMENTACE SYSTEMU MANAGEMENTU KVALITY

Nezbytnym prvkem § budovani systému managementu jakosti a néslpedk i @i jeho
udrZzovani je dokumentovani vSednnosti a proceas v organizaci. Jde o soubor
povinnych dokumentovanych postup nepovinnych zaznamkteré jsou vSak z hlediska

sledovatelnosti pro organizadildzité a vyznamné.

Dokumentace ve své podstama obsahnout, a to v gebném rozsahu, kdo ma coélat,
kde, kdy, pro a jak. Nema to byt seznanmgpi, co by si organizacggla, aby se v jejich
podnikatelskychtinnostech provado. Nybrz ma srozumitetha gesré odrazet to, co se

skute&n¢ déje. [4]

2.1 Pozadavky na dokumentaci

Dokumentace systému managementu jakosti musi 2atrno

a) dokumentovana prohlaSeni o politice jakosticilech,

b) prirucka jakosti,

c) dokumentované postupy poZzadované touto mezinarmtmou,

d) dokumenty, které organizace fadiuje pro zajighi efektivniho planovani, fungovani
afizeni svych procés

e) zaznamy pozadované touto mezinarodni normou.

Rozsah dokumentace systému managementu jakostize \mjednotlivych organizacich

liSit, a to s ohledem na:
a) velikost organizace a dridmnosti,
b) slozitost procasa jejich vzajemnéisobeni,

c) odbornou zfisobilost zamsstnand.

Dokumentace iiive mit jakoukoli formu nebo e byt na jakémkoli typu média. [2]
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2.2 Politika jakosti

Strategické zasry rozvoje organizace jsou zékladnim impulsem pgemeveni politiky

a cili jakosti. Jsou ramcem, ve kterém jgelné realizovat veSkeré aktivity organizace,
orientovat invenci zagstnandé k trvalému zapojovani se do zlepSovani vykonnosti
organizace. Proto sprayrorientovana, kvalifikovah stanovena a srozumitelna politika

jakosti sehrava tak vyznamnou ulohu v systéimeni jakosti kazdé organizace.

Spravna orientace politiky jakosti musi vychadzepaznanych poZadaukzakaznika,
piipadré trhu obecs, z poteb zainteresovanych stran (majitehkciond, partnet) a ze
zakonnych pozadavka pozadavk piedpidi, které se tykaji vyrobk proce$ a ¢innosti

organizace. [3]

Strené fe¢eno, vrcholové vedeni musi zajistit, aby politiakgsti:
a) odpovidala zasmim organizace,

b) zahrnovala odp@dnost k plgni pozadavik a k neustadlému zlepSovani efektivnosti

systému managementu jakosti,
c) poskytovala osnovu pro stanovenirezkoumani cil jakosti,
d) byla sdlovana a pochopena v organizaci a

e) byla gezkoumana z hlediska kontinuity vhodnosti. [2]

2.3 Friru ¢ka jakosti

Organizace musi vytvit a udrZovat firucku jakosti, ktera zahrnuje:

a) oblast pouziti systému managementu jakostetnd podrobnosti o jakychkoli

vyloucenich a jejich zévodreni,

b) dokumentované postupy vytemé pro systém managementu jakosti nebo odkazy na

tyto postupy,

C) popis vzajemnéhaigobeni mezi procesy systému managementu jak&}i.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

Prirucka jakosti slouzi jak externintélim (nagtiklad pro zakazniky), tak interninggiom

(pro zangstnance) jakoighledna prezentace QMS. [9]

2.4  Rizeni dokumenti

Dokumenty pozadované systémem managementu jakosii lytiizeny. Zaznamy jsou
zvlastnim typem dokumentu a musi b§fzeny v souladu s pozadavky uvedenymi

v podkapitolerizeni zaznarin

Musi byt vytvaden dokumentovany postup pro stanoveni nastfegni potebnych pro:

a) schvalovani dokumeht hlediska jejich pméienosti ped jejich vydanim,

b) prezkoumavani dokumehtpogipad: jejich aktualizaci a pro opakované schvaleni,
c) zajiseni identifikace zmin dokumeni a aktualniho stavu revize dokumignt

d) zajiSeni dostupnosti fslusnych verzi aplikovatelnych dokumeénty mistech

pouzivani,
e) zajiSéni trvalécitelnosti a snadné identifikovatelnosti dokumignt
f) zajiseni identifikace dokumeitexterniho fivodu atizeni jejich distribuce,

g) zabrdsni neumysinému pouZivani zastaralych dokuiheat aplikaci vhodné

identifikace €chto dokumerit, jsou-li z jakéhokoli dvodu uchovany. [2]

2.4.1 Rizeni zaznand

Musi se vytvdit a udrZzovat zdznamy, aby se poskytlikalzy o shod s pozadavky
a o efektivnim fungovani systému managementu jakddéznamy musi stat ¢itelné,

snadno identifikovatelné a musi byt mozné je snadyldedat. Musi se vypracovat
dokumentovany postup, ktery stanovi nasthidgeni potebné k identifikaci, ukladani,

ochrar, vyhledavéani, stanoveni doby uchovani a wggéani zaznam [2]

2.4.2 Rinosy dokumentace

Dokumentace ma pro kazdou organizaciu Finosi:
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- pro vykon opakujicich se (rutinnictinnosti, které maji vykonavatizni pracovnici

~ i

urcuje dokumentace ,nejlepsi* postup, musi byt vyséedistandardizaiho Usili,

- v obsahu dokumentace je uchovano know-how irtstjtaoz je zvlastdulezité, pokud
dany postup zna uzky okruh pracovinikebo dokonce jeden pracovnik, ktenjiza z

raznych divoda opustit organizaci,

- dokumentace doklada diy postup, takZze i naslednje mozno dolozit spravné

provadni urité ¢innosti (v fipac, Ze vzniknou pochybnosti o jejim vysledku). [9]

2.4.3 Struktura dokumentace

U vSech tyg organizaci Ize rozliSit dva zakladni typy dokunaeset (viz. obr. 3):

- operativni tidici akty, které se vyuZivajit@devSim k okamZitym manaZerskym
zasalim a v praxi mivaji obvykle podobu rozhodnuti, dpat, ndizeni gisluSného
vedouciho pracovnika, nap generalniho reditele, jednatele ¢i predsedy

piedstavenstva,

- komplexniridici dokumenty, které se uzivaji pro standardigatié cinnosti, procesu
¢i prvku. Mohou mit podobu organiga® tidicich dokumerit, které upravuji tzné
¢innosti technicko-hospo#gkého charakteru (néglad prijem obchodnich ippadi,
zasobovani, metrologii, organizaci nebo podepisbgénjménem organizacggSeni
stiznosti a reklamaci) a mivajizné nazvy +ady, sndrnice, v posledni dabse uziva
vyraz ,postup“. DalSi podobou komplexnididicich dokumerit jsou provozs-
technické dokumenty, které upravuji provozni, teckd ¢i jiné transformani

¢innosti.
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Firemni dokumentace

, |
- |

Operativni Fidici Komplexni Fidici
akty dokumentace
| |
F— rozhodnuti
| |
\ | Organiza&né-fidici '

— nafizeni dokumentace

B

! | i Provozné-technicka
I dokumentace

hol
o

affenl | ——

Obr. 3. Struktura firemni dokumentace [9]

2.4.4 Rizena dokumentace

Ma-li dokumentace plnit tlohucinného, gimého nastrojéizeni, je pochopitelné, Ze musi

spliovat ukité pozadavky kladené na:
- postup jejiho zpracovani, vydavani, uchovani,
- vnitini strukturu a podobu dokumentace,

- dokumentace musi byitelna, datovana a snadntigiupnd, udrZzovana v faku a po

uréenou dobu archivovana,
- now pripravenédi aktualizované dokumenty musi bytepkoumany a schvaleny
ptislusnymi pracovniky,

- na mistech, kde se dokumentace uziva musi bytzepplatné dokumenty, zastaralé
dokumenty musi byt stazeny a asppdna podoba twodniho zni musi byt

archivovana,

- organizace musi provéd revize dokumerit tj. prowrky dokument, které se

provadji ve zhruba dvou aitetych intervalech, a préwje se jimi jednak formalni
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spravnost dokumeat(jejich citelnost a dostupnost naiglusnych mistech), jednak

vécna spravnost, cozihe byt impulsem k jejich aktualizaci. [9]

2.4.5 Formalni poZzadavky na dokumentaci a jeji vnini struktura

Pro identifikaci dokumentace jéeba kazdy dokument op#thlavickou, ktera obvykle
obsahuje nazev a&iselné zn&ni dokumentu, Udaje o strankovém rozsahu dokumentu
(strana/celkovy ptet stran) a o (zémovém) stavu dokumentud(podni vydani — 0, prvni
zmena 1), popipads i piehled ocislu vytisku ve vazb na rozélovnik (plati pro pisemnou

podobu), viz obrazek 4.

Organizace by fa mit gehled o tom, kdo obdrZeltiglusnou dokumentaci (v podbb
roz&lovniku nebo pistupovych prav kiislusnym soubdim) a zabezpst, aby v gipadc
zmeén (aktualizace) dokumentace byly k dispozici vzdiatmé dokumenty. Krom
evidovanych dokumefit mohou byt distribuovany tzv. informativni vytiskytj.

dokumenty, u kterych neni zabe#Zpean reZimtizené dokumentace, zejména jeji

aktualizace.
a Strana:
Nazev dokumentu [ -
Logo instituce Zména:
l Ciselné oznaéeni dokumentu | Vytisk €.:

Obr. 4. Vzor hlawiky dokumentace

Struktura dokumentace systému managementu jakastviglosti na velikosti organizace

maze mit d¥¢ az i vrstvy (viz. obr. 5).
Pfirucka jakosti

- Smaérnice — o fizeni neshodného vyrobku,

V napravnych a preventivnich opatfenich, auditech
Pracovni pokyny — pracovni instrukce,
_—" pokyn pro vedeni regulaénich karet
L

Obr. 5. Struktura dokumentace QSMigkfady [9]
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2.4.6 Vrstvy dokumentace systému managementu jakost

Prirucka jakosti pedstavuje prvni vrstvu dokumentace — jde o dokuawnve kterém je

prehledré specifikovan systérfizeni jakosti organizace.

Druh& vrstva je fedstavovana sémicemi, které upravuji postupy realizacedityich
procesi nebo ¢innosti. Jde o interni dokument, ktery upravujenged pracovnik pii

vykonu ugitych ginnosti — zasobovani, skladovanigni si v pipads reklamacé

Typickym predstavitelemieti vrstvy dokumentace jsou technologické, pracaviaintazni
postupy, déle pracovii kontrolni instrukce, vykresy a schémata. Ten dgpkumentace

je uren k vykonu konkrétnich technologickych, pracotaradontrolnich operaci.

Mira podrobnosti, respektive obecnosti dokumentasgsi na:

kvalifika¢ni Urovni pracovnil,

nara:nosti operaci, které maji byt vykonavany,

rizikovosti vyrobki nebo sluzeb,

predpisech, fipadré poZzadavcich zakaznikkteré vedou k Upra&winnosti.

Ne¢které vyrobky nebo jejicktasti jsou Bhem svého pouZiti vystaveny vySSimu riziku
selhani, v jehoz sledku niize dojit k ohroZeni bezpeosti, spolehlivostii zdravotni
zavadnosti. Nktefi vyrobci zpracovavaji pro rizikové vyrobky podr@fii provozr

technickou dokumentaci a ozngi ji v zahlavi napiklad vystraznym trojuhelnikem

!V malych organizacich itfe byt prvni a druha vrstva spojena, tak¥eupka jakosti

podrobrEji popisuje systém zabezfmmvani jakosti.
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s vykiicnikem. Nemeiti vyrobci uzivaji oznéeni pismenem ,D“ tzv. ,,D-dily“ (viz. obr. 6).

[9]

Obr. 6. Symboly uzivané pro rizikové

(bezpe€nostni) dily a vyrobky

2.4.7 Elektronicka podoba dokumentace

Firemni dokumentace i#e byt vedena v papirové nebo digitalni padoiici digitalni

formé nelze nic namitat, jsou-li dodrZzeny zasady ochatyna elektronickych nasch:
- prislusni pracovnici majiifstup k p@itaci a dovedou sifislusny dokument otéit,

- v informa&nim systému byla definovanafigtupovd prava k soubion pro

zpracovatele
(k jejich ¢teni, ale i zinam) a pro fisluSné uzivatele pouze kteni,
- informani systém je zabezpen aci viram,

- veSker&tizena dokumentace je zalohovana a je zakiempe Ze zalohy jsou uloZeny

mimo prostory, kde jsou instalovany prvotni soubory

- je zajistno vyhovuijici archivovani neplatnych dokumient

Je nesporné, Zégvod veSkeréizené dokumentace a zdznana elektronické no&e vede
k vyraznému odstrani ,papirovani“, které byvéastou vyhradou i aplikaci systému

fizeni jakosti ve smyslu norem ISO 9000. [9]
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3 MALE A STREDNI PODNIKY (MSP)

Malé a stedni podniky vytvéeji zdravé podnikatelské prostli, zvySuji dynamiku trhu,
maji schopnost absorbovat podstatiast pracovnich sil uvbvanych z velkych podnik
a jsou stabilizujicim prvkem ekonomického systéfro jejich rozvoj jsou rozhodujici
podminky, za kterych mohou rozvijet hospi@iéu ¢innost. Ekonomické prosdi do
zna&né miry utuje a ovliviuje poptavku po jejich produktech a sluzbach @ entak
usnadiovat nebo naopak omezovat jejiciigiup na trhy, které jsouatkzité pro jejich

vznik a dalSi tist.

3.1 Definice MSP

V praxi se definovani malych aistinich podnik (MSP) ¢asto zjednoduSuje a vyjade
pouze potem zamistnand@. Definice MSP podle EU je komple&gi. MSP ma méhnez
250 zanmdstnan@ s vlastnim ronim obratem do 40 miliaheuro nebo korou rani
rozvahu do 27 miliéi euro. Musi spilovat kritérium nezavislosti, tj., Ze neni viasire 25
% a vice subjektem, ktery definici MSP neggé; nebo je vlastm vice subjekty, které
toto kritérium nespuji a spolén¢ maji nad 25 % hlasovacich prav. Tato hranié@erbyt
piekralena v pipadt, Ze vlastnikem z vice nez 25 % je instituce, ktee&ontroluje

podnikani MSP (nap veejna investini spolé€nost).

Maly podnik ma mé# nez 50 zagstnand, ro¢ni obrat do 7 miliofi euro nebo koriméa
rocni rozvaha negkrai 5 miliond euro. Musi rovi&Z sphovat kritéria nezavislosti. Za

mikropodnik je povaZzovan podnik s némez 10 zarstnanci.

3.2 Schopnosti MSP

Ekonomicky a socialnifinos malych a #tdnich podnik je charakterizovan schopnostmi:
- zmimovat negativni dsledky strukturalnich zém,

- pusobit jako subdodavatelé velkych podnik

- vytvaret podminky pro vyvoj a zavadi novych technologii,

- vytvéret pracovni filezitosti za nizkych kapitalovych nakiad

- rychleji se adaptovat na pozadavky a vykyvy trhu,

- vyplhovat okrajové oblasti trhu, které nejsou p&sv podniky zajimaveé,
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- decentralizovat podnikatelské aktivity a napontahgahlejSimu rozvoji regioin

mensSich nist a obci.

3.3 Negativni vlivy na MSP

Moznost vyuZiti potencidlu malych afetinich podnik v ekonomice je do ziaé miry
zavisla na prosedi, kterym jsou obklopeny. Na malé gedni podniky negativhpasobi

piedevsim:

- mala ekonomicka sila v porovnani s velkymi pogtnik

- obtizny gistup ke kapitalu omezujici moznost financovanvepavych aktivit,

- horSsi gistup k odbornému vzthvani, nizsi dostupnost gebnych informaci
a poradenskych sluzeb,

- nekald konkurence ze strany velkych podnik dumpingové ceny dovazenych
produkii,

- omezeni v odbytu hotovych vyrabkha domacim trhu a zvySené naklady jpho

VyVvozu,
- konkurence obchodnidiettzci vytvarenych kapitaloy silnymi firmami,
- slaba pozice v sokiti o varejné zakazky,
- platebni nekazezpisobujici druhotnou platebni neschopnost,

- vysoké administrativni zatiZeni.

Opateni zemi s trzni ekonomikou se proto Z&ni na sniZzovaniéchto nevyhod, na
vytvareni vhodnych legislativnich a ekonomickych podmingddoucich k podge

vznikajicich a rozvoji jiz existujicich malych &esinich podnik. [12]

3.4  Vyznam malych a stednich podniki

Malé a stedni podniky jsou vyznamnou a nedilnou&miti spektra firem ve&tSing stati
swta. V nejrozvinujSich zemich je v drobném podnikani zgtnano 6-15 % populace
v produktivnim ¥ku. Ve spojenych statech fittanalé a sedni podniky 98 % ze vSech

firem, ve Velké Britanii je to vice nez 50 % vSdih pisobicich v komeni sfée, v Italii
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pati mezi tyto podniky 90 % vSech firem (tj. 84 % zlkowého pd@tu pracujicich),
v Dansku 92 % firem (tj. 43 % z celkovéhaipopracujicich).

Malé a stedni podniky psobi ve vSech sektorech a étlich narodniho hospotkivi.
Zivnostenské podnikani se ve velkéfeniorientuje naremesinou vyrobuRemesiné
podnikani zahrnuje ffblizné 126 uznanychiemesel. Vyznamnou oblasti drobného
podnikani je také gmysl. Malé a sedni podniky zde isobi jako subdodavatelé velkych
pramyslovych podnilk. Zaji&uji pro ré nag. takové ¢innosti, jako jsou stravovani
zanestnand, vyvoj software, zpracovani dat, marketingovézgumy, reklama, sluzby

DTP studii apod.

Mnoho menSich aigdnich podnii pisobi ve stavebnictvi a obchod/ posledni dobje
v3ak vCR u obchodnich podnikpatrna tendence ke koncentraci, kdy mensi obchbdni
jsou postupé vytlacovani velkymi nadnarodnimi sp@leostmi, které buduji supermarkety

a hypermarkety na okrajich velkyclesh

Nejvice malych a g¢dnich podnik ovSem vznika a fize se také uplatnit v oblasti sluzeb.
Vzhledem k rozvoji mikroelektroniky, ptgbs lidi uziteiné stravit volnycéas apod. roste
i poptavka po sluzbach vSeho druhu. Mnoho firemik&mag. v oblasti dopravy,

pohostinstvi, pjcoven atd.

Nékteré mensi podniky gsobi i v zahragnim obchod, nag. podniky zabyvajici se

mezinarodni fepravou, zasilatelstvim apod. [8]



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

4  ZVYSENi KONKURENCESCHOPNOSTI FIREM VYTVO RENIM
WWW STRANEK

Ve své bakal&ské praci chci pomoci analyzy systému managemeakasii podniku
Terastav, s.r.o zjistit, zda je tento konkurencepoly. V op&ném gipact doporiim
podniku tvorbu vlastnich webovych stranek, pomderych bude firma prezentovat sve
sluzby a napl své cinnosti. Timto krokem firma Terastav, s.r.o. zvysvoji
konkurenceschopnost v oblasti stavebnich firemrékigale nemaji vytwené vlastni
weboveé stranky. V dneSni moderni dgk tento zfisob prezentace firem velniasty,

a proto jsem se rozhodl, Ze by to mohl byt jedelilezitych kroki spol&nosti Terastav,

s.r.o., jak udrzet krok se stéle rostouci a tvrkmokurenci.

4.1 Struéna historie World Wide Webu

Web je nejmladSi médium, kterééswena. RPesto je uz nyni jasné, Ze se vyznamem zahy
vyrovna médiim ostatnim, jako jsou knitiycasopisy, rozhlas nebo televize. Web ma také
svou historii, kterou se jednou budotitudéti ve Skolach obdohlinjako historii knihtisku.
Web ma gkolik praotdi, ktei poprvé rozzali sstélka budoucich technologii, aniz vSak
stali u zrodu skutsého webu. Prvnim byligjm¢ Souhlas Engelbert (vyznamnéa postava
pocitatcového vyvoje, na jeho kohtje mj. vynalez péitacové mysi), ktery fisel

v Sedesatych letech na mySlenku provdzanych doktinfleyperlinka, i kdyZ tak se tomu
tehdy neikalo). Engelbert fispél dokonce i k jeji realizaci na mainframedaacich, ale

a poktil jej v roce 1980 jménem Xanadu. Nelson poprvéazioslovo hypertext a koncem
osmdesatych let projekt Xanadu financovala firmao#lesk (uz bohata spdéleost, ale

stalefizena desitkou vlasatych programajor

V roce 1989 byla napsana prvni kapitola webu. VAgcd@rském vyzkumném istdisku
CERN v Zenew, které bylo jako jedno z mélaipojeno k tehdy se rodicimu Internetu,
definoval Tim Berners-Lee hypertextovy systém pieR0OI. Dnes bychontekli, Ze se
jednalo o prvni intranet na&¢. O rok pozdji napsal Tim Berners-Lee prvni program pro
tvorbu primitivnich hypertextovych stranek a stal sesmrtelnym podruhé, kdyz pro

systém BzZici na jediném p&itaci navrhl nazev ,World-Wide Web*. Déle pak uz jsaky
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negretrzitého fistu, dosahujiciho misty rozni epidemie. V roce 1992 existuje natsv

okolo padeséti webovych senigrw dok textovych rozhrani se Siroce razge gopher.

O rok pozdji vznikaji zarodky firmy Netscape, pro kterou odeZnovu do pionyrského
byznysu Jim Clark, zakladatel firmy Silicon GraphicVznikaji prvni dedikované
programy pro webové servery, je ustanoveno W3C (WW@Wvsortium). V roce 1995 je
na s¥té skoro 100 000 webovych series web se stava hlavnim produktem Internetu.
Posledni vyvoj se pak tyka zejména réagani webovych standardak, aby web mohl

zpracovavat vSechny myslitelné typy a formaty dat.

4.2  Jaky bude &el navsgvy WWW stranek podniki

Webové stranky umaiiji pruznost a jazyk HTML rize byt vyuZivan na tisic apohi.
Nez se vSak stranky &aou vytvdet, musi byt zcela jasné, kdo je bude naxditat a prdo.
Na zaklad téchto avah vytvéime stranky a pdaidime je uéitym pravidiam, ne obracen
Zni to zcela samdejmg, ale podivame-li se na spoustu nevhoggtvorenych stranek,
samozejmeé to utité neni. Webové stranky lze tedy reiido neékolika typd, z nichz se

kazdyridi jinymi pravidly:

1. Stranky nabizejicifmé sluzby¢i prodej produki. Jako v obchaf] vSe striné,
zietelre viditelné, umisiné po ruce. Nakup musi byt snadny — zaSkrtnout;hm,

kolik toho chci a stisknout ttétko (obvykle Koupit), které realizuje transakci.

2. Prezentujeme produkty. Velndasté jsou ,komeni“ stranky, které maji vyznam
jakychsi produktovych prospekumistnych na webu. Srovnani je na mistzde by

mely byt struiené informace, fotografie, tabulky a informace olbsiih

3. Poskytujeme pouze informace.fikbad nekomemich stranek, Zivenych du
prouzkovou inzerci nebofipno sponzorovanych. Jedna se o stranky velmi trigte
a casto nav&vované —¢ten& dolre vi, Ze zde ma zadarmo informace, které by si

jinde musel koupit, a Ze se jedna o zdroj nezavisly
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4.3 Kdo jsou lidéétouci webové stranky podnika

Web mohou sledovat &st mizné uzivatelské skupiny. Prvni jsou zstmanci firmy a jeji
spolupracovnici. Technicky se potom nachazime stf@di zvaném intranet a ne Internet,
ale to nevadi, protoZze web je zde sarapm stejny. Nicmén jeho cilova skupina je
velice specificka, a proto musi byt i jinakigraveny. Hlavni je &elnost, nizeme
zapomenout na efekty, cilem je ukazat informacge&tehledr a rychle jako na firemni
nastnce. Jsou-li vSaktendi zakaznici, plati zde jiné zakony, musi se vtahmmucje a
nesmi se dopustit, aby web opustilidbanudni formou, obsahendi dlouhym hledanim
toho, co patebuji. Je zde také nutné rozliSovat, zda ciliteswdjanky na profesionaly nebo
na lidi teprve se
s internetem obeznamuijici. Velmi dobré je, kdyhaestranky da odkaz da@sti wnované

zaateinikam (o ¢em je server, struktura navigace, zakladnickpuatd.). [5]
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5 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

V teoretickécasti své bakaldké prace jsem charakterizoval systém managemakist;
véetre jeho podstaty, historického vyvoje, a také jsermeyil pojem ,jakost”, a jaky je
jeji vyznam v trznim progedi. Déle jsem se pokusil o teoretické srovnanickpoe
managementu jakosti na bazi norem ISO s koncepnagementu jakosti na bazi TQM.

V teoretickécasti jsem se také zaiil na vyklad normy ISO 9001:2000, o jejizém se
budu opirat v analytick&asti @i analyzovani realného stavu systému managementu
jakosti spolénosti Terastav, s.r.o. pomocifificky jakosti. Norma specifikuje poZzadavky
na systém managementu jakosti, které pouzendpptechnické pozadavky na vyrobky.

V zawru této subkapitoly jsem uvedékolik alternativnich systémkvality.

Popisoval jsem také, co je podstatou dokumentastsy managementu kvality a jiné
dulezité charakteristiky frucky jakosti, ktera tvti vyznamnowast analytick&asti v mé
bakal&ské préaci, kde pouZiji jeji vybrané kapitoly k aymivani stavajiciho systému
managementu jakosti v analyzované firmDokumentace je v systémech jakosti
pouzivana proto, aby pracovnici v kazdém okamzidgl, co maji ualat proto, aby byly

dokumentovany procesy a produkt.

Vzhledem k tomu, Ze firma Terastav, s.r.0. spadai m&lé a sedni podniky, zagfil
jsem se okrajay na tuto problematiku, protoZze malé &edhi podniky jsou vyznamnou
a nedilnou satasti spektra firem vectSing stati swta. Malé a sedni podniky psobi ve
vSech sektorech a o&vich narodniho hospotkivi, zvySuji dynamiku trhu, maji
schopnost absorbovat podstatri@st pracovnich sil uvtsbvanych z velkych podnika

jsou stabilizujicim prvkem ekonomického systému.

K udrZeni se podniku Terastav, s.r.0. na trhu vigiden dlezity krok a to je udrzovani
neustalé konkurenceschopnosti. Na tuto problemasion se zassfil v zaweru teoretickée
¢asti, kde jsem nastinil, o jaky krok se jedna. dede o vytveeni WWW stranek
spole&nosti Terastav, s.r.o., které nejsou pro podnilazgou finadni zatzi. Tento krok

muze podniku fivést nové potencialni zakazniky.
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II. ANALYTICKA CAST
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6 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

Spole&nost Terastav, s.r.0. byla zaloZzena dne 28.12.89@4im zandrem bylo vytvdeni

stavebni firmy, zabyvajici se zejména prasrdch primyslovych staveb
a obchodnéinnosti.

V roce 1996 spolmost ziskala strategickou smlouvu st®askou krajskou nemocnici ve
Zling s platnosti do roku 2005. Firma Terastav, s.rrovqdi vyznamné rekonstrukce a
piistavby nemocgniho aredlu. V saiasné dob ma spoluprace s nemocnici stakZejni

vyznam. Trzby spolaosti se pohybuji okolo 30 mil.&

Firma zamdstnava 22 zasstnand véetns jednatel. V pripad vice stavebnich zakazek,
spole&nost spolupracuje smlugrs pracovniky, kté maji Zzivnostenské opragni riznych

profesi. Tento druh spoluprace firma vyhledakeédpvsim v letnich gsicich.

V souwasnosti se firma zaftuje na ziskavani zakazek z oblastiejeého i soukromého

sektoru. Spolnost disponuje z&zenim pro provashi malych a gednich staveb.

viN s

dopravu a fepravu vyuziva firma dvou nakladnich automobil

Predmét podnikani spoknosti Terastav, s.r.o.:

- koupe zbozi za Gelem dalSiho prodeje a prodej,

- zprostedkovatelsk&innost v oblasti obchodu a sluZeb,

- poradenskdéinnost v oblasti provashi primyslovych staveb, provédi bytovych
a oltanskych staveb,

- vyrobaieziva,

- provadhni staveb vetrg jejich zmeén, udrzovacich praci na nich a jejich odistraani.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

7  ANALYZA SOU CASNEHO STAVU RiZENi JAKOSTI VE
SPOLECNOSTI

Spol&nost se v satasné dob neidi dle Zadnych normativnichigrpigi upravujicich
fizeni jakosti. Vedeni spaieosti rozhoduje a@idi spol€énost na zaklatsvych zkuSenosti

a dovednosti.

Spol&nost si u¢domuje, Ze zakaznik je zakladnim c¢kiin k prospert Vedouci
pracovnici zajiguji, aby poteby a @ekavani zakaznik byly stanoveny, fevedeny na
pozadavky

a plreny ke spokojenosti zadkaznika. K tomuto cili vSallefnost nema zpracovanu
politiku jakosti, ani cile jakosti. Nema jmenovanépiedstavitele pro zabezfmani
efektivniho a dinného provozovani systému managementu jakostialyea se renim
spokojenosti zakaznik Nedisponuje dostatrou zaznamovou dokumentaé&imz nejsou

dostaten¢ zaji¥’ovany zdroje udajpro analyzy a nasledné zlepSovani.

Spol&nost upravuje svowinnost rekolika dokumenty. Jednd se o pracowdd,

dokumentaci o bezpnosti prace a dokumentaci o odpadech.

Pracovnifdd upravuje nasledujici oblasti:

- zakladni povinnosti vyplyvajici z pracovniho pom
- sankce za nep#ni pracovnich povinnosti,

- zasady jednani s klienty a partnery,

- pracovni dobu a jeji rozvrzeni,

- zpasob zakladani pracogpravnich vztah,

- prace pesas.

Proces realizace je dokumentovan dennimi zaznaampystve stavebnim deniku (SD). SD
slouzi ke kazdodennimu vedeni zazhamvsech dlezitych skuténostech od odevzdani
stavenist, az po ukodeni dané stavby. SD jeil@Zzitym dokumentem mimo jiné ifp

Seteni zavaznych pracovnich utaporuch, havarii technickychiizeni
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a nehod. SD vedefiglusny stavebni mistr, stavbyvedouci neboépavy vedouci party

dodavatele stavebnich praci.

Pred zahajenim povolené stavby musi byt provedenmmigeapis o odevzdani pracovist
dodavateli stavebnich praci, ve kterém musi bymanjiné obsaZzeny vzajemné vztahy,
povinnosti, zavazky v oblasti bezpwsti, ochrany zdraviippraci, pozarni ochrany (du

samostatny zapis ve SD, nebo obsazeno vianéwsmlouy).

Dale se do SD zapisuje:

- seznameni ostatnich dodavatelpozadavky bezpeosti prace obsazenymi v projektu
a dodavatelské dokumentaci stavby,

- seznameni ditych pracovnik provozovatele s riziky stavebni¢imnosti,

- seznameni pracovrikdodavatele stavebnich praci s dodavatelskou daktacie
technologickym pracovnim postupem (&tSich praci), u stavebnich praci malého
rozsahu opaéni odpo¥dného vedouciho k zajiti bezpénosti prace a seznameni

pracovniki pred zapétenim jednotlivych praci,
- opateni, vyskytnou-li se mimi@dné podminky v [iibéhu stavebnich praci,
- investorsky, stavebni a projektovy dozor,
- schvaleni vicepraci,
- odevzdani, fevzeti vyznaenych inzenyrskych siti,
- seznameni pracovnils technologickymi postupyfippracich,
- seznameni obsluh stiéog mistnimi provoznimi podminkami,

- vysledky pfizkumu red zahajenim bouracich praci #ikpzy k zahajeni bouracich

praci, odbetiovani,

- kontroly leSeni (kazdych 14 dni nebo 1xé&stiné dle druhu), kontroly po

mimoradnych pov¥trnostnich podminkach,

- seznameni pracovnils navody vyrobit ochrannych pracovnich pdicek, atd.
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V nasledujici tabulce jsou porovnany pozadavky elkuchentaci normy 1ISO 9001:2000 se

sowasnym stavem dokumentace ve irm

PoZadované zaznamy normou 1SO Spémi poZzadavku

O prezkoumani vedenim Nesphmn

O vzdlavani, vycviku, dovednostech a zkuSenostgch  Neéspin

Jako poskytnutiitkazu, Ze realizani procesy a
vysledny produkt spiuji poZadavky

O vysledcich pezkoumani (pozadavkykajicich se

Castene stavebni denik

produktu) a o op#étnich vyplyvajicich Castené stavebni denik
Z prezkoumani
O vstupech tykajicich se poZzadavka produkt Poptavka, objednavka
O vysledcich pezkoumani (navrhu a vyvoje) a o NesplrEno
vSech nezbytnych opgahich
O vysledcich ogtovani validace (navrhu a vyvoje) aNespIn“:no
0 vSech nezbytnych oganich
O vysledcich pezkoumani zrn (navrhu a vyvoje) a NesplrEno
o vSech nezbytnych oganich
O vysledcich hodnoceni a o vSech nezbytnych NesplrEno

opatenich vyplyvajicich z hodnoceni
O validaci procesv piipadech, kde nelze naslednyjm
monitorovanim nebo #&ienim owfovat Nesplréno
vysledny vystup
O identifikaci produktu, v padech, kdy je
sledovatelnost specifikovanym poZzadavkem
O ztrag, poSkozeni majetku zakaznika a take
v piipadech, kdy organizace zjisti, ze neni | Céasteng stavebni denik
vhodny k pouziti

Nesplreno

O zakladu pouzitém pro kalibraci nebostwani
v piipadech, kdy neexistuji etalony navazang Mesplréno
narodni nebo mezinarodni systém

O platnosti pedchozich r&eni, v fipadech, kdy se
Zjisti, Ze z#izeni neodpovida pozadaihk

O vysledcich kalibrace a &tovani Nesplano

O vysledcich internich audita o naslednych
opatenich, ¥etrg ziskanych vyjimek

O vysledcich provedenych (napravnych) opai Casteng stavebni denik

O vysledcich provedenych (preventivnich) eeat | Nesplino

Nesplreno

Nesplreno
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7.1  ANALYZA A PROGNOZA PODNIKATELSKEHO
PROSTREDI

Mali a stedni podnikatelé jsou vyznamnou &asti ekonomikyCeské republiky. Fznivé
ovliviiuji rozvoj oblasti prochazejicich strukturalnimi&ami a socialni a ekonomicky

rozvoj spolénosti.

Podil p&tu malych a dgednich podnik na celkovéem p&iu podnikatelskych subjekt
jejich podil na zarstnanosti i na ekonomickych vysledcich celého nditoa hospodi&tvi
se fiblizuje standardu zemi Evropské unie. To potvrzujdaje uvedené v této zpkav

0 vyvoji malého a gedniho podnikéani a jeho podeov roce 2003.

Patet ekonomicky aktivnich malych afetinich podnil ve stavebnictvi v roce 2003 se
zvysSil proti roku 2002 o 19 506 podiiktj. o 25,74 %. P&t zamtstnand v malych
a stednich podnicich ve stavebnictvi se v roce 2008 psku 2002 nezrnil. Podil pa&tu
zantstnand v malych a sednich podnicich ve stavebnictvi nacpozangstnand ve

stavebnictvi celkem ¢R v roce 2003 vzrostl proti roku 2002 o 0,72 prdnéro bodu.

Vykony malych a sednich podnii ve stavebnictvi se v roce 2003 zvysSily proti r@Q02
o 43 187 mil. K, tj. o 18,01 %. Podil vykanv malych a sednich podnicich ve
stavebnictvi na vykonech ve stavebnictvi celkem CR vzrostl meziréné o 0,23

procentniho bodu.

Ucetni gidana hodnota vytdéena v malych a #tdnich podnicich ve stavebnictvi se
v roce 2003 zvysSila proti roku 2002 o 8 645 mik, K. o 15,15 %. Podil detni gidané
hodnoty vytvdené v malych a #dnich podnicich ve stavebnictvi naetni gidané

hodnot vytvorené ve stavebnictvi celkemOR klesl meziréné o 0,35 procentniho bodu.

Mzdové naklady bez ostatnich osobnich nakladalych a dtdnich podnik ve
stavebnictvi vzrostly v roce 2003 proti roku 2002 ®23 mil. K, tj. o 7,04 %. Podil
mzdovych naklail bez ostatnich osobnich nakiadnalych a dtdnich podnik ve
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stavebnictvi na mzdovych nakladech bez ostatnicdbrosh naklad ve stavebnictvi

celkem VCR vzrostl v roce 2003 o 0,21 procentniho bodu.

Investice celkem &etrg pozemk malych a dednich podnik ve stavebnictvi vzrostly
v roce 2003 proti roku 2002 o 77 mil.¢Ktj. o 0,99 %. Podil investic celkentetn
pozemki malych a dednich podnilk ve stavebnictvi na investicich celkentetrg

pozemk: ve stavebnictvi celkem@R klesl v roce 2003 o 5,46 procentniho bodu. [13]

Zalergni Ceské republiky do struktur EU bude mit vyrazny dbpa stavebni podniky.

Z pozitivnich dopadl po vstupu do EU Ize uveést:

- vetSi vstup zahragnich investoi a soukromého kapitalu, moznost financovani ze

strukturalnich fond,
- vetSi oteveni trhu prateskeé firmy i pro zahradni firmy,
- zvySeni kvality, zaruk a ochrany sfwititel,

- zvySeni kvality legislativnich opani.

Predpokladané problémy po vstupu do EU:

- zvySeni konkurence na trhu stavebnich pracélqnby byt omezeno zvySenim

poptavky),

- nutnost zvySeni produktivity prace a intenzityawshi pod tlakem na snizeni

zamestnanosti,

- dopady zavedeni offahi bezpé&nosti a ochrany zdravifippraci,

- zvySeni ceny prace (mhe byt omezeno zvySenim produktivity a kvalifikaci
pracovniki),

- dopady vyplyvajici z certifikace firem, které pothky certifikace nebudou schopny

naplnit.
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7.2 ANALYZA SWOT

Silné stranky Slabé stranky
Prijatelna cena Nedostateéné kapitédlova zékladna
Schopnost fizptisobit se Prosazeni sefpvybérovych
pozadavkm zakaznika fizenich

ZkuSenosti s provédim malych

a stednich staveb Reklama

Zaznamova dokumentace

Flexibilita pri vice zakazkéch
Zpracovani nabidek

Prilezitosti Hrozby

Specializace vyroby Zémy daiového systému

Zmeéna legislativy

Zavedeni systému managementu

jakosti Zmeny v pozadavcich zakaznika

Konkurence z EU

Spole&nost (i tvorb¢ nabidky zastava strategii konkuéefch nebo nizSich cen. Aby
spol&nost mohla usfi na trhu, musi nabidnout i realizaci specifickypbZzadavk
zakaznika. Kazda zakazka je jind a vyZaduje jimacgvani. U malych staveb (rodinné
domky, rekonstrukce) dokaze firmét$inu cinnosti vykonavat z vlastnich zdigjjelikoz

nejsou kladeny vysoké pozadavky na stavebni vybavedizeni.

viv s

zakazky, protoZze nemd dostateu kapitdlovou zakladnu. Musi Zadat @mwostat ho je
ale mnohdy dosti sloZité. Firma vypracovava nabiptaradu vylgrovychiizeni.Casto je
v8ak rozhodnuto, kdo dostane zakazkivel réz jsou nabidky prozkoumany. Nebo jsou
firmy posuzovany podle kritérii, které firma neagge. Do tchto kritérii Ize z#adit

management jakosti, velikost firmy, atd. MoZnosklamy jsou u malych firem omezeny
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tim, nemohou dostate¢ tyto naklady rozlozit ve velkém mnozstvi trzeb.i Ae firmeé
Terastav, s.r.o. se 8t reklama velkému zajmu. Firma nema vypracovanboweu
prezentaci, ktera by spaleost prostednictvim Internetu nabizela.Firma ziskava zakaznik

piedevsim na zakladeferenci a osobnim kontaktem.

DalSi slabou strankou je nedosta® mnozZstvi zaznamové dokumentace, ktera by
poskytovala udaje pro hodnoceni, analyzu a naslerlegSovani. Velké stavebni
spole&nosti dokézi velice rychle reagovat na poptavkuagpvanou nabidkou. Mala firma
vSak po pijeti poptavky musi nalézt apob zaji&ni potebnych zdraj, kteréc¢asto musi

nakupovat. Timto séas potebny na vypracovani nabidky prodluzuje.

Prilezitosti malych firem jsou odbornou literaturdasto spabvany ve specializaci. Tuto
skute&nost @ipousti i vedeni firmy Terastav, s.r.o. V zavedspétému managementu
jakosti spatuje spolénost ilezitost jak Iépe usih v konkuregnim prostedi, vyhowt

poZzadavkm zakaznika, zlepsitzeni v organizaci a jakost vyr&i® produkce.

Zmeny daiového systému ovliwiji ¢innost firmy. Znména sazeb DPH vyragznmeni
naklady firmy. Vstupem do EU se vyrazméni legislativaCeské republikyCeské firmy
tak budou muset akceptovatitgizné 2300 norem, se kterymi budou mit problémy
predevSim malé firmy. Jedn& see@evsim o poZzadavky na pracovni predi a bezpaost
prace. Otekeni volného evropského trhu sebatin@Si i zosteni konkurence, kterému
musiceské firmycelit. Zakaznik v posledni deétklade stale &Si diraz na kvalitu prace i

managementu. Pozadavky zakaznika &ei s Zivotnim stylem, modou, trendy, atd.
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8 DUVODY PRO ZAVAD ENi SYSTEMU MANAGEMENTU
JAKOSTI

Organizace gmmysloveé, obchodni i projektové — inZzenyrské (tedspole€nost Terastav,
s.r.o.) dodavaji produkty (jednd se o projektovookuwentaci, stavbu,...), &¢ené

k uspokojovani padeb a pozadavkzakaznik. Vzrastajici celkova konkurence vyvolava
stéle rostouci &ekavani zakaznik se Zetelem na jakost. Aby i Terastav, s.r.o. byla
schopna konkurovat a zachovat si dobrou ekonomisKdownnost, musi k tomu hledat
nové cesty

a zavadt moderrjSi e efektivijSi prvky fizeni. Spolénost proto doufa, Zze zavedeni
systtmu managementu jakosti povede k neustadlémpSalani fizeni jakosti a k

rostoucimu uspokojeni zakazhik

K dalSim divodam pati:
- vnitini zdjem na zavedeni f@mlku, zvySeni produktivity prace,

- lepSi komunikace se zakazniky, kvaljii vztahy se subdodavateli, vzajemnidadta,

kvalitni obchodni smlouvy,
- zvySeni rychlosti fistupu k adajm, rychlejSi orientace v dokumentaci,

- konkurerni vyhody na trhu, lepSi image, ésp podniku.

Spole&nost Terastav, s.r.0. by zavedenim systému managerjakosti chila zlepsit tyto
piednety ¢innosti:

» (drzba a revize stavebni plochy,

» projektovatinnost ve vystavl

= provadni staveb jejich z#én a odstraovani,

» dokumentaceipstavebnich zakazkach.
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9 PRIRUCKA JAKOSTI — KOMENTA R K VYBRANYM
KAPITOLAM

Prirucka jakosti by nila slouzit ve firn¢ Terastav, s.r.o. jako trvaly podklad pro zavedeni,
acinné uplatiovani, udrzovani a zdokonalovani systéitaeni jakosti ve firm. Systém
fizeni jakosti musi byt vybudovan a organizovéitom tak, aby zabezpeval soustavnou
acinnou kontrolu vSeckinnosti, ovliviujicich kongnou jakost vyrobi a sluzeb. Rrucka
jakosti dokumentuje, Ze firma provadi veSkeré nambyostupy a kontrolriinnosti, coz
zabezpéuje, Ze vysledné finalni vyrobky a sluzby odpovidiphodnutym pozadavin
odkératel.

Prirucka jakosti je zavaznym zakladnim dokumentem prozdifii, tvorbu a zavedeni
as@sSného systémurizeni jakosti ve spodmosti Terastav, s.r.0o. Popisuje systém
managementu jakosti jako celek, j@yadcem systémem a definuje hlavni znaky firemni
kultury. Stanovuje, jakym Zgobem budou probihainnosti ve spolénosti a které oblasti

¢innosti povazuje spataost Terastav, s.r.o. zaldzité, a ma je proto definované.

V nasledujicim textu bude provedena analyza s@itajfizeni firmy na modeldizeni dle
poZadavku norm¢'SN 1SO 9001:2000.

9.1 Systém managementu jakosti

9.1.1 Politika jakosti

Politika jakosti musi vychazet z celkové strategpml&nosti. Ve spolupraci s jednateli

spole&nosti byla navrzena tato Politika jakosti:

» Dodavky nasSim zakaznikn musi byt vzdy fesre splreny podle pislibenych termi,

objemi a v kvalit.

= Poptavky, nabidky, kalkulace, atd. jsou zpracovahikladn® a v navzajem

dohodnutych terminech.

» Kazdy zandstnanec fispiva na svém pracovisti k uskéievani citi jakosti.
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» Firma musi penést pozadavky roea i na dodavatele zacélem zvySovani jakosti

dodavek jako celku.

= Vedeni spolénosti se zavazuje vytigt @riznivé podminky pro napémi pozadavi

systému jakosti poskytovanfimeérenych zdraj.

9.1.2 Pozadavky na dokumentaci

Ve spolénosti je zabezpgeno vydani dokumentace systému managementu jakosti

k prokazani shody zabezfmwvani systému managementu jakosti s normou 1SO:200Q.

Piirucka jakosti

Formalni usptadani Firucky jakosti vychazi ze struktury normy ISO 9001:2000
Odpowdnost za vydaniiftucky jakosti, jeji distribuci, udrzovani jeji elektrické verze,
revize, gezkoumani a archivaci m&qustavitel managementu. Ten je téZ odpoy za

postupovani tohoto dokumentetim osobam.

V kapitole jfizeni dokumerit' je uveden zfisob tvorby, evidence, distribuce, provad

zmen a archivaceirucky jakosti jakozto i jinych dokumentaci.

Rizeni dokument

Rizeni dokumerit vymezuje zpsob tvorby, evidence, distribuce, prowatl zmen
a archivace interni dokumentactizeni externi dokumentace idzeni zaznarn ve
spole&nosti. Zatizeni dokumentace ve spéh®sti jsou odpo¥dni zangstnanci stanoveni
vedenim spokosti. firma Terastav, s.r.0., ma zaveden v soosisk poZadavkem normy

systém dokumeit Dokumenty systému jakosti jsou stanoveny posfpupy

- schvalovani dokumeifpied jejich vydanim z hlediska jejiclfiméienosti,
- prezkoumani dokumedtjejich aktualizaci, pap opakované schvalovani,

- zabezpeeni toho, Ze zeémy dokumeni a jejich aktualni stav jsou identifikované,
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- zabezpeeni toho, Ze platné verzéigluSnych dokumentjsou dostupné na mistech,

kde jsou pouzivany,
- zabezpeeni toho, aby dokumenty byéjtelné a snadno dostupné,

- zabezpe&eni toho, aby dokumenty externih@gvpdu byly identifikovany a jejich

distribuce bylaizena,

- zabragni nezamysSlenému pouZivani zastaralych dokuineat pro vhodnou

identifikaci dokument, které jsou uchovavany z pravnich a jinyéabi.

Dokumentace se ve spoiosti dli na externi, kterd vznikd mimo organizaci a inter

kterd vznika pimo uvni¥ organizace.

Dokumentace externihaiyodu zahrnuje:
Zakonné pedpisy, které se vazou kequimstu ¢innosti spolénosti jsou sledovany OU

a zakladany na sekretagiapole&nosti. Za jejich pouZiti v ramgiinnosti spolénosti je

zodpowdny vedouci OU.

Pravni normy — Zagstnanec podenyiizenim norem sleduje platnost evidovanych norem
prostednictvim Internetu (www.csni.cz), a to jednou &eart roku. Tento zarstnanec
odpovida také za nakup, evidenci, identifikaci avaEni zmen v technickych normach.

V ptipadt zmen zajisti provedeni zémy do vSech evidovanych vytiskZmeny zaznamena
do seznamu norem. Dale pak odpovida za skartachu$eplatnych norem, a také vede

evidenci a provadi zémy technickych fedpisi.

Technicka dokumentace, kterighazi do firmy od zakaznika (navrhy, vykresy, pkty
apod.) — B vstupu do spolosti je ozn&ena a v fipac, Ze je vice vytisk této
dokumentace, je u odp&iného zaréstnance veden zdznam o distribuci. Po dkoin
realizace zakazky je tato dokumentace odevzdareznééovi nebo je uloZzena wiplusné
sekci OU.
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Interni dokumentace zahrnuje:

» prirucku jakosti, pracovnifad, politiku jakosti, cile jakosti.

Pro zpgisob, evidence, distribuce, prov&d zmen a archivace interni dokumentace

a zaznarh ma spolénost Terastav, S.r.o. jasny postup:

Navrh interni dokumentace vypracovava pracovnikéfey vedenim spodaosti, ktery
odpovidd za odborné&izeni ¢innosti, kterych se dokumentace tyka. Zpracovatel
dokumentace odpovida za to, Ze je dokumentace ladwus platnymi zakonnymi
piedpisy. Zpracovatelipdlozi navrh dokumentace kipominkovémurizeni stanovenym
zanmestnaném a gedlozi navrh dokumentace kiipominkovémuiizeni stanovenym
zamestnaném a edstaviteli vedeni k fpzkoumani. Zpracovatel zahrnefijgé
pripominky do textu a zpracuje navrh definitivnihodzin Definitivni text dokumentace
piedklada zpracovatel k podpisu jednateli spodssti. Schvalenou dokumentaciepga
zpracovatel zasstnanci powienému fizenim dokumentace. Za&stnanec posfeny

fizenim dokumentace vede evidenci dokumentace.

Dokumentace nabyva platnosti dnem podpisu scheéthgjizantstnance a dinnosti dnem

uvedeném v dokumentaci. Dale je definovaredppsanélenénim jednotlivych kapitol.

Vedouci zamsstnanec je povinen zajistit sezndmeniifwehych zarstnand s obsahem
dokumentace, jez se dotyka jejiclispbnosti, pravomoci a odp&inosti. Seznameni

s dokumentaci je nutno provd u novych zarsstnand jako sowast jejich pipravy na
vykon funkce, pro kterou bylifgati. Zaméstnanec potvrdi podpisem, Ze byl s obsahem
sezndmen. Sdaasti kazdé dokumentace je zaznam o0 seznameniésamd

s dokumentaci.

Zmena rekterych ustanoveni dokumentace, jeho dépilno dalSi ustanoveniripadré
zruSeni gkterych ustanoveni se Skuatéormou dodatku k dokumentacifiPzZpracovani
dodatku se postupuje st&jjako @i tvorbeé nového dokumentu. Dodatek musi byt aara

¢islem. Dokumentace nesmi obsahovat vice fiaddatky. Pak musi byt provedena jeji
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revize a novelizace formou nového vydani dokument@ésti dokumentace zmené

dodatkem jsou oziany.

Spole&nost provadi kontrolu a revizi dokumentace. &emy zamistnanec sleduje

aktualnost a fghlednost dokumentace.

Dokumentace je zruSena zruSovacim zdznamem & \naané dokumentaci. Zastnanec
powieny fizenim dokumentace po vypracovani nového vydanumektace provede
fyzickou likvidaci neplatné dokumentace. Z&smanec podteny fizenim dokumentace
uklada dokumentaci vifslusné sekci OU. Zruseny original je uchovan méli® po dobu

til let.

Rizeni zaznanh

Zaznamy generované v systému managementu jakogtvjgvareny a udrzovany tak, aby
poskytovaly dkaz o shod s pozadavky a o efektivnim fungovani systému memagtu

jakosti. Zdznamy musi byttelné, snadno identifikovatelné a dostupné.

Kazdy zdznam obsahuje nazev spobesti, ndzev zdznamu, jméno zpracovatele, datum
zpracovani a podpis zpracovatele. VeSkeré zaznsooyychovany tak, aby byly pohotov
k dispozici pro zptné dokazovani plmi stanovenych poZadaykv prostorach a prastdi,

které zabrauji jejich znehodnocovani.

Pro k&zné tizeni zaznairh a dokumerit je ve spolénosti pouzivan komeéni software.
VeSker4 dokumentace, evidence a data, vedena tvaiekeé podob, kterd jsou zahrnuta

v systému jakosti, jsou uloZzena na pevném diska R&lohovana na disketach nebo CD.

UZivatelé PC a softwaru jsou zaéstnanci spolénosti. Ri jejich uzivani sefidi

nasledujicimi principy, které jsou stanoveny kmiitni sneérnicemi:
0 uZzivat pouze software zakoupeny firmou,
0 neposkytovat software a data cizim osobam bealasw vedeni spaleosti,

o0 zaji¥ovat ochranu dat vyuzitim antivirového programu,
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0 provadt owiovani vSech disket na antivirovém programu,

o provadt zalohovani dat na diskety a CD v rozsahtaae, ktery si stanovi kazdy

uzivatel sam dlewezitosti dat,

0 data, kterd jsou soéasti systému jakosti se musi zalohovat vSechny.

9.2 Odpowdnost vedeni organizace

9.2.1 Osobni angaZovanost a aktivita managementu

Spol&nost Terastav, s.r.o0. poskytujékdz o své osobni angaZzovanosti a aktigti
rozvijeni a uplatovani systtmu managementu jakosti a trvalém zl€pBoyeho

efektivnosti tim, ze:

vyswtluje v organizaci dlezitost splnit poZzadavky zakaznika, zakonné a jiné

poZadavky,
- stanovuje politiku jakosti,
- zabezpeuje, Ze jsou stanoveny cile jakosti,
- provadi pezkoumani QMS a

- zabezpeéuje dostupnost zdrbj

Vedeni organizace je odp&iné za zaji®hi pochopeni, uplabvani a udrZzovani této
politiky pro v8echny zagstnance firmy. Stejnym #gobem jsou za#stnanci organizace
upozonovani na dlezitost plrgni poZzadavik zakaznika a seznamovani se stavem jejich
plnéni. Zpravy jsou umighy na nasinnych tabulich a podle geby se zabyvaji i stavem
plnéni cili jakosti a plgnim poZadavk organizace a dalSimi informacemi, které jsou

aktualni pro zarstnance a dalSi zainteresované strany.

9.2.2 Zameéreni na zakaznika

Vedeni spoleénosti vsazi naifstup k zakaznikm, co se tyka spémi jejich poZzadavk
a dale na konmou spokojenosti zdkaznika, kterou se snazi maiowat. S ohledem na

tuto skuténost se provadi systematicki@pkoumavani pozadatrkzakaznika

a monitorovani spokojenosti zakaznika.
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Pred @ijetim objednavky nebo uzéanim smlouvy jsou deny:

- pozadavky specifikované zakaznikem spade s pozadavky na dodani, gop

¢innostmi po dodani,

- pozadavky nespecifikované zédkaznikem, ale nuté specifikované nebo znamé
pouziti,

- pozadavky zakonnych a jinychigulpigi tykajicich se produktu,

- jakékoliv dalSi, dopiujici stanovené pozadavky.

Ve spolénosti Terastav, s.r.o0. jsou monitorovany informaq#edstavach zakaznika, zda
byly ¢i nebyly splrny stanovené pozadavky. Informacetppdnych reklamaci nemohou

byt jedinym objektivnim réitkem vykonnosti systému managementu kvality.
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9.2.3 Politika jakosti

Vedeni organizace Terastav, s.r.o0. vyhlasilo nasieidpolitiku jakosti:

Spokojenost dodavatelskych firem a zakainijéjich poZzadavky a rostouci zajem okoli
jsou zakladnimi parametry pidzenicinnosti a procasv Terastav, s.r.oStrategick
cile organizace jsou zaieny na dlouhodobé cilédomé a trvalé zvySovani kval
cinnosti

a sluzeb.

» Terastav, s.r.oneustale hleda cesty a nastroje na zrychlergsgni a zkvalitrgni

svych¢innosti a sluzeb, za coz nese odfumost kazdy ze zafstnand.

* Vedeni spolénosti osobr odpovida za vhodné nastaveni systéemu zalbenpévality

a za vytvéeni podminek k jeho neustalému zlepSovani.

* Organizace je tak kvalitni, jak kvalitni a odbdmzdatné méa své pracovnikjerastay

s.r.0. proto zabezpaje zvySovani odborné uro¥nSech svych zaéstnand.

e Spole&nost investuje do novych a progresivnich infotmih technolog
s cilem zkvaliiovat cinnosti a sluzby, zlepSovat komunikaci s dodavateli

a zakazniky.

* Spokojenost  zakaznik je  pravidelg  owfovana. Proces  @iovan
a prace s dodavateli a zakazniky je nastrojem &poddi Terastav, s.r.oprc

prizpisobenkinnosti a sluzeb k uspokojeni peth zakaznika.

* Do celkového systému jakosti jsaahrnuti jak dodavatelé tak i externi spoluprador

od kterych firma vyZaduje prokdzani jakosti dodavanych  vyri

Politika jakosti se vypracovava jednou za dva roki tvorbé je prihlizeno

k predpokladanému vyvoji trhu, peb zakaznika a stavu konkurence. Dale také
k objektivnim poZadawim jednatel, zangéstnané a dalSich zainteresovanych stran.
Navrh politiky jakosti projednava a schvaluje veidgpolé&nosti. Vedouci zagstnanci na
vSech Urovnicltizeni jsou odposdni za sezndmeni vSech zstmand s politikou jakosti

a za vytvéeni podminek pro pochopeni a uskitev/ani této politiky. Politika jakosti je po

vyhlaSeni zviejréna tak, aby byla snadnaéigtupna pracovniim firmy.
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9.24 Planovani

V QMS stanovuje vedeni firmy Terastav, s.r.o. koétkbé, sedredobé a dlouhodobé cile
jakosti. Zatimco kratkodobé cile (s horizontedkalika dnmi az tydri) a stedredobé cile

(s horizontem &kolika tydni aZz nésiai) jsou stanovovany na poradach vedeni sjpaisti

a na této darovni jsou téz operatéviizeny a kontrolovany, pro dlouhodobé cile jakosti
(s horizontem &kolika mésial az let) se vytviji plany jakosti se z&mrem tyto cile

efektivné planovat &idit.

Planovani v QMS se provadi se zhem:
o planovani, pleni a kontroly plgni cilu jakosti pro dosahovani spokojenosti zakezni
a trvalé zlepSovani QMS,

0 zabezp#&eni integrity QMS v fipad, planuji-li se nebo realizuji-li se v tomto systém

zmeny.

Pro kazdy cil jakosti se zpracovava plan jakostirjkobsahuje zejména:
- presnou formulaci cile s ohledem na jeho kvantifikelreost,

- termin splgni cile a odpo&dnost za jeho spémi,

- identifikaci vychoziho stavu,

- identifikaci zdrofi potebnych pro spkni cile,

- stanoveni délich kroka (cilovych hodnot), délich termirii a odpo¥dnosti.

Hodnoceni spkni cile se provadi na poradedeni organizace, poppii piezkoumani
QMS, a o vysledcich hodnoceni sefipoje zapis. Cile jakosti se ve figstanovuji

zpravidla na kalendai rok.
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9.25 Odpowdnost, pravomoc a komunikace

Ve spol€nosti Terastav, s.r.o. jsou definovany odfosti a pravomoci vyplyvajici
z organizaniho schématu a z odp@inosti a pravomoci stanovenych v popisech

funkénich a pracovnich mist.
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Obr. 7. Organizéni schéma
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Odpowdnost a pravomoc

Pravomoci a odpadnosti v QMS jsou stanoveny pro vSechny funkcegkse podileji na
dosahovani jakosti. Pro funkce uvedené v org&nima schématu jsou pravomoci
a odpo¥dnosti uvedeny v organigaim radu firmy. Prava a povinnosti vyplyvajici
managementu organizace na jedné stemandstnan@m spol€nosti na strat druhé ze

zakoniku prace jsou uvedeny v pracovnfé@du firmy. Specifické pravomoci pro

podepisovani dokumehjsou uvedeny v podpisovéradu.

Vedeni organizace jmenuje pracovnika, ktery v rdonganizace a ve vztahu k externim
organizacim vystupuje jakortgudstavitel managementu pro jakost. Jmenovana osoba

potvrdi svym podpisemipvzeti pravomoci a odpéanosti za:

- koordinaci¢innosti [ zavadni, udrzovani a zlepSovani systému jakosti,

- provadni namatkové kontroly vyrobniho procesu,

- ¢innosti spojené Bzenim vnitnich gedpid ve spolénosti,

- dodrzovani bezgaosti prace na pracovistich,

- méa pravo vyZzadovat od odpminych zamistnandé informace o plani cili jakosti,
- je neopomenutelnyntastnikem gipominkovéhaizeni veSkeré dokumentace

ve spolénosti,

podporuje vyznam poZzadavkakaznika ve spalaosti.

Pi‘edstavitelé managementu

Predstavitelé managementu jsou jednatelé gpokdi Terastav, s.r.o. Bez ohledu na jiné

funkéni povinnosti maji stanoveny odpminosti a pravomaoci pro:

= zabezpé&eni toho, Ze procesy gebné pro QMS jsou stanoveny, zavedeny

a udrzovany,
» predkladani zprav vedeni firmy o vykonnosti QM8etwe poteb zlepSovani,

= zajiseni powdomi o pozadavcich zakaznika v celé organizaci,
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= planovani a organizaci internich auwdd zpracovavani informaci z internich atdit

pro prezkoumani QMS.

Interni komunikace

Vedeni firmy Terastav, s.r.o. zajife existenci komunikaich toki v organizaci
a fungovani efektivni komunikace zabeagiéci systém managementu jakosti. Ukoly
plynouci z planu¢innosti rozpracované do pololetnich piase pfibézné ukladaji na

poradach vedeni, kde se jejich @inpravidel vyhodnocuje a zapisuje.

Ve spolénosti se uskuta@iuje vnittni komunikace na zaklaaasledujicich metod:

vyuziva PC, Internet, E-mail,

- vyuziva mobilnich telefal

- zaji¥uje informace na nastkach spolénosti,
- vyuziva pisemnych nebo Ustnicllgahi,

- uskuteénuje pravidelné porady vedeni spaiesti, ze kterych jsou vedeny zapisy.

Aktudlni informace o pkni cili a politiky jakosti, problémech a opanich k naprayvse
vyvésuji na nasinnych tabulich. Rpadné pipominky zangstnand na zlepSeni systému

jakosti mohou uplatnit u svych nidgenych nebo pro&dnictvim pracovnich porad.

9.3 Management zdroji

9.3.1 Zabezp&ovani zdroji

Zabezpéovani zdroj je plre v kompetenci vedeni firmy, které v souladu se svylany

¢innosti a s planovanim investic pravidebtanovuje a &as zajiguje zdroje patbné pro:
= zavedeni a udrzovani QMS a trvalé zlepSovani jédldienosti,

= zabezpé&eni spokojenosti zakaznika.
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Zdroje pro uplatovani a udrzovani QMS a zlepSovani jeho efektivsest stanovovany
a planovany na pravidelnych poradachiaptanovani konkrétnich sluzeb pro zvySovani
spokojenosti zadkaznika. Finam zdroje jako jeden ze zakladnich zdrggou fizeny
zdroje pro poskytovani sluzeb Hainformace, jejichZizeni popisuje simnice Systém

managementu inforndaich zdroj.

9.3.2 Lidské zdroje

Pracovnici vykonavaji prace ovivjici jakost, zejména vedouci pracovnici a interni
auditai, jsou k vykonu svych funkci zgobili na zaklad priméieného vzdani, vycviku,

dovednosti a zkuSenosti.

Vedeni spolénosti:

identifikuje potebnou odbornou Zgobilost pracovnik vykonavajicich prace, které

mohou ovlivnit jakost produktu,
- identifikuje potebu vycviku &chto pracovnik,
- poskytuje, pop organizuje fislusny vycvik,
- hodnoti efektivhost poskytnutého vycviku,

- zaji¥uje, Ze pracovnici jsou sigdomi souvislosti a vyznamu svye¢mnosti a toho,

jak prispivaji k plréni cila jakosti,

udrzuje zaznamy o v&thni, vycviku, dovednostech a zkuSenostech.

Ve spolénosti Terastav, s.r.o. za@stnance fjima predstavitel vedeni spaleosti.
Vstupniho pohovoru s uchazm o zamstnani se &astni natizeny funkniho mista,
piipadré dalSi pozvani vedouci z&stnanci. Po provedeni vstupniho pohovoru uchaze
o zamgstnani vyplni dotaznik. Pravdivost Udlajvedenych v dotazniku &kuje mzdova
Ucetni podle osobnich dokladuchazée o zamistnani. Mzdova &etni na zaklagl
dotazniku a navrhuipravi pracovni smlouvu a mzdovy vy¢m které gedlozi k podpisu

jednateli spolénosti.
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9.3.3 Infrastruktura

Infrastruktura pdebna pro dosazeni shody s pozadavky na produkdeetifikovana,
poskytovana a udrZzovana. Infrastruktura firmy T&rass.r.o. zahrnuje pabné budovy,
pracovni prostory a technické vybavenifizeni pro zaji&ni procef, hardware a

software a podjrné sluzby, umaijici chod organizace.

9.34 Pracovni prostedi

Vedeni firmy Terastav, s.r.o. dba na to, aby po#snpracovniho progedi byly v souladu
s legislativnimi poZzadavky na bezpest a ochranu zdravitippraci a v souladu
s pozadavkyna produkt. Prostory, které jsou praikivm k dispozici pro praci

a poskytovani sluzeb vyhovuji vSeémto pozadavikm.

Pro dodrZzeni vhodného pracovniho predt provadi spotsost pravidelné Skoleni
zantstnand k bezpeénosti prace a pozarni ochgarzaznamy o dhto Skolenich vede

obchodni Usek.

9.4 Realizace

94.1 Planovani realizace

Ve spol€nosti Terastav, s.r.o. se procesy realizace prodplénuji aiidi. Fi planovani

proces pro realizaci produktu se stanovuji:

- pozadavky na poskytovanou sluzbu,

- jednotlivé¢innosti, pog. jejich ¢asovy harmonogram,

- konkrétni odpo¥dnosti za spléni dikich etap procesu,

- pozadovana a@tovani, kontroln€innosti a kritéria fijatelnosti,

- zaznamy, které jsou gebné pro poskytnutiiattazl o tom, Ze procesy pro realizaci

a vysledny produkt spliji poZzadavky.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

V piipadt vetSich zakadzek nebo na zaklagoZzadavk zakaznika je zpracovavan
harmonogramcinnosti, ktery popisuje jednotlivé faze procesulizeae. U menSich

zakazek je stitny harmonograndinnosti sodasti planu realizace zakazky.

9.4.2 Procesy tykajici se zakaznika

V téchto procesech se zaffm na jednotlivécinnosti procesu, kterym prochazi tvorba

smlouvy.

Pred @ijetim objednavky nebo uzéenim smlouvy jsou deny:

o pozadavky specifikované zakaznikem spade s pozadavky na dodani, pgop

¢innostmi po dodani,

o pozadavky nespecifikované zakaznikem, ale nutné spexifikované nebo znamé
pouziti,

0 pozadavky zakonnych a jinycligulpigi tykajicich se produktu,

o0 jakékoliv dalSi, dopiujici pozadavky stanovené vedenim.

a) Prezkoumani pozadavhi, tykajicich se produktu
VSechny poZadavky zakaznika jsou prokazétgrezkoumény. Toto igzkoumani se
uskute€nuje jeSt pred pijetim zavazku dodat produkt zakaznikovi (tie@ @ijetim

objednavky nebo uz&snim smlouvy) a zabezfige, Ze:
- pozadavky na produkt jsou definovany,

- firma je schopna splnit definované pozZadavky pbkle o termin dodavky, stanoveny

rozsah sluzby, poZzadovanou jakost a ve stanovewé ce

Vysledky p@ezkoumani a naslednychinnosti po pezkoumani jsou zaznamenany.
Konkrétni formy zaznamu o f@zkoumani jsou uvedeny viigluSnych procesnich

smernicich.
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Poptavku pezkoumava vedouci pracovnik OU, ve spolupraci skukahtem z

nasledujicich hledisek:

jsou-li poZzadavky zakaznik&iméeiene definované a dokumentované,

realizovatelnost (vyrobni provedeni, zjistitelhowaterial, mnozstvi prace apod.),

splreni jakostnich a bezperostnich parametr

terminové moznosti, cena.

Pokud poptavka obstoji ulgzkoumani o fijeti, je zpracovana nabidka a navrh smlouvy.
Nabidku a navrh smlouvy zpracovava kalkulant vellgpaci s vedoucim pracovnikem
ou.

b) Vyjasnéni a upiFesréni poptavky zakaznika

Pokud poptavka zédkaznika neobsahuje dastatannoZstvi informaci a dokumentace
k vypracovani nabidky, kontaktuje pracovnik gi@ny frezkoumanim poptéavky zékaznika
a vyzada si vSechny nalezitosti k provedeni nabi@kpisemném nebo Ustnim jednani je

veden zaznamipmo na poptavce.

V pripact zamitnuti poptavky provede pracovnik OU &t zdivodrgni piimo na

poptavce, ktera jeéetns zaznamu oifgzkoumani uloZzena ve sloZzce obchodnidhaauti.

C) Zpracovani nabidky

Pracovnik OU provede pdijeti poptavky zpracovani nabidky, ktera obsahuije:

identifikaéni Udaje spoknosti,
- cenu,

- predn®t nabidky,

- termin vypracovani,

- platnost nabidky, firodni podminky.
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Nabidka je vypracovana ve dvou vyhotovenich zds#a-postou, v jednom vyhotoveni
zasila-li se faxem, vyti&ha zasila-li se e-mailem. Nabidkiepkoumava pracovnik, ktery
nabidku zpracovaval. Ten posoudi, zda nabidkaugplpozadavky zakaznika uvedené

VvV poptavce. Zaznamem dgzkoumani nabidky je podpis zpracovatele na nabidce

d) Zpracovani navrhu smlouvy

Navrh smlouvy i nabidka jsou zasilany zakaznik&golg&né s nabidkou, pracovnik OU

zpracovava navrh smlouvy, ktery musi obsahovat:

adresy dodavatele a zadkaznika,
- predntt dila,

- cenu,

- termin ukogeni,

- dalSi ujednani.

Pracovnik, ktery smlouvu zpracovaval, provadi tpigzkoumani smlouvy, zda odpovida

nabidce a poZadatrihn zdkaznika.

Nabidka a navrh smlouvy je odeslan zakaznikoviquo&axem, elektronicky nebagdan
pii osobnim jednéni. P osobnim pedani je zaznam orgdani uveden na nabidcee®®
odeslanim provede pracovnik OU evidenci nabidky &rhu smlouvy v evidenci
obchodnich fipadi na PC.

e) Fripominkové fizeni

Pracovnik, ktery nabidku a navrh smlouvy zpracokapaojednavd se zakaznikem
nejasnosti a dalSi pozadavky. Jednani probiha mawsob® nebo telefonicky.
vétSich nejasnostech tbe dojit k vypracovani nového navrhu smilouvy zhetov

pracovnikem, ktery zpracovaval navrh smlouvy.
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Odmitne-li zakaznik nabidku nebo na nabidkuiEnfirma gistoupit, provadi pracovnik
OU strné zdivodnsni neuspsnosti v evidenci obchodnichiipadi a nabidku dale

eviduje jako nerealizovanyipad.

f) Uzavieni smlouvy se zakaznikem

Pouze jednatel spaleosti mize podepsat smlouvu spéie se zékaznikem nebo jeho
zastupcem Cislo zakazky, které je po podpisu smlouvy obchodnfifipadu gitazeno,
ptitazuje vedouci OU. Evidenci obchodnidiipad:, sledovani pléni termiri uzawenych

smluv a objednavek provadi vedouci OU.

Q) Zadani zakazky do procesu realizace

Po podpisu smlouvy budou provedeny prace. Dojdekzgeocesu fidéleni pracovnich
ukoli jednotlivym zamistnaném. Po dokoweni stavby je dokarené dilo pedano do
rukou investora. Porpdani dila a podpisinvestora stavby arpdavajiciho jednatele firmy

Terastav, s.r.0. bude zahajena kolaudace d&kwho dila.

9.4.3 Navrh a vyvoj

Spol&nost sama vyrobky nenavrhuje a z#mje se na zakazkovou vyrobu podle

specifickych poZzadavkzakaznika, které jsou prezentovany projektovowdantaci.

9.4.4 Nakupovani

Rozhodnuti o nakupu material vyrobki a dii dava stavbyvedouci, ktery pgi
jednotlivé dopravce nakupem. Dopravci jsou zodpov za pevzeti a pepravu materidl

nebo ditt od dodavatele.

Vybér a hodnoceni dodavatél

Ve spol€nosti Terastav, s.r.0. je zabeZeero, Ze nakupovany produkt je ve shad
specifikovanymi pozadavky. Dodavatelé zbozi a dlueu hodnoceni a vybirani podle

jejich schopnosti dodavat produkt ve sbadoozadavky firmy.
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Kritéria pro vylEr dodavatel, ¢innosti @i jejich hodnoceni, fisluSné odpoxdnosti

a stanovené zaznamy jsou poddhbredeny dle nasledujicich kritérii:

systém jakosti — ip zavedeném SMJ se pozaduje kopie certifikatu, ripgok

zavedeného SMJ a necertifikovaného SMJ se pozddijad o zavedeni,

cena — porovnani ceny materialu a vyrobku m@rnym cendm na trhu, posouzeni

vzdalenosti a naklaidna dopravu,

plnéni smluvnich ujednani — zde je posuzovanoémilndodavek vzornk, pavodni
dokumentace, ffiemky u dodavatele, Urouejednani, vdicnost dodavatele plnit
béZzné

i mimoradné pozadavky,

plnéni termini — plnéni termirh dodavek podle smlouvy — objednévky,

jakost dodavek — zde je posuzovano, zda byly lynuypém obdobi upla@iovany na

dodavatele reklamace, jejichded a zavaznost.

Informace pro nakupovani

Informace pro nakupovani jednozna popisuji nakupovany produkt. U kritérii pro &b

dodavateil a nakupu jsou mj. stanoveny postupy a oddowsti pro:

stanoveni ndkupnich poZzadayk
prezkoumani a schvaleni pozadavia nakup,
¢innosti @i nakupu,

¢innost vstupni kontroly,

vystavovani, archivaci a skartaci zazriam

Stavbyvedouci sdm nebo ve spolupraci s vedoucimbyypoptava dodavky matenial

vyrobki a dili u potencionalnich dodavatelPoptavku projednavaji ustiosobni jednani,

telefonicky) nebo pisengrn(fax, dopis, elektronicky).
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Vybér kon&ného dodavatele prov§dpodle nasledujicich kritérii:
- cena,

- vzdalenost, zfsob dopravy,

- termin,

- kvalita dodavaného materialu, vyrobku nebo dilu,

- seridznost dodavateléiwyjednavani podminek,

- apod.

Uzaweni smlouvy s vybranym dodavatelem prayagbracovnici powreni obchodnim

piipadem.

Oweiovani nakupovanych produkit

V piipack, Ze by se firma nebo jeji zakaznik rozhodli usé&uiteovéiovani u dodavatele,
pak musi byt v informacich pro nakupovani specif&o zamysleny @béh owrovani

a zpisob uvolrni produktu.

9.4.5 Rizeni vyroby a poskytovani sluzeb

Jednotlivé procesy jsotizeny s cilem provad a realizovat je &inné a efektivie za
piedpokladu dodrzeni specifikovanych poZadavkékaznika na produkt. Obchodni,
stavebni a technickd dokumentace jedana z procesu tvorba smlouvy do procesu
realizace. Aby byl dokumentovan proces realizaseu jve spoknosti Terastav, s.r.o.
zavedeny ramcové technologické postupy pznb druhy technologii, které jsou ve f#m
pouzivany. Sotasti chto ramcovych postuipjsou kontrolni postupy pro meziopéna

a vystupni kontrolu a poZzadavky na zkouseni.

Stavbyvedouci ve spolupraci s vedoucim vyroby #ajgs potebné zdroje pro realizaci

zakazky. Vedouci vyroby posoudi kompletnost dokusares popipad pozada o dopkmi
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(specifikaci, doplani detaifi atd.), a peda ji stavbyvedoucimu, ktery ji rodd na

jednotlivé pracovist

Stavbyvedouci iidéluje praci jednotlivym zawstnaném dle termifi a pozadavk

stanovenych v planu realizace zakazky nebo harmanogiinnosti. Dale tento
stavbyvedouci ifidéluje praci pouze za#stnan@m s platnou kvalifikaci po¢bnou pro
vykon ugitych operaci. Poebnd kvalifikace zawstnané se vede v evidenci na

obchodnim Useku.

Zamestnanci zajiguji zpracovani zakazek podle ramcovych technolggickpostug,
stavebni, vykresové dokumentace a pdkytavbyvedouciho. Zafstnanci v pitbéhu
realizace zakazky prov&d ovérovani kvality na ufenych a rozhodujicich mistech ve
vyrobnim procesu podle technologickych poftuMaji na starosti udrzovaniistoty
a chodu strd@j spol&n¢ s padadkem na pracovisti. Dodrzuji technologickou a pvagé

kazei, kterd ma za nasledek dosahovani rowrafjakosti u veSkeré produkce.

Spole&nost pro svoji¢éinnost vyuziva majetek zakaznika (stavebni prosteykresovou
dokumentaci, atd.). Tento majetek je identifikovén¢iovan, chradn a zabezpmvan
proti znehodnoceni. UdrZuji se zaznamy o posSkomehd ztrat a dojde-li k poSkozeni
majetku, je zakaznik o této skamesti bez prodleni piseminnebo jakkoliv jinak

informovan.

Firma Terastav, s.r.o. také dba na spravné skladovétupniho materialu, vyrolbk
a kone€nych produkii, aby nedoslo k jejich poSkozeni a aby sami isapovaly ohroZeni

osob nebo Zivotniho prdasdi.

9.4.6 Rizeni monitorovacich a né¥icich zatizeni

Pracovnici pouZivaji jen pracovniéfidla s platnou kalibraci a o provedené kalibraci je
veden Kalibré&ni list. Tato mgfidla jsou jednoduchého charakteru aipatde zejména
vodovahy, metry, pasma, posuvnétitla a optickd zézeni. Kalibrovana fidla mefidla

jsou uloZzena ve $ki m¢tidel a zamistnanci, kt& s nimi manipuluji, maji povinnost tato
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metidla chranit a skladovat tak, aby byla zachovanaheyiesnost a vhodnost pro dané
VYyUuZiti.
9.5 Méieni, analyza a zlepSovani

Firma Terastav, s.r.o. zavadi pldnovani a impleaeniréieni, monitorovani, analyz

a trvalého zlepSovani procdegotebnych pro:
e prokazani shody produktu,
» zabezpeéeni shody QMS,

» dosaZeni zlepSeni efektivity QMS.

95.1 Monitorovani a néreni
Monitorovani spokojenosti zakaznika

V organizaci Terastav, s.r.0. jsou monitorovanyinface o fedstavach zakaznika, zda
byly ¢i nebyly splrny stanovené pozadavky. Informacetgppdnych reklamaci nemohou

byt jedinym objektivnim réitkem vykonnosti QMS.

Provadi se zprava o spokojenosti zakaznktera je projednavana v ramdiegkoumani
systému managementu jakosti vedenim spalsti. Sodasti zpravy je i hodnoceni

vyvojového trendu o spokojenosti zakaZnik

Interni audit

Ve spol€nosti se uskutéuji interni audity v planovanych intervalech talhyase

stanovilo, zda:

- QMS je v souladu s poZzadavky normy,

- QMS je v souladu s planovanymi z&mwya pozadavky stanovenymi v organizaci,
- provadnécinnosti jsou v souladu s dokumentovanymi postupy,

- QMS je efektive uplatiovan a udrzovan.
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Programy auditu jsou pldnovany na zaklatavu a dlezitosti proces a oblasti, které se
maji prowrovat, stejg tak jako na vysledcichipdchozich audit Interni audity systému
fizeni jakosti jsou prov&dy v terminech stanovenych vedenim spobsti. Redstavitel
managementu provede Wba smluvni zaji$ni externiho pracovnika, vhodného pro
provedeni interniho auditu systémizeni jakosti. Ve smlowvdohodne plan provedeni

interniho auditu a Zisob jeho zaznamu.

Po provedeni interniho auditu externim pracovnikidensmlouvy peda tento pracovnik
managementu spaleosti tento zaznam o provedeném internim audituéBys fizeni
jakosti. V gipad zjisttni nedostatk a neshod vydavaiedstavitel vedeni spaleosti
opateni k napra¥ a odstrasni tchto nedostatk a neshod. Toto opani a jeho

vyhodnoceni je potom séasti dokumentace k internim auaiit systémuizeni jakosti.

Monitorovani a n&i‘eni produktu

Znaky produktu se monitoruji, aby sectilo, Ze pozadavky na produkt jsou spgigy.
Monitorovani produktu se provadi v souladu s plamgwni zandry a dokumentovanym
postupy v pislusnych etapach procesu realizace produktu. Z@dogukt neni uvokn,
dokud nejsou splmy vSechny podminky pro jeho uveéhi. Vhodné formy vstupni
a vystupni kontroly vyplyvaji z procesniho wvyfadi jednotlivych c¢innosti

dokumentovanych vifsluSnych organizaich sngrnicich.

Spole&nost se snaZi dodrZzovat nasledujici kroky moniténda néieni produktu:
- monitorovat a r&¥it znaky produktu,

- urit v kterych etapach procesu realizace produktu,

- udrzovat dkazy o shod prejimacimi Kritérii,

- v zaznamech uvétiosobu schvalujici uvodmi produktu,

- uvolréni produktu a dodani sluzby nesmi paknaat ged dokokenim planované

éinnosti.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

Ve spol€nosti Terastav, s.r.0. jsou dodavkyétmwany z pohledu, zda odpovidaji
specifikacim uvedenym ve smlatmebo objednavce. Toto &wovani provadi pracovnik,
ktery dodavku fejima nebo pracovnik pskeny vedenim skladu, porovnanim dodaciho
listu s uzavenou smlouvou nebo objednavkou. Nastedrovadi kvantitativni a vizualni
kontrolu. V gipac shody provede zaznam v dodacim listu nebo fekiLzavede dodavku
do evidence. V fipact zjiSténi neshod P ovérovani dodavek nebo vstupni kontrole

probih& reklaméni fizeni na dodavatele.

Kazdy pracovnik ve vyrabprovadi pébéZnou kontrolu své odvedené prace. Vedouci
vyroby na zaklad planu realizace zakazky a ramcovych technologickyostufi vede
zaznam o kontrolach v zaznamové dokumentaci. Stedmuci provadi pravidelnou
kontrolu vyrobku. Obsahemédhto kontrol je mifeni a porovnani vyrobku s vyrobni

vykresovou dokumentaci a nasléde provadi vizualni kontrola. Provadi se denn

a zaznamy jsou vedeny.

Pro posouzeni shody vyroby s pozadavky zakaznik&nipsjednanych termina kvality
se konaji kontrolni dny. Zastupce zakaznikaedgtavitel vedeni nebo stavbyvedouci na
pravidelnych setk&nich kontroluji stav zakézky. Mggy z kontrolnich d jsou

Zaznamenavany.

9.5.2 Rizeni neshodného produktu

Ve spol€nosti Terastav, s.r.o. je zajigb, Ze produkt, ktery nesplie specifikované
pozadavky, je identifikovanidzen tak, aby se zabranilo jeho nezamyslenému ficebo
dodani. U neshodného vyrobku je nutno provést apeajeho naslednou kontrolu. Pokud

se jedn& o neshodny vyrobek neopravitelny, probi#feii se zdkaznikem o odSkedn

Charakter neshody a jakékoliv uskiniené nasledné opani, Wetrg ziskanych vyjimek,
jsou zaznamenany. Zaznamenava je stavbyvedoucizae Kreshod. Jakakoliv neshoda je

feSena v co nejkratSim terminu, aby byly minimal&oyvnegativni dopady u zakaznika.
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Reklamace

Spol&nost Terastav, s.r.o. ma zénii dobu na materidl 12 &wicr dle zaruky
prodavajiciho a 60 #&siocl na provedené stavebni prace. V této &dirdhité ma pravo
odkeratel pozadat o odstrami zavad stavebnich praci. Reklamace se podavsgimoi
nebo telefonicky mo na vedeni firmy. Tato reklamace je potom pmofdh s

odbratelem za €elem okamzitého odstrami.

V pripact zjistni neshod u dodavek materialu z&jig stavbyvedouci jejickeSeni pimo
s dodavateli. Jedna se o formu pisemnélitesd dodavateli s uvedenim pozadavka

feSeni reklamace.

O celém pitbéhu feSeni reklamaci je veden zaznam v Knize reklamésdouci Useku
provadi hodnoceni viitich neshod a hodnocenitipéhu reklamaci od zakaznikednou
za rok. V pipact zavaznych nebo opakujicich se zavdagirpa opateni k naprad.

Pisemné podklady zjgschu reklamanihotizeni jsou uchovavany.

9.5.3 Analyza Udaji

Tam, kde je to mozné, provadi se ve firfrerastav, s.r.o. shroméidvani a analyza udaj

pro prokazani vhodnosti a efektivnosti QMS a prakarani trendl trvalého zlepSovani.

Analyza udaj poskytuje informace tykajici se:

- spokojenosti zakaznika,

- shody s pozadavky na produkt,

- znaki a trend proces a produkd vcetre prilezitosti pro preventivni opani a

- dodavatal.

Tam, kde je to mozné, vyuZivaji se vhodné stakiétimetody pro zpracovani a analyzu

Gdaji.
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9.54 ZlepSovani

Trvalé zlepSovani

Spol&nost napomaha trvalému zlepSovani QMS peatstictvim:
* politiky jakosti,

» cila jakosti,

» vysledii audif,

e analyzy udaj,

e opateni k napra¥, preventivnich opétni a

prezkoumani systému managementem.

Spole&nost musi zabezpi monitorovani a ré¥eni svychc¢innosti a proces Vysledky

monitorovani, nsieni a analyz slouzi k neustalému zlepSovani sysjgkosti.

Opateni k ndpra¥

Ve firm¢ Terastav, s.r.o. sefipmaji opateni k napra¥ pro vyloweni gicin neshod
a zabraani jejich opakovanému vyskytu. Opani k ndpra¥ jsou vzdy Unirna disledikim

Zjisténych problén.

Smernice Interni pro¥rky, napravna a preventivni opaii stanovuje poZadavky na:
- prezkoumani neshod {etre stiznosti zakaznika),

- uréovani gic¢in neshod,

- hodnoceni paeby opateni k zamezeni opakovaného vyskytu neshod,

- uréovani a uplatovani potebnych opatni,

- zaznamendavani vysletliijatych opatent,

- prezkoumani fijatych opateni k napray.
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O prijatych opatenich je vedena evidence formou zaznamdjatpch opateni k naprad.
Oweteni Einnosti opaiteni k ndpra¥ je provadno naslednym asfenim zda neshoda, které
vyvolala ulozeni opa&eni k napra¥, je odstrana a neopakuje se. #gob a osobu

odpowdnou za ovieni (Einnosti opatteni stanovuje vedeni spofesti.

Preventivni opateni

V podniku se identifikuji preventivni ogeni pro vylodeni @icin moznych neshod, aby
se zabranilo jejich vyskytu. fifaté preventivni opaéni musi byt urrné disledikim

moznych problérin

Smernice Interni provrky, napravna a preventivni opai stanovuje poZzadavky na:
- uréeni moznych neshod a jejich potencialniéidip,

- hodnoceni péeby opaiteni pro prevenci vyskytu neshody,

- uréovani a uplatovani potebnych opateni,

- zaznamendvani vysletliijatych opateni,

- prezkoumani pijatych preventivnich opggni.

O prijatych preventivnich op#nich je vedena evidence formou zaznamurimtpch
preventivnich opaénich. Ovfeni (&innosti preventivnich opgni je provadno
naslednym o&enim zda neshoda nebo jinyavedni jev, ktery vyvolal ulozZeni
preventivniho opa@éni k napra¥ se neobjevil. Zfisob a osobu odpéuanou za owieni

acinnosti opatteni stanovuje igdstavitel vedeni spaleosti.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

10 TVORBA WWW STRANEK PRO ZVYSENI
KONKURENCESCHOPNOSTI PODNIKU TERASTAV, S.R.O.

V dnesni dob je uz zcela &né, Ze i mensi firmy maji prezentaci a tim i va&atupnou
reklamu na své sluzby nebo vyrobky na Internettistypnosti 24 hodin deaninternet se
stava zcelad¥nou zalezitosti i pro lidi, kt€o internetu ped rokeméi dvémi ani newdéli.

Vysokym tempem fibyva moznosti pausalnihofipojeni na Intenet 24 hodin denn

(ADSL, Wi-fi a pod.) a klesa cena z&gmojeni.

Cim diive si jakakoliv firma vytvéi svou prezentaci na internetu, tinstdi zkuSenosti
bude mit s timto druhem prezentace a obchodovetBanaskok ped konkurenci v dah
kdy se nakupy a objednavkygs Internet stanou j€SbeznejSi zalezitosti. Pro zakaznika
neni nic jednodussiho, nez si v klidu prohlédnaltidky firem na Internetu a az poté se
rozhodnout, u koho si zboZi objedna. A talljmfimo z Internetu nebo na¥sbu klasickeé
prodejny. Cilem internetové prezentace tedy je, pbyavsgvnik nalezl a taky, aby
navstvnika zaujala (fehlednost, jednoduchost, jasné podminky a p&dla uzivate,
ktefi internetové stranky navstivi, si neni jista jagdiesny typ vyrobku nebo sluzby
pottebuji. Proto maiji firozeny sklon povazovat internetové stranky obdahgodrobné

a pravdivé informace za autoritu v daném oboru.

Kvalitni obsah bohaty na informace zvysi prestithyi, vzroste dvéra uzivateh k webu

a tim i Sance, Ze si zde uzivatel zbozi nebo slzakoupi. | v budoucnu se uzivatel spiSe
vrati na internetové stranky, které pr§ predstavuji autoritu. Reklama na internetu je
dnes nezbytnou soasti dolbe prosperujici firmy. ¥tSina z menSich firem na reklamni

kampag na internetu vynaloZi 5 az 10% reklamniho r@&zpo

Po konzultaci s vedenim spoitesti Terastav, s.r.0. se zda byt tvorba vlastmiebovych
stranek pro podnik velmitdezitym krokem, co se tyk& zvySeni konkurenceschepin
v oblasti stavebnich firem. Podnik tuto skunest hodla realizovat co né&jde, protoze
jsou proto volné finaini prostedky a vedeni spataosti o tomto kroku jiz delSi dobu
uvazuje. Vzhledem k tomu, Ze firma Terastav, spaki mezi malé podniky, dostane se
timto do SirSiho podddomi novych potencidlnich zdkaztjkcimz mize ziskat vice

novych zakazek.
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11 DOPORUCENI PRO PODNIK

Spolg&nost Terastav, s.r.oc¢ekava, Zze zavedenim systému managementu jakostiavyv

ZlepSeni fizeni organizace, iphlednosti a usgadanosti firmy a lepSi pochopeni

poZadavk zékaznika. Firma Terastav, s.r.o. by se zavedesyistemu managementu

jakosti ntla soustedit zejména na tyto skuteosti:

X/
L X4

Pfi budovani systému jakosti musi klast vedeni ompme draz na motivaci
pracovnik a pochopeni vyznamu systému jakosti jakimgsu pro firmu, zakaznika

i zamgstnance,

Velmi peilivé vybirat poradce nebo konzultd firmu a nezapominat na fakt, Ze
procesy ve firm znaji nejlépe zadstnanci firmy, kté jediné ve vzajemné spolupraci

s poradenskou firmou mohou vytitodfungujici systém.

Z navrhu PRirucky jakosti uvedeného v analytick&asti bakaléské prace vyplyvaji

nasledujici dopokieni pro spolénost Terastav, s.r.o.:

pri tvorbé systému managementu jakosti vychazet z navitiwdRy jakosti, ktera

poskytuje informace o cilovém stavu managementosjake firng,

koncipovat novou #rucku jakosti jako dokument, ktery komplexpopisuje systém

managementu jakosti bez nutnosti vypracovani daliovadcich sngrnic,
pri tvorbé dokumentacedetns zaznanm dbat na jednoduchostighlednost
a srozumitelnost,

pfi monitorovani procasdbat na to, aby natnost jejich sledovani a naklady s tim

spojené byly fimérené pinosim, které ze sledovani pro spéest plynou,

vénovat znanou pozornost nejen shronddani informaci, ale fedevsim jejich

pravidelné analyze.

Podniku Terastav, s.r.o. dopouji na zédklad Prirucky jakosti snaZzit se vybudovat

fungujici systém managementu jakosti, ktery podralapsi mnoho internich zalezitosti.
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Dale je mé doporteni snétfovano k tomu, jak se firma dostane do SirSiho pddmi
zékaznik. Tuto skuténost jsem viesSil navrhem podnikovému vedeni sgolesti pro

vytvoieni webovych stranek, na kterych se bude podnikeptevat.
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ZAVER

Uspssnost kazdé firmy v s@éasném trznim prostdi zavisi zejména na pochopeni
poZadavk zakaznika a na obchodnich dovednostech a dalenmgdk se da firmé ridit

a zlepSovat procesy, snizovat naklady a zvySovalitivsvych produkt. Pro dosazeni této

aspesnosti podnikladada podnik mnoho kroki, mezi které mizeme zéadit i implementaci
norem 1SO 9001:2000.

Zavedenim systému jakosti je strategickym rozhddmubrganizace. Pro spdleost
Terastav, s.r.o. je zavedeni systému kvaliflepitosti, ktera mize gispét k vétSi podpde
jakosti a ke zlepSeni firemni kultury, odgowosti, funknosti proces a celkového

poradku ve firng.

Teoretickacast byla zarffena na popsani systému managementu jakosti, dokaonen
systému managementu jakosti, charakteristiku mafyatednich firem jako oblasti, do
které firma Terastav, s.r.0. spada. Posledni kapi® wnovana problematice WWW

stranek pispivajici ke zvySeni konkurenceschopnosti firem.

V analytickécasti je uvedena charakteristika firmy Terastavps.analyza dokumentace
firmy, ktera se opira ofifucku jakosti, analyza podnikatelského ptesi, analyza SWOT

a kone€&né dopordeni firmé vytvoreni vlastnich webovych stranek, coz bude mit za
nasledek, Ze se firma dostane do podwni potencialnich zakazrika zvysi tak
konkurenceschopnost podniku Terastav, s.r.o. v stiblatavebnich firem. ZvySeni
konkurenceschopnosti podniku vyteaim WWW stranek je relati¢rfinancné nenaréna

kampai, kterou bude spotaost v nejblizsi dobrealizovat.

Hlavnim g@inosem bakaidké prace pro spalpost Terastav, s.r.o. je vypracovani
strukného z®ni vSech pti kapitol Firucky jakosti, ktera popisuje cilovy stav systému
managementu jakosti analyzované firmgi.dlRidovani systému managementu jakostZzen
spole&nost Terastav, s.r.0. vychazet z vypracovaného hmaWirucky jakosti, ktera

zachycuje reélny stav ve figm
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PC Osobni patac

CD Pangtovy disk
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Pyramidova struktura dokumentace systénmasjak

Tyki se  Distribuce Popis
Caldho Inlarns: Zdsady, organizace strukiury
podniku  vedaeni podniku systému a procesd,
(a. 8) {a.8.) odpovidnosti a kompelance
zdvodu vedouc! 2dvodl

itvard

[ Odkary na smirmice,
Extorns: PRIRUGKA pracovni postupy
pokud je to nuiné JAKGST a dokumenty jakosti
(Py
D& Pouze interné: Dilti oblasti systému.
oblaet, po tvarach, il Popsdny vzd|smnd na saba
jednotiive  2évodech navazulls dnnostl
Sinnost SHERIKCE AR v Otvarech, zdvodech
{provozech)
Vicné Pouze interné: Delaiini pokyny a postupy pro
ohlasti, po Uivarech dilsi abiast, kantralu spod,
jednotivaé & pracoviltich ]
posupy PRACOVNI POSTUPRY (PPJ)
INSTRUKCE JAKOSTI (DJ) Detaiinl uprava pokynd,
Instrulic!, paramatrd apod.




