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ABSTRAKT

V této diplomové práci je zpracován  projekt na recertifikace normy ISO ady 9000

ve spole nosti Hv zda  ob anské sdru ení. Teoretická ást obsahuje poznatky o systému

managementu jakosti. Zam uji se zde hlavn  na ízení jakosti, normy ISO ady 9000 a ja-

kost ve slu bách. V praktické ásti se zabývám analýzou systému managementu jakosti ve

firm  a zpracováním projektu. Projekt se zam uje hlavn  na optimalizaci dokument  a pro-

ces hodnocení dodavatel . V záv ru jsou zhodnoceny náklady na projekt a p ínosy pro spo-

le nost.

Klí ová slova: kvalita, systém managementu jakosti, ISO normy, certifikace, audity

ABSTRACT

This thesis proposes the project of recertification ISO norm 9000 in the company

Hv zda  ob anské sdru ení. The theoretical part contains information about quality ma-

nagement system. In this part I aim especially at quality management, ISO norms 9000 and

quality in services. In the practical part I deal with analysis of quality management system in

the company and processing of project. Project aims especially at optimalization of docu-

ments and supplier evaluation s process. At the end of this part are evaluated costs and con-

tributions for the company.
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ÚVOD

Neustálý vývoj výrobk  a slu eb klade ím dál tím v í d raz na management kvali-

ty. U  se vám n kdy rozpadla bota pár týdn  po skon ení záru ní lh ty? ekali jste

v restauraci nekone  dlouho ne  vám p inesou jídlo a nakonec vám ho donesli studené?

Mo ná ano, mo ná ne. V ka dém p ípad  se asto setkáváme s d sledky patné kvality n í

práce umocn né je  nízkou spolehlivostí technických systém . V echny tyto projevy mo-

hou být výsledkem dlouhodobého zanedbávání managementu jakosti.

Mezi nejd le it í sou ásti managementu kvality pat í plánování jakosti a její neu-

stálé zlep ování. Zam ení se podnik  na tyto oblasti je zcela v souladu se sou asným vývo-

jem managementu kvality. Promítá se nejen do po adavk  jednotlivých zákazník  ale i do

po adavk  mezinárodních norem.

Samotné plánování jakosti zahrnuje celou adu aktivit, které rozhodují o výsledné

kvalit  výrobku nebo slu by realizujících se hlavn  ve fázi jejich návrhu a vývoje. Práv  fá-

ze, která p edchází samotné výrob  nebo realizaci slu by, se na výsledné jakosti podílí a  80

%. Plánování jakosti p iná í výhodu i po ekonomické stránce, proto e odstra ování nedo-

statk  (neboli neshod) p iná í men í náklady, ne  které by podnik vynalo il p i jejich zji ní

ve fázi realizace nebo u zákazníka.

Podniky musí jakost neustále zlep ovat, proto e kvalita p edstavuje d le itý prvek

konkurenceschopnosti. Av ak efektivního plánování jakosti a jejího neustálého zlep ování

nelze dosáhnout bez pomoci vhodných postup , metod a nástroj .

Tématem mé diplomové práce je Projekt recertifikace ISO normy ady 9000

ve spole nosti Hv zda - o.s. . Diplomová práce je rozd lena na dv ásti: teoretickou a

praktickou. Teoretická ást se zabývá poznatky z oblasti kvality. P edev ím se zam uje na

systém jakosti, plánování jakosti, ISO normy, audity a jiné. Praktická ást se v nuje analýze

sou asného stavu ve spole nosti. Analýza se týká hlavn  systému managementu jakosti ob-

anského sdru ení.

Cílem diplomové práce je navrhnout projekt pro recertifikace ISO normy ady 9000

v organizaci.
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I. TEORETICKÁ ÁST



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 11

1 KVALITA

Slovo kvalita nebo kvalitní pou íváme b  p i ka dodenním rozhovoru jako výraz

hodnocení. Na základ  toho, v jakém významu je pou ijeme, jim dáváme r zný obsah, nap .

kvalitní auto, kvalitní kniha, kvalitní film a jiné. Ve v in  p ípad  se v ak u  blí e nevyja-

ujeme o kritériích a z jakého úhlu podhledu toto hodnocení vnímáme. P em  tvrzení

jednoho lov ka, e daný výrobek nebo slu ba jsou kvalitní, nemusí být stejné, jako tvrzení

jiného lov ka o stejné výrobku nebo slu . Toto jsou d vody, které iní hodnocení kvality

v b ném ivot  subjektivním. [6]

eská verze normy ISO 900 v ásti, která pojednává o termínech a definicích, vy-

mezuje pojem jakost jako stupe  spln ní po adavk  souborem inherentních charakteristik.

em  po adavek je vymezen jako pot eba nebo o ekávání, které jsou stanoveny, obecn

se p edpokládají nebo jsou závazné. Slovo inherentní je interpretováno jako existující

v n em, p edev ím jako trvalý znak, a pojem znak jako rozli ující vlastnost. [13]

Pragmatický pohled na kvalitu výrobk  a slu eb o ekává spln ní 3 atribut :

§ bezvadnosti;

§ kvalitativních parametr ;

§ stability.

Bezvadnost  má-li být výrobek nebo slu ba kvalitní, nemohou mít jakoukoliv vadu

nebo nedostatek. Po kozený výrobek nebo nedostate  napln ná slu ba p edstavují ele-

mentární nedostatky, které zákazníci snadno identifikují a které upozor ují na neschopnost

výrobce i poskytovatele slu eb plnit základní po adavky.

Kvalitativní parametry  za kvalitní produkt v inou pova ujeme ten, který má

lep í parametry, nap . výkon, ivotnost, rozsah funkcí atd. Tento aspekt je velmi d le itý,

av ak z pohledu výrobce nebo poskytovatele slu by je t eba mít na z eteli dv  polohy kvali-

tativních parametr . První z nich je úzce spojena s vlastním produktem a jeho vlastnostmi,

druhá je spojena se slu bami p i a po prodeji.

Stabilita  na stabilitu jakosti je v posledních letech kladen ím dál tím v í d raz.

ekává se, e výrobky nebo slu by budou mít vyrovnanou stabilitu s minimálními odchyl-

kami. Stabilitu lze zajistit výstupní kontrolou nebo lze kvalitu implementovat do výrobku

hem p ípravy, výroby apod. [13]
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1.1 ístupy k definování kvality

Pohledy na kvalitu a definice kvality se v pr hu let m nili a stále m ní. Jejich vývoj

se p izp sobuje nejen zm nám ve výrobním procesu ale zm nám podmínek, ve kterých byli

výrobky nebo slu by realizovány. Musíme si té  uv domit, e i po adavky zákazník  se

neustále m ní, tím pádem ani kvalita nez stává nem nná. Profesor D. Garvin z Harvard

Business School vypracoval n kolik r zných p ístup  k definování kvality:

§ transcendentní p ístup,

§ výrobkový p ístup,

§ ístup ve vztahu k výrobnímu procesu,

§ spot ebitelský p ístup,

§ hodnotový p ístup. [6]

1.1.1 Transcendentní p ístup

Podle tohoto p ístupu je kvalita n co jedine ného, absolutního. Dále tento p ístup

tvrdí, e kvalita výrobku nebo slu by je nedefinovatelná. Ka dý spot ebitel má sv j vlastní

názor na jejich kvalitu. Pro n koho je nap . d le it í vzhled, design nábytku, pro n koho

zase jeho funk nost. V tomto p ípad  se kvalita mnohdy nedá m it, ale m eme ji ur it

zku enostmi. [6]

1.1.2 Výrobkový p ístup

Tento p ístup na rozdíl od transcendentního pova uje kvalitu za precizní a m itel-

nou veli inu. Kvalita výrobku závisí na skute nosti, zda má výrobek takové vlastnosti, jaké

jsou dány v jeho technické dokumentaci. Je zalo en na technokratickém chápání kvality. [6]

1.1.3 ístup ve vztahu k výrobnímu procesu

Výrobn  orientované definice jsou zalo ené na úvaze, e výrobek je kvalitní tehdy,

jestli e je vyráb n podle postup  uvedených v technické dokumentaci. Kvalita znamená

spln ní po adavku. Problémem tohoto p ístupu je, e zanedbává spot ebitele. [6]
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1.1.4 Spot ebitelský p ístup

Tento p ístup vychází z poznatku, e kvalita se nachází v pohledu spot ebitele. Vý-

robek nebo slu ba jsou kvalitní tehdy, jestli e jsou vlastnosti shodné s po adavky spot ebi-

tele. Z takto definované kvality vychází celá filozofie managementu kvality. [6]

1.1.5 Hodnotový p ístup

V tomto p ípad  je kvalita definována pomocí náklad  a ceny. Výrobek nebo slu bu

pova ujeme za kvalitní, jestli e poskytuje ur itý výkon za p ijatelnou cenu. ím dál více

spot ebitel  si v ímá pom ru cena  výkon. [6]
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2 PLÁNOVÁNÍ JAKOSTI

Pojem plánování jakosti m eme charakterizovat jako proces formování cíl  jakosti

a specifikaci nezbytných proces  a souvisejících prost edk  pro jejich spln ní. Plánování

jakosti pat í mezi t i základní procesy trilogie jakosti, tzv. Juranovy trilogie :

1) Plánování jakosti,

2) ízení (management jakosti),

3) Zlep ování jakosti.

Stanovené cíle jakosti by m ly být hlavn  srozumitelné, reálné, optimalizující výsle-

dek jako celek a ekonomické. Neustálé zkoumání pot eb zákazník  p edstavuje východisko

pro formulaci cíl  jakosti. [10]

Na základ  zmín ného vymezení je z ejmé, e plánování jakosti v sob  zahrnuje vel-

ké mno ství r zných aktivit, pomocí kterých se stanovují a dosahují cíle v oblasti jakosti.

Mezi aktivity plánování jakosti m e za adit:

§ stanovení cíl  jakosti a jejich rozpracování,

§ plánování systému managementu jakosti,

§ plánování znak  jakosti výrobku/slu by,

§ plánování metod pro dosa ení po adované jakosti výrobku/slu by

§ plánování informa ních a finan ních zdroj

§ a jiné [10]

2.1 Pro  plánovat jakost?

Na základ  sou asného vývoje managementu jakosti neustále význam plánování ja-

kosti a jsou to práv  jeho aktivity, které rozhodují o konkurenceschopnosti organizace.

Rostoucí význam plánování jakosti je dán dv ma trendy v oblasti managementu kvality.

První trend p edstavuje p esun ze strategie detekce na strategii prevence. Strategie

detekce je zalo ena na vyu ívání metod následné kontroly, aby se k zákazníkovi nedostaly

neshodné výrobky/slu by. Mnohem výhodn í je ale zajistit takové podmínky, aby neshod-
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né výrobky/slu by v bec nevznikaly. Na co  se zam uje strategie prevence, kdy je v ina

problému ohledn  jakosti ena d íve, ne  v bec nastanou. [10]

Druhý trend je úzce spojen s prvním a je charakterizován jako posun od zabezpe o-

vání jakosti on-line  k zabezpe ování jakosti off-line  nebo-li posun pé e o jakost

z výrobní fáze do fáze návrhu. Vyu itím vhodných metod tak lze p edcházet problém m ve

výrobní fázi. [10]

2.2 Po adavky na plánování jakosti

Úkolem vrcholového vedení organizace je stanovit cíle jakosti pro jednotlivé úrovn

podniku, a to v etn  cíl , které jsou pot ebné pro spln ní po adavk  na produkt. Základ

pro stanovení t chto cíl  poskytuje strategické plánování a politika jakosti. Cíle by m li být

takové, aby vedly k zlep ování výkonnosti organizace. [10]

Mezi vstupy pro efektivní plánování pat í:

§ strategie organizace,

§ cíle organizace,

§ pot eby a o ekávání zákazník ,

§ hodnocení údaj  o provedení produktu,

§ hodnocení výkonnosti proces ,

§ íle itosti pro zlep ování.

Výstupy z plánování jakosti stanovují procesy realizace produktu a podp rné proce-

sy, které jsou pot ebné z hlediska:

§ dovedností a znalostí,

§ odpov dnosti a pravomoci

§ pot ebných zdroj ,

§ ítek pro hodnocení výkonnosti organizace,

§ dokumentace. [10]
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3 MANAGEMENT JAKOSTI

3.1 Historický vývoj managementu jakosti

Systémy zabezpe ování jakosti pro ly velmi intenzivním rozvojem hlavn  ve 20. sto-

letí.. Model emeslné výroby byl postaven na p ímém kontaktu se zákazníkem. Výhodou

byla okam itá zp tná vazba od zákazníka, naopak nevýhodou byla nízká produktivita práce.

Snaha o zvý ení produktivity vedla ke zvy ování objemu výroby pomocí výrobních linek.

Z d lnických profesí se vy le ovaly speciální funkce technických kontrolor , kte í m li na

starost mimo jiné i kvalitu. [8]

Ve 30. letech se za aly objevovat první statistické metody kontroly, tehdy se zrodil

model výrobních proces  s výb rovou kontrolou. Japonci svou snahu o statistické ízení

proces  roz ili i na dal í oblasti innosti podnik , ím  byl vytvo en základ moderních

systém  jakosti ozna ovaný jako Company Wide Quality Control. Následným propraco-

váním tohoto p ístupu do lo ke vzniku TQM (Total Quality Management), který i v dne ní

dob  p edstavuje stále se rozvíjející koncepci.

V roce 1987 p ly na adu normy ISO ady 9000, jejich  snahou je rozsáhlá doku-

mentace v ech podnikových proces . Dal í vývoj managementu jakosti vedl k fúzi ízení

jakosti a pé e o ivotní prost edí a bezpe nost práce na základ  tzv. Global Quality Ma-

nagement (GQM). [8]

Ve sv tovém m ítku se v sou asné dob  vykrystalizovaly 3 základní koncepce ma-

nagementu jakosti:

§ koncepce podnikových standard ,

§ koncepce ISO,

§ koncepce TQM. [8]

3.2 Zásady managamentu jakosti

Aby organizace byla vedena úsp , musí být sm rována a ízena systematickým a

jasným zp sobem. Snahou organizace by m lo být dosáhnout takové managementu jakosti,

jeho  cílem je neustálé zvy ování výkonnosti organizace. Normy ISO ady 9000 (revizova-

nými v roce 2000) jsou zalo eny na novém pojetí, které se opírá o 8 zásad managementu
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jakosti. Tyto zásady ur ují globální cíle a nástroje pro efektivní ízení jakosti, a to nejen

v oblasti formulace cíl , ale i p i vlastním operativním rozhodování a ízení v ech proces .

[11]

Stru ná charakteristika 8 zásad jakosti:

§ organizace orientovaná na zákazníka  organizace je na svých zákaznících závis-

lá. Snahou by m lo být porozum ní jejich sou asným i budoucím po adavk m a

ekonávat jejich o ekávání.

§ vedení  management organizace by m l ur ovat jednotný cíl a sm r vývoje. Jeho

úkolem je vytvá et a udr ovat takové prost edí, ve kterém by se zam stnanci zasadili

o napln ní jejích cíl .

§ zapojení zam stnanc  plné zapojení v ech zam stnanc  na v ech úrovních orga-

nizace umo uje vyu ít jejich schopnosti ve prosp ch organizace.

§ procesní p ístup  organizace m e dosáhnout po adovaného výsledku tehdy,

jestli e jsou pot ebné zdroje a innosti ízeny jako procesy.

§ systémový p ístup  navzájem související procesy by m li být ízeny jako systém,

co  vede zlep ení ú innosti a výkonnosti organizace.

§ neustálé zlep ování  cílem organizace by m lo být neustálé zlep ování.

§ cný postup p i p ijímání rozhodnutí  pouze na základ  analýzy údaj  a infor-

mací jsou zalo ena ú inná rozhodnutí.

§ vzájemn  prosp né dodavatelsko-odb ratelské vztahy  organizace a její doda-

vatelé jsou na sob  závislí. Vzájemn  výhodné vztahy vedou k vytvá ení hodnot na

obou stranách.  [1]

3.2.1 Procesní p ístup

Aby organizace fungovala efektivn , musí identifikovat a ídit mnoho vzájemn  pro-

pojených inností. innost, která vyu ívá zdroje a je ízena za ú elem p em ny vstup  na

výstupy, m eme nazvat procesem. Výhodou tohoto p ístupu je nep etr ité ízení vazeb

jednotlivými procesy v systému proces . [5]

Procesní p ístup klade d raz hlavn  na:



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 18

§ pochopení po adavk  a jejich pln ní,

§ pot ebu zva ovat procesy z hlediska jejich p idané hodnoty,

§ dosahování výsledk  v oblasti výkonnosti a efektivnosti proces  a

§ neustálého zlep ování proces  na základ  objektivního m ení. [5]

Obr. 1 Model procesn  orientovaného systéme managementu jakosti [1, s.34]

Zákazníci Zákazníci

Realizace produktu

Povinnosti managementu

Po adavky

Management
zdroj

ení, analýza
a zlep ování

Spokojenost

Legenda: innosti p idávající hodnotu

informa ní tok

Neustále zlep ování systému managementu jakosti

ProduktVSTUP

VÝSTUP
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4 ZLEP OVÁNÍ JAKOSTI

Zlep ování jakosti je chápáno jako ást managementu jakosti, která se zam uje na

zvý ení schopnosti plnit po adavky na jakost. Jde o aktivity, jejich  cílem je zajistit vy í

úrove  jakosti ve srovnání s p edchozím stavem.

vody pro zlep ování jakosti jsou dvojí:

§ Krize  uv dom ní si reálných nedostatk  v ur ité oblasti.

§ Vize  zlep ování je chápáno jako sou ást podnikových inností, které mo-

hou být zna  výnosné. [16]

Podle charakteru a d vodu m eme aktivity zlep ování jakosti rozd lit do t í skupin:

§ nápravná opat ení  jejich úkolem je v p ípad  neshody zjistit p iny vzniku

a u init takové kroky, aby neshoda byla odstran na a neopakovala se.

§ preventivní opat ení  smyslem je p ijetí takových krok , které vedou

k p edcházení mo ných neshod nebo jejich úplnému vylou ení.

§ zdokonalovací opat ení  nemají p ímou vazbu na zji né neshody, jejich cí-

lem je zkvalitnit, zefektivnit ur ité innosti, procesy, výrobky nebo slu -

by.[16]

4.1 Náklady na zlep ování jakosti

Mnoho mana er  má mylné p edstavy o tom, e musí být ud lán kompromis mezi

náklady poskytující vysokou kvalitu a náklady, které vyplývají z nízké kvality, a e ur itá

úrove  neshody je nejen akceptovatelná, ale z ekonomického hlediska také p edstavuje op-

timum .

Ka dá aktivita týkající se kvality sebou p iná í náklady. Nap íklad kontrola p íchozí-

ho materiálu nebo m ení kvality práce b hem procesu. Tyto náklady ozna ujeme jako ná-

klady na zaji ní kvality. Na druhou stranu, neúsp ch v zaji ní specifikací bude mít za

následek nízkou kvalitu. Tyto náklady jsou ozna ovány jako náklady v d sledky neshody.

Na obrázku 2 je znázorn n klasický vztah mezi náklady na zaji ní kvality a náklady

v d sledku neshody. [3]



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 20

Obr. 2 Klasický model náklad  na shody [3, s.582]

Kvalita shody roste v d sledku efektivn ího zaji ování kvality, ím  náklady na

zaji ní kvality rostou a náklady v d sledku neshody se sni ují. Z ekonomického hlediska

tedy organizace hledá takovou optimální úrove  shody, která ji p inese minimální celkové

náklady.

Model p edpokládá, e prodeje výrobk /slu eb jsou konstantní. Analýzy v ak uka-

zují, e zlep ování nebo zhor ování kvality významn  m ní po adavky na výrobky/slu by.

Hsiang a Lee matematicky ukázali, e optimální úrove  shody m e být vy í ne

v klasickém modelu. Organizace mohou dosáhnout perfektnosti v kvalit  p i kone ných

nákladech. Náklady na zaji ní kvality se neroz ují do nekone na pokud je dosa eno 100

% shody a k ivka celkových náklad  dosahuje minima ve 100 % shody jak je vid t na ob-

rázku 3. [3]

Obr. 3 Moderní model náklad  na shodu [3, s.583]
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4.2 Deming v cyklus

Deming v cyklus (nebo také PDCA cyklus) byl p vodn  zkoncipován Waltrem

Shewhartem v roce 1930, pozd ji byl p ijat W. E. Demingem. Tento model poskytuje rámec

pro zlep ování proces  nebo systému. Cyklus se skládá ze 4 fází, ve kterých by m lo probí-

hat zlep ování jakosti nebo provád ní zm n. Jedná se o cyklus, který nemá konec a m l by

se pro zaji ní neustálého zlep ování stále opakovat.

Obr. 4 Deming v cyklus [18]

Plánuj

§ definování problému a analýza situace,

§ vývoj realiza ního plánu,

Vykonej

§ realizace nápravných opat ení,

§ vyu ití nástroj  shroma ujících data.

Zkontroluj

§ analýza informací a monitorování trend ,

§ porovnání získaných výsledk  s p edpokládanými výsledky.

Reaguj

§ pokud jsou výsledky stejné jako p edpokládané výsledky, ned lej nic,

§ pokud nejsou výsledky stejné jako p edpokládané výsledky, opakuj PDCA

cyklus,

§ zdokumentování procesu a zrevidovaného plánu. [15]
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5 NORMY ISO ADY 9000

Velká revize norem prob hla v roce 2000, kdy do soustavy eských norem byla tato

revize zavedena v roce 2001 pod ozna ením normy souboru SN EN ISO ady

9000:2001. Mezinárodní normy souboru ISO ady 9000:2000 byly vypracovány za ú elem

pomoci organizacím v ech typ  a velikostí p i uplat ování a provozování efektivních systé-

 management  jakosti.

Jejich obecný charakter je dán tím, e musí vyhovovat pro nejr zn í druhy organi-

zací ve v ech odv tvích hospodá ství., nap . výrobní organizace, obchodní organizace, or-

ganizace poskytující slu by, poradenské firmy a jiné. Normy jsou zam eny hlavn  na obec-

ný popis prvk , které by systémy managementu jakosti m ly obsahovat. Je d le ité upozor-

nit na to, e normy neuvád jí, jakým zp sobem je ta i ona organizace uplat uje. To musí

být ovlivn no konkrétními podmínkami dané organizace. [7]

5.1 Struktura a obsah souboru norem SN EN ISO ady 9000:2001

Mezi základní normy tohoto souboru pat í:

§ SN EN ISO 9000:2001  Systémy managementu jakosti  základy, zásady

a slovník; jak je z ejmé z názvu, jedná se o výklad základ , zásad manage-

mentu kvality a nejd le it ích pojm  týkajících se jakosti.

§ SN EN ISO 9001:2001 Systémy managementu jakosti  po adavky. Ta-

to norma pat í mezi st ejní. Podle této normy se provádí zavád ní, udr o-

vání a hlavn  následné prov ení (auditování) implementovaného systému ja-

kosti. Proto je také norma ozna ována jako norma kriteriální  pokud chce

organizace prokázat úsp né fungování systému managementu jakosti, musí

splnit po adavky této normy. [13]

§ SN EN ISO 9004:2001  Systémy managementu jakosti  sm rnice pro

zlep ování výkonnosti. Ú elem této normy je poskytnout doporu ení, které

e organizace dále zavád t nad rámec po adavk , které jsou uvedeny

v ISO 9001, a to za ú elem dal ího roz ování a zlep ování systému ma-

nagementu jakosti sm ujícího ke zvy ování výkonnosti organizace.
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§ Podp rné normy  v 90. letech vzniklo i n kolik podp rných norem, které

dále rozvíjejí n které prvky systému jakosti a n kolik norem, které rozvíjejí

ístupy managementu jakosti ve specifických podmínkách. Tyto normy jsou

za azeny do ISO ady 10 000. [13]

5.2 Porovnání norem ISO 9001:1994 a ISO 9001:2000

vodem, pro  do lo k novelizaci, jsou následující nedostatky p vodní verze nor-

my:

§ íli ná orientace na pr myslovou výrobu

§ zam ení p edev ím na jednotlivé prvky ne  na celek

§ malá orientace na pr h innosti

§ íli  statický model

§ norma je p íli  podrobná

§ po jazykové stránce h e srozumitelná

§ málo orientovaná na zákazníka [14]

Problémy vznikaly hlavn  s orientací na odd lené prvky normy, a to p edev ím u

malých podnik  kdy jsou innosti asto slu ovány, co  znamená, e v 1 innosti se posuzuje

sou asn  více prvk .  Na základ  normy musela být ke ka dému prvku vytvo ena sm rnice,

to p edstavuje v í mno ství dokument  pro jeden proces ( innost), co  je nepraktické.

Velmi slo ité to m ly i organizace poskytující slu by ohledn  vysv tlení po adavk . [14]

Na základ  kritiky nedostatk  byly do novelizace normy ISO 9000 zakomponovány

nové po adavky:

§ snadn í implementace do systému ízení

§ orientace na procesy, procesní model

§ mén  písemného zpracování sm rnic

§ orientace na zákazníka a jeho pot eby

§ kompatibilita s ostatními normami [14]
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5.3 Po adavky normy ISO 9001:2000

5.3.1 Systém managementu jakosti

Organizace se musí zam it na ízení proces . Jejím úkolem je p esn  a úpln  identi-

fikovat relevantní procesy, ur it vazby mezi nimi a zajistit jejich fungování. Velký d raz je

kladen na procesy s p ímou vazbou na zákazníka. Procesy by m ly být monitorovány, m e-

ny a dále zlep ovány.

Vedle ízení proces  je po adováno takté  zpracování dokumentace a její ízení. ja-

ko samoz ejmost by m la být znalost a dodr ování ve keré legislativy spojené s inností

organizace. [17]

5.3.2 Odpov dnost vedení

Vrcholové vedení by m lo být p íkladem p i zaji ování po adavk  systému ma-

nagementu jakosti. Úkolem vedení je stanovit strategické cíle a formulovat politiku jakosti a

cíle jakosti. Dále je zapot ebí, aby vedení rozd lilo pravomoci a odpov dnosti v organizaci.

Musí být té  zvolen zástupce, který bude zodpov dný za vybudování a fungování systému

managementu jakosti. [17]

5.3.3 ízení zdroj

Povinností organizace je alokovat p im ené zdroje pro fungování systému manage-

mentu jakosti a pro zvy ování spokojenosti zákazníka. Zam stnanci, kte í ur itým zp so-

bem ovliv ují kvalitu produktu (slu by) by m li být kompetentní, a to na základ  pat ného

výcviku a vzd lávání. Úkolem organizace je ur it jejich pot ebnou odbornou zp sobilost a

udr ovat ji po adované úrovni. [17]

5.3.4 Realizace výrobku/slu by

Organizace musí plánovat a rozvíjet procesy, které jsou pot ebné pro realizaci vý-

robku/slu by. Tyto procesy musí být pln  definovány. Dále musí organizace ur it po adav-

ky zákazníka a neustále je p ezkoumávat.Ve vztahu k zákazníkovi je t eba uplat ovat íze-

nou komunikaci.
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Organizace té  musí v novat vysokou pozornost výb ru dodavatel , jejich  produk-

ty mají p ímý vliv na zákazníka. Musí být zaji na pé e o majetek zákazníka a rovn

ochrana produktu p i interním zpracování, doprav , manipulaci a skladování. [17]

5.3.5 ení, analýza a zlep ování

Organizace musí aplikovat vhodné metody pro monitoring proces  a m ení produk-

tu. V rámci toho je pot eba stanovit metriky proces  a slu eb a vyhodnocovat tak jejich

dodr ování. Sou asn  musí být zabezpe ena odstran ní defektivního produktu na základ

dokumentovaných postup .

Dal í povinností organizace je shroma ovat a analyzovat údaje a informace o spo-

kojenosti zákazníka. V rámci systému managementu jakosti by m l být sledován vývoj

v podnikových innostech. Musí docházet k neustálému zlep ování systému managementu

jakosti. [17]

5.4 íru ka jakosti

íru ka jakosti je základní dokument systému managementu jakosti, který je nad a-

zený v em ostatním dokument m, je  se vztahují k systému. Tento technický dokument

umo uje stanovení struktury formátu a obsahu p íslu né dokumentace SMJ (systém ma-

nagementu jakosti). Zpravidla stanovuje rámcové po adavky, které se odvolávají na dal í

dokumenty vedených v ni ích úrovních systému ízení dokumentace. [7]

íru ka jakosti je jedine ná pro ka dou organizaci. U malých organizací se p ipou -

tí, aby popis celého SMJ byl shrnut do 1 p íru ky jakosti spolu s dokumentovanými postu-

py, které jsou vy adovány v SN EN ISO 9001. Ve velkých organizacích je naopak p í-

pustné vytvo it n kolik p íru ek pro jednotlivé úrovn  (globální, národní ). V p íru ce

jakosti by m ly být zahrnut polo ky jako p edm t SMJ, podrobnosti a zd vodn ní v ech

výjimek, dokumentované postupy nebo odkazy na n  a popis proces  SMJ a jejich vzájemné

sobení. [7]
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6 MANAGEMENT JAKOSTI VE SLU BÁCH

Podle SN EN ISO 9004-2 slu bu chápeme jako výsledek vytvo ený innostmi p i

vzájemném styku mezi dodavatelem a zákazníkem a interními innostmi dodavatele s cílem

splnit pot eby zákazníka. Sou ástí slu by m e být i vyu ívání hmotného výrobku nebo

poskytovatelem slu by mohou být samotná za ízení. [8]

6.1 Zvlá tní rysy managementu jakosti ve slu bách

koliv jsou hlavní oblasti managementu jakosti ve slu bách stejné jako v manage-

mentu jakosti pro výrobky, m eme zde najít ur ité odli nosti, které jsou typické pro oblast

slu eb. Mezi zásadní odli nosti pat í:

1) ina slu eb je nehmotné a abstraktní povahy, je tudí  obtí í m it

úrove  jejich jakosti.

2) Je prokázáno, e cena u slu eb asto nehraje dominantní roli.

3) Kladné reference od jiných hrají p i hledání dodavatele slu eb v í roli ne  u

hmotných výrobk .

4) Zákazníci vnímají v í riziko p i nákupu slu eb. Proto je nezbytné poskyto-

vat zákazník m dostatek informací.

5) Na druhou stranu m e být pro úsp ch poskytnuté slu by d le itá role a ak-

tivní p ístup zákazníka.

6) Znaky jakosti slu eb zahrnují jak znaky zjistitelné a posuzované zákazníky,

tak i znaky, které si neuv domuje a neposuzuje.

7) V oblasti slu eb výrazn  roste role lidského faktoru, a to ve chvílích p ímého

kontaktu se zákazníkem, kdy vnímá pocit pé e, slu nosti i kompetence. [8]

6.2 Postup managementu jakosti ve slu bách

Stru ný postup managementu jakosti ve slu bách je popsán v norm SN ISO

9004-2 pomocí tzv. smy ky jakosti.
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Obr. 5 Smy ka jakosti slu eb dle SN ISO 9004-2 [8, s.170]

Také v organizacích poskytujících slu by hraje d le itou roli marketingový výzkum,

který mapuje pot ebnost dané slu by a po adavky zákazník . Výsledky t chto výzkum  by

ly být transformovány do stru ného popisu slu by. [8]

Z procesu návrhu slu by musí vzejít podrobný popis specifikací:

§ vlastní slu by,

§ poskytování této slu by zákazník m,

§ regulace jakosti slu by.

Specifikace vlastní slu by ur uje to, co má být poskytováno, a to na základ  znak ,

které zákazník vnímá a které je schopen posoudit. Ka dý znak musí mít definovány kritéria

ijatelnosti (hodnoty, jejich  p ekro ení vede k zákazníkov  nespokojenosti). Specifikace

poskytování slu by vymezuje metody a postupy tohoto procesu. Nesmí té  chyb t popis

nutných zdroj , za ízení, vybavení nebo kvalifikace personálu. Regulace jakosti slu by p ed-

stavuje innosti vykonávané zam stnanci podniku, který slu by poskytuje za ú elem zacho-

vání stability jakosti. Specifikace t chto inností zahrnuje popis hlavních aktivit, stanovení

metod hodnocení vybraných znak , zp soby analýzy dat a jiné. [8]
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7 CERTIFIKACE SYSTÉMU MANAGEMENTU JAKOSTI

st zahrani ního obchodu a p echod k jednotnému evropskému trhu sebou p iná í

volný pohyb zbo í a slu eb. Ka dá zem  v ak musí mít nástroje k zamezení prodeje výrob-

 a slu eb nízké jakosti, které by mohly ohrozit zdraví ob an . Prov ování ve kerého

dovezeného zbo í by bylo ekonomicky neproveditelné, proto v roce 1989 Evropské spole-

enství vydalo direktivu Globální p ístup k certifikaci a zkou ení . Direktiva sjednocuje

metody a postupy k prokazování a ov ování shody výrobk  a poskytovaných slu eb. [9]

Certifikaci m eme potom definovat jako innost t etí strany, kterou prokazuje do-

sa ení p im ené d ry, e nále it  identifikovaný výrobek, proces, slu ba nebo systém

jakosti je ve shod  s p edepsanou normou. [8]

7.1 Postup certifikace systému managementu jakosti

Certifikaci systému managementu jakosti m eme rozd lit do n kolika etap:

§ Úvodní etapa  vým na informací mez certifikovanou organizací a certifi-

ka ní institucí. Jedná se o základní informace certifikované organizace, o

rozsahu systému jakosti.

§ edaudit (interní audit)  cílem je posoudit, do jaké míry se dokumentace

systému jakosti shoduje s po adavky certifika ní normy. V p ípad  nalezení

neshod se po jejich následném odstran ní audit opakuje. V p ípad  kladného

hodnocení je doporu en certifika ní audit.

§ Certifika ní audit (externí audit)  v této etap  certifikace dochází k pro-

ení shody mezi dokumentací systéme jakosti a praktickým provád ním

dokumentovaných inností. V p ípad  kladného hodnocení organizace získá-

vá p íslu ný certifikát.

§ Kontrolní audity  v dob  trvání certifikátu certifika ní orgán pr  po-

tvrzuje oprávn nost jeho dr ení, a to ve form  namátkových kontrolních au-

dit .

§ Recertifikace  po uplynutí platnosti certifikátu (v inou 3 roky) provádí

certifika ní orgán recertifikaci v rozsahu certifika ního auditu za ú elem

prodlou ení platnosti. [11]
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Obr. 6 Vývojový diagram pr hu certifikace [8, s.193]
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8 AUDITY

Historie auditu je dlouhá a úzce souvisela s rozvojem ú etnictví. Audit i ú etnictví

pat ily k metodám, je  byly pou ívány kupci a obchodníky pro evidování a ochranu jejich

majetku. V pr hu asu se ú etnictví více zam ovalo na evidenci majetku a jeho efektiv-

ního vyu ívání, audit pak vedle toho hlavn  na jeho ochranu. [2]

Základním významem slova audit v latin  je sly ení, poslouchání. Ve starém ím

edstavovali audito i osoby, které informovaly senát o vý i státního majetku. Jiný význam

slova auditor byl spojován s událostmi soudního charakteru, nebo  p vodn  byli audito i

lenové vy ího soudního dvora.

Význam a úloha auditu se v pr hu dal ích let neustále vyvíjela. P ibývali dal í atri-

buty a rostla odpov dnost p i pln ní základního cíle  lépe slou it vedení podniku jako ná-

stroj pro dosa ení efektivnosti ízení podniku. Bylo nutné ujít dlouhou cestu od po átku

auditorské innosti jako sou ást ú etnictví a  do sou asnosti, kdy audit p edstavuje zvlá tní

typ podpory pro ízení podniku. [2]

V oblasti jakosti p edstavuje audit systematické a nezávislé zkoumání jeho  cílem je

stanovit, zda innosti v oblasti kvality a s nimi spojené výsledky jsou v souladu

s plánovanými zám ry a zda jsou tyto zám ry realizovány efektivn  a vedou k dosa ení cíl .

[9]

8.1 Interní audit jakosti

Organizace musí provád t interní audity v pravidelných intervalech, aby se zjistilo,

zda systém managementu jakosti:

§ vyhovuje plánovaným innostem, po adavk m normy a systému manage-

mentu jakosti stanoveným organizací,

§ je efektivn  uplat ován a udr ován,

§ je efektivní p i napl ování politiky a cíl  organizace. [4]

Program auditu musí být zalo en na stavu a d le itosti proces , výsledcích hodno-

cení environmentálních aspekt  a také výsledcích p edchozích audit . Postupy stanovené

pro audity musí zahrnovat rozsah audit , jejich etnost, metodiku, povinnosti i pravomoci

týkajících se provád ní audit .
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V dokumentovaném postupu musí být uvedeny jak odpov dnosti a po adavky na

plánování a provád ní audit , tak i na p edkládání zpráv o výsledcích a na udr ování zá-

znam . [12]

8.1.1 Provád ní interního auditu

Pr h interního auditu m eme rozd lit do t í fází:

1. ípravná fáze

2. realiza ní fáze

3. hodnotící fáze [6]

ípravná fáze  tato fáze za íná ur ením vedoucího auditora. Jeho úkolem je se-

stavit program interního auditu, který by m l obsahovat:

§ cíl, nápl  a rozsah auditu,

§ ur ení vedoucího a jednotlivých len  prov rkovém skupiny,

§ identifikace auditované organizace a zodpov dného pracovníka,

§ referen ní dokumenty,

§ datum a místo auditu,

§ edpokládaný as a trvání auditu,

§ záznam o obeznámení zodpov dného pracovníka z auditované organizace.

Realiza ní fáze  interní audit za íná zahajovacím jednáním, jeho  ú elem je:

§ edstavit leny prov rkové skupiny,

§ seznámit auditovanou organizaci cílem, náplní a rozsahem interního auditu,

§ poskytnou stru ný p ehled metod a postup , je  budou b hem auditu pou i-

ty. [6]

Po zahajovacím jednání se p istupuje k shroma ování d kaz  pomocí zkoumání

dokument , pohovor  a zji ování podmínek v dané oblasti zájmu. Realiza ní fáze kon í

záv re nému jednání, jeho  ú elem seznámit zodpov dného pracovníka se zji nými ne-

shodami. [6]
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Hodnotící fáze  v rámci této fáze se vypracuje protokol z interního auditu, který

obsahuje:

§ seznam neshod,

§ referen ní dokumenty,

§ kazy neshod,

§ celkové zhodnocení auditu. [6]

8.2 Certifika ní audit

edstavuje formu auditu t etí stranou. Tento audit je realizován nezávislou organi-

zací, která je k tomuto ú elu kvalifikována. Jedná se o akreditované certifika ní organizace,

které vykonávají externí audit v zájmu objektivního posouzení systému jakosti, enviromen-

tálního systému a bezpe nosti práce za ú elem vystavení certifikátu. V p ípad  pozitivního

výsledku auditu je vystaven certifikát s platností v inou na 3 roky. Po uplynutí této lh ty

e být proveden recertifika ní audit za ú elem prodlou ení platnosti certifikátu. [13]

8.3 Zákaznický audit

Tato forma auditu druhou stranou vede ke zlep ování dodavatelsko-odb ratelských

vztah . Zákazník si m e vytvá et vlastní názor na podnikový systém jakosti u subdodava-

tel , který m e ovlivnit systém jeho vstupní kontroly, technologické procesy a pomáhá tak

odstranit b né problémy.

Prov ování dodavatele se realizuje pomocí systémového a postupového auditu,

jim  se posuzuje zp sobilost dodavatele z hlediska stability jakosti dodávek. [2]

8.4 Nástroje auditu

Pro plánování audit  a jejich následné realizaci se vyu ívají jednoduché nástroje jako

jsou vývojové diagramy, matice prvk innosti a kontrolní seznamy. Nástroje lze vyu ít i

pro vyhodnocení výsledk  auditu. [9]

1) Vývojové diagramy  sestavují se v p ípravné fázi a pomáhají p i zkoumání do-

kumentace systému jakosti auditovaného útvaru. Jsou asto sou ástí této doku-

mentace systému jakosti.
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2) Matice prvk innosti  slou í jako nástroj pro odhalení slabých a silných strá-

nek inností a pro záznam zji ných skute ností. Vychází z principu, e v inu

inností lze rozd lit na ty i prvky:  osoba, p edm t, za ízení a informace.

3) Kontrolní seznamy  jsou p ipravovány auditorem ji  v p ípravné fázi. Jde o

soubor otázek, které jsou logicky kladeny tak, aby pokryly celou prov ovanou

oblast. Doporu uje se, aby si kontrolní seznamy audito i vypracovávali sami.[9]

8.5 Metody auditu

1) Metody plánování auditu  p ed samotným provedením auditu musí mít auditor jas-

no, v jakém po adí bude jednotlivé prov ované útvary procházet. Výhody a nevý-

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

2) Metody shroma ování d kaz  cílem auditu systému jakosti je vyhodnotit míru

shody mezi innostmi v oblasti jakosti, jejich výsledky a plánovanými zám ry. Úko-

lem auditora je shroma ovat objektivní d kazy, na jejich  základ  se vyhodnotí mí-

ra shody. Zp soby, jak auditor m e získat objektivní d kazy:

§ ímé pozorování inností,

§ zkou ení,

§ rozhovory s pracovníky,

§ ezkoumání dokumentace systému jakosti, technické a výrobní dokumenta-

ce a jiné. [8]

3) Technika kladení otázek  správná formulace a zp sob kladení otázek p i rozhovoru

mohou zásadním zp sobem ovlivnit mno ství a kvalitu získaných informací. Auditor

by m l p edev ím vycházet z p ipravených vývojových diagram , matic prvk in-

nosti a kontrolních seznam  otázek. Otázky by m l klást tak, aby získal odpov di na

to: JAK, CO,  PRO , KDY, KDE, KDO, CO KDY ? a poté doplnit odpov di po-

adavkem UKA ! [8]
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Tab. 1 Metody plánování auditu [11, s.72]

zp sob výhody nevýhody
 - ostatním prvk m systému
jakosti v prov ovaných útva-
rech, které jsou pokryty jinými
sm rnicemi, není v nována
dostate ná pozornost

Podle organiza ní
sm rnice

 - jsou prov ovány v echny
útvary (pracovi ), na které
se sm rnice vztahuje

 - asov  náro ný

Podle lokality
 - jasná specifikace prov -
ované oblasti

 - nejsou podchyceny vazby
mezi útvary v lokalit  a mimo
lokalitu

Podle projektu
 - audit pokryje vazby mezi

emi útvary zapojenými do
projektu

 - m e být obtí né podrobit
auditu v echny fáze projektu

Podle systémových
prvk

 - prov ení dle v ech
sm rnic vta ených k dané-
mu systémovému prvku

 - asové náro ný

Podle auditní cesty  - získání p ehledu o logické
návaznosti inností

 - chyb jí-li na n kterém pra-
covi ti pracovníci, p eru í se
logický sled - vhodný pro výcvik nových

auditor  - nevhodný pro díl í audity
 a) postup dop edu  - snadné naplánování p í-

chod  na jednotlivá praco-
vi

 - nep íli  pru ný

 - m e za ít v kterémkoliv
odd lení, proto je vhodný
pro díl í audit

 - chyb jí-li na n kterém pra-
covi ti pracovníci, p eru í se
logický sled

 - vhodný pro výcvik pra-
covník b) postup zp t

 - snadné naplánování p í-
chod  na jednotlivá praco-
vi

 - nep íli  pru ný

 - velmi pru ný
 - nep ítomnost pracovník
nenaru uje pr h auditu

 - rychlý p ehled o prov o-
vaném objektu

 c) náhodn  vybraný
útvar

 - vhodný pro díl í audity

 - vy aduje zku ené auditory
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II. PRAKTICKÁ ÁST
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9 EDSTAVENÍ SPOLE NOSTI HV ZDA O.S.

Hv zda  ob anské sdru ení (dále jen Hv zda  o.s.) se sídlem ve Zlín  se zam uje

na poskytování ubytovacích, stravovacích a sociálních slu eb, zdravotní pé e a dopl kových

slu eb neziskovým zp sobem na velmi dobré profesionální úrovni.

Sdru ení bylo zalo eno 6. b ezna 2000 dle zákona .83/1990 Sb., O sdru ování ob-

an  ve zn ní pozd ích p edpis . Registrace Stanov ob anského sdru ení byla provedena

Ministerstvem vnitra eské republiky dne 10. kv tna 2000 a zm na t chto stanov byla pro-

vedena 19. kv tna 2005.

Pro napln ní svého poslání a stanovených cíl  nabízí Hv zda  o.s. projekt Komplex

sociálních slu eb, který se lení na díl í projekty na základ  cílové skupiny u ivatel  a po-

skytovaných druh  slu eb a pé e. Ve své innosti vychází sdru ení z Evropské charty práv a

svobod senior ijících v ústavních za ízeních z roku 1993. Pro zaji ní vysoké kvality

v poskytovaných slu bách získalo st edisko mezinárodní certifikát DIN EN ISO 9001:2000.

To znamená, e základním metodickým lánkem v ech aktivit a inností je zpracování pro-

ces , standard , vnit ních p edpis  a jiných vnitroorganiza ních norem, které podrobn  sta-

novují konkrétná postupy.

9.1 Poskytované slu by

Hv zda  o.s. poskytuje své slu by 24 hodin denn  po celý rok. L ková kapacita

iní 150 l ek a m sí  vyu ije slu by pr rn  550 klient .

9.1.1 Nestátní zdravotnické za ízení

§ St edisko Domácí pé e  zaji uje v rámci primární pé e ve vlastním sociálním pro-

st edí pacienta takový rozsah zdravotní a sociální pé e dle aktuálních podmínek, po-

znatk  v dy a výzkumu tak, aby k hospitalizaci nebo umíst ní do ústavu sociální pé-

e docházelo jen v nezbytn  nutné p ípad . [19]

§ St edisko Domácí hospicová pé e - cílem Domácí hospicové pé e je zajistit pro

pacienta a jeho blízké takové podmínky pro poskytování domácí hospicové pé e, je

odpovídají maximálním mo nostem systému zdravotní i sociální pé e v rozsahu, kte-

rý se nejvíce p ibli uje individuálnímu vnímání kvality ivota.

Domácí hospicová pé e se sna í o to, aby t ce nemocný len rodiny v nejt ím
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období ivota mohl z stat v d rn  známém prost edí domova, netrp l zbyte

bolestmi a konec ivota mohl pro ít uprost ed svých blízkých. [19]

§ St edisko Hospic Hv zda - p edstavuje l kové nestátní zdravotnické za ízení. Je-

ho posláním je poskytovat paliativní pé i, tzn. odstra ování i zmír ování p íznak

postupující záva né nevylé itelné nemoci, u ní  byly v lé  (s ohledem na p inu)

vy erpány v echny mo nosti a prost edky vedoucí k uzdravení nemocného. Ubyto-

vací, stravovací, sociální slu by, zdravotní pé e, ostatní a dopl kové slu by Hospice

Hv zda jsou poskytovány t ce nemocným pacient m, u nich  se jedná o t i základ-

ní indikace: pokro ilé stadium onkologického onemocn ní, pokro ilé stadium zá-

va ných neonkologických onemocn ní, nemocní s pot ebou kvalitní a efektivní lé by

bolesti. [19]

9.1.2 Centrum denních aktivit

§ Denní stacioná  pro mentáln  posti ené - cílem je poskytovat lidem s mentálním

posti ením sociální slu by s programy, které podporují klienty v samostatnosti, na-

pomáhají jejich zapojení do konkrétních inností a rozvíjí jednotlivé stránky jejich

osobnosti. Intenzivn  jej u it vyu ívat ve spole nosti b ných zdroj  a systému slu-

eb jakými jsou vzd lání, pé e o zdraví, zam stnanost, ale také rodina, p átelé, kul-

turní a spole enský ivot. [19]

§ Sociáln  terapeutické dílny pro klienty s mentálním posti ením  poskytují slu -

by lidem s mentálním posti ením, kte í se nemohou uplatnit na otev eném trhu práce

z d vodu posti ení. Cílem je dlouhodobá a pravidelná podpora p i zdokonalování

pracovních a sociálních návyk  a dovedností, které byly díky handicapu potla eny

nebo nebyly zcela rozvinuty. Cílovou skupinou jsou klienti s mentálním posti ením,

kte í pro sv j handicap nejsou schopni plnohodnotn  se zapojit do chodu spole nosti

bez cizí pomoci. [19]

§ Denní stacioná  pro du evn  nemocné  zaji uje lidem s du evním onemocn ním

pravidelný kontakt se stejn  posti enými v neformálním prost edí s mo ností vyu ití

volného asu, spole né náv vy sportovních a kulturních akcí, spole né výlety a

dal í spole enské vy ití, ím  významn  p ispívají ke zvý ení jejich zapojení do spo-

le nosti, ke sní ení sociální izolace, a tím samoz ejm  ke zvý ení kvality ivota du-
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evn  nemocných. Cílovou skupinou jsou klienti s du evním onemocn ním, kte í pro

sv j handicap nejsou schopni plnohodnotn  se zapojit do spole nosti bez cizí pomo-

ci. [19]

§ Sociáln  terapeutické  dílny pro klienty s du evním onemocn ním  cílem je po-

skytovat slu by lidem s du evním onemocn ním, kte í se z d vodu nemoci nemohou

uplatnit na otev eném trhu práce. Cílem je dlouhodobá a pravidelná podpora p i ob-

nov  pracovních a sociálních návyk  a dovedností, které byly du evní nemocí potla-

eny. [19]

§ Chrán né bydlení - zaji uje dosp lým lidem s mentálním posti ením a du evním

onemocn ním podporu pro stejný zp sob ivota srovnatelný se ivotem jejich vrs-

tevník . Sociální slu by jsou ur eny t m, kte í jsou dlouhodob  sociáln  znevýhod-

ni v d sledku zdravotního posti ení, a proto nemohou ít zcela samostatn . S r z-

nou mírou podpory v ak mohou vést plnohodnotný ivot a v nejvy í mo né mí e

obstarávat za pomoci (úplné nebo áste né) chod domácnosti.

Klient na základ  individuálního plánu spolupracuje s osobním asistentem, který mu

nabízí podporu v ení ka dodenních zále itostí i ve vá ích ivotních rozhodnu-

tích a pomoc p i napl ování jeho osobních cíl  a p ání. [19]

9.1.3 Seniorcentrum

§ Terénní slu by  respitní pé e - smyslem této sociální slu by je umo nit rodinným

pe ovatel m as k odpo inku a odleh ení od náro né sociální pé e. Odleh ovací

slu by sm ují výhradn  tam, kde je pé e o osoby blízkou se zdravotním posti ením,

nemocnou nebo o seniora v ur ité fázi bezmocnosti zaji ována rodinným p íslu ní-

kem, který pe uje celodenn . Slu by jsou poskytovány klientovi v jeho vlastním so-

ciálním prost edí. Tento druh pé e je pro klienta velmi výhodný zejména po stránce

psychické, proto e klient z stane v jemu dob e známém prost edí, co  výrazn  p i-

spívá k jeho du evní pohod . [19]

§ Terénní slu by  pe ovatelská slu ba - podstatou pe ovatelské slu by je pomoci

pot ebným klient m zvládnout b né ka dodenní úkony, které by d lali sami, kdyby

jim v tom nebránila nemoc nebo stá í. Slu by jsou poskytovány v sociálním prost edí

klienta, které je mu dob e známé, co  p ispívá k jeho psychické pohod . P edev ím
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psychická pohoda, jistota kvalitní pé e má obrovský vliv jak na klient v zdravotní

stav, tak i na celkové klima v jeho rodin . [19]

§ Domov senior  l kové za ízení pro trvalé pobyty - domov senior  je rezi-

den ní za ízení, které bylo vybudováno pro cílovou skupinu áste i úpln  ne-

sob sta ných senior  a t ce zdravotn  posti ených osob se sní enou adaptabilitou

a zvý enou o et ovatelskou náro ností a poskytuje zde v em svým klient m nep e-

tr it  ubytovací, stravovací, sociální slu by, zdravotní pé i, ostatní a dopl kové

slu by. Jeho posláním je zaji ní d stojného pro ívání senior  v situacích jejich ne-

sob sta nosti a poskytnutí individualizovaného rozsahu pot ebné pomoci, vedoucí k

dosa ení jejich spokojenosti. [19]

§ m slu eb senior m  l kové za ízení pro trvalé pobyty - st edisko poskytuje

nep etr it  ubytovací, stravovací, sociální slu by, zdravotní pé i, ostatní a dopl ko-

vé slu by senior m a zdravotn  posti eným ob an m, kte í mají sní enou schopnost

zajistit si vlastními silami základní ivotní pot eby, uplatnit práva a nároky a zajistit

si kvalitu ivota. [19]

§ m slu eb senior m  l kové za ízení pro p echodné pobyty - my lenkou

projektu je zaji ní d stojného pro ití rovnoprávného, aktivního ivota senior  a

zdravotn  posti ených ob an  a dosa ení jejich maximální spokojenosti v prost edí,

které je jim vytvo eno dle jejich individuálních pot eb. Tato slu ba je vyu ívána v

dob  dovolených, i v p ípad , kdy pe ující osoba není ze zdravotních nebo jiných

vod  schopna o p íbuzného pe ovat v jeho vlastním sociálním prost edí, maxi-

máln  v ak na dobu 1 roku. [19]

§ m slu eb senior m  denní centrum pro seniory - pobytové, stravovací slu -

by, sociální slu by, zdravotní pé e a dopl kové slu by jsou poskytovány klient m,

kte í pobývají v domácím prost edí a za ízení vytvo ilo podmínky pro jejich denní

pobyt. Výhodou je zaji ní odborného dohledu - v p ípad  pot eby je zaji na kva-

lifikovaná zdravotní a o et ovatelská pé e, mo nost provedení komplexní hygienické

pé e, rehabilita ního o et ování, vyu ití aktiviza ních a volno asových program .

[19]

§ m slu eb senior m  sociální jídelna - Pro zájemce z ad senior  z okolí za í-

zení poskytuje celodenní stravování v sociální jídeln , které je ur eno zdravotn  po-
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sti eným ob an m a jinak sociáln  znevýhodn ným ob an m nep etr it  po celý rok

a v p ípad  zájmu je jídlo dová eno do vlastního sociálního prost edí klienta.

§ m slu eb senior m  internetová kavárna - Internetová kavárna pro seniory

umo uje klient m vyu ívat nových technologií, které tato doba p iná í a získávat

mno ství r zných informací i kontakt  se svými blízkými. [19]

§ m slu eb senior m  dopl kové slu by - Tyto slu by jsou klient m poskytová-

ny na základ  smluvního vztahu mezi organizací  HV ZDA  o.s.  a provozovateli

kade nických, kosmetických a pedikérských slu eb. Sou ástí této smlouvy je doklad

o odborném vzd lání, platný ivnostenský list, doklad o bezúhonnosti. [19]

9.1.4 Rozvoj lidských zdroj

Cílem této sekce je podporovat jednak celo ivotní vzd lávání zam stnanc  ob an-

ského sdru ení nebo pracovník  z jiných organizací zabývající se obdobnou inností, orga-

nizovat seminá e, exkurze a stá e, propagovat hospicovou paliativní pé i apod., jednak i

rekvalifikovat osoby sociáln  vylou ené nebo ohro ené sociálním vylou ením. Nápl in-

nosti je rozd lena do t chto oblastí:

§ Dal í profesní vzd lávání

§ Celo ivotní vzd lávání

§ Exkurze a stá e

§ Edukace

§ Publika ní a propaga ní innost [19]

9.1.5 Centrum krizového ízení

Slu by jsou poskytovány klient m, kte í se z r zných d vod  ocitli v krizi (krize z

ekávaných ivotních zm n s p esahem do krizí vývojových, krize pramenící z náhlého

traumatizujícího stresoru, atd.). [19]
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9.2 Organiza ní struktura

Obr. 7 Organiza ní struktura spole nosti



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 42

10 ANALÝZA SOU ASNÉHO STAVU VE SDRU ENÍ

Analýza je zam ena hlavn  na systém jakosti. Úkolem je zjistit, v jakých oblastech

se vyskytují nedostatky, které je pot eba odstranit, aby bylo sdru ení p ipraveno na recerti-

fikaci ISO normy ady 9000. Analýza bude vycházet z po adavk SN EN ISO 9001:2001.

10.1 Mapa proces

Na základ  po adavk  ISO 9001:2000 jsou v organizaci definovány tyto procesy:

Obr. 8 Mapa proces
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V organizaci zcela chybí proces Hodnocení dodavatel , v map  proces  není zakres-

len proces M ení, analýza a zlep ování.

10.2 Politika a cíle jakosti

Vedení spole nosti p ijalo politiku jakosti, která se zam uje na rozvoj v ech aktivit

sm ujících k neustálému zlep ování kvality práce a kvality poskytovaných slu eb. Systém

managementu jakosti je udr ován a vylep ován podle normy SN EN ISO 9001:2001.

Politika jakosti a s ní související zásady jsou závazné pro v echny úrovn  spole nos-

ti, funkce, útvary a v echny zam stnance. Zásady mohou být zm ny pouze na základ

rozhodnutí vedení spole nosti a to písemn .

Vedení spole nosti o ekává od v ech zam stnanc  spole nosti maximální podporu

i zaji ování úkol , které vyplývají z politiky jakosti. [20]

1) Spokojenost klienta  uspokojení pot eb a po adavk  klient  je prioritní zále itost

ech inností ka dého zam stnance spole nosti. Neustálé sledování spokojenosti

klient  umo uje spole nosti korigovat innosti tak, aby si udr ela stávající klienty

a na základ  kladných referencí získávala nové.

2) Kvalita poskytovaných slu eb  cílem je nabízet klient m slu by, se kterými jsou

spokojení a které nemají vady. Jedná se o proces, který se neustále vyvíjí, proto e

neustále rostou po adavky zákazník .

3) Zapojení zam stnanc  ka dý zam stnanec je zodpov dný za kvalitu, proto e

ka dá innost p edstavuje lánek et zce kvality. Ka dý zam stnance si musí být

dom, e jeho práce je d le itá pro výsledek spole nosti. V ichni vedoucí pracov-

níci musí být p íkladem v p ístupu ke kvalit  a musí vytvá et podmínky pro ostatní.

4) Zlep ování pracovních proces  a prevence  cílem je odstranit ve keré chyb

v innosti sdru ení. Prevence je mnohem ekonomi í ne  náprava chyb. Mezi zá-

kladní p edpoklady pat í dodr ování p edepsaných technických, technologických a

zku ebních parametr  a pr ného monitorování výsledk  za ú elem zaji ní

procesu neustálého zlep ování.

5) Zapojení dodavatel  pro pracovní innost sdru ení je velmi d le ité zapojení

dodavatel , kde jsou sledovány a kontrolovány vstupy. Cílem je zamezit vzniku ne-
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kvalitní slu by ji  na za átku pracovního procesu. innost dodavatel  je pravideln

vyhodnocována.

6) Motivace zam stnanc  kvalita zam stnanc  se odrá í v jakosti poskytovaných

slu eb. Motivace zam stnanc  a hlavn  objektivní informovanost o jakosti jsou

edpokladem k dobré kvalit .

7) Dlouhodobé cíle budování jakosti

§ Neustále zlep ovat a zdokonalovat systém ízení kvality ve v ech prvcích

SN EN ISO 9001:2001.

§ Dosáhnout trvalé stability kvality slu eb na úrovni po adavk  klient .

§ Neustále napl ovat motto: Partner jistoty  jistota partnerství .

8) Krátkodobé cíle jakosti  kvalita je hodnotou m itelnou. Spole nost stanovuje

cíle, které je mo no m it a hodnotit. Návrhy krátkodobých cíl  vycházejících z po-

litiky jakosti jsou zpracovávány editelem ve spolupráci s vedoucími jednotlivých

úsek . S krátkodobými cíly jsou seznámeni v ichni zam stnanci. [20]

V roce 2007/2008 m lo ob anské sdru ení definováno následující cíle jakosti:

Tab. 2 Krátkodobé cíle organizace [20]

Cíle Termín pln ní Zodpov dná osoba
Poskytování slu eb a pé e

vzhledem k novému zákonu .
108/2006 a vyhlá ce . 505

leden 2007 - b ezen 2007 PaeDr. Ji í Schincke

Uzav ení nových smluv se
zdravotními poji ovnami kv ten 2007 Pavla molíková, Moni-

ka Stani ová

Registrace sociálních slu eb erven 2007 Monika Stani ová

Registrace nestátního zdravot-
nického za ízení erven 2007 Bc. Miroslava Kalivodo-

vá

Projekt Lidské zdroje leden 2007 - zá í 2007 PaeDr. Ji í Schincke
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Tab. 3 St edn dobé cíle organizace [20]

Cíle Termín pln ní Zodpov dná osoba

Sní ení po tu l ek pro klienty zá í 2006 - erven 2007 Bc. Miroslava Kali-
vodová

Vypracování marketingového
a obchodního plánu prosinec 2007 PaeDr. Ji í Schincke

Mezinárodní vzd lávácí pro-
jekt prosinec 2007 PaeDr. Ji í Schincke

Dovybavení - kouplenová
technika do konce roku 2007 Monika Stani ová

Vybudování bufetu pro klienty íjen 2007 Ivan Otradovec

íprava stravovacího provo-
zu ob anským sdru ením do konce roku 2007 Monika Stani ová

Likvidace nebezpe ných od-
pad do konce roku 2007 Ing. V ra Vájová

Nákup nového slu ebního
vozidla do konce roku 2007 ekonom

Projekt ivotní prost edí - od-
pady do konce roku 2007 PaeDr. Ji í Schincke

Projekt ivotní prost edí - slu-
ne ní kolektory do konce roku 2008 PaeDr. Ji í Schincke

Tabletový systém Hospic
Hv zda erven 2008 Bc. Miroslava Kali-

vodová
Akreditace slu eb na Kraj-

ském ú adu Zlínského kraje erven 2007 Bc. Miroslava Kali-
vodová

Tab. 4 Dlouhodobé cíle organizace [20]

Cíle Termín pln ní Zodpov dná osoba
íprava organizace na nové
ekonomické podmínky do konce roku 2009 PaeDr. Ji í Schincke

Orientace organizace na po-
skytování terénních slu eb a

slu eb v l kových za ízeních

rok 2004 - b ezen
2008

PaeDr. Ji í Schincke,
Bc. Miroslava Kalivo-

dová

Politika jakosti je aktuální a vyhovuje po adavk m zákazník . Na druhou stranu je

pot eba aktualizovat cíle jakosti pro rok 2008.

10.3 Interní audit dokument

Za ú elem p ezkoumání dokument  jsem provedl interní audit, jeho  ú elem je zjistit

shodu ohledn  dokument  s po adavky ISO normy.
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10.3.1 Pr h auditu

Obr.  9 Pr h interního auditu dokument  [vlastní]

1) P íprava auditu

Cíl auditu: zhodnocení zp sobilosti dokument  zaji ovat shodu s po adavky ISO normy.

edm t auditu: dokumenty ob anského sdru ení Hv zda.

Kritéria auditu: po adavky normy SN EN ISO 9001:2000 na dokumenty.

Tab. 5 asový harmonogram auditu [vlastní]

7.4.2008 8.4.2008 9.4.2008 10.4.2008 11.4.2008
1) P íprava auditu
stanovení cíle auditu

Za átek

íprava auditu

- stanovení cíle, p edm tu a kritérií auditu

- asový harmonogram auditu

- p íprava dokument

ezkoumání dokument

- vlastní p ezkoumání odpovídajících doku-
ment  systému managementu jakosti

Dokon ení auditu

- vyhodnocení výsledk  auditu

Konec
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edm t auditu
kritéria auditu

íprava dokument
2) P ezkoumání do-
kument
vlastní p ezkoumání
dokument
3) Dokon ení auditu
vyhodnocení výsledk

íprava auditu  doba trvání: 4 hodiny

ezkoumání dokument  doba trvání: 10 hodin

Dokon ení auditu  doba trvání: 2 hodiny

2) P ezkoumání dokument

Na základ SN EN ISO 9001 musí ob anské sdru ení zaji ovat tyto povinné do-

kumentované postupy:

Kapitola 4  Systém managementu kvality

§ ízení dokument

Kapitola 7  Realizace produktu

§ pracovní postupy

Kapitola 8  M ení, analýza a zlep ování

§ interní audity

§ ízení neshodného produktu

§ opat ení k náprav

§ preventivní opat ení

Dále musí ob anské sdru ení podle normy SN EN ISO 9001 zaji ovat tyto povin-

né záznamy:

Kapitola 5  Odpov dnost managementu

§ ezkoumání systému managementu
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Kapitola 6  Managementu zdroj

§ o vzd lávání, výcviku, dovednostech a zku enostech

Kapitola 7  Realizace produktu

§ z p ezkoumání po adavk  na produkt

§ vstupy pro návrh a vývoj

§ z p ezkoumání návrhu a vývoje

§ výsledky z ov ování návrhu a vývoje

§ výsledky validace návrhu a vývoje a následných inností

§ zm ny návrhu a vývoje

§ výsledky p ezkoumání zm n návrhu a vývoje

§ výsledky hodnocení dodavatel

§ identifikace produktu za ú elem sledovanosti

§ o po kození/zmizení vlastnictví zákazníka

§ o validaci proces  výroby a poskytování slu eb

§ báze pro kalibrování nebo ov ování m idel

§ z kalibrací a ov ování m ících a monitorovacích za ízení

§ o p edchozích m ení, pokud se zjistí nezp sobilost m ícího za ízení

Kapitola 8  M ení, analýzy a zlep ování

§ z interních audit

§ o shod  produktu s p ejímacími kritérii

§ o neshodných produktech

§ o výsledcích opat ení k náprav

§ o výsledcích preventivních opat ení

3) Dokon ení auditu

Ohledn  dokumentace nebyly nalezeny záva né nedostatky. Vý e jmenované doku-

menty jsou sou ástí p íru ky jakosti nebo jako samostatné organiza ní sm rnice.
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10.4 íru ka jakosti

íru ka jakosti p edstavuje základní dokument organizace, který souhrnn  podává

informace o zp sobu a procesech zaji ování systému managementu jakosti v organizaci.

Struktura a úprava P íru ky jakosti nemá ádný daný formát, ale má p esn , úpln  a výsti -

 vyjad ovat politiku jakosti, cíle a ídící dokumentované postupy organizace.

íru ka jakosti musí obsahovat 5 základních kapitol Systém managementu ja-

kosti, Odpov dnost managementu, Management zdroj , Realizace produktu a M e-

ní, analýza a zlep ování.

íru ka jakosti v ob anském sdru ení Hv zda je p íli  rozsáhlá (cca 200 stran), a

nep ehledná. P íru ka obsahuje kapitoly, které nejsou povinné z hlediska SN EN ISO

9001:2001 a základní kapitoly jako Odpov dnost managementu, Management zdroj  a

ení, analýza a zlep ování jsou sou ástí kapitoly Systém managementu jakosti, p i-

em  podle normy musí být uvedeny jako samostatné kapitoly. Kapitola Realizace produk-

tu není v p íru ce dostate  popsána.

10.4.1 Ukázka stávající p íru ky jakosti

Na základ  rozsáhlosti celého dokumentu zde uvádím pouze osnovu P íru ky.

HLAVA I.

 ZÁKLADNÍ USTANOVENÍ

Oddíl  Cíle ob anského sdru ení Hv zda  a smysl jeho innosti

§ 1 Poslání a cíle ob anského sdru ení Hv zda

§ 2 Ob anské sdru ení

§ 3 Politika komplexní pé e o klienty

§ 4 Politika zam stnanosti a pé e o zam stnance

§ 5 Politika jakosti

§ 6 Politika získávání finan ních zdroj

Oddíl  Vnit ní normy OS a jejich zm ny

§ 7 Postavení a ú el Pravidel

§ 8 Zm ny Pravidel

§ 9 Výklad a konkretizace Pravidel

§ 10 Seznámení s Pravidly

HLAVA II.
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 PRINCIPY ORGANIZACE ÍZENÍ OS

Oddíl  Obecná ustanovení

§ 11 Základní principy vytvá ení systému organizace ízení

§ 12 Útvarové názvosloví

§ 13 íselník útvar

§ 14 Základní organiza ní len ní OS

Oddíl  Charakteristiky v cné nápln innosti útvar

§ 15 editel

§ 16 00 ídící centrum

§ 17 01 Marketingové centrum

§ 18 02 Finan ní centrum

§ 19 03 Správní centrum

§ 20 04 Centrum ízení provozu

§ 21 11 Referát ízení kvality

§ 22 12 Personální referát

§ 23 Výkonné útvary

§ 24 21 odborná sekce Domácí pé e

§ 25 22 odborná sekce Respitní pé e

§ 26 23 odborná sekce 23 Centrum denních aktivit

§ 27 24 odborná sekce Sociální poradenství

§ 28 25 odborná sekce Seniorcentrum

§ 29 26 odborná sekce Hospic Hv zda

§ 30 27 odborná sekce D m slu eb senior m

§ 31 31 odborná sekce Rozvoj lidských zdroj

§ 32 51 pobo ka Brno

§ 33 52 pobo ka Praha

§ 34 Odborné komise

Oddíl  Hlavní zásady ízení OS

§ 35 Hlavní zásady d lby práce a participace útvar  OS a ení rozpor  mezi
útvary

§ 36 Provád ní zm n v organizaci ízení OS

§ 37 Oprávn ní jednat jménem OS a jednání za sdru ení

§ 38 Zastupování vedoucích pracovník

§ 39 ejímání a p edávání funkce vedoucího a mana era

HLAVA III.

 POVINNOSTI A PRÁVA PRACOVNÍK

§ 40 Povinnosti pracovník

§ 41 Práva pracovník
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§ 42 Vedoucí pracovníci

§ 43 Povinnosti a práva vedoucích pracovník

§ 44 Výkon jiné výd le né innosti pracovníky OS

§ 45 Utajované skute nosti

HLAVA IV.

 OBCHODNÍ SMLOUVY, JEJICH UZAVÍRÁNÍ A PLN NÍ

§ 46 Obchodní a zahrani  obchodní innost

§ 47 Obchodní smlouvy

§ 48 Vnit ní obchodní smlouvy

§ 49 sledky nepln ní vnit ních obchodních smluv

HLAVA V.

 FINANCOVÁNÍ A FINAN NÍ RE IMY

Oddíl Plánování a hodnocení zám

§ 50 Plánování

§ 51 Zásady posuzování zám

Oddíl  Financování, získávání zdroj  a finan ní ízení

§ 52 Financování a finan ní ízení

§ 53 Zdroje financování

§ 54 Dotace, granty a p ísp vky ze státního rozpo tu

§ 55 Dary a sbírky

§ 56 Úhrady zdravotních poji oven

§ 57 Úhrady klient

§ 58 Ceny

§ 59 ízení mezd

§ 60 Hodnocení výkonnosti managementu

HLAVA VI.

 Ú TOVÁNÍ

Oddíl   Úvodní ustanovení

§ 61  Obecn  platné normy

§ 62  Systém ekonomických informací

Oddíl   Systém zpracování ú etnictví

§ 63   Ú ty, ú tování na ú tech a vnit ní ú etnictví organizace

§ 64  Otevírání a uzavírání ú etních knih a ú etní záv rka

§ 65 Inventariza ní rozdíly

§ 66 Kursové rozdíly
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§ 67 tování o derivátech
§ 68 tování o cenných papírech, podílech a sm nkách
§ 69 tování o opravných polo kách, rezervách a pohledávkách po lh  splat-

nosti
§ 70 tování o krátkodobém finan ním majetku a krátkodobých bankovních

úv rech
§ 71 tování o dlouhodobém majetku

§ 72 Oce ování dlouhodobého majetku
§ 73 Po ízení dlouhodobého majetku a jeho vy azování
§ 74 Odepisování
§ 75 tování o zásobách
§ 76 Zú tovací vztahy
§ 77 tování o nákladech a výnosech
§ 78 tování o vlastních zdrojích a dlouhodobých závazcích
Oddíl  Ob h ú etních doklad

§ 79 el

§ 80 Zpracování vn ích ú etních doklad

§ 81 Zpracování vnit ních doklad

§ 82 ezku ování ú etních doklad

§ 83 Podpisové vzory
Oddíl  Vedení operativní evidence majetku klient

§ 84 Pen ní depozita

§ 85 cná depozita

§ 86 Nakládání s finan ními prost edky svéprávného klienta

§ 87 Nakládání s finan ními prost edky klienta zbaveného zp sobilosti k právním
úkon m

§ 88 Cestovní náhrady

§ 89 Výdaje na reprezentaci

HLAVA VII.

 SYSTÉM JAKOSTI

Oddíl  Obecná ustanovení

§ 90 Politika jakosti

§ 91 Systém jakosti

§ 92 Po adavky na systém jakosti

§ 93 Odpov dnost za jakost

§ 94 Management zdroj

§ 95 Management proces , jejich m ení a hodnocení

Oddíl  Odpov dnost vedení

§ 96 Odpov dnost vedení

§ 97 Základní povinnosti vedení

§ 98 Pot eby a po adavky klient

§ 99 Stí nosti a spokojenost klient
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§ 100 Pravomoci a odpov dnosti v oblasti ízení jakosti

§ 101 Plánování v oblasti ízení jakosti

§ 102 Tvorba systému jakosti

§ 103 Management systému jakosti

Oddíl ízení dokument  a údaj

§ 104 Typy vedené dokumentace

§ 105 Základní dokumenty a vnit ní p edpisy OS

§ 106 Ú etní dokumentace

§ 107 Obchodní a marketingová dokumentace

§ 108 Zdravotnická dokumentace

§ 109 O et ovatelská dokumentace

§ 110 Dokumentace sociální pé e a slu eb

§ 111 Korespondence

§ 112 Výstupy z odborných komisí

§ 113 Plné moci

§ 114 Výstupy kontrolních inností

§ 115 Personální a mzdová dokumentace

§ 116 Dokumentace systému ízení

§ 117 Technická dokumentace

§ 118 Dokumentace systému jakosti

§ 119 Dal í dokumentace

§ 120 Pravidla ochrany osobních údaj  a poskytování informací

§ 121 T íd ní dokumentace z hlediska zákona a úrovn  dokumentace (povinná,
schválená, ostatní)

§ 122 Zp soby vedení dokumentace

§ 123 Pravidla pou ívání dokumentace a údaj  z ní

Oddíl  Postup provád ní interních audit

§ 124 Cíle interního auditu

§ 125 P sobnost

§ 126 Pojmy a zkratky

§ 127 Výb r auditor

§ 128 P íprava auditor

§ 129 Plánování interních audit

§ 130 Neplánované audity kvality

§ 131 P íprava interního auditu kvality

§ 132 Provád ní auditu

§ 133 Kritéria pro klasifikaci odchylek

§ 134 Záv re né jednání

§ 135 Vypracování Protokolu o provedení interního auditu
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§ 136 Odstran ní odchylek

§ 137 Audit procesu

§ 138 Vymezení proces  a rozhraní

§ 139 P íprava auditu procesu

§ 140 Provedení auditu procesu

§ 141 Postup provád ní interních audit

§ 142 Hodnocení

§ 143 Klasifikace

§ 144 Nápravná opat ení

§ 145 Zpráva z auditu

Oddíl  Postup pro ízení neshodného produktu

§ 146 Cíle postup  pro ízení neshodného produktu

§ 147 P sobnost

§ 148 Pojmy a zkratky  definice

§ 149 Zdroje informací o neshodách

§ 150 Rozhodnutí o pou ití NO (PO)

§ 151 Dokumentace neshody

§ 152 Rozhodnutí o ení neshody (potenciální neshody)

§ 153 Schválení ení a realizace

§ 154 Odpov dnosti za provád ní inností

Oddíl  P ezkoumávání a zm ny systému jakosti

§ 155 P ezkoumávání systému jakosti

§ 156 Certifikace systému jakosti

§ 157 ízení a provád ní zm n v systému jakosti

HLAVA VIII.

 PERSONALISTIKA A PERSONÁLNÍ POLITIKA

Oddíl ízení lidských zdroj

§ 158 Plánování lidských zdroj

§ 159 Evidence pracovních míst

Oddíl  Obecná ustanovení

§ 160 Odpov dnost za personální politiku

Oddíl  Personální agenda

§ 161 Vedení personálních záznam

§ 162 Personální evidence

Oddíl  Vedení a správa mzdové agendy

§ 163 Mzdová agenda

§ 164 Hrubé a isté p íjmy zam stnanc
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§ 165 Sociální zabezpe ení zam stnanc

§ 166 Zdravotní poji ní zam stnanc

§ 167 Tvorba mzdového rozpo tu

§ 168 Sledování objemu mzdových prost edk

Oddíl  Motiva ní a sank ní systém

§ 169 Motivace pracovník

§ 170 Sankce a jejich ukládání

§ 171 Hodnocení pracovník

Oddíl  P ijímání a propou ní pracovník

§ 172 P ijetí pracovníka

§ 173 Pracovní smlouva

§ 174 Ukon ení pracovního pom ru

§ 175 Pohledávky z pracovního pom ru

Oddíl  Pé e o pracovníky

§ 176 Zdravotní prohlídky zam stnanc

§ 177 Závodní léka

§ 178 Stravování zam stnanc

§ 179 Zaji ování pitného re imu

§ 180 Dodatková dovolená zam stnanc

§ 181 Poji ní odpov dnosti za kodu

Oddíl  Podpora personálních inností

§ 182 innost personálního referátu p i zaji ování personální politiky

§ 183 Psychodiagnostické metody a techniky

§ 184 Sociální analýzy

§ 185 kolení a výcvik pracovník

Oddíl  Personální audit a vyhodnocování pracovních podmínek

§ 186 Ú el personálního auditu

§ 187 Pojmy

§ 188 Postup pro provád ní interních personálních audit

§ 189 Kontrola pracovních re im

§ 190 Sledování a ízení objemu p es asové práce

HLAVA IX.

 SPRÁVA A OCHRANA MAJETKU OS

Oddíl  Evidence nemovitostí

§ 191 Vedení evidence nemovitostí za OS

§ 192 Operativní evidence hospodá ské správy

§ 193 Operativní evidence útvar  OS
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Oddíl  Evidence hmotného a nehmotného majetku

§ 194 Vedení evidence hmotného a nehmotného majetku OS

§ 195 Vedení operativní evidence hmotného a nehmotného majetku

Oddíl  Ochrana majetku

§ 196 Ochrana objekt

§ 197 Ochrana ostatního hmotného majetku

§198 Ochrana nehmotného majetku

HLAVA X.

 PRAVIDLA VEDENÍ ADMINISTRATIVY, SKARTA NÍ ÁD A SPISOVÁ SLU BA

Oddíl α V eobecná pravidla

§ 199 Vedení administrativy

§ 200 Obecné po adavky na dokumenty

Oddíl β Spisová slu ba

§ 201 P ijetí dokument

§ 202 T íd ní a ob h dokument

§ 203 Podepisování dokument  a u ívání razítek

§ 204 Odesílání dokument

§ 205 Ukládání dokument

§ 206 Skarta ní ízení a vy azování dokument

§ 207 Koncep ní plán dokumentace

Oddíl γ Data na technických nosi ích

§ 208 Organizace ukládání dat na technických nosi ích

§ 209 Ochrana a zabezpe ení dat na technických nosi ích

HLAVA XI.

 PÉ E O HYGIENU A BEZPE NOST PRÁCE

§ 210 Bezpe nost a hygiena práce

§ 211 Chování p i pracovních úrazech

§ 212 Zvlá tní pracovní podmínky

§ 213 Po ární bezpe nost

HLAVA XII.

 KONTROLNÍ INNOST

§ 214 Kontrolní innosti

§ 215 ízení kontrolní innosti

§ 216 Plánování kontrolní innosti

§ 217 P íprava kontrolní innosti
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§ 218 Zp soby provád ní kontrolních inností

§ 219 Sb r kontrolních údaj

§ 220 Vyu ití výstup  z kontrolní innosti

HLAVA XIII.

 KRIZOVÉ ÍZENÍ

Oddíl  Obecné zásady krizového ízení

§ 221 Bezpe nostní politika OS

§ 222 Krizový mana er

§ 223 Krizový tým

§ 224 ení d sledk  krize a její technické podstaty

§ 225 P íprava a aktualizace systému

§ 226 P íprava krizového týmu a její zaji ní

§ 227 P íprava ostatních pracovník  na zvládání krizových situací

Oddíl  Plány pokra ování innosti v krizové situaci

§ 228 P edm t plán  pokra ování innosti

§ 229 Zásady zpracování BCP

§ 230 P íprava BCP

Oddíl  Plány p ekonání krizové situace

§ 231 P edm t plán  p ekonání krizové situace

§ 232 Zásady zpracování DRP

§ 233 P íprava DRP

HLAVA XIV.

 MANUÁLY A VNIT NÍ PROVOZNÍ STANDARDY

§ 234 Oblast marketingu

§ 235 Oblast ekonomiky a financí

§ 236 Oblast provozu

§ 237 Oblast správy

§ 238 Oblast personální a mzdová

HLAVA XV.
USTANOVENÍ P ECHODNÁ A ZÁV RE NÁ

§ 239 Platnost dosavadních vnitropodnikových norem

§ 240 Postup zavedení Pravidel

10.5 Interní audity za rok 2007

V roce 2007 bylo provedeno p t interních audit :
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1. Kap.5 Odpov dnost vedení, 5.6; VP .XI/1  smlouvy v organizaci

s dodavateli

2. Kap.7 Realizace produktu, 7.4; - smlouvy v organizaci  PC

3. Kap.7 Realizace produktu, 7.2.1 Shoda s po adavky na slu bu

4. Kap.7 Realizace produktu, 7.2.2 P ezkoumání po adavk  týkajících se slu -

by

5. Kap.8 M ení, analýza a zlep ování, 8.2.1 Spokojenost zákazník

echny interní audity prob hly podle plánu. Ze v ech audit  byly vytvo eny proto-

koly o jejich provedení. Ve t ech p ípadech do lo k neshod  produktu, organizace vzáp tí

provedla nápravná opat ení, která byly zaznamenány do karty nápravných opat ení. Poté u

se neshody produktu neopakovaly. Na rok 2008 jsou naplánovány audity zbývajících ásti

systému managementu jakosti.

10.6 Vyhodnocení výsledk  analýzy

Na základ  provedené analýzy jsem do el k t mto záv m:

§ íru ka jakosti je p íli  rozsáhlá a nep ehledná,

§ v P íru ce jakosti není zcela popsána kapitola Realizace projektu,

§ zcela chybí proces Hodnocení dodavatel ,

§ není zpracována sm rnice pro nakupování,

§ proces ení, analýza a zlep ování není zaznamenán v map  proces .
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11 CHARAKTERISTIKA PROJEKTU

11.1 Definice projektu

Název projektu: Recertifikace ISO normy ady 9000 v ob anském sdru ení Hv zda

Vlastník projektu: Bc. Miroslava Kalivodová editelka organizace

Vedení projektu: Michal Bel án  diplomant, student UTB ve Zlín

        Doc. Ing. Petr Bri , CSc.  vedoucí diplomové práce

11.2 Cíle projektu

Hlavní cíl: p íprava organizace na recertifikaci ISO normy

Vedlej í cíle:

§ optimalizace P íru ky jakosti

§ zavedení procesu Hodnocení dodavatele

§ návrh sm rnice Nakupování

§ optimalizace dokument
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12 OPTIMALIZACE P ÍRU KY JAKOSTI

íru ka jakosti nejen e podává informace o zabezpe ování systému managementu

jakosti, ale slou í té  k prezentaci organizace a poskytuje základní informace pro zákazníky

nebo zájemce o slu by organizace, kte í se cht jí seznámit se zásadami zabezpe ování kvali-

ty.

Proto jsem z p íru ky jakosti odstranil kapitoly, které nejsou dle SN EN ISO

9001:2001 povinné a pro zákazníka podstatné (financování, ú tování ..). Z odstran ných

kapitol jsem vytvo il sm rnice, které budou ulo eny mezi ostatní dokumenty v organizaci.

Kapitolu Systém jakosti jsem rozd lil na kapitoly podle po adavk  ISO normy, aby

byla p íru ka p ehledn í. Jednotlivé podkapitoly jsem rozt ídil do odpovídajících kapitol.

12.1 Ukázka osnovy optimalizované p íru ky jakosti

PREAMBULE

HLAVA I.

 ZÁKLADNÍ USTANOVENÍ

Oddíl A Cíle ob anského sdru ení Hv zda  a smysl jeho innosti

§ 1 Poslání a cíle ob anského sdru ení Hv zda

§ 2 Ob anské sdru ení

§ 3 Politika komplexní pé e o klienty

§ 4 Politika zam stnanosti a pé e o zam stnance

§ 5 Politika jakosti

§ 6 Politika získávání finan ních zdroj

Oddíl B Vnit ní normy OS a jejich zm ny

§ 7 Postavení a ú el Pravidel

§ 8 Zm ny Pravidel

§ 9 Výklad a konkretizace Pravidel

§ 10 Seznámení s Pravidly

HLAVA II.

 PRINCIPY ORGANIZACE ÍZENÍ OS

» plné zn ní viz VP 00-16/2008 PRINCIPY ORGANIZACE ÍZENÍ OS

HLAVA III.

 OBCHODNÍ SMLOUVY, JEJICH UZAVÍRÁNÍ A PLN NÍ
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» plné zn ní viz VP 00-17/2008 OBCHODNÍ SMLOUVY, JEJICH UZAVÍRÁNÍ A PL ENÍ

HLAVA IV.

 FINANCOVÁNÍ A FINAN NÍ RE IMY

» plné zn ní viz VP 00-18/2008 FINANCOVÁNÍ A FINAN NÍ RE IMY, Ú TOVÁNÍ

HLAVA V.

 Ú TOVÁNÍ

» plné zn ní viz VP 00-18/2008 FINANCOVÁNÍ A FINAN NÍ RE IMY, Ú TOVÁNÍ

HLAVA VI.

 SYSTÉM MANAGEMENTU JAKOSTI

Oddíl A Obecná ustanovení

§ 11 Politika jakosti

§ 12 Systém jakosti

§ 13 Po adavky na systém jakosti

§ 14 Odpov dnost za jakost

Oddíl B ízení dokument  a údaj

§ 15 Typy vedené dokumentace

§ 16 Základní dokumenty a vnit ní p edpisy OS

§ 17 etní dokumentace

§ 18 Obchodní a marketingová dokumentace

§ 19 Zdravotnická dokumentace

§ 20 et ovatelská dokumentace

§ 21 Dokumentace sociální pé e a slu eb

§ 22 Korespondence

§ 23 Výstupy z odborných komisí

§ 24 Plné moci

§ 25 Výstupy kontrolních inností

§ 26 Personální a mzdová dokumentace

§ 27 Dokumentace systému ízení

§ 28 Technická dokumentace

§ 29 Dokumentace systému jakosti

§ 30 Dal í dokumentace

§ 31 Pravidla ochrany osobních údaj  a poskytování informací
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§ 32 íd ní dokumentace z hlediska zákona a úrovn  dokumentace (povinná,
schválená, ostatní)

§ 33 Zp soby vedení dokumentace

§ 34 Pravidla pou ívání dokumentace a údaj  z ní

HLAVA VII.

ODPOV DNOST VEDENÍ

Oddíl A Odpov dnost vedení

§ 35 Základní povinnosti vedení

§ 36 Pot eby a po adavky klient

§ 37 Stí nosti a spokojenost klient

§ 38 Pravomoci a odpov dnosti v oblasti ízení jakosti

§ 39 Plánování v oblasti ízení jakosti

§ 40 Tvorba systému jakosti

§ 41 Management systému jakosti

Oddíl B ezkoumávání a zm ny systému jakosti

§ 42 ezkoumávání systému jakosti

§ 43 Certifikace systému jakosti

§ 44 ízení a provád ní zm n v systému jakosti

HLAVA VIII.

MANAGEMENT ZDROJ

§ 45 Povinnosti pracovník

§ 46 Práva pracovník

§ 47 Vedoucí pracovníci

§ 48 Povinnosti a práva vedoucích pracovník

§ 49 Výkon jiné výd le né innosti pracovníky OS

§ 50 Utajované skute nosti

HLAVA IX.

ENÍ, ANALÝZA A ZLEP OVÁNÍ

Oddíl A Interní audit

§ 51 Cíle interního auditu

§ 52 sobnost

§ 53 Pojmy a zkratky

§ 54 Výb r auditor

§ 55 íprava auditor

§ 56 Plánování interních audit

§ 57 Neplánované audity kvality
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§ 58 íprava interního auditu kvality

§ 59 Provád ní auditu

§ 60 Kritéria pro klasifikaci odchylek

§ 61 Záv re né jednání

§ 62 Vypracování Protokolu o provedení interního auditu

§ 63 Odstran ní odchylek

§ 64 Audit procesu

§ 65 Vymezení proces  a rozhraní

§ 66 íprava auditu procesu

§ 67 Provedení auditu procesu

§ 68 Postup provád ní interních audit

§ 69 Hodnocení

§ 70 Klasifikace

§ 71 Nápravná opat ení

§ 72 Zpráva z auditu

Oddíl B ízení neshodného produktu

§ 73 Cíle postup  pro ízení neshodného produktu

§ 74 sobnost

§ 75 Pojmy a zkratky  definice

§ 76 Zdroje informací o neshodách

§ 77 Rozhodnutí o pou ití NO (PO)

§ 78 Dokumentace neshody

§ 79 Rozhodnutí o ení neshody (potenciální neshody)

§ 80 Schválení ení a realizace

§ 81 Odpov dnosti za provád ní inností

HLAVA X.

 PERSONALISTIKA A PERSONÁLNÍ POLITIKA

» plné zn ní viz VP 00-19/2008 PERSONALISTIKA A PERSONÁLNÍ POLITIKA

HLAVA XI.

 SPRÁVA A OCHRANA MAJETKU OS

» plné zn ní viz VP 00-20/2008 SPRÁVA A OCHRANA MAJETKU OS

HLAVA XII.

 PRAVIDLA VEDENÍ ADMINISTRATIVY, SKARTA NÍ ÁD A SPISOVÁ SLU BA
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» plné zn ní viz VP 00-21/2008 PRAVIDLA PLN NÍ ADMINISTRATIVY, SKARTA NÍ ÁD A
SPISOVÁ SLU BA

HLAVA XIII.

 PÉ E O HYGIENU A BEZPE NOST PRÁCE

» plné zn ní viz VP 00-22/2008 PÉ E O HYGIENU A BEZPE NOST PRÁCE

HLAVA XIV.

 KONTROLNÍ INNOST

§ 82 Kontrolní innosti

§ 83 ízení kontrolní innosti

§ 84 Plánování kontrolní innosti

§ 85 íprava kontrolní innosti

§ 86 Zp soby provád ní kontrolních inností

§ 87 Sb r kontrolních údaj

§ 88 Vyu ití výstup  z kontrolní innosti

HLAVA XV.

 KRIZOVÉ ÍZENÍ

» plné zn ní viz VP 00-23/2008 KRIZOVÉ ÍZENÍ

HLAVA XIV.

 MANUÁLY A VNIT NÍ PROVOZNÍ STANDARDY

» plné zn ní viz VP 00-24/2008 MANUÁLY A VNIT NÍ PROVOZNÍ STANDARDY

HLAVA XV.

USTANOVENÍ P ECHODNÁ A ZÁV RE NÁ

§ 89 Platnost dosavadních vnitropodnikových norem

§ 90 Postup zavedení Pravidel

Optimalizovaná P íru ka jakosti a vytvo ené sm rnice jsou sou ástí p ílohy na CD.
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12.2 Aktualizace podkapitoly P ezkoumávání systému jakosti

Smyslem p ezkoumávání systému managementu jakosti vedením firmy je vyhodnotit

innost a p im enost systému managementu jakosti, posoudit pot ebnost zm n politiky a

cíl  jakosti, dokumentace, záznam  o jakosti a p íle itostí k neustálému zlep ování.

Posoudit zda QMS vyhovuje pot ebám spole nosti a sou asn  spl uje po adavky

SN EN ISO 9001:2001.

ezkoumávání systému jakosti v ob anském sdru ení Hv zda zahrnuje následující

body:

§ vod pro zlep ování,

§ popis výchozí situace,

§ analýzu zahrnující ov ení základních p in problém ,

§ identifikaci mo ných ení,

§ výb r nejvhodn ího ení,

§ vyhodnocení vybraného ení,

§ zavedení vybraného ení,

§ hodnocení efektivnosti vybraného ení.

Vý e uvedený seznam jsem doplnil o dal í body:

Aktuálnost politiky a cíl  managementu jakosti  sdru ení by m lo posuzovat, zda poli-

tika jakosti vyhovuje jeho pot ebám, ale i dal ím zainteresovaným stranám. Zda nebyly po-

dány ádné p ipomínky ke schválené Politice jakosti.

Zm ny ovliv ující management jakosti  v tomto bod  se jedná hlavn  o legislativní po-

adavky, které by mohly významn  ovlivnit innost sdru ení.

Hodnocení dodavatel  sdru ení by m lo p ezkoumávat, zda jsou stávající dodavatelé

dosta ující pro realizaci produkt  sdru ení. Hodnocení dodavatel  je velmi d le ité, proto-

e ovliv ují jakost produkt  spole nosti.

Komplexnost a ú elnost dokumentace  sdru ení by m lo posuzovat, jestli P íru ka ja-

kosti a ostatní dokumenty vyhovují po adavk m systému managementu jakosti. V jaké po-

dob  je dokumentace dostupná a zda není pot eba její aktualizace.
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Hodnocení vzd lávání zam stnanc  v tomto p ípad  by sdru ení m lo p ezkoumávat,

zda mají zam stnanci odpovídající vzd lání, schopnosti a dovednosti. Zji ovat pot eby je-

jich dal ího rozvoje, kolení a vzd lávání.

12.3 Dopln ní kapitoly Realizace produktu

Oddíl A Plánování realizace produktu

Za ú elem poskytování slu eb klient m jsou v ob anském sdru ení Hv zda plánová-

ny a rozvíjený v echny hlavní procesy uvedené v hlav  X ení, analýza a zlep ování

této p íru ky jako hlavní. Hlavní procesy jsou ízený odbornými dokumenty, jejich  sou ástí

jsou ustanovení týkající se pro produkt specifických inností p i ov ování, validaci, monito-

rování a kontrole.

Oddíl B Procesy týkající se zákazníka

§ 51 Ur ování po adavk  týkajících se produktu

Sdru ení ve svých dokumentech stanovuje:

§ po adavky specifikované zákazníkem,

§ po adavky, které zákazník neuvedl, ale které jsou nezbytné pro specifické

pou ití,

§ zákonné po adavky a p edpisy týkající se produktu,

§ jiné dopl ující po adavky.

§ 52 P ezkoumání po adavk  týkajících se produktu

Po adavky zákazníka na produkt jsou p ezkoumávány p ed p ijetím odpov dnosti

odd lení poskytnout zákazníkovi slu bu.

§ 53 Komunikace se zákazníkem

Vedení sdru ení odpovídá za nalezení vhodných prost edk  komunikace se zákazní-

ky a pé e o zákazníky, za jejich uplat ování odpovídají jednotlivá odd lení.

Sdru ení informuje potencionální a stávající zákazníky o nabízených slu bách pro-

st ednictvím webových stránek a dal ích vhodných aktivit. Je kladen velký d raz na osobní
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kontakt se zákazníkem, na snahu uspokojit jeho po adavky a je zaveden efektivní zp sob

získávání zp tné vazby od zákazníka.

Oddíl C Návrh a vývoj

Charakter ádné z poskytovaných slu eb v sob  nezahrnuje návrh a vývoj nových

produkt . Na základ  toho ob anské sdru ení Hv zda neuplat uje návrh a vývoj dle lánku

7.3 SN EN ISO 9001:2001.

Oddíl D Nakupování

§ 54 Proces nakupování

Vedení sdru ení stanovilo po adavky na nakupovaný produkt. V rámci systému ma-

nagementu jakosti jsou stanovena závazná pravidla pro ov ování shody nakupovaného

produktu se zadanými po adavky viz VP 00-15 ízení nákupu.

Oddíl E Výroba a poskytování slu eb

§ 55 ízení výroby a poskytování slu eb

ízení proces  poskytování slu eb je na organiza ních jednotkách sdru ení uprave-

no sm rnicemi:

Domácí pé e   VI.  Vnit ní p edpis .3 Provozní ád Domácí pé e

Respitní pé e   VI.  Vnit ní p edpis .9 Provozní ád Respitní pé e

Pe ovatelské slu by  VI.  Vnit ní p edpis .14 Provozní ád Pe ovatelské pé e

Hospic Hv zda  VII.  Vnit ní p edpis .3 Provozní ád Hospic Hv zda

Centrum denních aktivit VIII.  Vnit ní p edpis .3 Manuál Centrum denních aktivit

m slu eb senior m  IX.  Vnit ní p edpis .3 Provozní ád D m slu eb senior m

Domov senior   X.  Vnit ní p edpis .5 Provozní ád Domov senior
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§ 56 Majetek zákazníka

Osobní data pacient  o v ech osobních datech klient  jsou zam stnanci povinni

zachovávat ml enlivost, ádný ze zam stnanc  nesmí tato data sd lovat osobám, u kterých

není vysloven souhlas s jejich informováním viz VP 00-05 Ochrana D rných informací.

§ 57 Ochrana produktu

Zdravotnický materiál je skladován ve vhodných podmínkách na místech k tomu ur-

ených. Ve sdru ení jsou dodr ována pravidla bezpe nosti a hygieny viz VP VI-4 Manuál

hygieny DP, VP VII-13 Manuál hygieny, VP VIII-1 Manuál hygieny Centrum denních akti-

vit, VP IX-10 Manuál hygieny DSS, VP X-22 Manuál hygieny DS.
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13 PROCES HODNOCENÍ DODAVATEL

Hodnocení dodavatel  je d le itý proces. Kvalita nakupovaných produkt  ovliv uje

kvalitu slu eb, které sdru ení poskytuje svým klient m. Co  má d sledek na spokojenost

klient  a pln ní jejich po adavk . Je proto nutné, aby sdru ení za adilo proces hodnocení

dodavatel  mezi své ostatní procesy a v novalo mu pozornost.

13.1 Stanovení kritérií procesu

Pro hodnocení dodavatel  jsem stanovil následující kritéria a p adil jim koeficient

le itosti:

Kritérium Váha

1. Dodr ení termínu dodávky     3

2. Kvalita dodávky      3

3. Technické poradenství     3

4. Certifikace dle ISO 9001     1

5.  Cena        3

6. Ochota a vst ícnost      2

7. Kompletnost údaj       2

8. asová dostupnost      2

9. Kompletnost dodávky     3

10. Platební podmínky     2

11. Po et reklamací      2
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13.2 Návrh formulá

Pro hodnocení dodavatel  jsem navrhl následující formulá e:

Tab. 6 Katalog dodavatel  [vlastní]

DODAVATEL .

Obchodní jméno:

Adresa:

Kontaktní osoba:

Funkce:

Telefon:

Fax:

Mobil:

E-mail:

Druh dodávaného zbo í:

Poznámka:
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Tab. 7 Hodnocení dodavatel  [vlastní]

Dodavatel: Hodnocení pro ob-

dobí od - do

Celkem

bod

Adresa:

Dodávané zbo í:

Po et bodíslo Hodnocený parametr

0 1 2 3 koef. po et

bod

1 Dodr ení termínu
dodávky

e ne
v ostatních
kategoriích

o 1  5 dn
pozd ji

výjime  o
1-2 dny
pozd ji

dy v
termínu

3

2 Kvalita dodávky zcela nevy-
hovuje

 v í nedo-
statky

mírné nedo-
statky

zcela
vyhovuje

3

3 Technické poradenství ádné s obtí emi bez obtí í komplex-
ní

3

4 Certifikace dle ISO
9001 nebo prokazování
shody dle
zák. .22/1997Sb.

není certifi-
kován,

neprokázal
jakost zbo í

rozhoduje
se pro cer-
tif. proka-
zuje se po
urgenci

probíhá
íprava na

certifikaci
prokazuje

se

je certifi-
kován

1

5 Cena nadpr r-
ná

pr rná ni í do
10%

ni í o
více ne

10%

3

6 Ochota a vst ícnost ádná nízká pr rná p íkladná 2

7 Kompletnost údaj
(faktury, dodací listy
atd.)

zcela ne-
kompletní

í nedo-
statky

mírné nedo-
statky

zcela
kompletní

2

8 asová dostupnost s obtí emi vymezený
as

cca 8 hodin
denn

kdykoliv 2

9 Kompletnost dodávky zcela ne-
kompletní

í nedo-
statky

mírné nedo-
statky

zcela
kompletní

3
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10 Platební podmínky hotov  nebo
na zálohu

splatnost do
14 dn

splatnost do
30 dn

splatnost
více ne
30 dn

2

11 Po et reklamací více ne
10%

do 10% do 5% do 1% 2

Poznámka:

Podpis:

Funkce:

Datum:

Dosa ený po et bod  v jednotlivých kritériích se násobí koeficientem d le itosti.

Dosa ené hodnocení:

Kategorie A: 57 - 78

Kategorie B: 30 - 56

Kategorie C: 0  29

13.3 Dotazník pro dodavatele

Dále jsem navrhl dotazník pro dodavatele, aby sdru ení získávalo více informací o

svých stávajících dodavatelích. Na základ  získaných informací m e sdru ení identifikovat

nové dodavatele nebo optimalizovat po et stávajících dodavatel .

Dotazník pro dodavatele

Dodavatel:

Adresa:

Telefon:

E-mail:
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1) Zabýváte se prodejem

a. Produkt  rostlinného p vodu   ANO  NE

b. Produkt ivo ného p vodu  ANO  NE

c. Zdravotnických za ízení, pom cek  ANO  NE

d. Jiné  uve te

2) Máte zavedený certifikovaný systém HACCP?

       ANO   NE

3) Máte zaveden nebo zavádíte Systém ízení jakosti podle normy SN EN ISO

9001:2001, SN EN ISO 14001 i jiného p edpisu?

       ANO   NE

pokud ANO, uve te spole nost, která provedla:

 zavedení systému

 certifikaci systému

4) Na va i innost se dozor hygienické slu by?

Vztahuje Nevztahuje

5) Máte vypracované postupy pro identifikaci a ízení neshodného produktu?

ANO  NE

6) Máte vypracovaný systém pro sta ení produktu z trhu?

ANO  NE
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7) Jste spokojeni s úrovní dodavatelsko-odb ratelských vztah  mezi Vámi a na í or-

ganizací?

ANO  NE

8) Co eventuáln  navrhujete zlep it?

V Dne

Dotazník vyplnil:

13.4 Matice zodpov dnosti

Pro proces Hodnocení dodavatel  jsem vytvo il matici zodpov dnosti.

Tab. 8 Matice zodpov dnosti  hodnocení dodavatel  [vlastní]

innost editelka
organizace

edseda rady
ob anského

sdru ení
Výstup

Plán hodnocení doda-
vatel I Z Plán

Provedení hodnocení
dodavatel I Z Záznam

Vyhodnocení I Z Záznam

Archivace dokument I Z

                    I  informování,  Z  zodpov dnost
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14 NÁVRH SM RNICE ÍZENÍ NÁKUPU

1 Ú el

 Ú elem této sm rnice je stanovit postup pro uplat ování a schvalování po adavk

na nákup zbo í. Základním cílem je, aby nakupované zbo í vyhovovalo specifikovaným

po adavk m.

Pro proces nakupování zbo í je nutné:

§ stanovit zp sob výb ru vhodného dodavatele.

§ stanovit zp sob hodnocení dodavatel .

§ stanovení a vymezení zodpov dnosti v procesu nákupu.

2 Oblast platnosti

Tato organiza ní sm rnice platí pro v echny zam stnance ob anského sdru ení, kte í

se zabývají inností nákupu.

3 Oprávn ní a zodpov dnosti

Oprávn ní a zodpov dnosti jednotlivých pracovník  p i procesu nákupu jsou uvede-

ny v bod  4  Postup.

4 Postup

Hv zda  ob anské sdru ení nakupuje tyto druhy zbo í:

§ zdravotní materiál

§ kancelá ské pot eby

§ odborná literatura, asopisy

§ potraviny

innost výb ru jednotlivých druh  zbo í, zabezpe ení v asných dodávek zabezpe u-

je editelka organizace a p edseda rady ob anského sdru ení.

Evidence po adavk  na nákup zbo í

§ po adavky na nákup zbo í jsou ulo eny v zaklada ích u p edsedy rady.

§ po adavky na nákup jsou archivovány u p edsedy rady na 3 roky.
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Postup p i vystavování objednávky

§ objednávky vystavuje na základ  po adavk  p edseda rady.

§ objednávky schvaluje editelka organizace.

Seznam dodavatel

§ edseda rady musí mít p ehled o jednotlivých dodavatelích

§ edseda rady musí vést seznam dodavatel .

§ u potencionálních dodavatel  se vedou následující údaje  obchodní jméno, nabízené

zbo í, cena, jakost, adresa, telefon, fax, e-mail .

Proces p ed vystav ním objednávky

§ ten kdo vystavuje objednávku je povinen objednat zbo í od dodavatele, který byl

schválen p i výb rovým ízení.

Evidence vystavených objednávek

§ evidenci vystavených objednávek vede p edseda rady.

§ ka dá objednávka je evidována pod po adovým íslem.

Hodnocení a výb r dodavatel

§ výb r dodavatele schvaluje editelka organizace.

§ kritéria hodnocení termíny dodávky, kvalita dodávky, technické poradenství, certi-

fikace dle ISO, ochota a vst ícnost, cena, platební podmínky, kompletnost údaj ,

kompletnost dodávky, asová dostupnost, po et reklamací.

§ hodnocení p edkládá p edseda rady na pravidelných poradách 3x ro .

Údaje pot ebné p i objednávce

§ druh zbo í a ozna ení

§ esný název

Kontrola dodaného zbo í

§ dodané zbo í musí mít pr vodní dokumentaci o mno ství, kvalit  nebo prohlá ení o

shod .
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Dokumentace nákupu

O nákupu zbo í je vedena tato dokumentace:

§ evidence dodavatel

§ cenové nabídky

§ kupní smlouvy

§ dodací listy

5 Dokumentování

Tato organiza ní sm rnice podléhá pé i o dokumentaci tzn. e je evidována v se-

znamu platných dokument .

6 Zm nové jednání

Zm ny této organiza ní sm rnice je po v cné stránce oprávn ný vykonávat. Ka dá

zm na musí být odsouhlasena editelkou organizace.

7 Rozd lovník

S touto organiza ní sm rnicí musí být prokazateln  seznámeni v ichni pracovníci, je-

jich  povinnosti tato sm rnice vymezuje.

Tab. 9 Rozd lovník dokumentace [vlastní]

Po adové íslo: Funkce: Jméno a p íjmení: Výtisk íslo:
1. editelka organizace Bc. Miroslava Kalivodová 1
2. zástupce editelky PaeDr. Ji í Schincke 2
3. rezervní výtisk 3
4. rezervní výtisk 4
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15 AKTUALIZACE CÍL  JAKOSTI

Ve spolupráci s vedením organizace jsem vytvo il cíle jakosti pro rok 2008.

Tab. 10 Krátkodobé cíle organizace r. 2008 [vlastní]

Cíl Indikátor Jednotky
Po adované

hodnoty Termín Zodpov dná
osoba

Akceptace u zdra-
votních poji oven smlouvy

smluvní zdra-
votní poji ov-

ny
9 duben 08 M. Kalivodová

Zavést do praxe
nový sociální zákon

smlouvy,
ceníky klienti/pacienti

podepsané
smlouvy se

emi klienty

ezen
08

M. Kalivodová,
A. Kalivodová

Získání osv ení
na poskytované

slu by
osv ení poskytované

slu by
erven
08

M. Kalivodová,
J. Schincke

Kontrolní innost shoda
výrobku shoda/neshoda 100% shoda pr M. Kalivodová,

J. Schincke

Obhajoba ISO po adavky
ISO normy

jednotlivé do-
kumenty

ud lení certi-
fikátu

kv ten
08

M. Kalivodová,
J. Schincke, P.

Bri

Tab. 11 St edn dobé cíle jakosti r.2008 [vlastní]

Po adované hodnotyCíl Indikátor Jednotky
2008 2009

Zodpov dná
osoba

Udr ení po tu
zájemc  o posky-

tované slu by

nový kli-
ent/pacient oblo nost 100% 100% M. Kalivodová

Roz ení l ek o
sociáln  zdravotní

ka

klient s násled-
nou pé í po et l ek 175 195 M. Kalivodová

Rozvoj organizace
do jiných region nová p sobi po et slu eb

Komplex
sociálních

slu eb

M. Kalivodová, J.
Schincke

íjem odborného
léka e personalistika - výb rové ízení konec r.2008 J. Schincke

Rekonstrukce Se-
niorcentra

 finan ní prost edky, sponzo i, technická
stránka rekonstrukce konec r.2008 M. Kalivodová, J.

Schincke
Zavedení infor-

ma ního systému 2008 J. Schincke,
Cimflová
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16 PROJEKT RECERTIFIKACE DLE SN EN ISO 9001:2001

Institut pro testování a certifikaci, a. s. Zlín je akreditován národním akredita ním

orgánem eským institutem pro akreditaci ( IA) podle normy SN EN 45012 jako certifi-

ka ní orgán . 3002 pro certifikaci systém  jakosti v etn  slu eb realizovaných HV ZDA 

ob anské sdru ení Zlín, tj. poskytování sociální, sociáln  zdravotní a zdravotní pé e a

slu eb (specifikace NACE = N).

Certifika ní dokumenty vydávané certifika ním orgánem . 3002 p i Institutu pro

testování a certifikaci, a.s. Zlín (ITC) prokazují, e systém jakosti certifikovaného zákazníka

je zaveden, dokumentován, pou íván a udr ován v souladu s normou SN EN ISO 9001.

Certifikáty systéme jakosti mají t íletou platnost a jsou z hlediska mezinárodního platné a

plnohodnotné.

16.1 Postup p i recertifikaci systému jakosti

Recertifika ní audit probíhá v t chto etapách:

§ Vypln ní ádosti a dotazníku ITC Zlín a CQS Praha klientem  viz P íloha I

§ Smlouva o provedení recertifika ního auditu

§ Zpracování plánu auditu

§ Ustavení  schválení skupiny auditor

§ Prov ování skute ností v následujících etapách:

- etapa p ezkoumání dokumentace

- etapa prov ování skute ností na míst

§ Vypracování zprávy o výsledku recertifika ního auditu

§ Posouzení zprávy z auditu certifika ními orgány ITC + CQS

§ Vydání vlastních certifikát , mutací, registrace certifikát , zve ejn ní

Pokud jsou spln ny v echny po adavky normy, navrhují audito i p íslu nému certifi-

ka nímu orgánu ud lení certifikátu. Doba platnosti certifikátu je t i roky, v pr hu t íleté

lh ty platnosti certifikátu jsou provedeny dva dozorové (kontrolní) audity.
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16.2 Ekonomické zhodnocení projektu

Popis navrhované ceny:

- evidence ádosti k certifikaci ITC Zlín a CQS Praha:  10.000 K

- p ezkoumání dokumentace QMS a zpracování plánu auditu: 11.000 K

- audit na míst  (2 audito i 2 dny):     60.000 K

- zpracování zprávy z recertifika ního auditu:     8.000 K

- vydání certifikátu ITC Zlín v . jazykových mutací:   8.000 K

- vydání certifikátu CQS Praha a IQNet v . jazykových mutací:     15.000 K

Celková cena za recertifika ní audit ITC + CQS                      112.000 K
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ZÁV R

Udr ení efektivního a výkonného systému managementu jakosti podle norem ISO

zajistí následující p ínosy:

§ Zvý ení d ryhodnosti v i státu, klient m/pacient m, investor m

§ Zpr hledn ní ízení systému jakosti

§ Zlep ení dodavatelsko-odb ratelských vztah

§ Trvalá spokojenost klient /pacient

§ Eliminace minulých neshod (problémy s IS, nespokojenost klient , patné

skladové hospodá ství)

§ Zaji ní trvalého zlep ování celkové úrovn

§ Posilování konkurenceschopnosti

§ Roz ování slu eb pro zahrani ní klientelu

V diplomové práci jsem se zabýval tématem z oblasti ízení jakosti  recertifikace

ISO normy. Diplomovou práci jsem rozd lil na dv ásti.

V první ásti jsem se zabýval teoretickými poznatky z oblasti managamentu kvality.

Zam il jsem se hlavn  na jakost, plánování jakosti a její význam. Dále jsem se v noval pro-

blematice ISO norem, certifikace a audit  a jejich d le itosti v rámci ízení jakosti.

V praktické ásti jsem se zabýval analýzou sou asného stavu ve firm  z hlediska sys-

tému managementu jakosti a zpracováním projektu. Pro analýzu jsem pou il metody jako

vývojový digram a matice zodpov dnosti. Na základ  zji ných nedostatk  jsem vypraco-

val projekt pro recertifikaci.

Výstupem mé práce je optimalizovaná P íru ka jakosti, vnit ní p edpis pro nakupo-

vání, navr ení procesu Hodnocení dodavatel  a aktualizované cíle jakosti . V echny doku-

menty, vnit ní p edpisy a formulá e jsou sou ástí diplomové práce a p ilo eného CD.
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SEZNAM POU ITÝCH SYMBOL  A ZKRATEK

QMS  Quality Management System

GQM  Global Quality Management

SN  eská technická norma

EN  Evropská norma
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