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ANOTACE

Prace se zabyva systémem managementu kvality v Plzeniskych méstskych dopravnich
podnicich, a.s. Teoreticka Cast se vénuje definici systému managementu kvality, vyvoji
a budoucnosti téchto systému. Dale je pozornost zaméfena na systémy budované podle
ISO 9000, jejich vyvoj a principy. Analytickd ¢ast prace se vénuje analyze soucasného stavu
systému managementu kvality v Plzeniskych méstskych dopravnich podnicich, a.s. Vysledky
analyzy jsou vyuzity pro opatifeni v souvislosti s aktualizovanou normou systému

managementu kvality. Navrhovana opatfeni jsou poté zhodnocena.

KLICOVA SLOVA

systém managementu kvality, ISO 9000, dopravni podnik, podnikové procesy, certifikace

systému

TITLE

Quality management system in Plzenské méstské dopravni podniky, a.s.

ANNOTATION

This thesis describes a quality management system in Plzefiské méstské dopravni podniky, a.s.
Theoretical part describes the definition of the quality management system, its development
and likely future. Thesis is further focused on systems developed in accordance with norm
ISO 9000 their development and principles. Analytical part of thesis consists of analysis of
present state of the quality management system in Plzefiské méstské dopravni podniky, a.s.
Results of analysis are used as a basis for suggestions of measures linked to the actualised norm

of the quality management system. Suggestions of measures are later evaluated.
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quality management system, ISO 9000, transport company, company processes, system

certification
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UVvOoD

Diplomova prace se zabyva Systémem managementu kvality v Plzeiskych méstskych
dopravnich podnicich, a.s. (dale PMDP, a.s.). Jiz n¢kolik desetileti Si jsou vyrobci zbozi ¢i
poskytovatelé sluzeb védomi toho, ze zajisténim kvalitniho vystupu, kterym muize byt praveé
zbozi ¢i poskytnuta sluzba, musi byt dosazeno uspokojeni potieb a pozadavki zakaznika a tim
zajisténa jeho spokojenost. Kvalita je faktor, ktery je bezesporu povazovan za zakladni
parametr, ktery musi podnik splnit, aby uspél v modernim, konkuren¢nim trznim prostfedi. Aby
vsak tohoto cilového stavu bylo dosazeno, je nutné, aby kvalita byla zakotvena do celkového
podnikového systému fizeni, a aby doSlo k zapojeni vSech zaméstnancu, kteti se jakymkoliv
zpusobem podileji na ¢innosti daného podniku. V této souvislosti byly vytvoteny tzv. systémy
managementu kvality, které jsou k dispozici vSem podnikiim, které 0 Systémové fizeni kvality
stoji bez ohledu na velikost podniku a obor podnikani. Cilem této diplomové prace bude
zpracovat a posoudit navrhy pro Upravu vybranych c¢asti systému managementu kvality
v PMDP, a.s. tak, aby spliiovaly pozadavky, které jsou na systém managementu kvality kladeny
Vv ramci revidované normy ISO 9001:2015.

Prvni ¢ast prace bude proto definovat kvalitu jako takovou a budou shrnuty informace
o systému managementu kvality obecné. Béhem 20. stoleti ve svété dochazelo k neustalému
vyvoji celopodnikového systému fizeni kvality, jehoz disledkem je v soucasné dob¢ existence
nékolika norem, které poskytuji podnikiim navod, jak v souvislosti s vyrobou ¢i poskytovanim
sluzeb fidit kvalitu svych produkti a sluZzeb a dosahovat tak uspokojeni zadkaznikli a ostatnich
zainteresovanych stran. Je tieba podotknout, ze systémy fizeni kvality jako takové nejsou
zarukou toho, Ze podnik bude svou ¢innost fidit efektivné. Je potieba, aby kazdy dotycny
podnik v ramci implementace systému respektoval svoje specifika. Nelze proto systémy
managementu kvality povazovat za univerzalni nastroj, ale je potieba k nim pfistupovat
individualné s respektovanim specifickych podminek kazdého konkrétniho podniku a jeho
oboru podnikédni. Diplomova prace se zaméfi na systémy fizeni kvality budované na zakladé
jedné z nejvyuzivanéjsich norem, tedy normy International Organization for Standardization
fady 9000 (dale ISO 9000), tuto normu definuje, uvede jeji vyvoj a moznosti vyuZiti.
Predmétem zajmu budou jednotlivé principy, které vyse uvedeny systém managementu kvality
obsahuje.

Pro splnéni cile prace bude provedena analyza souCasného systému fizeni kvality
v PMDP, a.s. Tento podnik disponuje certifikaci systému managementu kvality podle normy

ISO 9000 jiz od roku 2006. Je tedy patrné, ze s implementaci vyse uvedeného systému
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managmentu kvality do podnikového systému fizeni maji zaméstnanci jiz nckolikaleté
zkuSenosti. Analyticka ¢ast prace se zaméii na predstaveni podniku, konkrétn€ popis
jednotlivych dopravnich subsystému zajiStujicich dopravni obsluznost na izemi mésta Plzné
a jeho periferiich. Analyza sou¢asného stavu v PMDP, a.s. se bude také vénovat konkrétnimu
popisu podnikové strategie a cili v oblasti systému fizeni kvality. Pozornost bude tieba zamé&fit
i na vyznamné podnikové procesy.

Tteti Cast prace bude Casti navrhovou; bude vychézet z nejvyznamnéjsSich zmén, které
piinasi aktualizovana verze normy ISO 9001.

Posledni cast prace se zaméfi na zhodnoceni vySe uvedenych ndvrhii. Budou téz
zohlednény naklady, které bude tfeba vynalozit na Gipravy stavajiciho systému tak, aby splioval

pozadavky aktualizované normy.
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1 SYSTEMY MANAGEMENTU KVALITY

Obsahem prvni ¢asti diplomové prace bude vymezeni kvality a systémili managementu
kvality. Autor uvede definici managementu kvality a ptiklady nejvyznamnéjsich, v poslednich
desetiletich se rozvijejicich systémd. Na systémy managementu kvality bude navazovat
historicky vyvoj a budoucnost téchto systémi, kde autor uvede vyvoj fizeni kvality v podnicich
od pocatku 20. stoleti az po soucasné, moderni systémy fizeni. Nésledujici oddil bude zaméten
na systémy managementu kvality budované podle I1SO tady 9000. Uvedeny systém
managementu kvality vyuziva uréitych principd; tyto principy budou podrobné popsany.
Teoreticka ¢ast diplomové prace bude zakonéena ¢asti vénujici se auditovani. Bude uvedena

definice a zakladni déleni auditii spole¢né s vymezenim pojmu certifikace.

1.1 Definice kvality

Veber, Hillova a Plaskova (2010, s. 11) definuji pojem jakost ¢i kvalita (podle autort se
jednd se o synonyma) ,stupném splneni urcitych pozadavkii souborem inherentnich
charakteristik “. Podle Holasové (2014, s. 18) je vSak pro oblast poskytovani sluzeb idealné&;jsi
pouziti pojmu kvalita, zatimco pojem jakost je vyuzivan spiSe v souvislosti s vyrobnim
sektorem. Pozadavek 1ze podle Vebera, Hillové a Plaskové (2010, s. 11) vnimat jako potiebu ¢i
ocekavani, inherence znaci obecné¢ podstatu a za charakteristiku Ize podle autorti oznacit
jakoukoliv rozliSujici vlastnost. VSechny dale zminéné definice jsou autorem pievzaty piimo
z Ceské technické normy (dale CSN) 9000:2016, na kterou bude bran zietel v dalsich astech
prace (CSN EN ISO 9000:2016, 2016). Podle Nenadala et al. (2008, s. 14) si Ize pod pojmem
kvalita piedstavit ,, komplexni viastnost vyrobkii, sluzeb, informaci, lidi i systémii, projevujici
se urcitou mirou schopnosti plnit pozadavky, které jsou na né kladeny*. Autofi jsou vSak
zaroven zastancem nazoru, ze vymezeni slova kvalita nelze brat jako definitivni a neménné.
Podle nich se pohled na ptesnou formulaci pojmu neustale vyviji, jinymi slovy — nebyl vzdy
chapan jako v dnesni dobé. Nenadal et al. (2008, s. 14) povazuji soucasné chapani kvality
predevs§im jako neoddiskutovatelnou potfebu nadprimémeé tidit vykonnost v organizacich,
z ¢ehoz vyplynou lepsi dosahované vysledky poskytované vSem zainteresovanym stranam
spolu s ohledem na Zivotni prostfedi. Vyse zminény stav v organizacich je pak oznacovan také
jako excelence organizaci.

Podle Holasové (2014, s. 19), ktera cituje Cetlovou (2002), v sobé kvalita zahrnuje

objektivni a subjektivni prvky. Podle autorek je objektivni kvalita spjata s hodnocenim
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poskytovatele sluzby, zatimco subjektivni vnimani kvality se tyka subjektivnich ocekavani
a vnimani produktu ¢i sluzby, jinymi slovy se jedna o vystup hodnoceni zdkaznika.

Blecharz (2011, s. 10) upozoriiuje na technické, ekonomické, socialni a moralni aspekty
kvality:

e technicky aspekt kvality se tyka potifeby dokonalého splnéni pozadovanych funkci
Vv celé délce uzivani,

e ckonomicky aspekt zahrnuje kromé subjektivniho posouzeni trovné kvality zadkaznikem
také naklady, které zakaznik vynalozi na pofizeni a uzivani produktu (napft. opravy),

e socialni aspekt je ovliviiovan zménami spolecenskych a ekonomickych podminek; na
zaklad¢ téchto zmén tak dochdzi k neustdle ménicim se pozadavkim zakaznik na
kvalitu, ktera je diky tomu povazovana za dynamickou veli¢inu,

e moralni aspekty zahrnuji ze strany vyrobce nulovy pocet vad; mélo by se tak jednat
0 snahu zajistit bezvadné produkty, a nikoliv se pouze drzet uvniti toleranci piipustné
chybovosti — vySe zminéné aktivity pak vedou k souladu s ekonomickou a moralni
korektnosti.

Jak uvadi Blecharz (2011, s. 18), zabezpecovani kvality by se mélo tykat vSech tseki
(procestt) poskytovani sluzby ¢i reprodukéniho procesu, tedy etapy predvyrobni, vyrobni, etapy
uzivani produktu a nasledné likvidaci produktu. Podle Nenadala et al. (2008, s. 29) se procesem
mysli,, soubor dilcich ¢innosti, které méni vstupy na vystupy za spotieby zdrojii v regulovanych
podminkdch . Obsahem veskerych zminénych procesu je podle autora Siroka skala vzajemné
zavislych aktivit, které je zapottebi fidit prostiednictvim systémového pristupu.

Podle Vebera, Hillové a Plaskové (2010, s. 15) je nasnadé fada diivodl, pro¢ by mély
byt podniky zainteresovany na kvalité své produkce a nabizenych sluzeb. Jednoznaé¢né se jedna
o fizeni kvality z divodu konkurenceschopnosti. Jak zdroj uvadi, z divodu existence pievahy
nabidky nad poptavkou na trhu je cilem vétSiny podnikti ziskat na svoji stranu konkurenéni
vyhodu. Této konkuren¢ni vyhody se podniky v minulosti snazily dosahovat piedev§im
nasazenim niz$i prodejni ceny, resp. splnit poZadavky zédkaznikli s minimalni spotfebou zdroji,
tedy néklady. Postupem c¢asu, kdy se v podnicich zvysil zajem o fizeni kvality, se konkuren¢ni
vyhoda transformovala ptredevS§im pravé do kvality vystupu jako takového. Z hlediska
konkuren¢ni vyhody nasledné zdroj doplnuje posledni faktor, a to faktor ¢asu, kterému lze

porozumét jako pruznému reagovani na pozadavky zakaznika.
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Nenadal et al. (2008, s. 18) vySe zminéné faktory konkuren¢ni vyhody uvadi jako

tzv. kritické faktory uspéSnosti, které popisuje néasledujici obrazek ¢. 1.

Znalosti zaméstnanci

Jalkost

Kritické
faktory
uspésnosti

Naklady Cas

Obrazek 1 Kritické faktory ispéSnosti podnikli (Nenadal et al., 2008, s. 18)

1.2 Systémy managementu kvality a dalSi systémy Fizeni

Podnikovy systém fizeni jako takovy je podle Lévaye (2016c) systém, podle kterého
konkrétni podnik funguje. Autor konstatuje, Zze systém managementu kvality byva zpravidla
vhodnym zplisobem popsén prosttednictvim internich podnikovych ptedpist, instrukci, norem,
nafizeni atd. scilem zvysit spokojenost vSech zainteresovanych stran formou kvalitniho
poskytovani vyrobki a sluzeb na zakladé definovani jasnych Cinnosti, jejich monitorovani
a realizaci neustalého zlepSovani se zakomponovanim v§ech zaméstnanct podniku s cilem vyse
uvedené doporucené standardy dodrZovat.

Veber, Hllova a Plaskova (2010, s. 63-72) definuji systémy managementu kvality a také
systémy environmentalniho managementu a bezpecnosti prace, které s managementem kvality
souviseji, vyvinuté v poslednich letech:

e Good Manufacturing Practice (dale GMP) — jedna se o Zasady spravné vyrobni praxe,
jeden z nejstarsich systémt managementu kvality, ktery nachazi uplatnéni predevsim ve
farmaceutickych vyrobach, ale také pfi pfepravé, skladovani a distribuci 1€k,

e Good Laboratory Practice (dale GLP) — Spravna laboratorni praxe, ktera stanovuje
postupy pro zabezpecCovani jakosti v laboratorni praxi, predev§im pak ve zkuSebnich

a metrologickych laboratoftich,
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Food Safety Management Systems (dale FSMS) — Manazerské systémy bezpe¢nosti
potravin, jejichz ucelem je zajistit predev§im prostiednictvim technologickych tsekt
(b&€hem vyroby) nezavadnost potravin,

Environmental Management System (dale EMS) — Systém environmentalniho
managementu, jehoz obsahem je normativni doporufeni pro koncipovani
environmentalniho managementu na zakladé norem, které jsou dobrovolné
a univerzalni,

Health and Safety Management System (dale HSMS) — Systém managementu
zaméieny na bezpecnost a ochranu zdravi pii praci, jenZ obsahuje normativni
doporuceni pro zvySovani bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci, budovany podle
normy OHSAS 18 001 Systémy managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci
— Pozadavky nebo podle programu Bezpe¢ny podnik,

Total Quality Management (dale TQM) — Komplexni fizeni kvality obsahujici
rozsahlou dokumentaci veSkerych podnikovych procest, principy hodnoceni a kritéria,;
systém byl vypracovan Evropskou nadaci pro management kvality (dale EFQM),
Information Security Management System (dale ISMS) — Systém managementu
bezpecnosti informaci, ktery tik4, Ze jestlize ma podnik vyuZzivat smysluplné€ informacni
zdroje, je pottebné zajisténi jejich bezpecnosti,

Corporate Social Responsibility (dale CSR) — tedy spoleCenska odpovédnost
organizaci,

Pan European Forest Certification Council (dale PEFCC) — tedy Zodpovédné
hospodateni v lesich a spotiebitelsky Fetézec lesnich produktt, které maji zajistit, ze
pouzité dievo ve vyrobku pochazi z lest, které jsou obhospodatovany udrzitelnym
zpusobem.

Vzhledem k cili prace bude normam ISO 9000 vénovan samostatny oddil.
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Naésledujici tabulka €. 1 ilustruje vySe uvedené systémy managementu kvality, systémy

environmentalniho managementu a bezpe¢nosti prace.

Tabulka 1 Piistupy k managementu kvality, systémim environmentilniho managementu
a bezpecnosti prace

GMP 1SO 9000 TOM
2003/94/EC Odvétvové pristupy Nekodifikované¢ = Kodifikované
2004/27 a ISO/TS 16 949 pristupy pristupy
28/EC QS 9000
411/2004 Sh. VDA 6.1
GLP AS/EN/JISQ 9100 Deming NMBA
AQAP Juran EFQM
Ishikawa Nérodni ceny
ISO 17 025 Ostatni pristupy
ISO 15 189 ISMS
ISO/IEC 27 001
FSMS EMS HSMS CSR — SA 8000/SR — 1SO 26 000
HCCP ISO 14 001 OHSAS 18 001 ISO 13 485 — zdravotni
147/1998 Sh. EMAS bezpetny prostiedky
ISO 22 000 podnik Certifikace lesti — PEFC

Zdroj: Veber, Hulova a Plaskova (2010, s. 63)

Pozn.: NMBA = National Malcolm Baldrige Award

1.3 Historicky vyvoj a budoucnost systéma managementu kvality

Jak bylo feceno, je v nejleps§im zajmu podnikt fidit kvalitu ve vSech fazich procest
vyroby a poskytovani sluzeb. Kvalita se v podnicich tidi prostfednictvim tzv. systémi
managementu kvality. K intenzivnimu vyvoji pohledu na kvalitu, stejné jako rozvoji systému
managementu kvality podle Nenadala et al. (2008, s. 16) doslo pifedevsim v prubéhu minulého
stoleti.

Obdobi kolem roku 1900 Ize nazvat Modelem femesIné vyroby. Charakteristickou roli
Vv tomto obdobi plnil délnik. Podle Brise (2005, s. 6) v této etapé piichazel poskytovatel
produktu ¢i sluzby do ptimého styku se zdkaznikem. Ze strany zékaznika se tak podle autora

jednalo o presnou identifikaci jeho pozadavkl a ptani, na druhou stranu poskytovatel produktu
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¢i sluzby zodpovidal za nakup kvalitnich surovin a byl schopen prezentovat vyrobek ¢i sluzbu
natolik lakavou, ze se zdkaznik rozhodl pro koupi.

Holasova (2014, s. 37) citujici Bé€lohlavka (1996) charakterizuje obdobi 20. let
20. stoleti jako obdobi technické kontroly kvality, kdy zazivala rozvoj ptedev§im pramyslova
vyroba a délba prace. Autorka dodavé, ze navzdory ristu produktivity prace doslo k pferuseni
ptimé vazby producenta a zakaznika. V souvislosti s timto pferusenim tak Veber (2002, s. 12)
uvadi, ze doslo k zavedeni novych metod dozoru nad kvalitou. Tyto dozory byly podle autora
zpocatku realizovany majitelem podniku, pozdéji byla tato odpovédnost pfesunuta na vedouci
vyroby. S postupnym rozristanim velikosti podnikti dochézelo k nahrazovani dozoru nad
kvalitou specialisty na kontrolu kvality, tzv. technickymi kontrolory. Nenadal et al.
(2008, s. 16) uvadeji, Ze nejvyrazngjsi nevyhodou tohoto obdobi vyvoje managementu kvality
byl fakt, Ze vyroba a jiné skupiny pracovnikti dospély k nazoru, Ze péce o kvalitu je mimo jejich
kompetenci.

Obdobi kolem roku 1940 je podle Nenadala et al. (2008, s. 17) typem Modelu vyroby
s vybérovou kontrolou. Charakteristickou roli v tomto obdobi podle Holasové (2014, s. 38)
plnily statistické kontroly. Kvalita vyrobki jiz byla cilené¢ vyzadovana, méfena a statisticky
klasifikovana, pti¢emz pozadavky na tuto kvalitu byly zvetejiiovany ve statnich ¢i podnikovych
norméch. V roce 1947 pak v Zenevé dochazi ke vzniku Mezinirodni organizace pro
standardizaci — International Organization for Standardization (ISO). Utad pro technickou
normalizaci, metrologii a statni zku$ebnictvi (dale UNMZ, 2016a) pak technickou normu
definuje jako ,, vyjadreni poZadavkii na to, aby vyrobek, proces nebo sluzba byly za specifickych
podminek vhodné pro dany ucel“. Stanovi se tak zasadni pozadavky na kvalitu a bezpe¢nost,
slucitelnost, zaménitelnost, ochranu zdravi a Zivotniho prostiedi.

60. 1éta 20. stoleti byla podle Nenadala et al. (2008, s. 16-17) ve znameni snahy ze
strany Japonct o rozsifeni statistického fizeni procesti 1 do dalSich oblasti ¢innosti, jednalo se
zejména o predvyrobni etapy. To mélo podle autorli za néasledek vznik prvnich skute¢né
modernich systémti managementu kvality nazvanych Company Wide Quality Control
(dale CWQC), které¢ byly podle Blecharze (2011, s. 18) vysledkem rozvinuti, a pfedevs§im
zdokonaleni ptivodniho amerického pfistupu systémového fizeni nazvaného Total Quality
Control (dale TQC). Veber, Hiillova a Plaskova (2010, s. 60) dodavaji, ze 60. 1éta 20. stoleti
jsou charakteristicka wsilim ze strany podnikii o vyuzivani vysoké kvality jako konkurenéni
vyhody. Podle Holasové (2014, s. 38) si pramyslové zemé& béhem 60. a 70. let 20. stoleti stale
vice uvédomuji smysl sledovani kvality svych produktd a sluzeb. Bris (2005, s. 7) uvadi, ze

Japonci byli vtomto obdobi skuteéné prvnimi prukopniky néazoru, Ze zajisténi kvalitniho
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vystupu podniku, a to at’ uz ve form¢ produktu ¢i sluzby, je v plné kompetenci vsech
podnikovych tutvart, a Ze kvalita vysledného vystupu je tedy zakomponovana do etapy
vyzkumu, vyvoje, ¢i konstrukce, ale také predevSim do etapy servisu a sluzeb. Uvedené
poznatky byly podle autora efektem zajisténi odpovédnosti ze strany vrcholového vedeni
v komplexnosti fizeni kvality, vysledkem ¢ehoz dochazi k zavedeni Systému managementu
kvality, predstavujiciho Gplné fizeni veskerych ¢innosti v podniku majicich vliv na kvalitu.
Blecharz (2011, s. 18) vysSe uvedené aktivity definuje jako systémovy pristup.

V 70. letech 20. stoleti tak podle Holasové (2014, s. 38) v USA dochazi k vyuzivani
koncepce Total Quality Management, tedy koncepce uplného fizeni kvality ve vSech usecich
organizace. Podle autorky vtomto obdobi dochazi k zacileni na kvalitu pfedevS§im do
nevyrobnich sfér, jako jsou banky, zdravotnictvi ¢i vefejna sprava. Nenadal et al. (2008, s. 17)
uvadéji, ze TQM je i stale v soucasné dobé predmétem dynamicky se vyvijejici koncepce.

Koncem 80. let 20. stoleti dochazi podle Blecharze (2011, s. 18) za ucelem
efektivnéjsiho sdileni myslenek TQM k vypracovani standardd, jejichz pfedmétem jsou nékteré
zakladni zasady TQM. Tyto standardy se podle autora oznacuji jako mezinarodni normy ISO
Fady 9000, k jejichZ vzniku dochazi v roce 1987. Podle Nenadala et al. (2008, s. 17) se zakladni
myslenka téchto norem vztahuje k rozsahlé dokumentaci veskerych podnikovych procest.

Prelom tisicileti je Nenadalem et al. (2008, s. 17) charakterizovan rozvojem dalSich
standardti kvality, zabyvajicich se fizenim kvality i v souvislosti se Zivotnim prostfedim
a bezpecnosti a ochranou zdravi pfi praci. Podle autora tak v tomto obdobi dochazi k polozeni
zakladu integrace vySe uvedenych systémd fizeni, ktery je dle Vebera (2007) pojmenovan jako
Global Quality Management (dale GQM).

1.4 1SO 9000

Jak uz bylo feceno, podle Nenadala et al. (2008, s. 17) se mezinarodni normy ISO tady
9000 vztahuji k rozsahlé dokumentaci veSkerych podnikovych procesti. Podle Nenadala et al.
(2008, s. 44) se mezi charakteristické rysy této koncepce fadi pfedev§im univerzalni charakter,
tedy ze aplikace norem ISO tfady 9000 nezavisi na povaze procest ani vyrobkl a jsou tak
vyuzitelné jak v podnicich vyrobnich, tak i v podnicich poskytujici sluzby, a to bez ohledu na
jejich velikost. VySe uvedené normy navic nejsou zavazné, ale pouze doporucujici, coz v realné
praxi znamena, Ze se norma stava pro dany podnik zdvazna az v okamziku, kdy se dodavatel
zavaze odbeérateli, ze u sebe aplikuje systém managementu kvality podle té€chto norem. Veber,
Hilové a Plaskova (2010, s. 65) uvadéji, ze ke schvaleni souboru norem ISO tady 9000 doslo

poprvé vroce 1987 s cilem pomoci podnikiim vSech typl a velikosti pfi prosazovani
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a provozovani efektivnich systéml managementu kvality. Podle autorti se jedna o zobecnéni
praktik v oblasti zabezpeCovani kvality ptivodné v odvétvich jako specialni zbrojni vyroba,
vyroba komponentl pro jaderné elektrarny ¢i kosmické programy atd. Podle Holasové
(2014, s. 80) a Nenadala (2002) normy ISO 9000 byly uréeny nejprve pro vyrobni sektor
a pozdéji 1 pro sluzby, normy jsou totozné pro vSechny zemé¢, které je piijaly, a to pomoci
narodnich organii pro normy. V Ceské republice se jedna 0 UNMZ. Lévay (2016a) uvadi, ze

normy ISO jsou v Ceské republice vydavany vsouladu se zakonem &. 22/1997 Sh.,

0 technickych pozadavcich na vyrobky a o zméné a doplnéni nékterych zakont.

1.4.1 Vyvej ISO 9000

Normy ISO 9000 od doby prvniho schvaleni souboru v roce 1987 prosly n€kolika
novelami a revizemi. Podle Trcky et al. (2002, s. 4) mé&lo pravé toto prvni vydani norem logicky
spoustu nedostatkii, jako napt. formalnost norem, diraz kladeny na dokumentaci systému ¢i
postoj ne¢kterych auditorti piedevsim v souvislosti s realizaci postupu podle jejich pozadavkd,
nikoliv podle pozadavki jednotlivych podnika. A¢koliv z divodu snahy odstranit vyse uvedené
nedostatky prvniho vydani norem ISO doslo v roce 1994 k prvni, tzv. malé revizi normy. Tato
revize nepfinesla podle Tréky et al. (2002, s. 4) nic nového v souvislosti s filozofii norem
a jejich vyznamem, jak z hlediska vnitiniho chodu podniki, tak ani z pohledu zakaznikt. Podle
zdroje tak lze tvrdit, Ze se normy prostfednictvim svého konzervativniho pfistupu stavaly
brzdou rozvoje ekonomiky v souvislosti s obdobim nastupujici globalizace.

Podle Treky et al. (2002, s. 4) je tak prelom tisicileti predmétem rozhodovani o nové,
tentokrate zasadni revizi. Ta podle zdroje méla upustit od formalniho pfistupu a zavést
8 stézejnich zasad managementu, jejichz cilem je vytvoreni podminek pro trvalé zlepSovani
a maximalni mozné plnéni pozadavku zékaznikd. Nova filozofie norem ISO fady 9000 z roku
2000 a ptfedevsim systémovy a procesni pristup, které tyto normy vyzaduji, mély tak podle
Trcky et al. (2002, s. 4) za nasledek adaptaci podniku na novy dynamicky model, vyzadujici
odlisny ptistup k personalnimu managementu, jenz dale klade diiraz na vidéi roli vrcholového
managementu. Podnik dale analyzuje a optimalizuje procesy a pracuje s informacemi

uvadeéjicimi spokojenost zakazniku, které vyuziva pro neustalé zlepSovani.

1.4.2 Soucasnost ISO 9000

Jak uvadéji Veber, Hulova a Plaskova (2010, s. 75), doporuceni pro systém
managementu kvality jsou pfedmétem nékolika norem ISO, pfi¢emz kazda z téchto norem plni
odli$nou funkci. Podle autort se jedna o CSN EN 1SO 9000, CSN EN ISO 9001, CSN EN ISO

9004 a podptrné normy, K jejichz vzniku doslo v prubéhu devadesatych let minulého stoleti
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a které jsou zatrazeny ve skupiné norem ISO fady 10 000. K implementaci se v soucasné dobé
podle Sdruzeni pro certifikaci systémi jakosti (dale CQS, 2016) vyuziva norem:
e CSNENISO 9000:2016 — Systém managementu kvality — Zakladni principy a slovnik,
e CSN EN ISO 9001:2016 — Systém managementu kvality — Pozadavky,
e CSN EN ISO 9004:2010 — Rizeni udrzitelného uspéchu organizace — Piistup
managementu kvality.

CSN EN ISO 9000:2016 je mezinarodni norma popisujici zakladni pojmy a zasady
managementu kvality, jez jsou vSeobecn¢ pouzitelné pro:

e podniky usilujici o udrzitelny uspéch diky zavedeni systému managementu kvality,
e podniky usilujici o zajisténi divéry v jejich dodavatelském fetézci,

e poskytovatele Skoleni ¢i poradenstvi v managementu kvality,

e zpracovatele ptfislusnych norem.

Podle CQS (2016) je obsahem normy CSN EN ISO 9001:2016 specifikace pozadavki
na systém managementu kvality. Podle zdroje pak mohou jednotlivé podniky tyto pozadavky
vyuzit pro interni aplikaci, certifikaci ¢i smluvni tiely s dodavateli a zikazniky. CSN EN ISO
9001:2016 je ptedmétem specifikace pozadavkl na systém managementu kvality ve chvilich,
kdy mé podnik potiebu prokazat svoji schopnost trvale poskytovat vyrobky ¢i sluzby spliujici
pozadavky jak zdkaznika, tak pozadavky pfislusnych predpist. V této normé jsou taktéz
zpracovany pozadavky pro ptipad, Ze ma podnik v imyslu zvySovat spokojenost zdkaznika
prostfednictvim efektivni aplikace systému, a to v€etné procesti pro jeho neustalé zlepSovani
(CSN EN IS0 9001:2016, 2016). Podle zdroje je pak mozno vyse uvedené pozadavky aplikovat
v kterémkoliv podniku bez ohledu na jeho typ, velikost nebo vyrobky ¢i sluzby, které
produkuje.

UNMZ (2016b) definuje normu CSN EN ISO 9004:2010 jako normu poskytujici
navod, ktery slouzi jako opora pro dosahovani trvale udrzitelného uspéchu, podnikiim
pusobicim v neustdle se ménicim prostfedi prostfednictvim poskytnuti SirSiho pohledu na
systém managementu kvality nez v pfipadé normy ISO 9001. Podle zdroje téz vyse uvedena
norma podrobnéji rozpracovava témata jako management znalosti ¢i inovaci, souc¢asti normy je
také tabulka pro sebehodnoceni podniku vztaZena k rznym urovnim vyspélosti systému

managementu kvality.

1.5 Principy managementu kvality
Podle Nenadala et al. (2008, s. 25) je podminkou pfinosu systému managementu kvality

pro organizaci existence zakladnich prvkl neboli principi, pfedstavujici urcité trvalé hodnoty,
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které jsou zakladem komplexniho fizeni kvality napfi¢ celou organizaci. Podle Nenadéla et al.
(2008, s. 25) lze tedy pod pojmem princip chapat , zdkladni pravidlo, vychozi myslenku
a strategickou zasadu, na které je vytvaren a rozvijen jakykoliv systéem managementu jakosti“.
Hnatek et al. (2016, s. 16) definuji 7 zakladnich zasad neboli pfistupi managementu kvality.
Nenadal et al. (2008, s. 25) rozsiiuji tento seznam jeste o dalsi 3 pfistupy.

1.5.1 Zaméreni na zakaznika
Hnatek et al. (2016, s. 44) definuji tento princip jako dtlezitou zasadu, na které stoji
zéklady managementu kvality. Autoii dale dopliuji, ze chdpani zakaznika jako takového je
navic podminéno povinnosti brat v potaz relevantni zakony a predpisy, které by mély byt ze
strany organizace prezkoumany a pochopeny jesté pred samotnym dodanim produktu nebo
sluzby. Cilem dosazeni konkurenéni vyhody je podle Blecharze (2011, s. 19) realizace
uspokojeni zakaznika, tedy kohokoliv, kdo vyuziva vystupy z procesu. Autor tak rozliSuje
zakazniky externi (napf. velkoobchod, prostfednika ¢i konecného spottebitele) a interni
(napf. nasledujici pracovisté ¢i nasledujici proces). Jak autor dopliiuje, nejen spokojenost
zakaznikl externich, ale také internich je nezanedbatelnd a je vysledkem konecné kvality
vystupu a efektivnosti procest.
Trvalého uspokojovani zakaznikli 1ze podle Nenadala et al. (2008, s. 26) docilit
prostiednictvim nejduilezitéjSich procest a Cinnosti, kterymi jsou:
e presné definovani, kdo je pro organizaci zdkaznikem,
e detailni znalost pozadavkil na produkt nebo sluzbu prostfednictvim systematického
zkoumani potieb zdkaznika,
e formulace cili organizace, které by mély byt v souladu s pozadavky zakaznikd,
e pruzna reakce na plnéni poZadavki zékaznik,
e systematické méteni spokojenosti spole¢né s volbou vhodného zptisobu vyhodnocovani
dat,
e vyuziti poznatkl k neustalému zlepSovani procesti a rozvoj vztahti se zakazniky.
Bris§ (2005, s. 79) déli pozadavky zédkaznika z riiznych hledisek, a to:
e 7 hlediska ¢asu na pozadavky soucasné a budouci,
e 7 hlediska stavu na poZzadavky emocionalni a raciondlni,
e 7 hlediska Grovné na pozadavky primérni a sekundarni.
Autor dale prezentuje 3 urovné spokojenosti zakaznika vychazejici ze tfi urovni
kvality, a to na kvalitu o¢ekavanou, pozadovanou a obdivuhodnou. Obdivuhodna kvalita je

zakaznikem obecné vnimana jako poskytnuti kvality nad rdmec povinnosti ze strany

21



poskytovatele produktu ¢i sluzby, jako ptiklad je uvedeno obcCerstveni v autoservisu béhem
¢ekani na opravu. Pozadovana kvalita je ze strany zdkaznika brana jako samoziejmost,
napt. zehlicka, kterd dokaze vyzehlit rizné typy materiali. Ocekéavana kvalita je brana jako

nutnost, jedna se tedy predevsim o splnéni legislativnich pozadavki.

1.5.2 Vidcovstvi
Nenadal et al. (2008, s. 26-27) uvadéji dalsi princip managementu kvality, viidcovstvi,
jako jednim z kli¢ovych pro fungujici systémy managementu kvality. Hnatek et al.
(2016, s. 43) definuji vidcovstvi jako strategické planovani, v jehoz ramci by mélo vrcholové
vedeni nalezit¢ koordinovat c¢innosti, a to v oblastech riznych dil¢ich politik
(zivotniho prostiedi, kvality ¢i bezpe¢nosti informaci atd.). Autofi dale dopliuji, Ze dojde-li ke
zméné v ramci podniku, strategické zaméfeni by mélo byt spolecné s navazujici politikou a cili
podle potieby aktualizovano. Bri§ (2005, s. 28) li¢i vidcovstvi jako osobni pftiklad
a angazovanost vedoucich pracovnikd, jejichz poslanim je vytvofit a rozvijet podnikovou
kulturu a prostfedi, v ramci kterého je mozno naplno zapojit veskeré pracovniky do aktivit
spojenych s dosahovanim cili podniku. Podle autora je tak vidcovstvi nadstavba oproti
pouhému vedeni pracovnikl. Hnatek et al. (2016, s. 43) dopliuji, Ze vrcholové vedeni by tak
meélo jit v souvislosti s viidcovstvim ostatnim pracovnikiim osobnim piikladem a mélo by byt
schopno sdélovat jim své zaméry.
Nenadal et al. (2008, s. 27) uvadgji n¢kolik aktivit, které jsou po manazerech podniku
principem vudcovstvi vyzadovany:
e systematické zkoumani a poznavani potieb veSkerych zainteresovanych stran,
e jednoznacné vymezeni poslani, vizi, hodnot, politiky a strategie podniku,
e definovani takovych cili podniku, které se ve vSech oblastech stanou vyzvou pro
budoucnost podniku,
e aktivni ucast vrcholového vedeni na procesech, které povedou ke zlepSeni,
e poskytovani odpovidajicich zdroji pro veskeré procesy,
e adekvatni ocenovani a podpora pracovnikii za jejich osobni piinos v souvislosti

S napliovanim strategickych zdmért a cilti podniku.

1.5.3 Zapojeni zaméstnanci
Bris (2005, s. 28) uvadi, ze pracovnici, a to at’ uz na jakékoliv urovni vV ramci podniku,
jsou podstatou podniku. Jejich plné zapojeni je tak podle autora moznost, jak vyuzit jejich

schopnosti, které mohou mit za néasledek zlepSeni vykonnosti organizace. Podle Nenadala et al.
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(2008, s. 27) tak neni pochyb o tom, Ze organizace svétové Grovné si naplno uvédomuji
skuteCnost, ze prave znalosti, zkuSenosti a aktivita pracovnikli jsou neoddiskutovatelné
povazovany za nejcennéjsi kapital. Moznost riistu potencialu pracovnikti pomoci sdileni hodnot
a kultury podniku, jehoz fizeni je zaloZzeno na duaveéte, je pak podle autort vysledkem aktivniho
zapojovani lidi do vSech ¢innosti podniku. Hnatek et al. (2016, s. 57) definuji pracovniky
podniku jako zdroje, které maji schopnost ptimo ¢i nepfimo puisobit na rist tohoto podniku
audrzovani jeho vykonnosti. Autofi tak uvadéji jako ucel tohoto principu stanoveni
odpovédnosti za definovani jednoznacnych pozadavkl na pracovniky, kterych je potfeba pro
zabezpeceni toho, ze systém managementu kvality bude schopen diky spravné motivovanym

a zapojenym pracovnikiim dosahovat svych vyty¢enych vysledki a cila.

1.5.4 Znalosti
Znalost je podle Hnatka et al. (2016, s. 64) definovana jako ,, strukturovany souhrn
vzajemné souvisejicich poznatkii a zkusenosti z urcité oblasti nebo k néjakému ucelu . Buchta
a Siegl (2005, s. 76) definuji vzdélavani pracovnikt jako systematicky proces, ktery ma za
nasledek zménu pracovniho chovani, stupen znalosti a motivaci zaméstnanct. Podle Nenadala
et al. (2008, s. 28) by mély byt znalosti v tizké souvislosti s pfedchozim principem zapojeni
zaméstnancl. Princip spocivd Vv systematickém rozvijeni zpiisobilosti pracovniki, jejich
znalosti a dovednosti, které mohou mit za nasledek budouci tispéch podniku. Dle Hnatka et al.
(2016, s. 63) tak musi byt podnik schopen definovat znalosti, jez jsou nezbytné pro funkci jeho
procesu. Tyto znalosti pak musi byt zachovany a v potiebném rozsahu byt kdykoliv k dispozici.
V zajmu kazdého vedeni podniku by mélo byt vymezeni veskerych potiebnych znalosti, které
budou pracovnici pribézné rozvijet, a zajistit, ze budou k dispozici kazdému, kdo by je mohl
vyzadovat.
Buchta a Siegl (2005, s. 77) uvadéji konkrétni ¢innosti a kroky, které by mélo vedeni
podniku v souvislosti s fizenim odpovidajicich znalosti zajistit:
e planovani a organizace vzdélavacich aktivit,
e sledovani prabéhu a vysledkil rozvoje pracovnikd,

e vyhodnoceni efektivnosti vzdélavacich aktivit.

1.5.5 Flexibilita
Nenadal et al. (2008, s. 29) uvadéji flexibilitu v souvislosti s tvofivosti a schopnosti

pohotové reagovat na veskeré podnéty a zmény. Autoti dale dopliuji, Ze tento princip povazuji
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(2016, s. 55) je v kompetenci vrcholového vedeni podniku ur¢it odpovédnosti a pravomoci pro
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planovani a realizaci zmén systému managementu kvality; organiza¢ni zmény je tak nutno
provadét predem planovanym zptisobem.
Obvyklymi zménami podle Hnatka et al. (2016, s. 55) jsou:
e zmény vzniklé v souvislosti se zavadénim, udrzovanim a zlepSovanim systému
managementu kvality (napt. skokové zmény i reorganizace atd.),
e zmeény vzniklé v procesech, které docili toho, ze procesy dosahnou urcitych vysledki,
e zmeény internich a externich hledisek,
e zmeény vyvolané v disledku vzniku neshod.
Autofti dale dopliuji, ze podniky, jez vyhodnoti procesy systému managementu kvality
jako neefektivni, maji povinnost zajistit zmény, které budou mit za nasledek dosazeni

planovanych nebo pozadovanych vysledki.

1.5.6 Procesni pristup
Bris§ (2005, s. 67) charakterizuje proces souborem vzajemné souvisejicich a pusobicich
¢innosti, jez maji za nasledek pfeménu vstupt na vystupy. Podle Nenadala et al. (2008, s. 29)
si lze pod terminem procesni pfistup predstavit, Ze podnik prostiednictvim tohoto pfistupu
pracuje ucinngji a vysledku ¢innosti je dosahovano s vyssi efektivitou, pokud jsou vzajemné
souvisejici Cinnosti chapany a fizeny jako procesy. Veber (2002, s. 140) uvadi, ze vedeni
podnikti disponujicich znalosti procesniho pfistupu je schopno 1épe pochopit déje probihajici
Vv podniku a posoudit realizaci uréitych ¢innosti, jejich spravné uspotadani a vysledky jejich
vystupt. Dle autora Ize potom odpovédét na otazky, zda jsou realizovany pouze uzite¢né
¢innosti, zda je dosahovano téch nejlepsich vystupli pro zakaznika ¢i zda je ovladani téchto
¢innosti podporovano odpovidajici vypocetni technikou. | Blecharz (2011, s. 30) definuje
procesni ptistup jako ,, systém cinnosti, ktery vyuziva zdroje pro preménu vstupii na vystupy “.
Podle Hnatka et al. (2016, s. 17) aplikace procesniho pfistupu v ramci systému
managementu kvality umoziuje:
e pochopit pozadavky a zasady pii jejich plnéni,
e zvazit procesy z hlediska pfidané hodnoty,
e docilit efektivni vykonnosti procest,

e dosahnout zlepSeni procest v souvislosti s hodnocenim dat a informaci.
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Nasledujici obrazek €. 2 uvadi schematické znazornéni kteréhokoliv procesu a ilustruje

vzajemné vazby mezi jeho prvky.

Vychozi bod ‘ | Koncovy bod

Zdroje vstupi Vstupy V¥stupy Zdroje v¥stupi

(napf. pfedchozi (napf. .. ] (napi. (napf. nasledneé
procesy o materialy, Cinnosti produkty, procesy u
poskytovateld) zdroje, slugby, zékaznild)
. poZadaviy) [y rozhodnuti)

Pfipadné kontroly
a kontrelni body
pro monitorovani a
méfeni vykonnosti

Obrazek 2 Schematické znazornéni prvki jednoho procesu (Hnatek et al., 2016, s. 18)

Podle Blecharze (2011, s. 28) je potieba v rdmci celého podniku procesy identifikovat,
zejména pak procesy hlavni. Podle autora je dale nutno urcit vzajemné plisobeni mezi procesy,
stanovit kritéria pro fizeni a prubeh procest a je zapotiebi disponovat vypracovanymi metodami
a postupy v souvislosti s efektivnim zabezpeCovanim kvality procest. Nezanedbatelnym
prvkem je podle autora métfeni a monitorovani procest, sbér dat, analyza a provadéni takovych

opatfeni, které zajisti neustalé zlepSovani procesi.

1.5.7 Systémovy pristup k managementu
Podle Nenadala et al. (2008, s. 30) I1ze konstatovat, ze ,, identifikace, pochopeni a Fizeni
vzajemné souvisejicich procesit jako systému prispiva k vyssi efektivnosti a ucinnosti cilii
organizace “. Podle Hnatka et al. (2016, s. 36) je tak ve vlastni kompetenci jednotlivych podnikii
,, WIVoFit, zavést, udrzovat a neustale zlepSovat systéem managementu kvality, véetné potrebnych
procesi a jejich vzajemnych vazeb, v souladu s pozadavky této mezindrodni normy “,
Bri§ (2005, s. 29) definuje tyto ¢innosti vedouci k aplikaci systémového piistupu
k managementu:
e definovani systému prostfednictvim identifikace a rozvijeni procest,
e pochopeni vzajemnych vazeb mezi procesy uvniti systému,

e neustalé zlepSovani systému v souvislosti s pravidelnym méfenim a vyhodnocovanim.
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1.5.8 ZlepSovani

Nenadal et al. (2008, s. 31) uvadéji, ze vSechny podniky se mohou zlepSovat

prostiednictvim mnoha aktivit. Podle autorti jde o aktivity vedouci k novému stupni vykonnosti

zamé&stnancu, procest, produkti i systému managementu jako celku.

Veber (2002, s. 137) d¢li zlepSovaci aktivity na:

spontanni — piistupy systematicky neusmériiované, v podniku je pouze navozena
atmosféra napomahajici rozvijet zlepSovaci aktivity,

programové — existence predmétt zlepseni ve form¢ tematickych zameéru.

V praxi pak Ize podle Nenadala et al. (2008, s. 31) sledovat 2 zéakladni pfistupy ke

zlepSovani:

postupné zlepSovani po krocich (tzv. kaizen),

zlomové, revoluéni zlepSovani (tzv. reingeneering).

Bri§ (2005, s. 117-119) uvadi 3 zakladni zdroje, ze kterych vychazi proces zlepSovani:
napravnd opatieni — v pfipad¢ zjisténé nehody je ti€elem vysettit pficinu a ucinit postupy
k odstranéni neshody,

preventivni opatieni — postupy vedouci k ptredchézeni piipadnym neshodam, ideédln¢ az
k tplnému vylouc¢eni moznych neshod,

zdokonalovaci opatfeni — absence pfimé vazby na zjisténou neshodu, cilem téchto
opatfeni je zkvalitnit, zefektivnit a zvysit bezpecnost urcité ¢innosti, procesu, vyrobku
¢i sluzby.

Hnatek et al. (2016, s. 20) popisuji cyklus Plan-Do-Check-Act (dale PDCA), tedy

cyklus Planuj-Délej-Kontroluj-Jednej jako piistup, ktery lze aplikovat na vSechny procesy

a systém managementu kvality jako takovy.

Hnatek et al. (2016, s. 21) charakterizuji jednotlivé kroky vyse uvedeného cyklu:
Planuj — vytyc€eni cili systému a jeho procesu véetné zdroju potiebnych pro dosazeni
vysledktll, zaméfeni se na identifikaci rizik a pfileZitosti,

Délej — zavadeéni vyse naplanovanych aktivit,

Kontroluj — monitorovani a méfeni procest, vykazovani zprav o vysledcich,

Jednej — pfijimani opatieni pro zlepSovani vykonnosti podle potieby.

Bris§ (2005, s. 37) dodava, ze cyklus PDCA vychézi z Demingova cyklu neustalého

zlepSovani. Podle autora se jedna o neustale opakovany cyklus, jako vhodny zacatek cyklu pak

autor vidi fazi ,,Kontroluj*.
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Nasledujici obrazek ¢. 3 popisuje Deminglv cyklus neustdlého zlepSovani

prostiednictvim diagramu PDCA.

JEDNEJ PLANUJ

Pokratuj Ceho cheeme
normalizaci desihnout?
nebo

Zlepiovanim.

KONTROLUJ DELEJ

Plnime plan? Uskuteénit
plan.

Obrazek 3 PDCA diagram (Bris, 2005, s. 37)

1.5.9 Rozhodovani zalozené na faktech

Podle Nenadala et al. (2008, s. 32) by rozhodovaci procesy na vSech urovnich fizeni
mély byt co nejobjektivnéjsi. Tato rozhodovani by tak podle autori méla mit zaklad v hluboké

analyze dat a informaci a mély by byt eliminovany pocity a subjektivni nazory.
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Vzajemné vazby mezi monitorovanim, méfenim, vyhodnocovanim dat, rozhodovanim

a neustalym zlepSovanim v systémech managementu kvality ilustruje nésledujici obrazek ¢. 4.

Monitorovani a méfeni - shér

; Analyza a zpracovani dat
dat z procest

¥

&~

¥

WNeustalé zlepEovani procesh Piezkoumani vedenim -
a systémi rozhodovani

3

Obrazek 4 Vzajemné vazby v souvislosti s rozhodovanim (Nenadal et al., 2008, s. 33)

1.5.10 Management vztaht

Nenadal et al. (2008, s. 33) uvadé&ji, ze spolehlivost dodavatele zdsadné ovliviiuje
realnou vykonnost podnikl. Podle autord je tak rozvijeni vztahl partnerstvi s dodavateli
zalozené na vzajemné duvére, sdileni znalosti a integraci zékladni podminkou efektivnéjsiho
hospodateni kazdého podniku.

Nenadal et al. (2008, s. 34,35) nakonec dodavaji, ze v rdmci principii managementu
kvality by mélo byt snahou vSech fidicich pracovnikl a vrcholového vedeni podniku aktivné
podporovat trvaly rozvoj a aplikaci téchto obecnych principti v ramci svych podniki, jez by

Mrve

degradaci podniku vcetné jeho procest, nabizenych produktl a sluZeb.

1.6 Audit

Jak jiz bylo uvedeno, systém managementu kvality podle ISO fady 9000 je rozdélen do
tii casti — zakladni principy a slovnik, poZadavky a fizeni udrZitelného Gspéchu organizace.
Prostiednictvim téchto dokument je tak vytvofen teoreticky ramec obsahujici postupy
a pravidla pro podniky, které se rozhodly fidit svoji ¢innost prostfednictvim systému
managementu kvality. Za ptedpokladu, Ze podnik vySe uvedené postupy a pravidla
implementoval do své bézné Cinnosti, je zapotfebi pribézné kontrolovat a vyhodnocovat
spravnost téchto postupt. K tomu slouzi audit. Podle Lévaye (2016b) lze jako synonyma pro
audit pouzit vyrazu provérka a jednd se o systematicky, nezavisly a dokumentovany proces,
jehoz tcelem je posouzeni souladu s auditnimi kritérii, tedy stanovenymi pozadavky, v tomto

ptipadé¢ vyplyvajicimi pravé z norem ISO 9000, ISO 9001 a ISO 9004. Mimo jiné lze za tyto
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pozadavky podle autora povazovat také pozadavky stanovené v riznych zdkonech a jinych
predpisech a samoziejm¢ pozadavky ve formé internich podnikovych ptedpisti a pracovnich
postupti.

Lévay (2016b) déli audity systémi managementu kvality na interni a externi. Podle
Nenadala et al. (2008, s. 249) neni uvedené necleni v zavislosti na skute¢nosti, zda audit provadi
interni ¢i externi osoba vii¢i podniku, jak by se mohlo zdat, nybrz podle toho, zda zavért auditu
vyuzije pouze interni osoba, tedy auditovany podnik, nebo osoba externi, tedy i jiné podniky

jako napft. zadavatelé zakazek, odbératelé Ci certifikacni orgény atd.

1.6.1 Interni audit

Hnatek et al. (2016, s. 114) uvadéji, ze by podniky mély vykonavat interni audity
Vv ptfedem planovanych intervalech za uc¢elem ziskani informaci ohledn¢ skutecnosti, zda systém
managementu kvality odpovida vlastnim pozadavkiim podniku a pozadavkim mezinarodni
normy a zda je systém managementu kvality efektivné zaveden a udrzovan.

Podle Nenadala et al. (2008, s. 249-250) se Vv zavislosti na pfedmétu auditovani interni
audity déli na:

e systémove,

e procesni,

e persondlni,

e produktové (sluzebni).

Veber (2002, s. 118) uvadi jako predmét systémového auditu praveé systém zavedeny
v podniku v souladu s pozadavky normy ISO 9001. Podle autora je potieba vyjit z pozadavku
normy a tyto pozadavky nésledné transformovat do podoby otazek, na jejichz zaklad¢ bude
mozné vyhodnotit funk¢nost a spravnost zavedené¢ho systému. Autor dodava, zZe vhodnym
doplitkem pro realizaci systémového auditu je ze strany podniku piiprava dotazniku.

Podle Vebera, Hilové a Plaskové (2010, s. 221) se procesni audit zaméfuje na
vyznamné podnikové procesy jako marketing, vyvoj, nakup, prodej, servis atd. Podle autoru je
cilem procesniho auditu priibéZna kontrola trovné€ vyse uvedenych procesi s tc¢elem v€asného
nasazeni vhodnych fidicich, a predev§im ndpravnych mechanisma pii potencidlnim vzniku
odchylek.

Urban (2006) popisuje personalni audit jako , nezdvisié posouzeni urovné
personalnich zdrojut a personalniho vizeni podniku “. Podle autora slouzi vyse uvedeny audit

jako nastroj k vnéjSimu hodnoceni klicovych zaméstnanci i jako zplsob objektivniho
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posouzeni efektivnosti a fizeni lidskych zdrojt s cilem ur¢it doporuceni vztahujici se k dal§imu
rozvoji osob a metodam ¢i nastrojiim personalniho fizeni.

Produktovy audit je podle Vebera, Hilové a Plaskové (2010, s. 221) zaméien
predevsim na finalni vyrobky ¢i dtlezité skupiny vyrobki, provadi se u namatkové vybranych
vyrobku, které jsou uloZeny ve skladu expedice ¢i u vyrobkd urcenych piimo k expedici.
Smyslem tohoto auditu je podle autord urceni kvality vybranych vyrobk predev§im z pohledu
zékaznika, jinymi slovy urcit, jakym zplsobem bude vyrobek vniman zakaznikem,
napf. prostfednictvim hodnoceni funk¢nich vlastnosti, zptisobu baleni ¢i kompletac¢nich dilt
atd. Veber, Hulova a Plaskova (2010, s. 221) obdobn¢ uvadéji konkrétni ptiklad auditu sluzby
vztazeny na pripravenost hotelového pokoje pro hosty s cilem urcit, které konkrétni znaky
budou pro hotelového hosta relevantni. Jako pfedmét hodnoceni piipravenosti pokoje autofi

uvadéji napt. spravné povleéenou postel ¢i uplné vyluxovany interiér pokoje atd.

1.6.2 Externi audit

S externimi audity, podle Vebera (2002, s. 121) nékdy téz nazyvanymi jako audity druhé
a tfeti strany, se Ize v praxi setkat v managementu kvality i environmentalnim managementu.

Veber (2002, s. 121-122) rozlisuje externi audity na:

e audit dodavatele,
e certifikacni audit,
e ckologicky audit.

Audit dodavatele je autorem téZ nazyvan auditem druhou stranou, jehoZ tGcelem je
posouzeni dodavatele z pohledu dodrzeni stanovenych pozadavki. Zavére¢né vystupy tohoto
auditu jsou podle autora soucésti poznani nezbytného pii volbé dodavatele ¢i pfi hodnoceni
jeho zpusobilosti. Dodavatele je pak o auditu potfeba informovat s dostatecnym ¢asovym
predstihem.

Veber, Hulova a Plaskova (2010, s. 220) definuji certifika¢ni audit jako formu auditu
treti stranou. Podle autort se jedna o audit provadény nezavislou organizaci (jak na dodavateli,
tak na odbérateli), jeZ je k tomuto ucelu zpisobild, zpravidla certifikatni organizaci. Autofi
dodavaji, ze v ptipadé pozitivniho vysledku, tedy prokazani spravného plnéni postupti, pravidel
a pozadavki na systém ISO 9000, je podniku vystaven certifikat disponujici platnosti obvykle
na 3 roky.
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CQS (2016) uvadi nékteré piinosy certifikace systému managementu kvality podle
CSN EN ISO 9001:2016:

e poskytovani sluzeb 1 tém nejnarocnéjSim zékazniklim s moznosti ziskani zakaznika
novych v souvislosti se zvySovanim jejich spokojenosti,

e prilezitost ucasti na vyb&érovych fizenich velkych zakazek piedevs§im ve statni sprave,

e vhodné nastavenymi procesy lze zvySovat trzby, zisk, trzni podil a dosahovat tak
zvySovani spokojenosti vlastnik,

e prokazani zavazku k dodrZzovani podniki stanovenych pozadavkli a pozadavki
predpisu,

e zkvalitnéni systému managementu a zdokonaleni organizac¢ni struktury podniku,

e optimalizace néklada,

e narlst duvery ze strany vetejnosti a statnich kontrolnich organti atd.

Dekonta (2014) definuje ekologicky audit jako objektivni posouzeni rozsahu
environmentalnich parametrt podniku Vv souvislosti s plnénim pozadavkd vyplyvajicich
z legislativy v oblasti ochrany Zivotniho prostiedi spoleéné s vyhodnocenim potencialnich rizik
z pohledu bezpecnosti a ochrany zdravi. Primarnim cilem ekologického auditu je podle zdroje
snaha vyvarovat se budoucim finanénim ztratam v souvislosti s nedostate¢nym vyhodnocenim
urovné a povahy environmentalnich rizik a nasledného odstrafiovani $kod na Zivotnim
prostiedi.

Podle Dekonty (2014) je provadéni ekologickych auditi realizovano pro riizné ucely,
kterymi napft. jsou:
e posouzeni podniku pfed jeho koupi za ucelem urceni nakladi nutnych pro uvedeni
podniku do shody s pozadavky environmentalni legislativy,

e zavadéni Ci certifikace systému environmentalniho managementu ISO 14001 atd.

1.7 Shrnuti

Prvni ¢ast prace byla zamétena na pojem kvalita jako takovy. Doslo k vysvétleni rozdilu
mezi kvalitou a jakosti, byly uvedeny definice kvality od rtznych autorti. Nasledné bylo
autorem prace uvedeno, Ze kvalita by se v ramci snahy o uspokojovani potieb a pozadavki
zakaznikl méla ze strany podnikii urcitym zplisobem fidit. V této souvislosti bylo definovano
pojmu systém managementu kvality, ktery klade dlraz na fizeni kvality skrze celé podnikové
systémy prostiednictvim veSkerych zaméstnanci, ktefi se na vytvareni, udrzovani a trvalého
rozvijeni kvality pii1 vyrobé a poskytovani sluZzeb podileji. Byl uveden historicky vyvoj téchto

systémll managementu kvality az po souc¢asné, moderni trendy v fizeni kvality. Nasledovala
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definice, vyvoj a soucasnost normy ISO 9000, tedy jednoho z nejvyuzivanéjSich systémil
managementu kvality v podnikovém fizeni spole¢né s obecnymi principy této normy, které jsou
v souvislosti s komplexnim podnikovym fizenim kvality vSechny zainteresované strany
povinné dodrzovat. Prvni Cast prace je zakonCena auditem, resp. jeho definici a zakladnim

¢lenénim.
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2 ANALYZA ’SYSTEMU MANAGEMENTU  KVALITY
V PLZENSKYCH MESTSKYCH DOPRAVNICH
PODNICICH, A.S.

Tato cast prace se zabyva analyzou soucasného stavu systému managementu kvality
v PMDP, a.s., vybudovaného podle normy ISO 9000:2008. Obsahuje ptedstaveni podniku
a analyzu systému managementu kvality podniku s ohledem na jednotlivé ¢asti systému véetné
prezkoumavani funkénosti systému. Druhd ¢ast je vénovana klicovym podnikovym procesiim

z hlediska managementu kvality.

2.1 Predstaveni podniku

PMDP, a.s. je ¢eskou dopravni akciovou spolecnosti, jejimz zakladatelem a jedinym
akcionafem je mésto Plzeit (PMDP, 2016a). Predmétem cinnosti PMDP, a.s. je zajiStovani
méstské vefejné dopravy v Plzni a taktéz ucast v integrované dopravé Plzeniska. Kromé vyse
uvedeného zajistovani dopravni obsluznosti se podnik dale zabyva montazi a dodavkami
V oblasti praci drazni cesty a poradenstvim a dodavkou systému elektronického odbavovaciho
systému.

Systém méstské vetejné dopravy v Plzni je zajistovan tiemi trakcemi — tramvajemi,
trolejbusy a autobusy (PMDP, 2016a). Trojice tramvajovych linek tvoii patet méstské dopravy,
jelikoz spojuje nejveétsi predmésti s centrem meésta, autobusovym a vlakovym nadrazim. Téméer
identickou roli plni linky trolejbusové, které kromé severniho pfedmésti obsluhuji téz vSechna
ostatni velkd pfedmésti. Vyznamnym doplikem tramvajové a trolejbusové dopravy je
autobusovy subsystém, ktery zajiSt'uje dopravni obsluznost ptedevsim do mensich méstskych
¢asti a na periferie mésta. Kazdy dopravni subsystém ma své charakteristické barevné ptifazent,
kdy tramvajové linky jsou Zluté barvy, trolejbusové linky zelené barvy a autobusové linky barvy
cervené. Spolecné s bilou barvou tak barvy jednotlivych dopravnich subsystémi tvofi Ctvetici
plzenskych méstskych barev, které jsou zachyceny také ve znaku a na vlajce mésta. Méstska
hromadna doprava (didle MHD) v Plzni je ze dvou tfetin objemu piepravniho vykonu
poskytovana prostiednictvim elektrické trakce, tedy tramvajemi a trolejbusy.

Prostory podniku jsou rozmistény do ctyi hlavnich objektd v Plzni (PMDP, 2016b).
Jedna se o budovu feditelstvi na Denisové nabfezi, dale administrativni budovu v Divadelni
ulici a 2 vozovny, konkrétné¢ pak vozovnu Slovanska alej a vozovnu Karlov v Borské ulici.
Kromé vyse uvedenych prostor podnik pro poskytovani sluzeb vyuziva taktéz i dalSich objekta,

jako napf. ménirny, objekty s odpocivarnou a socidlnim zafizenim na kone¢nych stanicich linek
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MHD ¢i zdkaznickd centra atd. Veskeré CcCinnosti provadéné v uvedenych objektech
a zafizenich podléhaji obecnym zésaddm ochrany a ostrahy objektii, bezpecnosti a ochrany
zdravi pii praci, pozarni ochrany, ochrany zivotniho a pracovniho prostfedi. Vyuzivané
prostory podniku disponuji potfebnym vybavenim vcetné prosttedkt slouzicich pro

ptedchazeni a likvidaci havarii.

2.2 Systém managementu podniku
PMDP, a.s. maji implementovan Integrovany systém ¥izeni (dale ISR), ktery propojuje
systém managementu kvality a EMS. ISR je v podniku je postaven na pirehledném popisu
a pochopeni veskerych procestt v podniku slouzicich k ucelnému vyuziti a transparentnimu
fizeni jednotlivych oblasti poskytované ¢innosti.
ISR je podrobné popsan v dokumentaci systémid fFizeni, kterou lze rozdélit do
nasledujicich zakladnich urovni (PMDP, 2016b):
e strategie spole¢nosti, politika ISR, cile a programy,
e piirucka ISR,
e smérnice pro jednotlivé oblasti ¢innosti spolecnosti,
e instrukce, provadéci postupy, provozni fady a havarijni pokyny vyjadiujici dil¢i procesy
probihajici v rdmci jednotlivych oblasti ¢innosti spolecnosti a konkrétni postupy,
e registr environmentalnich aspektti (dale REA),
e Ziznamy, formulafe, externi dokumentace a ostatni dokumenty, spadajici do fizené
dokumentace spole¢nosti.

V dal3im textu jsou charakterizovany jednotlivé prvky ISR.

2.2.1 Strategie podniku a planovani
Cilem, jemuz je podfizeno veskeré usili v§ech zaméstnancti PMDP, a.s., je nejen trvalé
uspokojovani potifeb vSech zakaznikl, ale predevsim udrzeni si jejich divéry a neustalé
zlepsovani pii poskytovani sluzeb (PMDP, 2017a). PMDP, as. pfijaly strategii
PMDP, a.s. — aktivni partner 2021, kterd ma za cil zavedeni novych cilii a sméri vyvoje
podniku na dalsi obdobi.
Vedeni podniku se tak zavazalo plnit nasledujici klicové zavazky (PMDP, 2017a):
e orientace na zdkaznika — provozovani komfortniho vozového parku spolecné
s rychlosti, pfesnosti, bezpecnosti a jednoduchym a dostupnym systémem odbaveni,

dostupnost sluzeb a individualni pfistup ke specializovanym zakazkam,
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e diraz na zivotni prostiedi a spolecenskou odpovédnost — provozovani ekologické
trakce, snizovani spotfeby energii,

e trvalé zlepSovani — uplatiiovani procesniho pfistupu, systémové fizeni rizik,

e tym PMDP — vybirani kvalitnich zamé&stnanct, usilovani o vysokou organizaé¢ni kulturu,

e tradice a partnerstvi —rozvijeni vztahti a budovani strategickych partnerstvi, uchovavani
tradic.

Planovani ¢innosti je v uzké souvislosti se strategii podniku z toho duvodu, Ze strategie
podniku slouzi jako zéakladni podklad pro tvorbu dil¢ich plant podniku (PMDP, 2016b).
Cinnosti naplanované odpovidajicim zptisobem jsou pak podle vedeni podniku zakladnim
predpokladem ke splnéni strategickych cili a zaméri podniku. Dil¢i plany jsou vedoucimi
zaméstnanci predstavovany v rdmci pusobnosti jejich podfizenym zaméstnanciim. Kontrola
plnéni téchto dil¢ich plant je poté v kompetenci vedeni podniku, a to na pravidelnych poradach,
kde jsou v ptipade¢ zjisténych odchylek pfijimana opatieni k napraveé. Veskera tato opatieni jsou

pfedmétem zapisu z porad.

2.2.2 Politika ISR

Politika ISR se zaklada na snaze a schopnosti napliiovat veskera oéekavani zakotvena
ve strategii podniku a sjednocuje v sobé politiku kvality a environmentalni politiku
(PDMP, 2016b). Politiku podniku, ktera je vrcholovym dokumentem ISR, navrhuje manaZer
systémi a schvaluje generalni feditel. Politika podniku je zvetejnéna na webovych strankéch,
internim portalu a na uréenych mistech v podniku. S politikou podniku jsou seznameni vSichni
zaméstnanci, za proskoleni vedoucich zaméstnancli 1 zaméstnancii noveé nastoupenych
zodpovidd manaZer systémil, vedouci zaméstnanci nasledné Skoli své podtizené. Zavazky
plynouci z politiky ISR jsou zavazné pro viechny zamé&stnance podniku.

Jak bylo feteno, politika ISR v sob& zahrnuje mimo jiné také politiku kvality:
LZasadou spolecnosti je kvalita, efektivnost a racionalita veSkerych cinnosti ve prospech
obchodniho uspéchu* (PMDP, 2016b). V tomto trendu jsou pak vytvofeny plany dalsiho
rozvoje podniku. Management podniku se snazi o budovani a rozvoj kvalitniho podniku jak pro
zékazniky, tak pro zaméstnance a poskytovat produkty na nejvyssi mozné Grovni. Politikou
kvality se taktéz rozumi pfijaty zavazek ke zlepSovani kvality poskytovanych produkti
a dodrzovani legislativnich pozadavk.

Hlavni méftitko, co se tyc¢e Urovné dosazené kvality je ukazatel miry, jak jsou naplnéna
nasledujici o¢ekavani (PMDP, 2016b):

e ocekavani vefejnosti a zdkaznikli na vysokou kvalitu poskytovanych produktd,
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e ocekavani akcionafe na rozvoj podniku,
e ocekavani dodavatelil na stabilitu dodavatelskych vztaha,

e ocekavani verejnosti a okoli podniku na rozvoj kultury prostiedi.

2.2.3 Cile a programy podniku

Identifikaci cili a cilovych hodnot v souladu s politikou ISR, strategii podniku,
relevantnimi predpisy a s ohledem na environmentalni aspekty je povéfeno vedeni podniku
(PMDP, 2016b). Jednotlivé cile jsou poté zaznamenany v jednotlivych tzv. kartach procesi.

Plnéni cili a programi v podniku by mélo mit za nasledek neustalé zvySovani kvality
nabizenych sluzeb, zefektiviiovani veskerych podnikovych procesti spole¢né s omezovanim
a pfedchazenim zneciStovani zivotniho prostiedi zapfi¢inéného aktivitou spolecnosti
(PMDP, 2016b). Vyhodnocovani spoleéné s aktualizaci plnénych programii a dosahovani cilt
podniku jsou pfedmétem naplné pravidelnych schtizek vedeni podniku — tzv. procesnich dnii.
Prioritou v souvislosti s ur¢ovanim programa a cilovych hodnot podniku je diraz na snahu

0 vytvoreni takovych hodnot, které¢ jsou méritelné.

2.2.4 Personalni zdroje

Odpovédnost za stanoveni celkové persondlni politiky a zékladnich pozadavki na
personalni zajisténi nese generalni feditel podniku (PMDP, 2016b). Pravomoc ke schvalovani
organizacni struktury prislusi predstavenstvu podniku. Soucasti této struktury jsou také popisy
jednotlivych funkei vcetné kvalifika¢nich pozadavkl na tyto funkce. Zaméstnanci, jejichz
naplni prace jsou fidici, vykonné a ovétovaci funkce, maji povinnost disponovat piislusnou
kvalifikaci, praxi a odpovidajicimi osobnimi vlastnostmi.

Zaznamy o kvalifikaci jednotlivych zaméstnancti jsou predmétem zapisi
Vv tzv. osobnich kartach, v informac¢nim syst¢ému SAP a v popisech funkci jednotlivych
zaméstnanc (PMDP, 2016b). Vedeni agendy je v kompetenci pracovnikli personalniho

a mzdového oddéleni.

2.2.5 Komunikace v podniku a informa¢ni zdroje

Interni podnikova komunikace probihd prostfednictvim porad, vyddvanim interni fidici
dokumentace, na sdilenych mistech interniho portalu, vyuzitim informacnich obrazovek
Vv podnikovych budovach nebo ptimo (PMDP, 2016b).

Patet informac¢niho systému podniku tvoii databaze a vykazy, jejichz predmétem je
napi. prehled zakazniki a objednavek, piehled fakturace a naklada atd. (PMDP, 2016b). Mezi

oficidlni dokumenty podniku se fadi pfedev§im schvalené strategie a plany, platné pracovni
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a obchodni smlouvy, danova pfiznani podniku atd. Operativni dokumenty tvofi zapisy z porad,
pisemné operativni ptikazy a interni pokyny. Pod pracovni dokumentaci pak lze zaradit Sirokou
Skalu materialt vznikajicich pti praci, tedy napt. nabidky, zaznamy z jednani, vyrobni zaznamy,
navrhy, zpravy atd. Pravidla vztaZzena k provozovani cinnosti jsou predmétem smeérnic,
instrukci, rozhodnuti a piikazii generalniho feditele ¢i fadi. Odpovédnosti a pravomoci
jednotlivych zaméstnancti podniku jsou zakotveny v organiza¢nim fadu, v popisech funkci
a dalsi interni fidici dokumentaci. VSichni zaméstnanci podniku maji neomezeny piistup ke
schvalenym pravidlim a strategickym zamérim podniku, jejichz aktudlni verze se nachazi
v EISODu, tedy v syst¢ému zahrnujicim nejen fizeni dokumentace, ale i fadu modulti pro
elektronickou sitovou spravu systému managementu, a na internim portalu. Pfislusni
zamestnanci povefeni aktualizacemi databazi, uklddanim dokumenti a dalSimi pracemi
souvisejicimi s informacemi se tidi dle pfisluSnych instrukci a operativnich pokynt. Vedouci
zaméstnanci pak informace dal$im zaméstnancim predavaji prostfednictvim osobnich

pohovort, Skoleni a porad.

2.2.6 Organizace v podniku

Vrcholovy orgdn podniku pfedstavuje valna hromada, jenz svou fidici funkci
vykonava prostiednictvim predstavenstva podniku. Kontrolni funkce je vykondvana
prostiednictvim dozor¢i rady. Pfedstavenstvo podniku ma pravomoc K uzavirani a ukonc¢ovani
pracovniho poméru s generalnim feditelem a fediteli jednotlivych usekti podniku.

Nasledujici obrazek ¢. 5 ilustruje organizacni strukturu PMDP, a.s.

Jediny akcionar
Rada mésta Plzné v pusobnosti valné hromady

Predstavenstvo Dozor¢i rada Vybor pro audit

Generalni Feditel

Usek Generalniho Dopravné Usek drazni Ekonomicky Usek Plzeriska
feditele provozni dsek cesty usek karta

Obrazek 5 Organizacni struktura PMDP, a.s. (PMDP, 2017b)
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V kompetenci generdlniho feditele podniku je jmenovéni piredstavitele vedeni pro
systém managementu kvality a environmentalni manaZersky systém ISR, kterého v PMDP, a.s.
pfedstavuje manaZer systémi.

Manazer systémi podniku disponuje Sirokou odpovédnosti v rdmci svého okruhu
¢innosti. Nasledujici vycet Cinnosti je jen stru¢nym popisem funkci, za které je manaZzer
systému odpovédny (PMDP, 2016b):

e {idi prace potiebné k zavedeni, uplatiiovani a udrzovani systému ve shod¢ s pozadavky

mezinarodni normy ISO 9001,

e vydava prislusné pokyny majici za nasledek zabezpeceni tvorby a zdokonaleni systému
managementu kvality,

e  komunikuje s certifika¢nimi organy,

e podava informace tykajici se stavu systému managementu kvality zakazniklim

a vnéjSim partnerim,

e minimalné jednou ro¢né reviduje ptiru¢ku ISR, pfezkoumava politiku ISR a strategii
podniku,

e v piipadé aktualizace politiky ISR a strategie podniku seznamuje s dokumenty veskeré
vedouci zaméstnance podniku,

e vypracovava zpravu o prezkoumani systému managementu a nasledné ji predklada na
poradé vedeni podniku.

Za realizaci schvalenych cili a ukoli je odpovédné vedeni podniku a vedouci
zamestnanci, ktefi jsou taktéz povinni fidit podnik ve shod€ se schvalenymi plany. Tato
odpovédnost zahrnuje mimo jiné tvorbu a fizeni pravidel umoznujicich efektivni plnéni planu
a strategii podniku. Vedeni podniku ma téz za povinnost ovéfovani vhodnosti systému fizeni
podniku a pfijimani opatieni vedoucich k odstranéni odchylek a neustalému zlepSovani systému
(PMDP, 2016b).

Veskeré podnikové ¢innosti jsou uvedeny v mapé procesi (PMDP, 2016b). Postupy
a pravidla tykajici se provozovani ¢innosti podniku musi byt definovany v souladu s pozadavky
normy 1SO 9001, 1SO 14001 (EMS) a platnou legislativou Ceské republiky a Evropské unie
(dale EU). Je v povinnosti vedeni podniku fidit jednotlivé useky v souladu s touto interni ¥idici
dokumentaci a tento soulad neustdle ovétovat. Povinnost vedeni podniku se tyka také

skute¢nosti navrhovat opatteni v ptipadech, kdy vyjde najevo potifeba dokumentované postupy
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ménit. Manazer systému a jednotlivi feditelé maji ve své kompetenci povinnost odstrafiovat
neshody ve svych vlastnich tsecich.

Ovéfovani v podniku je tedy provadéno z hlediska vykonnosti, kvality a shody
s pozadavky predpisti spoleéné se zasadami ochrany Zivotniho prostiedi (dile OZP)
(PMDP, 2016b). Vysledky téchto ovéfovani a kontrol jsou diskutovany v ramci pravidelnych
porad podniku, jejichz vysledkem jsou taktéz schvalovdna potiebna opatfeni reagujici na
aktualni zjisténi. Nedilnou slozkou téchto ovéfovani je taktéz prezkoumani systému
managementem podniku.

Odpovédnost kazdého zaméstnance podniku tkvi v povinnosti vykonavat svou praci ve
shodé se schvalenymi dokumentovanymi postupy a pravidly, jez jsou uvedeny V instrukcich
(PMDP, 2016b). Tyto instrukce téz odkazuji na dalsi, napf. externi dokumentaci, kterou
pfedstavuji normy, navody atd. Kazdy zaméstnanec mize v ptipad€ potieby taktéZ navrhovat

opatieni, kterd budou mit za nésledek zménu dokumentovanych postupti.

2.2.7 Zpusob prace

Smérnice a instrukce jsou dokumenty jednozna¢né predepisujici zavazné postupy
provadéni konkrétni prace a urcujici odpovédnost za prace a jeji ¢asti (PMDP, 2016b). Je v pIné
kompetenci vedoucich zaméstnanct seznamovat své podiizené s ptislusSnou dokumentaci, tedy
instrukcemi, smérnicemi, rozhodnutimi generalniho feditele atd. Konkrétni povinnosti kazdého
ze zaméstnancu jsou zapsany v popisech funkci (PMDP, 2016b). Vedouci zaméstnanci taktéz
disponuji pravomoci vydavat operativni piikazy ur€enym zaméstnancum tak, aby s nimi byli
ztotoznéni a byli je schopni splnit. Tyto operativni ptikazy se vydavaji v ptipadech, kdy danou
mohou mit za nasledek vydani internich pokynt, které vSak disponuji pouze ¢asové omezenou
platnosti. Jestlize dojde k rozporu mezi operativnimi piikazy a pokyny, vyssi prioritu ma vzdy

operativni piikaz.

2.2.8 Rizeni vykonu

Rizeni vykonu v podniku je spjato s kontrolou vykonnostnich parametri, kterych
podnik pfi poskytovani své ¢innosti dosahl (PMDP, 2016b). Takovato kontrola slouzi vedeni
podniku jako podklad pro hodnoceni a pfijimani opatfeni, ktera jsou nezbytna pro odstranovani
odchylek. Zavadéni téchto opatfeni a s tim souvisejici dodrzovani napldnovanych hodnot
produktivity prace a rentability podniku jsou totiz hlavnim pfedpokladem pro zlepSujici se
ekonomické vysledky podniku; monitorovani trendd ve vyse uvedené oblasti navic pfispiva

k dosazeni a udrzeni finanéni stability podniku (PMDP, 2016b). Relevantni je téZ kontrola
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dodrzovani limitt nakladd, jenz je zakladnim predpokladem a prostfedkem pro omezeni
netizeného rustu nakladi v podniku.

Za tizeni vykonu jsou odpovédni feditelé jednotlivych tiseki, celkova konsolidace je
pak v kompetenci generalniho feditele. Ovéfovani vyslednych hodnot ve vztahu k planu
podniku je nasledné¢ hodnoceno generdlnim feditelem v ramci rozsifenych porad vedeni,
tzv. kontrolnich dnt, a to minimaln¢ jednou mésicné (PMDP, 2016b). Soucasti aktivit

kontrolnich dnt je taktéz vydavani opatfeni reagujicich na zjisténé rozdily.

2.2.9 Hodnoceni kvality
Hodnoceni kvality je v kompetenci hned nékolika urcitych zaméstnancu, kteti kvalitu
hodnoti z riznych hledisek (PMDP, 2016b):
e zamgéstnanci odd¢€leni controllingu — hledisko vykond,
e vedouci stfedisek useku drazni cesty — oblast vystavby drazni cesty,
e vedouci projektu — hledisko poradenstvi a instalace elektronickych odbavovacich
systémd,
e manazer systému — hledisko efektivnosti a Gi¢innosti systému managementu kvality.

Nejdulezitéjsim parametrem Vv souvislosti s hodnocenim kvality v podniku je
spokojenost zakazniki (PMDP, 2016b). Ta se ovéfuje prostfednictvim informaci, které
hodnoti miru spokojenosti s parametry vyplyvajicimi ze strategie podniku. Vysledky tohoto
hodnoceni jsou pak zékladnim pfedpokladem pro stanoveni oblasti zlepSovani. Ovétovani miry
spokojenosti zdkaznikl je pak v rdmci kompetenci zalezitosti hned nékolika zaméstnanct
podniku, konkrétn€ dopravné provozniho teditele, feditele tiseku Drazni cesty, feditele tseku
Plzenska karta a ekonomického tfeditele (PMDP, 2016b).

Dal$im parametrem vztazenym k hodnoceni kvality v podniku je dosaZeny stav
lidskych zdroja (PMDP, 2016b). V praxi se jednd o to, Ze manazer systému je povéfen
analyzou aktivit jednotlivych zaméstnancti v souvislosti se zlepSovanim vnitiniho systému
kvality podniku. Tato analyza je vykonavana na zakladé mnozstvi pfedlozenych relevantnich
preventivnich opatieni jednotlivymi zaméstnanci. Dopliujicimi podklady jsou informace
0 neshodach zjisténych v ramci internich auditi a provérek podniku, které jsou provadény
statnimi kontrolnimi organy. Do dalSich dopliujicich podkladl pak lze zatadit vysledky
prizkumu spokojenosti zaméstnanci podniku, které¢ vedouci zaméstnanci provadéji jednou
ro¢né prostiednictvim pohovoru se svymi podiizenymi. Vysledky hodnoceni jsou pouzity jako
dualezity podklad pro pldnovani ndboru novych zaméstnanct, vycvik zaméstnancu a persondlni

zmény.
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Kvalita v podniku se téz hodnoti zhlediska hodnoceni urovné dodavatela
(PMDP, 2016b). Toto hodnoceni je vykonavano vSemi nakupujicimi materialu a sluzeb na
zéklad¢ pfedem stanoveného postupu. Zakladem pro hodnoceni jsou predem urcené vlastni
pozadavky na dodavatele, piipadné pozadavky na dodavatele ze strany zakaznikli a zaznamy
o0 jejich plnéni. Miize se tak napft. jednat o dodaci lhiity, poruchovost, reakce na zmény, cenovou
hladinu, soucinnost, produktovou a vyvojovou podporu ¢i dodrzovani dohodnutych termini
atd. Vysledky tohoto hodnoceni pak slouZzi jako podklad pro zmény v seznamu dodavatela
(at’ uz doplnéni nového dodavatele ¢i jeho zablokovani) a opatfeni v oblasti vstupni kontroly.

Nedilnou soucasti hodnoceni kvality v podniku jsou taktéz interni audity
(PMDP, 2016b). Ty slouZi jako podstatny zdroj informaci v souvislosti s fungovanim systému
managementu podniku. Alespon jednou ro¢né, nebo kdykoliv na zdklad€ rozhodnuti manazera
systémui, tak musi interni audit, resp. interni auditofi, objektivné ovéfit dodrzovani veskerych
dokumentovanych postupti a pravidel v podniku. Vysledky téchto ovéfeni jsou internimi
auditory nasledné¢ pisemné shrnuty v EISODu, konkrétné pak v modulu Audity, ve kterém
Vv piipad¢ nesrovnalosti uvadéji ptipadna doporuceni, preventivni a napravna opatfeni majici za
nasledek odstranéni vesSkerych negativnich zjiSténi. Navrh programu internich auditii je
v kompetenci manazera systémd, stejn¢ tak jako informovani vedeni podniku o vysledcich
auditt. Vyplyva-li zavazek z vysledku auditu i ke tfetim stranam, informuje manazer systému
také tyto vné&jsi subjekty. Vysledky internich auditi pak vedeni podniku vyuzivé jako jeden

z hlavnich podkladl pro zlepSovani systému managementu podniku.

2.2.10 Prezkoumavani funk¢nosti systému managementu

V PMDP, as. jsou zavedeny dvé uUrovné prezkoumdavani funkcnosti systému
managementu podniku (PMDP, 2016b). Operativni piezkoumavani je vedenim podniku
provadéno v ramci pravidelnych porad, a to minimalné jednou za ¢tvrt roku. Systémové
prezkoumavani funk¢énosti systému managementu podniku probihd jednou roc¢né
prostiednictvim projednani a schvaleni Zpravy o prezkoumani systému managementu, kterou
do 15. dubna nasledujiciho roku ma manazer systému za povinnost zpracovat a piredat vedeni
podniku. Vedeni podniku vramci porady projedna Zpravu o prezkoumani systému
managementu a na zéklad¢ tohoto projednani ji schvali, popt. ulozi navrhnutd opatfeni
K naprave.

Operativni pfezkoumavani je dokumentovano zapisem z vySe uvedenych pravidelnych
porad a vychazi z nasledujicich naméta (PMDP, 2016b):

e hodnoceni napravnych a preventivnich opatieni,
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e rozbor neshodnych produktl a reklamaci,
e rozbor reklamaci dodavateld,
e aktudlni problémy v oblasti kvality produktli a zabezpeceni systému managementu
podniku,
e informace z oblasti ochrany zivotniho prostiedi,
e zmeény tykajici se vyznamnych environmentalnich aspektu,
e  piipadné zjisténi nesouladu s legislativou.
Systémové piezkoumavani je spjato s celkovym hodnocenim managementu podniku
a vychazi z porovnani planovanych a dosazenych hodnot spole¢né s kontrolou miry splnéni
strategickych zaméru a ukola (PMDP, 2016b).
Predmétem ro¢ni Zpravy o piezkoumani systému managementu jsou nasledujici body
(PMDP, 2016b):
e Uvod,
e Vyhodnoceni opatieni z minulych pfezkoumani,
e Vyhodnoceni spokojenosti zdkaznikd,
e Rozbor reklamaci, neshodnych produkti a dodavatelt,
e  Vyhodnoceni Gi¢innosti procest,
e Vyhodnoceni vysledkt internich auditd,
e  Vyhodnoceni plnéni pland,
e  Vyhodnoceni dostatecnosti poskytnutych zdroju,
e Vyhodnoceni cili a posouzeni aktualnosti politiky ISR,

e Zavér a stanoveni preventivnich opatfeni a opatfeni k naprave.

2.2.11 Informovani a zmény

Je v plné odpovédnosti vedeni podniku stanovit pravidla a dokumentované postupy
a seznamit s nimi zam&stnance (PMDP, 2016b). Zasady, pravidla a dokumentované postupy
jsou predmétem tadl, smérnic, instrukci, provadécich postupti, provoznich tada a havarijnich
postupt. Vedeni podniku pak o zménach rozhoduje na pravidelnych poradach. Jednotlivé tikoly
se zavadéji bud’ v rdmci programt porad, ale také operativng. Zadané tkoly jsou predmétem
evidence v tzv. zapisech z porad, plnéni téchto ukolid je poté na poradach pravidelné
kontrolovano (PMDP, 2016b).

Je na uvédzeni vedeni podniku, v jakém rozsahu stanovi informovani zaméstnanci

0 planu a jeho plnéni (PMDP, 2016b). Minimalné o svém planu Cinnosti je vSak informovan
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kazdy zaméstnanec, aby mohl sam hodnotit, zda dosahuje pozadovanych vysledkt. O trovni
plnéni tkoli ze strany zaméstnanct jsou vedeni podniku a manazer systémi vzdy informovani
a je Vjejich kompetenci toto plnéni tkolt zhodnotit. PMDP, a.s. tak buduji, udrzuji
a dokumentuji systtm managementu kvality a environmentdlniho managementu jako
prostiedek Kk dokazovani, ze veSkerych vysledkti cCinnosti bylo dosazeno ve shodé se
stanovenymi normami.

Manazer systému disponuje odpovédnosti za to, Ze interni fidici dokumenty podniku
jsou vyuzivany K fizeni podniku v souladu s principy fizeni kvality a EMS (PMDP, 2016b).
Navrhovéni, schvalovani, vydavani a udrzovani téchto dokumenti musi vzdy obsahovat
identifikaci aktualniho stavu revize dokumentu a identifikaci drzitele kazdého dokumentu
(PMDP, 2016b).

Zmény dokumentace jsou pak realizovany podle nasledujicich zasad (PMDP, 2016b):

e zmény dokumentace vcetné jeji revize jsou navrhovany, zpracovany, schvaleny

a distribuovany podle stejnych zasad a stejnymi osobami jako piivodni dokument,

e po schvdleni jsou se zménami seznameni a zménéné¢ dokumenty jsou piedany vSem
drzitelim vSech piivodnich dokumentd,

e veskeré zmény jsou predmétem archivace V elektronické podobé v registru
dokumentace v EISODu a na internim portalu takovym zptisobem, aby byl ziejmy stav

pted i po provedeni zmény.

2.3 Mapa procesu podniku
Jak vyplynulo z analyzy, mapa procest podniku vyjadiuje piehled veskerych
podnikovych procest provadénych v ramci poskytovani sluzeb v PMDP, a.s. D¢€li se na procesy

Fidici, hlavni a obsluzné.
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Nasledujici tabulka €. 2 zobrazuje piehled veskerych podnikovych procesti.

Tabulka 2 Mapa podnikovych procest

RIiDICIi PROCESY

Strategie a fizeni podniku

HLAVNI PROCESY
Planovani vetejné Rizeni provozu Pteprava Ptijmy Rozvoj
dopravy vefejné dopravy cestujicich z dopravy a sluzby
Plzenské
karty
OBSLUZNE PROCESY

Udrzba drahy, trolejbusii a autobusti (dale DTA)
Rozvoj a provoz informacnich a komunikaénich technologii (dale ICT) a sluzeb
Udrzba draznich cest
Controlling
Nékup a materialné technické zdsobovani (dale MTZ)
Prodej sluzeb mimo MHD
Rizeni a rozvoj lidskych zdroja
Investice, sprava majetku a vozového parku
Vedeni ucetnictvi
PROCESY ZAJISTOVANE EXTERNE
Udrzba, opravy a odstav vozidel MHD
Full servis tramvaji Astra
Rezervaéni systém (Plzenska karta)
Zuctovaci centrum (Plzeniské karta)
Ekologie
Call centrum
Uklid objektt
Provoz SAPu
Prévni sluzby
Ostraha
Zdroj: PMDP (2016b)

V dal$im textu jsou jednotlivé procesy blize charakterizovany. Pozornost je vénovana

pouze fidicim, hlavnim a obsluznym procestim.
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2.3.1

Ridici procesy

Mezi Fidici proces patii proces nazvany Strategie a fizeni podniku, ktery se dale déli na

subprocesy Strategie Fizeni a fizeni rizik, Pravni sluzby, Strategicky marketing, public relations

(dale PR) a Kvalita a ekologie (PMDP, 2016b). Cilem tohoto fidiciho procesu je stanoveni

strategickych cilt a planti podniku spolecné s vyhodnocovanim jejich plnéni.

2.3.2

Mezi zékladni tikony spadajicimi do tohoto procesu patii:

zhodnoceni vyvoje externiho a interniho prostredi,

tvorba a aktualizace strategie,

rozpracovani strategickych cili do dil¢ich cilti a tkolt spolecné s jejich sledovanim
a vyhodnocovanim,

aktualizace politiky a cilti ISR,

tvorba koncepénich a dlouhodobych plani,

meéfeni a vyhodnocovani standardi kvality.

Hlavni procesy
Hlavni procesy jiz zahrnuji celou fadu procesi (viz tabulka €. 2).

Mezi tkony spojené s Planovanim vefejné dopravy lze zatadit aktivity spojené

S prizkumy dopravy, pldnovanim dopravniho vykonu, tvorbou grafikonii dopravy a tarifu

a feSeni mimofadnych udélosti. Pfedmétem procesu je obecné popis oblasti zajisténi MHD

Vv Plzni a okoli podle pozadavkii objednavatele, tedy Magistratu mésta Plzné, a zdkaznik.

Vyse uvedené ¢innosti jsou piedmétem popisu nasledujicich instrukci (PMDP, 2016b):
Prizkum a ptiprava organizace dopravy,

Tvorba grafikoni,

Kontrola dopravy,

Administrativa dopravniho odd¢lent,

Publikace jizdnich radd,

Uzavirani smluv v oblasti pravidelné a nepravidelné dopravy,

Smlouva o financovani,

Poruchy na trati,

Havarie, mimotadné opravy vozidel MHD.

Proces Rizeni provozu veiejné dopravy je tzce spjat se stiediskem fizeni provozu

(PMDP, 2016b). To prostiednictvim centralniho dynamického dispeéinku a pohyblivych

dispeceri v terénu obstarava sttednédobé a operativni fizeni dopravy osob (PMDP, 2016b). To

dispec¢inku umoziiuje online sledovani a operativni fizeni provozu v redlném case. Kromé
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sledovani provozu a dodrzovani jizdnich fadu dispeceti kontroluji dodrZzovani pravidel, jako
napft. chovani k cestujicim ¢i stav zastdvek MHD atd.

Jednotlivé ¢innosti tohoto hlavniho procesu jsou pak popsany v instrukcich
(PMDP, 2016b):

e Rizeni provozu,

e Vylep a obnova jizdnich tadu,

e Rizeni odklonu dopravy,

e Servis cardman (dale CDM),

e  Rizeni radioprovozu,

e  Mzdové vykaznictvi dispecinku fizeni provozu,

e  Dopravné provozni zajisténi planovanych a neplanovanych oprav,
e Vyhodnocovani mimotfadnych udalosti.

Soucasti fizeni dopravy osob je taktéz sprava audiovizudlnich a odbavovacich systémi

a zafizeni. Postupy a odpovédnost této oblasti jsou predmétem instrukci (PMDP, 2016b):
e Sprava audiovizudlnich zafizeni,
e (Odbavovaci systémy — sprava systému,
e Reseni zakazek oddélenim dopravné informaénich systémi (dale DIS).

Dalsi zftidicich procesi Preprava cestujicich je rozdélen na 4 subprocesy
(PMDP, 2016b). Jedna se o Provoz elektrické drahy (dale ED), Provoz trolejbusti a autobust,
Autoskolu a Historické vozy. Soucasti tohoto hlavniho procesu je také sledovani dodrzovani
nastavenych pravidel a limitl spotfeby nafty a trakéni energie. O provoz jednotlivych trakci se
staraji dvé stfediska, a to stfedisko ED provoz a stiedisko vozovna Karlov. Cinnosti stiedisek
v souvislosti se subprocesy Provoz ED a Provoz trolejbusové a autobusové dopravy je
predmétem téchto smérnic a instrukci (PMDP, 2016b):

e  Dopravné provozni fad — ED provoz,
e Dopravné provozni fad — trolejbusy,
e Dopravné provozni fad — autobusy,

e Tvorba harmonogramu dopravy,

e Vyprava vozi,

e  Prilezitostni doprava,

e Prodej jizdenek u fidici,

e  Operativni fizeni audiovizudlnich zafizeni.
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Dalsim subprocesem v Piepravé cestujicich je Autoskola. Ta se tyka vycviku, Skoleni,
doskolovani nebo ptezkuSovani vlastnich fidict i1 zdkaznikd, jako napft. fidic¢l jinych podnika
¢i rekvalifikanta atd. VeSkeré uvedené tkony spojené stimto subprocesem fidi vedouci
oddéleni dopravni vychovy. Jednotlivé ukony jsou popisovany v instrukcich (PMDP, 2016b):

e  Skoleni Fidi&d,
e Kurzy autoskoly.

Poslednim subprocesem v ramci procesu Pieprava cestujicich jsou Historické vozy.
Podnik ma k dispozici flotilu historickych vozidel vSech tii trakci, jez je vyuZivana pro
prezentaci podniku béhem rtznych slavnostnich ptilezitosti. Podnik je téz nabizi zadkaznikiim
k pronajmu pro ruzné piilezitosti, jako oslavy, svatby a podnikové akce atd.

Dals§im hlavnim procesem jsou P¥ijmy z dopravy, dale rozdélené na procesy Billing
a Provadeéni prepravni kontroly (PMDP, 2016b).

Subproces nazvany Billing je spojen se skutecnosti, ze cestujici vefejnost v Plzni ma
moznost vyuzit nékolik zptisobti thrady jizdného v prosttedcich MHD a v integrované dopravé
Plzeniska. Jednd se o jednorazové jizdenky prodavané v automatech, v distributorské siti
smluvnich partnerd, dale ve vlastnich prodejnich mistech, ¢i v doplitkovém prodeji u fidich
MHD. Cestujici vyuzivajici sluzeb PMDP, a.s. maji pfi cestovani dale moznost vyuziti riznych
typu Cipovych karet. Jednd se 0 tzv. Plzefiskou jizdenku. Tou se rozumi ucelova forma
elektronické penézenky, jejimz prostfednictvim je moznost ndkupu jizdenek ptfimo ve vozech
MHD, tedy v CDM. Plzeifiskou jizdenku je mozZno opakované dobijet v prodejnich mistech
PMDP, a.s. a bankomatech Ceské spofitelny. Druhy typ &ipovych karet tvoii tzv. Plzeiiska
karta, jez krom¢& moznosti nabizenych Plzeniskou jizdenkou disponuje také funkci nastavit si
konkrétni tarif jizdného nabizeného PMDP, a.s. a lze ji vyuZzit i v mimo dopravni oblasti.
Postupy a odpovédnost spojené s obstaranim distributorské sité, distribuci jizdenek
a provozovanim téchto zptisobt odbavovani jsou definovany instrukcemi (PMDP, 2016b):

e Prodej jizdenek smluvnim partnertim,

e Svozy trzeb z prodejen,

e Rizeni ¢innosti jednotlivych prodejen,

e Prodej jizdného,

o Plzenska karta,

e Integrovand doprava Plzeiiska (dale IDP) — podklady pro vyuctovani,
e Informacni sluzby,

e  Mzdové vykaznictvi distribuce,
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e  E-shop Plzeniské karty,
e Smluvni vztahy s prodejci jizdnich dokladii,
e  Zameéstnanecké jizdné.

Druhym subprocesem Vramci hlavniho procesu Piijmy z dopravy je Provadéni
piepravni kontroly. Za provoz ptepravni kontroly zodpovida vedouci stejnojmenného oddélent.
Sprava a piijiméani Ghrady pfirazek k jizdnému od pasazért bez platného jizdniho dokladu
V navaznosti na piepravni kontrolu je v kompetenci oddéleni Sprava pohledavek. Postupy,
podle kterych je tento subproces vykonavan, jsou stanoveny v instrukcich (PMDP, 2016b):

e Kontrola cestujicich,

e Evidence pokut, vymahani pokut,

e Pfijem thrady pokut,

e  Mzdové vykaznictvi ptepravni kontrola.

Poslednim hlavnim procesem definovanym v map¢ procesti podniku je Rozvoj a sluzby
Plzeiiské karty. Provoz a vyvoj elektronického kartového systému, ma na starost Usek
Plzeniska karta. V souvislosti se zajiSténim provozu systému jsou nckteré dil¢i ¢innosti
zajiStovany externé¢ na zaklad€ pfislusnych provoznich smluv. Jednd se napt. o zajiSténi
provozu Zucétovaciho centra ¢i Centralni rezervacni kancelare. Ziskané know-how je pak
predmétem v ramci poradenskych a dodacich sluzeb, jenz podnik nabizi. Pouzivané postupy
V souvislosti s vySe uvedenymi poradenskymi a dodacimi sluZzbami popisuji instrukce
(PMDP, 2016b):

e Priprava zakazek,
e Realizace zakazek,
* Vyvoj,

e  Sprava rezervacniho systému.

2.3.3 Obsluzné procesy

Posledni skupinou procest, ktera je zajiStovana podnikem jako takovym, jsou procesy
obsluzné (viz tabulka €. 2).

Prvnim takovym procesem je Udrzba DTA. Tento proces se vénuje spravé vozového
parku, tedy opravé a udrzbé dopravnich prostredki MHD, technické kontrole, revizim
a metrologii (PMDP, 2016b). VSechny tyto ¢innosti v ramci vySe uvedeného procesu jsou
v kompetenci stfediska servisnich sluzeb. Vedouci tohoto stfediska ma téZ na starost sledovani
reklamaci vozidel MHD v zaru¢ni dob¢ a nasledné vyhodnocovani informaci dodavateli servisu

vozidel. Servis a odstav vozidel MHD je zajistovan externé.
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Daldim obsluznym procesem je Udrzba draznich cest. Provoz tramvajové
a trolejbusové dopravy je na zdkladé svych technickych specifik, tedy kolejistém, napéjecimi
trolejemi a ménirnami, fizen mimo jiné také Draznim ufadem. PMDP, a.s. disponuji nejen
nabidkou stavby napdjecich a trolejovych vedeni, ale taktéz zajistovanim servisu téchto staveb,
a to at’ uz pro svoji potiebu, tak pro svého nejvétsiho zakaznika, tedy Magistrat mésta Plzné
(PMDP, 2016b). Usek drazni cesty v PMDP, a.s. taktéz zajituje udrzbu vybaveni zastavek.
Proces Udrzba draznich cest zahrnuje také ¢innost spojenou s energetikou podniku, ktera mimo
jiné kontroluje a vyhodnocuje spotfebu energii. Do tohoto procesu spada taktéz realizace
externich zakazek za ucelem dosahovani zisku a zlepSovani hospodaiského vysledku podniku.
Jedna se napt. o vystavbu draznich cest, doprovod nadmérnych nakladd, vytycovani trakénich
kabelti, montaz a demontaz reklamy, prodej reklamy, vyrobu a prodej elektrické energie ¢i
pronajem nékladnich vozidel a mechanismi.

Naplni dalsiho procesu Nakup a MTZ je objednavani materidlu a sluzeb
(PMDP, 2016b). To na zaklad¢ elektronického pozadavku provadéji zaméstnanci oddéleni
obchodu a MTZ. Produkty jsou objednavany u schvalenych dodavatell, piijem a fizeni
skladovych zasob v hlavnim skladu je v kompetenci mistra skladi. MTZ zajistuje systém
hodnoceni dodavateltl, jez v relevantnich ptipadech zahrnuje také hodnoceni jejich piistupu
k OZP. Sklad a vydej ochrannych pomiicek a vystrojovych souéastek je zajistovan externim
podnikem v prostorach PMDP, a.s. prostfednictvim konsignac¢niho skladu na zakladé uzaviené
smlouvy, ve které jsou definovdna pfesna pravidla spoluprace. Oddéleni obchodu a MTZ
zajistuje téz reklamacni tfizeni s dodavateli a prodej sluzeb, jako pronajmy, podnajmy atd.

Proces Prodej sluzeb mimo MHD se vénuje realizaci externich zakazek za ucelem
dosahovani zisku a zlepSovani hospodaiského vysledku podniku. Jedna se napt. o prodej
pohonnych hmot (ddle PHM) smluvnim partnerim, ktery fte$i instrukce Prodej PHM
(PMDP, 2016b).

Dalsim procesem v ramci procesti obsluznych je proces Investice, sprava majetku
a vozového parku (PMDP, 2016b). PMDP, a.s. vyuzivaji v ramci poskytovani sluzeb majetek
nejen ve svém vlastnictvi, ale taktéZ prostfedky ve vlastnictvi Magistratu mésta Plzné
spravované Spravou vefejného statku mésta Plzné. Pokud se jedna o majetek pronajaty,
rozhodovani o veSkerych dilezitych udalostech, které jsou spojeny sjeho uZzivanim je
v kompetenci vlastnika majetku, pficemz uréeni zameéstnanci PMDP, a.s. pouze vykonavaji vili
vlastnika. Planovani a fizeni realizace investic, opravy, technické zhodnoceni majetku a sprava

vozového parku mimo voztit MHD je v kompetenci ttvaru Investice a sprava majetku. Naplni
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¢innosti tohoto utvaru je dale také sprava a kontroly objektii, technickd podpora, sprava
kamerového systému, ostraha a uklidy objektt.

Proces Rozvoj a provoz ICT sluZeb je spjat sfizenim informaénich technologii
(dale IT) sluzeb, tiskovymi sluzbami, provozovanim ICT infrastruktury, jejim rozvojem
a bezpecnosti véetné zalohovani dat (PMDP, 2016b). Odpovédnosti za vySe uvedené ¢innosti
disponuje oddéleni IT. V podniku je vyuzivdn informacni systém SAP, jehoz provoz je
outsourcovan. Oddéleni IT je dale zodpovédné za vyfizovani veskerych dotazii, pozadavki,
naméth nebo stiznosti vSech uzivatelt tykajicich se IT sluzeb.

Proces Controlling se zabyva zpracovanim podkladii pro tvorbu vrcholového planu
hospodateni podniku a naslednym poskytovanim udaji o skute¢ném vyvoji sledovanych
ukazateld (PMDP, 2016b). Tyto informace jsou pak podkladem pro vedouci pracovniky
podniku pro monitorovani stavu podniku a tvorbu cen sluzeb, které zpétné slouzi pro zajisténi
financovani MHD v Plzni.

Proces Rizeni a rozvoj lidskych zdroji zahrnuje také oblast mez a mzdové uéetnictvi.
Odpovédnost za tento proces je v kompetenci vedouciho persondlniho a mzdového oddéleni
(PMDP, 2016b).

Poslednim z obsluznych procesti je proces Vedeni ucetnictvi, jehoz tkolem je
poskytovani podptirnych ekonomickych sluzeb pro veskeré podnikové ttvary. Tento proces
zahrnuje i ¢innosti jako administrace dopravnich nehod, pojisténi ¢i evidovani a inventarizaci

vlastniho a pronajatého majetku atd.

2.4 Zasadni rozdily v pristupu podle ISO 9000:2015
Za zésadni rozdily v pfistupu podle ISO 9001:2015 a podle ISO 9001:2008 lze
povazovat predevSim tzv. kontext podniku a pfistup k fizeni rizik. Dalsi text vychazi

Z porovnani piistupii obou norem ve vymezenych oblastech.

2.4.1 Kontext podniku

V souvislosti s normou 1ISO 9001:2015 je na kontext podniku nahlizeno jako na zakladni
stavebni kamen celého systému managementu. Kontext podniku lze vymezit jako kombinaci
internich a externich faktorti a podminek, jez mohou ovlivnit postoj podniku ve vztahu k jeho
produktiim a sluzbam, investicim ¢i zainteresovanym stranam.

Vytvofeni kontextu podniku podminéno realizaci posloupnosti ¢innosti skladajici
z nékolika na sebe navazujicich krokt (Hnéatek et al., 2016):

e Vypracovani internich a externich aspekti,

e Identifikace relevantnich zainteresovanych stran,
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e Vymezeni rozsahu systému managementu kvality,
e Stanoveni modelu fizeni podniku.

Vypracovani internich a externich aspektii znamena zvazit pozitivni a negativni faktory
¢i podminky, ve kterych podnik provozuje svoje podnikani. Identifikace relevantnich
zainteresovanych stran predstavuje urcéeni veskerych stran spole¢né s jejich pozadavky na
podnik, které mohou mit vliv na ¢innost podniku. V ramci vymezeni rozsahu systému
managementu kvality by mély byt stanoveny hranice a aplikovatelnost pozadavk normy.
Poslednim krokem je poté stanoveni modelu fizeni podniku.

Podle pozadavkd normy ISO 9001:2015 ma nyni spolecnost v rdmci kontextu podniku
povinnost urcit interni a externi aspekty, tedy pozitivni ¢i negativni faktory nebo podminky,
které =zasluhuji zvazeni. Aspekty externiho charakteru Ize pojit napf. s pravnim,
technologickym, konkuren¢nim, kulturnim, socidlnim ¢i ekonomickym prostiedim. Externi
kontext tak umoziuje Iépe porozumét ocekdvanim a pozadavkiim zainteresovanych stran.
Aspekty z hlediska interniho se poji napf. s podnikovymi hodnotami, kulturou, znalostmi ¢i
vykonnosti. To ma za nésledek schopnost trvale poskytovat zbozi a sluzby, které spliuji
pozadavky zakaznika a ptisluSné pozadavky zdkont a ptedpisii. Uvedené aspekty jsou pro ucel
¢innosti a strategické zaméfeni podniku relevantni a ovliviiuji taktéz schopnost podniku
dosahovat zamyslenych vysledkl v rdmci jeho systému managementu kvality. Cilem sestaveni
kontextu podniku je tak vytvofeni uceleného pohledu na podminky, v nichz se podnik nachézi
a vytvoreni predpokladll pro ur¢eni spravného strategického zaméfeni.

Zainteresovana strana je ,,osoba nebo organizace, kterd muze mit vliv na urcité
rozhodnuti nebo cinnost nebo jimi miize byt sama ovlivnéna nebo se jimi citi byt ovlivnéna “
(Stan¢k, 2016). Norma ISO 9001:2015 uklada podnikim povinnost ur¢it veSkeré
zainteresované strany, které jsou relevantni pro systém managementu kvality a poZadavky
téchto zainteresovanych stran, které jsou taktéz pro systém managementu kvality relevantni.
Podnik musi stémito zainteresovanymi stranami nastavit vhodny zplsob vzijemné
komunikace. Schopnost sprdvného urceni zainteresovanych stran a jejich pozadavkl je
podminkou pro to, aby podnik trvale poskytoval zboZi a sluzby, které splituji poZadavky téchto
stran a prislusné poZzadavky zakoni a predpisii. Piivodni norma ISO 9001:2008 zohledinovala
jako zainteresovanou stranu pouze zakazniky, jako typickou skupinu majici své specifické
pozadavky na podnik.

Norma ISO 9001:2015 definuje jako zainteresované strany zakazniky, vlastniky,
zaméstnance podniku, externi poskytovatele, regulatory, bankéfe, svazy, konkurenty ¢i jiné

natlakové skupiny. Vrcholové vedeni ma tak za povinnost identifikovat vyznamné strany
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a pozadavky téchto zainteresovanych stran, které jsou relevantni pro systém managementu
kvality podniku. Vrcholové vedeni by si mélo taktéz uvédomit, pro¢ ma potfebam
zainteresovanych stran porozumét. Podnik musi jasné definovat, které zainteresované strany

podnik podporuji a které ho mohou pfi své ¢innosti omezovat.

2.4.2 Zvazovani rizik

Koncept fizeni rizik byl, i kdyz nepfimo, v normé ISO 9001 vzdy zafazen. Zasadni
rozdil, ktery pfindsi norma ISO 9001:2015, je pfedevsim ve skutecnosti, Ze rizika ma podnik za
povinnost jiz pfimo pojmenovat a zabudovat do celého systému managementu. Podle Staiika
(2016) se ,, riziko v kontextu normy vztahuje K nejistoté dosazeni cilii . Princip zvazovani rizik
je v revidované norm¢ ISO 9001:2015 zahrnut do procesu planovani a rizika jsou zohlediiovana
v ramci celého systému managementu. Podnik uréi rizika a ptilezitosti, které je potteba fesit,
aby se:

e prokazalo, Ze systém managementu kvality miize dosdhnout zamyslenych vysledkd,
e posilily zddoucich ucinky,

e predeslo nezddoucim ucinkiim nebo se jejich tcinek alespoi snizil,

e dosahlo zlepseni.

Podnik tak musi pldnovat opatfeni pro fizeni téchto rizik a pfilezitosti a také zpusob,
jakym tato opatfeni integrovat a zavadét do procest systému managementu kvality a jakym
zpusobem hodnotit efektivnost téchto opatieni. Tim se zajisti, aby rizika byla zohlediiovana
Vv celém podnikovém systému fizeni. Princip zvaZovani rizik se tak stdva soucasti strategického
a operativniho planovani. Vrcholové vedeni podniku ma tak o rizicich nejintenzivnéjsi
povédomi.

Procesy planovani rizik probihaji tim zpiisobem, Ze podnik musi identifikovat rizikova
mista a pfilezitosti. Revize normy klade diiraz nejen na slab4 mista v podniku, ale také na
prilezitosti, které se neustale objevuji a které mohou do podniku piinést jak mnoho pozitivniho,
tak souCasn¢ inova rizika. Uvedeny postup by mél zahrnovat vybér mist s nejveétSim
potencidlem dopadu rizika, nebo naopak piinosem zohlednéné ptileZitosti. Vysledkem tohoto
kroku by pak mélo byt systémové potlaceni rizik nebo naopak zpriichodnéni a podpora
piileZitosti. Plan pro minimalizaci rizik musi byt navrzen tak, aby mu rozuméli vSichni
zainteresovani zaméstnanci podniku.

Identifikovana rizika, resp. piilezitosti, musi vychazet pfimo z vnitiniho a vné&jsiho
kontextu podniku. Z hlediska vnitiniho kontextu se mtze jednat napf. o rizika produktova,

technologickd, organizac¢ni ¢i personalni. Jako ptiklady rizik vnéjSiho kontextu 1ze uvést rizika
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spojend s ekonomickou uspésnosti v ramci realného okolniho prostiedi, rizika vyplyvajici ze
zmén politického prostfedi ¢i rizika spojend s vyvojem a zménami zdkonll a piedpist.
U identifikovanych rizik je pak potieba vyhodnotit jejich zdvaznost a stanovit priority pii jejich
fizeni. Dilezitym prvkem je i promySlena interni i externi komunikace o rizicich a jejich
dopadech. Vhodnou formou komunikace jsou napi. workshopy, brainstorming ¢i klasické
porady vedouci ke spoleénému vyjasnéni podnikovych rizik, jejich zavaznosti a nutnosti

oSetieni spole¢né s vyhodnocenim uspésnosti téchto pristupi.

2.5 Shrnuti

Cilem druhé casti prace bylo sezndmit Ctendie se souCasnym stavem fizeni kvality
v PMDP, a.s. V navaznosti na prvni teoretickou cast prace, kde se autor vénoval predevsim
definicim a popisim systému managementu kvality jako takovym, bylo ucelem pievedeni,
analyza a popis tohoto systému do podnikové praxe. Vysledkem tak bylo piedstaveni podniku,
ktery zajiStuje dopravni obsluznost na uzemi mésta Plzné¢ a jeho periferiich. Analyza
oblasti. Byla tak definovana strategie podniku, doglo k definici politiky ISR, ktery obsahuje
relevantni podnikové tdaje jako cile a programy podniku, personalni zdroje, komunikaci
podniku a informacni zdroje, organizaci podniku, zplsob prace, fizeni vykonu ¢i hodnoceni
kvality podnikovych ¢innosti. DoSlo téZ k definici a rozdéleni ptezkoumévani funkénosti
systému managementu. Byl stanoven postup informovani zaméstnancti o zdsadach, pravidlech
a dokumentovanych postupech. Predmétem analytické Casti prace jsou dale podnikové ¢innosti,
které jsou uvedeny v mapé procesti podniku ve formé tabulky. Analyticka ¢ast prace je

zakonc¢ena ptehledem nejvyznamnéjsich zmén mezi normami ISO 9000:2008 a 1ISO 9000:2015.
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3 NAVRHY NA UPRAVY SYSTEMU

Tteti ¢ast prace se vénuje navrhlim opatteni, které musi PMDP, a.s. realizovat, aby doslo
K Gpravé systému managementu tak, aby vyhovoval pozadavkim ISO 9001:2015
(resp. CSN EN 1SO 9001:2016). VVzhledem k tomu, Ze rozdilnost obou piistupti je pomérné
vyznamna — viz vysledky predchozi analyzy — budou navrhy zaméfeny pouze do dvou
vyznamnych oblasti: urceni internich aspektii systému a popis podnikovych procesi.
Vypracovani internich aspektll patii do oblasti kontextu podniku, ktery predstavuje zékladni
stavebni kamen celého systému managementu kvality. Oblast popisu podnikovych procesu
patii do vymezeni rozsahu systému managementu kvality. Vymezit rozsah systému je
povinnosti podniku fidiciho ¢innost podle ISO 9001:2015; i tato povinnost je soucasti
tzv. kontextu podniku.

Vzhledem k tomu, Ze interni aspekty maji vazbu na podnikové procesy, budou v dalsim
textu navrZeny interni aspekty ve vazb¢ na podnikové procesy tak, jak jsou ve stdvajicim
systému managmentu kvality (resp. ISR) definovany. Pro ucely této diplomové prace byly
vybrany 2 hlavni procesy a 1 proces obsluzny. Hlavni procesy se skladaji z nasledujicich
procesti vymezenych v map¢ podnikovych procesi:

e proces pravidelné a nepravidelné vetejné dopravy osob (obsahuje planovani vefejné
dopravy, fizeni provozu vetejné dopravy, piepravu cestujicich),
e proces zavadéni a provozovani elektronického kartového multifunkéniho systému

(obsahuje proces rozvoje a sluzeb Plzenské karty).

Proces vystavba a udrzba drazni cesty piedstavuje proces obsluzny. Pro tyto procesy
budou vymezeny interni aspekty s vyuzitim Saatyho metody. V dalSim kroku budou pro
1 hlavni proces (pravidelnd a nepravidelna vefejna doprava osob) a obsluzny proces (vystavba
audrzba drazni cesty) vytvofeny charakteristiky téchto procestt s vyuzitim tzv. Zelvich

diagrami. Aplikaci téchto diagramt doporucuje odborna literatura (Hnatek et al., 2016).

3.1 Navrhy internich aspekti procesi PMDP, a.s. — obecna vychodiska

V souvislosti s nejzavaznj§imi  vySe uvedenymi zménami mezi normami
ISO 9001:2008 a I1SO 9001:2015 doslo na zaklad¢ schiizky s Manazerkou systéma v PMDP,
a.s. k identifikaci internich aspekti tykajicich se hlavnich oblasti poskytovanych sluzeb. Jedna
se oprocesy provozovani pravidelné a nepravidelné vetejné dopravy osob, zavadéni
a provozovani elektronického kartového multifunkéniho systému a vystavba a udrzba drazni

cesty. Vzhledem k tomu, ze prvni 2 procesy patii mezi hlavni procesy a byly definovany
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v pfedchozi analytické casti, je tfeba na tomto misté zmirnit pouze kratce obsluzny proces
vystavby a udrzby drazni cesty. Oblast vystavba a udrzba drazni cesty zahrnuje ¢innosti
souvisejici s kolejemi, trolejemi a ménirnami. Udrzbou drazni cesty jsou povéfeni piimo
zaméstnanci PMDP, a.s., ktefi provadéji obvyklé preventivni kontroly, aby nasledné
vystavby urcitého typu dopravni infrastruktury zadavatel zakéazky, tedy Magistrat mésta Plzné,
vypiSe vyberové fizeni na tuto vystavbu. Neni tedy podminkou, ze zaméstnanci PMDP, a.s.
jsou jedinou stranou, ktera se podili na rozsifovani dopravni infrastruktury ve mésté Plzni. D&je
se tak pouze v piipadech, ze PMDP, a.s. ziskaji konkrétni stavebni zakazku.

Vyzkum néazorti vedoucich pracovnikli podniku na vyznamnost jednotlivych internich
aspektu pusobicich na kvalitu vybranych procesti probihal prostfednictvim tzv. Saatyho
metody. Fotr a kol. (2006) popisuji, ze Saatyho metoda je metoda parového srovnavani.
Dotazovany subjekt dostane na vybér mezi dvéma konkrétnimi moznostmi a na zaklad¢
vlastniho subjektivniho nazoru se rozhodne pro jednu z moznosti, kterd mé podle né&j vyrazné;jsi
vliv na pfedmét dotazovani. Vyhoda Saatyho metody podle autorii spociva predevsim ve
skute¢nosti, ze dotazovany subjekt urcuje také velikost preference jedné z moznosti, a to
uréitym poctem bodd na zvolené stupnici 0d jedné do deviti, kdy 1 znaci skute¢nost, ze pro
dotazovany subjekt jsou ob¢ kritéria stejn¢ vyznamna a naopak 9 tikd, ze prvni kritérium je pro
dotazovany subjekt absolutné vyznamnéjsi nez druhé. Vystupem této metody je vytvoieni pravé
¢asti tzv. Saatyho matice.

Dalsi prvky v matici pak podle Fotra a kol. (2006) vychazeji z nasledujicich vztahu:

my = 1[-] (1)
kde:
m;;...prvky na diagonale pro vSechna 1

1
my; = my; [-] (2)
kde:

m;;... Prvky v levé dolni trojihelnikové ¢asti Saatyho matice
m;;... prvky v prave horni trojihelnikove ¢asti Saatyho matice
Prvky m;; Saatyho matice jsou nasledné odhadem podilt vah kritérii v; a v; dle vztahu:
Vi
m; = - [-] (3)
J
kde:

v;...vaha i-t€ho kritéria
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vj...vaha j-tého kritéria

Hodnoty vah se pocitaji prostiednictvim goniometrického praméru fadku dle vztahu:

G = (mitymy)'/™ [] 4)

kde:

m;;...pocet bodl dan¢ho kriteria v fadku v porovnani s kritérii ve sloupci

Domeova a Houska (2015) dopliiuji, Zze se u Saatyho matice pocitd tzv. index
konzistence. Ten podle autort slouzi jako indikator spravného sestaveni matice.

Podle Domeové a Housky (2015) se index konzistence vypocita dle nasledujiciho
vztahu:

Cl={Amax—k)/(k—1) [] (5)

kde:

CI...index konzistence

k...pocet kritérii

Amax...nejvetsi Cislo vlastni matice

Amax se vypocitd nasledujicim zplsobem: hodnoty prvniho fadku se vynasobi
hodnotami vyslednych vah a to tak, ze prvni buiika v fadku je vynasobena vahou v prvnim
fadku plus druhd bunka v fadku matice je vyndsobena vahou z druhého fadku atd. Tento soucet
se pak vyd¢li vahou v prvnim fadku. Dle Saatyho je matice konzistentni, jestlize je CI < 0,1.
Index konzistence u jednotlivych Saatyho matic, které jsou predmétem piilohové ¢asti v prace,
vySel v ramci doporu¢enych stanovenych hodnot.

Zjistovani udajli do Saatyho matic bylo provedeno prostfednictvim setkani s vedoucimi
pracovniky PMDP, a.s., kteti vyjadrili svilj nazor k vyznamnosti jednotlivych internich aspektti
vybranych procesi. Dotazovani probihalo separované se tfemi zaméstnanci v rtiznych
oblastech ¢innosti, konkrétné s manazerkou systému, vVedoucim vnitini kontroly a specialistou
fizeni procesti a rizik. Respondentim byl pfedloZen nejprve zakladni piehled obecnych
internich aspektt tak, jak je doporucuje Hnatek et al. (2016). Z tohoto obecného piedpokladu
byly s vyuzitim brainstormingu vybrany ty interni aspekty, které povazuji respondenti za
vyznamné pro jednotlivé procesy podniku. Souc€asné byly u kazdého z analyzovanych procesi
pfidany dalsi interni aspekty, které jsou pro dany proces specifické a respondenti je povazuji za
vyznamné. Timto zplsobem byly identifikovdny vyznamné interni aspekty pro jednotlivé
procesy.

U vSech tii procesii 1ze za vyznamné interni aspekty povazovat:

e  Zajisténi optimalnich pracovnich podminek,
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e Reakce managementu na navrhy zameéstnancd,

¢ Vhodna forma a rozsah dokumentace v podniku,
e  Procesni fizeni,

e Jasné¢ pridélovani odpoveédnosti a pravomoci.

Pro proces pravidelné a nepravidelné vetejné dopravy osob lze dale za vyznamné interni

aspekty povazovat:
e Schopnost prosadit pozadavky vici vlastnikovi,
e  Vhodnou tvorbu podnikové hierarchie,
e Skoleni zamé&stnanci,
e  Zajisténi moderniho vozového parku a dopravni infrastruktury,
e Specializovany informacni systém,
e  Vhodné¢ zvolenou politiku, cile a strategie,
e Rizen rizik,
e Nastavenou podnikovou kulturu.

Pro proces zavadéni a provozovani elektronického kartového multifunkéniho systému

je tieba na vyznamné interni aspekty dale povazovat:
e  Vyuzivané know-how zaméstnancii,
e  ZkuSenost zaméstnancu v provozu systému,
e Pozitivni atmosféra v pracovnim tymu.

Pro proces vystavba a udrzba draZzni cesty byly mezi vyznamné interni aspekty dale

zafazeny:
e Dlouholetd zkusenost ve vystavbé drazni cesty,
e Udrzba a vystavba je realizovana vlastnimi zkugenostmi,
e Pozitivni atmosféra v pracovnich tymech,
e Podnik je ¢lenem Sdruzeni dopravnich podniki,
e Rizeni rizik.

V dalSich ¢astech této kapitoly jsou pro vSechny vybrané procesy identifikovany vahy
jednotlivych internich aspektii s vyuzitim Saatyho metody. Pro celkové vyhodnoceni jsou
pfirazeny jednotlivym respondentiim (resp. Jejich nazoriim) rizné vahy: specialistovi fizeni
procest a rizik véha 0,4; manazerce systému a vedoucimu vnitini kontroly vaha 0,3. Rozdéleni
vah vyplyvd z vyznamu procesniho fizeni a fizeni rizik, ktery jim piikladd novy ptistup

zakotveny do I1SO 9001:2015.
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3.2 Interni aspekty — proces pravidelna a nepravidelna vefejna doprava
osob

Prvni dotazovani probihalo v souvislosti s internimi aspekty vztahujicimi se
K provozovani pravidelné a nepravidelné vetejné dopravé osob. Jednotlivé respondenty
vypInéné matice vyhodnocené pomoci Saatyho metody jsou uvedeny v ptiloze prace, konkrétné
se jedna o pfilohu A vztahujici se k vysledkim dotazovani manazerky systémi,
ptilohu B ilustrujici vysledky dotazovani vedouciho vnitini kontroly a pfilohu C, ktera obsahuje
nazory specialisty fizeni procesi a rizik v rdmci tohoto podnikového procesu.

Naésledujici obrazek €. 6 ilustruje vyhodnoceni stanoveni vah k jednotlivym internim

aspektiim tykajicich se pravidelné a nepravidelné verejné dopraveé osob.
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Obrazek 6 Pravidelnd a nepravidelnd vefejnad doprava osob — dulezitosti internich aspektii
(autor)

Na zakladé vyse uvedeného grafu lze vysledovat, Ze prvni respondent, tedy manazerka
systému, piiklada nejvétsi vahu v souvislosti s provozovanim pravidelné a nepravidelné
vetejné dopravy osob aspektu Vhodné zvolena politika, cile a strategie podniku (25,79 %0).

Druha nejvétsi vaha je piikladana aspektu Rizeni rizik (12,25 %) a tietim nejzavazn&jsim
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aspektem je zajisténi Moderniho vozového parku a dopravni infrastruktury (10,88 %).
Druhy respondent, vedouci vnitini kontroly, ptrikladd nejvétsi dulezitost pii provozovani
pravidelné a nepravidelné vefejné dopravy osob Schopnosti prosazeni poZadavki
managementu podniku vici vlastnikovi (17,08 %). Druhy nejdulezitéjsi aspekt respondent
vidi v zajisténi Moderniho vozového parku a dopravni infrastruktury (14,81 %) a trojici
nejdulezitéjSich aspektli uzavird Vhodné zvolenou politikou, cili a strategii podniku
(12,19 %). Tieti respondent, specialista fizeni procesti a rizik, vidi nejvétsi dulezitost
v Nastavené podnikové kultuie podniku (24,64 %), druhym nejdulezitéj$im aspektem je
Vhodné zvolena politika, cile a strategie podniku (14,11 %0) a jako tieti nejdtlezitéjsi aspekt
vnima Procesni Fizeni podniku (12,68 %).

Nasledujici obrazek €. 7 obsahuje véhy jednotlivych internich aspektli za vSechny

respondenty.
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Obrazek 7 Celkové zhodnoceni internich aspekt — Pravidelna a nepravidelna vefejna doprava
osob (autor)

Data, ktera vedla ke zpracovani tohoto grafu, jsou uvedena v pfilohové ¢asti prace,
konkrétné se jedna o piilohu D. Na zéklad¢ vyhodnoceni vySe uvedeného grafu je patrné, ze

pro proces pravidelné a nepravidelné¢ veifejné dopravy osob je nejdilezitéjSim internim

aspektem Vhodné zvolena politika, cile a strategie (17,08 %). Jako druhy nejdulezité;jsi
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aspekt, na ktery by se m¢l podnik zaméfit, byl vyhodnocen aspekt Nastaveni podnikové
kultury (12,7 %) a trojici nejvyznamngjsich internich aspektti uzavira Schopnost prosazeni

pozadavki podniku vici vlastnikovi (10,91 %).

3.3 Interni aspekty — proces zavadéni a provozovani elektronického
kartového multifunk¢éniho systému

Naésledujici obrazek €. 8 ukazuje ptehled vah dilezitosti internich aspekti podle nazoru
respondentll pro proces zavadéni a provozovani elektronického kartového multifunkéniho

systému.
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Obrazek 8 Zavadéni a provozovani elektronického kartového multifunkéniho systému
— diilezitost internich aspektil (autor)

Jednotlivé matice, v ramci kterych byla prostfednictvim Saatyho metody zpracovana
potifebnd data k vycCisleni vySe uvedenych hodnot, jsou obsahem pftilohové Casti prace.
Konkrétné se jedna o ptilohu E v souvislosti s ndzory manazerky systému, pfilohu F, ktera
obsahuje nazory vedouciho vnitini kontroly a ptilohu G, jez je vysledkem néazora specialisty

fizeni procesu a rizik.
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Vysledky vyse uvedeného obrazku ilustruji, ze manazerka systému dava v souvislosti
svyse uvedenym procesem nejveétsi dilezitost VyuZivanému know-how zaméstnanci
(30,14 %). Jako dalsi vyznamny interni aspekt vnima Jasné a srozumitelné piidélovani
odpovédnosti a pravomoci (21,59 %), tietim nejdulezitéj$im aspektem jsou pak podle jejiho
nazoru ZkuSenosti zaméstnanci v provozu systému (16,74 %). Ze strany vedouciho vnitini
kontroly je nejdulezitéjsim internim aspektem taktéz VyuZivané know-how zaméstnanci
(29,99 %), dale ZkuSenost zaméstnanci v provozu systému (23,54 %) a trojici
nejdulezitéjSich aspekti uzavira Procesni Fizeni (13,79 %). Specialista fizeni procesu a rizik
vnima jako nejdulezitéjsi interni aspekt Pozitivni atmosféru v pracovnim tymu (32,71 %).
Jako druhy nejvyznamnéjsi aspekt respondent uvedl VyuZivané know-how zaméstnanci
(17,71 %) a nakonec trojici nejdulezitéjsich aspektu uzaviel ZkuSenostmi zaméstnancid
VvV provozu systému (15,8 %0).

Nasledujici obrazek ¢. 9 uvadi piehled nejvyznamnéjSich aspekti dle nazort

respondentll pro proces zavadéni a provozovani elektronického kartového multifunkéniho

systému.
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Obrazek 9 Celkové zhodnoceni internich aspekti — Zavadeéni a provozovani elektronického
kartového multifunkéniho systému (autor)

61



Data, ktera jsou potfebna pro zpracovani vysledkl tohoto grafu, jsou predmétem
prilohové ¢asti prace, konkrétné ptilohy H. Podle vysledkl z vyse uvedeného grafu povazuji
respondenti za nejdilezitéjsi interni aspekt VyuZivané know-how zaméstnanci (25,17 %).
Jako druhy nejvyznamngjsi aspekt byla vyhodnocena ZkuSenost zaméstnanci v provozu
systému (18,37 %) a trojici nejvyznamnéjSich aspektti uzavira potiecba Pozitivni atmosféry

V pracovnim tymu (15,36 %0).

3.4 Interni aspekty — proces vystavba a idrzba drazni cesty
Dalsi dotazovani respondentti probihalo na uréovani vah dulezitosti predem
identifikovanych internich aspekti pro proces vystavby a drzby drazni cesty.

Naésledujici obrazek €. 10 ilustruje vysledky nazort respondent.
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Obrazek 10 Vystavba a udrZzba draZni cesty — diileZitost internich aspektii (autor)

Jednotlivé matice obsahujici data pottebna pro vytvoteni tohoto grafu jsou predmétem
ptilohové ¢asti prace. Konkrétné se jedna o piilohu I v souvislosti s nazory manazerky systémtl,
ptilohu J obsahujici ndzory vedouciho vnitini kontroly a ptilohu K, ktera vystihuje ciselné
hodnoty vyjadiujici dalezitost jednotlivych internich aspekti dle nazort specialisty fizeni

procest a rizik.
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Jak je patrné z vysledki vyse uvedeného obrazku, nazory jednotlivych respondentti na
dulezitost internich aspektl proces vystavby a udrzby drazni cesty se pomérné li§i. Manazerka
systémil vidi nejvyssi dalezitost v aspektech Rizeni rizik (20,02 %) a v Dlouholeté zku$enosti
ve vystavbé a udrzbé draznich cest (20 %). Trojici nejdtlezitéjSich internich aspektt uzavira
potiebou Jasného a srozumitelného piidélovani odpovédnosti a pravomoci (17,05 %0).
Témét identickou vahu dulezitosti ptipisuje Dlouholeté zkuSenosti ve vystavbé a udrzbé
draznich cest (21,36 %) také vedouci vnitini kontroly. Jako dal$i nejdileZitéjsi interni aspekty
vidi respondent v Zajisténi odpovidajicich pracovnich podminek pro zaméstnance ze
strany managementu (16,17 %) a ve skute¢nosti, ze Udrzbu a vystavbu draZni cesty
provadi vlastni zaméstnanci podniku (14,16 %0), kteti disponuji potiebnym know-how.
Specialista tizeni procest a rizik povazuje za nejdtlezit&jii aspekt Udrzbu a vystavbu drazni
cesty vlastnimi zaméstnanci podniku (25,89 %), dale potieb vytvaret Pozitivni atmosféru
v pracovnich tymech (14,52 %) a trojici nejdilezitéjSich internich aspekti uzavira Ochota
managementu reagovat na navrhy a piipominky zaméstnancu (13,43 %0).

Naésledujici obrazek ¢. 11 udava piehled dulezitosti jednotlivych internich aspektii za

vSechny respondenty.
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Obrazek 11 Celkové zhodnoceni internich aspekt — Vystavba a udrzba drazni cesty (autor)
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Data, ktera jsou zapotiebi k vytvoteni vysledkll vyse uvedeného grafu, jsou obsahem
ptilohové ¢asti prace, konkrétné ptilohy L. Jak je patrné z vySe uvedeného grafu, v oblasti
vystavby a udrzby drazni cesty je podle ndzorh respondentii jednoznacné nejvyznamnéjSim
internim aspektem fakt, 7¢ Udrzbu a vystavbu draZni cesty provadi vlastni zaméstnanci
podniku (29,27 %). Respondenti ptikladaji vyznam dale Dlouholeté zkusSenosti ve vystavbé

vvvvvv

pridélovani odpovédnosti a pravomoci (13,13 %0).

3.5 Charakteristiky podnikovych procesu

Jak bylo uvedeno v analyze nejvyznamnéjSich zmén mezi normami ISO 9001:2008
a 1SO 9001:2015, povinnosti podnika fidicich ¢innost podle vySe uvedené normy je nyni
vymezit rozsah systému managementu kvality, konkrétné jeho procest a produkti. Podle
Hnatka et al. (2016, s. 38) je vhodnym nastrojem pro popis podnikovych procesi a jeho rizik
tzv. zelvi diagram. Tento druh diagramu bere kromé¢ linie Vstup-Proces-Vystup v potaz také
faktory S ¢im, S kym, Jak a Kolik. Podle autorl neni v ramci celého systému managementu
kvality, a to od jeho tvorby, az po jeho prubéznou aktualizaci, vhodnym postupem piebirat
tzv. vzorové postupy a popisy. Vzdy je tedy nutné navrhovat a realizovat takové tipravy, které
budou v souladu s cili, strategii, politikou a organiza¢ni strukturou podniku. V dalsich ¢astech
tohoto oddilu jsou zpracovany charakteristiky dvou vyznamnych podnikovych procesi, a to
pravidelné a nepravidelné vetejné dopravy osob a vystavby a udrzby drazni cesty s vyuzitim

zelvich diagram.
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3.5.1 Zelvi diagram pravidelné a nepravidelné veiejné dopravy osob
Na zakladé vyse uvedenych pokyni byl vytvofen zelvi diagram procesu pravidelna

a nepravidelna vetejna doprava osob, ktery ilustruje nasledujici obrazek €. 12.

5 &iM: vybaveni 5 KVM: lidské zdroje
s Dopravni prostredky, »  Rdidi,
*  Dopravni infrastruktura, ®  Dizpeiefi,
&  Potfebny informacni *  Externi spolefnosti —
systEm, technické zazemi zizahovd vozidla,
*  Elektiina, PHM. ®  Zaméstnand Odriby drazni
cesty,
*  Zaméstranci IT oddElend,
*  Dodavatels,
& Zakaznici (cestujici).

PROCES:
Pravidelna
2 nepravidelna
vefgni doprava
osch

WITUR:

*  Splnéni pozadavku
objednavky prepravy,

* Uspokojeni potfeby po
prepravé.

*  Objsdnavka prepravy ze
strany wlastnika,
pFilehjch obei & daBich
stram.

JAK: KOLIK: m&Teni procesu
®  Relevantni zakony, Prepravni rad, s Prizkumy spokojenosti cestujicich,
®  smluwvni pfepravni podminky, s polet prepravenych osob za uréité obdobi,
& Tarifni podminky, cenova politika, %  Pofst stiZnosti cestujicich na PMDF, 3.z,
s Uzemni rozvoj mésta, *  Celkovy pofet ujetych km, oskm,
®  vrnik nové technolkogie, *  Polst cestujicich bez platného jizdnibo
®  Predpisy tykajici = Fvotniho prostiedi, dokladuy, kvalita dodavek,
®  Krizowy plan, #  spolehivest odbavovacich systEmd,
»  Autcdkola (Bkoleni Fidicd), *  Ffesnost provozu,
®  Smiuni vztahy s dodavateli elekifing . 'Eldpm'idajici informace na zastavkach,
a PHM. *  Cistota vozidel, spotfeba slektfing a PHM.

Obrizek 12 Zelvi diagram pravidelné a nepravidelné vefejné dopravy osob (autor)

Zakladnimi prvky tvoficimi zelvi diagram je vstup do procesu a jeho vystup. Vstupem
je vsouvislosti s provozovanim pravidelné a nepravidelné vefejné dopravy osob myslena
potieba po uspokojeni piepravy. Uspokojeni této potieby je realizovano na zakladé objednavky
prepravy. Objednavka muze pochéazet ze strany vlastnika, tedy Magistratu mésta Plzné, ¢imz
se uspokojuje zajistovani dopravni obsluznosti v rdmci mésta Plzné. V ptipadé¢ okolnich obci,
které disponuji potiebou zajisténi dopravni obsluznosti v rdimci MHD, jsou objednatelem vzdy
konkrétni obecni ufady. Dalsi strany objednatelti piepravy jsou zminény v souvislosti se
zajiStovanim nepravidelné vetejné dopravy osob, jako napf. Skolni tfidy sjednavajici pfepravu
Z maturitnich plest atd. Vystup vysSe uvedeného procesu pak reprezentuje praveé uspokojeni

potieby po pfeprave cestujicich, tedy preprava z vychoziho do cilového mista.
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Vybavenim potfebnym pro kvalitni zajiStovani pravidelné a nepravidelné veiejné
dopravy osob jsou samoziejmé dopravni prosttedky spole¢né s dopravni infrastrukturou.
Dalsim dulezitym prvkem ve vybaveni je odpovidajici informacni systém a technické zazemi
obecng, které dispeCerim dopravniho podniku umoziuje adekvatné fidit provoz a poskytovat
informace o mimotradnych udalostech v dopravnim provozu zaméstnancim v terénu, ktefi na
tyto informace musi odpovidajicim zpusobem reagovat. Neodmyslitelnou slozku vybaveni
tvori taktéz zdroje pohont, tedy elektricka energie a PHM.

Lidskymi zdroji vytvarejicimi vySe uvedeny proces se v prvé fadé rozumi fidici
dopravnich prostfedki. Mezi naroky kladené na tyto zaméstnance se fadi predevsim
profesiondlni piistup zahrnujici klidnou a neagresivni osobnost, schopnost operativné fesit
mimoiadné udalosti v provozu, dochvilnost & pifjemné vystupovani atd. Ridi¢i PMDP, a.s. od
fijna roku 2016 disponuji novymi sluzebnimi uniformami z modernich materidlt. Tyto
uniformy se barevné a na zaklad¢ riznych doplika 1isi podle obsluhovaného dopravniho
prostfedku. Modni dopliiky jako kravaty, vesty ¢i $aly jsou sladény do zluté barvy v ptipadé
obsluhy tramvaji, v trolejbusech jsou dopliiky charakteristické zelenou barvou a autobusy
obsluhuji fidi¢i sladéni do Cervenych barev. Tato mySlenka ze strany vedeni podniku a jeji
nasledna realizace jsou pro vefejnost vitanou zménou. Zajistovani dopravni obsluznosti je vice
reprezentativni a podle vlastnich slov nékterych fidict se navic v novém sluzebnim tboru citi
Iépe nez v tom piedchozim. Dal§im prvkem lidskych zdrojl jsou jiz vySe uvedeni dispeceti
dopravniho podniku, ktefi zajiStuji plynulé provozovani dopravni obsluZznosti a externi
zamestnanci vyuZzivajici zdsahovych vozidel. Dal$i nepostradatelnou stranou jsou zaméstnanci
vystavby a udrzby drdzni cesty, ktefi provadéji preventivni kontroly dopravni infrastruktury
spjaté s kolejovymi a trolejovymi vozidly. DalS§imi jsou zaméstnanci IT oddéleni, kteti se
zabyvaji pfedev§im zavadénim a provozovanim elektronického kartového multifunkéniho
systému, tedy oblasti odbavovani. Dodavatelé zajistuji zdroje potiebné k realizaci tohoto
procesu, tedy elektfinu a PHM. Nepostradatelny prvek jakéhokoliv druhu trhu pak pfedstavuje
poptavka, jejimZz nositelem je jiz vySe uvedeny objednatel piepravy. Na konci tohoto
objednaciho procesu vSak vzdy stoji konecny zakaznik neboli cestujici, ktery zadda kvalitni
ptfepravu z vychoziho do cilového mista.

Provozovani pravidelné a nepravidelné veiejné dopravy osob je zajistovano v souladu
s ruznymi legislativnimi a dalSimi opatfenimi. Sem lze bezesporu zafadit zakon ¢. 111/1994
Sb., o silni¢ni doprave, ve znéni pozdéjsich predpist, dale zakon ¢. 266/1994 Sb., o drahach,
ve znéni pozdgjsich predpisti a vyhlasku Ministerstva dopravy a spoji CR ¢&. 175/2000 Sb.,

0 prepravnim fadu pro vetfejnou drazni a silni¢ni osobni dopravu (déale jen Piepravni tad).
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Z vyse uvedenych legislativnich opatfeni pak vychazi Smluvni ptepravni podminky PMDP, a.s.
Dalsimi dokumenty souvisejicimi s pfepravou, konkrétné s cenou za piepravu, jsou Tarifni
zéasady a obecné cenova politika podniku. Naroky na slevy uplatiované v ramci uspokojovani
potieb po piepravé pak fesi zakon ¢. 561/2004, Skolsky zakon a zakon ¢. 111/1998 Sb.,
0 vysokych $kolach. Dalsi dokumentem ovliviiujicim proces je Uzemni rozvoj mésta. Také
urcitd troven vyuzivanych technologii v dopravé, resp. vyzkum a vyvoj novych technologii,
ovliviuji aroven kvality nabizenych dopravnich sluzeb. Dal§imi souvisejicimi dokumenty jsou
predpisy tykajici se zivotniho prostiedi a krizovy plan. Dulezitym prvkem v této oblasti je
Skoleni fidi¢t. Ti kazdorocné prochazeji kurzy poskytnuti prvni pomoci, zkouskami zaklada
anglického jazyka ¢i absolvuji kurzy asertivniho chovéani. Predmétem prozkouseni jsou déle
napt. dodrZzovani bezpecnostnich zasad, dopravné provozni fad nebo spravné chovani pfi jizdé
k zakaznikim, tedy cestujicim.

Prvky procesu a jeho priubéh by mély byt méfitelné. Do méfeni procesu tak 1ze zahrnout
rizné metody prizkumi spokojenosti cestujicich, dale evidovany pocet piepravenych osob za
urcité obdobi, pocet a pfedmét stiznosti cestujicich na PMDP, a.s. ¢i celkovy pocet ujetych km
uréitymi dopravnimi subsystémy. Dal§im kvantitativnim ukazatelem miize byt evidovany pocet
zadrzenych cestujicich bez platného jizdniho dokladu, spolehlivost odbavovacich systémd,
resp. pocet a druh poruch ¢i piesnost provozu. S kvalitou procesti bezesporu souvisi taktéz
zajisténi odpovidajicich informaci na zastavkach pro cestujici, ¢istota vozidel a kvalita dodavek

elektfiny a PHM.
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3.5.2 Zelvi diagram vystavby a tidrzby draZni cesty

Nasledujici obrazek €. 13 ilustruje zelvi diagram procesu vVystavba a idrzba drazni cesty.

5 M wybaveni
*  Potrebne stavebni 5 kYN lidské zdroje
ndstroje 3 technika, p .
Stavebni materidl, . Zadavatc—l:—z,allcazek,
Fracovni ooy * 5*:“ !3'!!'“'555'”5';
a bezpefnostni prvky na *  Delmid, )
pracovisti, = Dodavatelg,
Dorczumivaci prostiedky, . stavebni architzkti,
Elektricka energis, PHM. #  Stavebni dozory.
PROCES: .
= . WYSTUP:
WETUE: Vistarba o |
% #  Rozsireni dopravni

® T kapacitnich dinvodi atdriba draimi infrastruktury
nedostatedna infrastruktura, y cesty ®  Zujiznd ﬂrm'-:iﬁ mability
=  Potfeba zvyisni Grovng obyvatsl
muobility obywatzl, s Tujieni E-:-Etu
#  METeni, vstup rizikoveé prepravenych osob, rist
r - = =
udalkosti, trizh '
wysledky revizi e e
v}' ’ ¥ reviz, ®  KvalitngfEi drazni cesty.
Zivelng pohromy,
rozadavek externiho
zakaznika, mésta, investora.

Ak KOLIK: méfeni procssu

Dodriovani terminového plnéni,
Mira spokojencsti zadavatsle,
Pofet reklamaci a nehod,
kvalita dodavek,

Revize a kontroly Draznibo

Jazné pridélovani odpovEdnosti a pravomo,

Bezpefnost a ochrana zdrawi pfripraci (dile BOZF),

Registr a Fizeni rizik, £asoveé plany plnéni vystavby,
Fotfebra dokumentace pro vystavbw, stavebni plany,
Technologické a pracovni postupy, pokyny k obsluze strojl,
Predpisy tykajic s= Fivotnibo prostredi, dradu.
smiluvni vztahy s dodavateli.

Obriazek 13 Zelvi diagram procesu vystavby a udrzby drazni cesty (autor)

Prvni ze zakladnich prvki diagramu, tedy vstup do procesu, tvoii hned ne€kolik slozek.
Konkrétné s vystavbou drazni cesty souvisi z kapacitnich diivodd nedostate¢na infrastruktura,
kdy zadavatel stavebni zakazky, ve vétSin€ piipadi Magistrat mésta Plzné€, vyhodnotil dopravni
infrastrukturu v souvislosti s trolejovymi a kolejovymi dopravnimi prostiedky jako
nedostate¢nou a rozhodl o jejim rozsifeni. S tim Gzce souvisi potfeba zvySeni trovné mobility
obyvatel a s tim spojené zvySeni zivotni trovné. Mobilita, jakozto jedno ze zakladnich prav
obcanli EU, totiz nesmi byt omezovana, naopak by mélo dochazet k jejimu neustalému rozvoji.
S udrzbou drazni cesty pak souvisi vysledky méteni stavajici irovné a kvality ¢i vstup rizikové
udalosti. V pfipadé, ze zaméstnanci podniku dojde pfi preventivni udrzbé k nalezeni odchylky
vV dopravni infrastruktuie od bézného stavu, musi byt okamzité zapocaty odpovidajici aktivity

vedouci k odstranéni tohoto nezadouciho technického stavu. S vyse uvedenymi aktivitami pak
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souvisi také vysledky vétSich revizi €i zivelné pohromy, které se podilely na tom, Ze se
technické zazemi dopravniho podniku nenachazi ve stavu, v jakém by mélo. Jak uz bylo feceno,
posledni slozka tvotici vstupy do tohoto procesu je subjektivni rozhodnuti ze strany vlastnika
PMDP, a.s., tedy Magistratu mésta Plzné, nebo zadavatele stavebni zakazky, kterym miize byt
krom& Magistratu napf. také externi zékaznik ¢i jiny investor.

Vystup procesu pak tvoii vysledky realizovanych vstupti. Jedna se tak napft. o rozsiteni
dopravni infrastruktury, se kterym souvisi také zvysSeni mobility obyvatel a tim zvySeni kvality
zivotni urovné jako takové. Dojde tak ke zvySeni poctu piepravenych osob, které je spojeno
zpravidla s vys$simi trzbami za sluzby. V souvislosti s rozsifenou dopravni infrastrukturou
V ramci tramvajového a trolejbusového dopravniho subsystému je vSak pravdépodobnost
existence vyssiho rizika nezddoucich odchylek technického stavu. Na zékladé tohoto zvySené¢ho
rizika tak bude zapotiebi zamé&stnanci podniku preventivné kontrolovat celou skalu technického
zazemi. Je téz pravdépodobné, ze pii vyraznéjSich rozsifenich a vystavbach dopravni
infrastruktury budou PMDP, a.s. muset zaméstnat vys$Si pocet zaméstnancu zajist'ujicich
pravidelnou udrzbu.

Vybaveni pro vystavbu a udrzbu draZzni cesty tvofi samoziejmé potiebné stavebni
nastroje a technika. Neodmyslitelnou souc¢asti tohoto procesu je stavebni material, ktery musi
byt veas, v potiebném technickém stavu a ve spravném mnozstvi dovezen na prislu§né misto
urCeni. Je tedy v samotném zdjmu PMDP, a.s., aby disponovaly kvalitnim a spolehlivym
dodavatelem zarucujicim vySe uvedené pozadavky. Dal§im dilezitym prvkem je adekvatni
pracovni odév odpovidajici konkrétni ¢innosti na pracovisti a samoziejmé bezpe€nostni prvky
délnikt, jako jsou napi. pracovni ochranné bryle, rukavice ¢i pracovni piilby atd. Predevs§im
vedouci pracovnici na pracovistich by méli disponovat taktéz riznymi dorozumivacimi
prostiedky, prostfednictvim kterych by mélo dochézet k pfenosu informaci o pribchu
stavebnich praci, zménach v postupu praci ¢i mimotfadnych udalostech atd. Neodmyslitelnou
soucasti vystavby a udrzby jsou téz zdroje pohonu dopravnich prostfedki a pracovnich nastrojt,
tedy elektricka energie a PHM.

Lidské zdroje zapojené do provozu tvoii v prvni fad¢ zadavatelé stavebnich zakazek,
tedy pfislusni zaméstnanci Magistratu mésta Plzn€ ¢i ostatni externi zdkaznici a investofi.
Zamgéstnanci v terénu, ktefi se na vySe uvedenych Ccinnostech pifimo podileji, jsou
stavbyvedouci, d€lnici a jiz zminéni dodavatelé stavebniho materidlu ¢i pracovnich nastroju
a techniky v pfipadé, ze timto vybavenim PMDP, a.s. nedisponuji. Stavebni architekti
vypracovavaji stavebni plany pro vystavbu infrastruktury, stavebni dozory dohlizeji na

respektovani predevs§im bezpecnostnich zasad na pracovistich.
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Pro kvalitu procesu vystavby a Gdrzby drazni cesty je tieba zajistit jasné a srozumitelné
ptidélovani odpovédnosti a pravomoci. Na pracovisti by mél kazdy zaméstnanec v kteroukoliv
chvili pfesné védét, na koho se v ptipad¢ problému obratit. Na druhou stranu by mél kazdy
zameéstnanec disponovat znalosti své pracovni naplné a odpovidat za své pracovni aktivity.
S tim souvisi BOZP na pracovisti. Kazdy zaméstnanec podniku je pravidelné skolen v ramci
BOZP, je povinen dodrzovat bezpecnostni piedpisy a disponovat uréenymi bezpecnostnimi
prvky za ucelem minimalizace vzniku Skody na zdravi ¢i majetku. S vystavbou jako takovou
dale souvisi také registr a fizeni rizik a ¢asové¢ plany plnéni vystavby. Z konstrukéniho hlediska
jsou relevantnimi dokumenty rizné stavebni plany a dalsi stavebni dokumentace. DalSimi
dokumenty vztahujicimi se k organizaci na pracovisti jsou technologické a pracovni postupy
a pokyny k obsluze stroji. Relevantnimi piedpisy jsou taktéz ptedpisy tykajici se ochrany
zivotniho prostiedi. V souvislosti s vynakladanymi zdroji je potfeba monitorovat a kontrolovat
také dodavatelské faktury za material, elektiinu a PHM.

Mg¢ieni procesu je mozno specifikovat znékolika raznych hledisek. Jednim
z nejzékladnéjSich pozadavkl ze strany zadavatele je bezesporu dodrZzovani terminti plnéni
vystavby a s tim souvisejici mira spokojenosti zadavatele. Pfedmétem zdokumentovani je také
pocet a povaha reklamaci a nehod na pracovisti, hodnoti se téz kvalita dodavek. Kontrolnim
organem V ramci procesu je Drazni ufad, ktery provadi patfi¢né revize a kontroly na drazni

ceste.

3.6 Shrnuti

Ukolem tieti Gasti diplomové prace bylo poskytnout vedeni podniku v souvislosti
S novymi povinnostmi, které uklada aktualizovana verze normy ISO 9000:2015 navrhy, které
budou podniku i do budoucna zajistovat udrzeni a kontinualni zlepSovani v tizeni kvality podle
vyse uvedené normy. V rdmci nové povinnosti, které aktualizovani norma uklada, tak doslo
k obecné identifikaci internich aspekti, které maji vliv na zajistovani dvou hlavnich a jednoho
obsluzného procesu PMDP, a.s. Konkrétné se jednd 0 procesy provozovani pravidelné
a nepravidelné vefejné dopravy osob, zavadéni a provozovani elektronického kartového
multifunkéniho systému a vystavba a udrzba drazni cesty. Na zdklad¢ prizkumu provadéného
s vedoucimi pracovniky PMDP, a.s. tak prostfednictvim Saatyho metody doslo k parovému
ohodnoceni dillezitosti jednotlivych internich aspektt, které maji podle ndzoru jednotlivych
respondentl na fizeni vySe uvedenych procestt mensi ¢i vétsi vliv. Ziskana a vyhodnocena data
jsou pfedmétem tzv. Saatyho matic, které jsou soucasti prilohové ¢asti prace. Z téchto dat byly

nasledn¢ vytvoteny sloupcové grafy, udavajici procentudlni vysi dulezitosti jednotlivych
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internich aspekti pasobicich na vyse uvedené podnikové procesy. Témto nejvyznamnéjSim
internim aspektim by mélo vedeni podniku nasledné vénovat vysokou pozornost. Druhou
slozku navrhové Casti prace tvofi navrh na efektivni popis jednotlivych podnikovych procest,
tzv. zZelvich diagramii. Tyto diagramy krom¢ vstupli a vystupii do procesu a z procesu
zohlednuji taktéz materidlni vstupy, tedy vybaveni; dale lidské faktory souvisejici s realizaci
procesu; zptisoby, jak je vysledkl procesti dosazeno, a nakonec zplisoby méfeni, monitorovani
a obecné vyhodnocovani procest. Dle autora spociva vyhoda zelvich diagramt piedevs§im
V jednoduchosti, pfehlednosti a moznosti Sirokého uplatnéni na jakykoliv podnikovy proces.
Tyto diagramy by se tak mohly pii spravné realizaci a implementaci do podnikového systému

stat vhodnym doplitkem aktudlné vyuzivajicich karet procest.
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4 ZHODNOCENI NAVRHU

Nasledujici Cast prace se vénuje zhodnoceni autorem navrhovanych opatieni. Jak bylo
uvedeno v predchazejicich ¢astech prace, nejvyraznéjsi zmény mezi normami ISO 9001:2008
a1S0 9001:2015 se tykaji novych oblasti, které aktualizovana verze normy ukladé za povinnost
vypracovat. Nejvyrazn€j$i zmeény se tedy tykaji oblasti stanoveni internich a externich aspekti,
které ovliviiuji podnikové procesy a jejich kvalitu. Cilem vySe uvedené aktivity je vytvoreni
ucelen¢ho pohledu na podminky, ve kterych se podnik nachazi, a vytvofit ptfedpoklady pro
urceni spravného strategického zaméteni pii poskytovani ¢innosti. Dalsi oblasti, kterou je
podnik povinen zpracovat a implementovat do svého systému managementu, je identifikace
relevantnich zainteresovanych stran. Podnik je tak na rozdil od pfedchoziho vydani normy,
ktera jako zainteresovanou stranu brala v vahu ptedevsim zakaznika, majiciho své specifické
pozadavky na podnik, nyni povinen identifikovat vSechny strany, které mohou vyznamnym
zpusobem ovlivnit ¢innost podniku, a také uréit jejich potteby a pozadavky na podnik. Jak bylo
Jiz teCeno, koncept fizeni rizik byl v normé ISO 9001, i kdyz neptimo, vzdy zatazen. Zasadni
zmeéna prichazejici s revizi normy v ramci rizik vSak souvisi S tim, ze podnik ma nyni rizika za
povinnost pfimo pojmenovat a zabudovat do celého systému managementu kvality. Dalsi
novinkou je v revizi normy povinnost podniku vymezit rozsah systému managementu kvality,
konkrétn¢ rozsah podnikovych procest a produktd. Posledni nejvyraznéjsi zménou v revizi
soucasti podnikovych aktivit vedoucich k implementaci revize normy I1SO 9001:2015 do
systému managementu podniku i v piipadé PMDP, a.s. Upravy systému fizeni v souladu
s ISO 9001:2015 musi byt v PMDP, a.s. realizovany tak, aby mohl byt systém recertifikovan
v kvétnu roku 2018. V ramci zhodnoceni navrhii bude nejprve proveden propocet nakladi,
které podnik vynaklada, resp. vynaloZi na Gpravu a recertifikaci systému managementu kvality
v souladu s pozadavky ISO 9001:2015. Poté jsou shrnuty zakladni zavéry k oblasti internich

aspektl vybranych procesti a jejich charakteristiky.

4.1 Naklady na apravu systému managementu kvality

Upravami systému, tedy zabudovanim pozadavkt normy 1SO 9001:2015 do systému
fizeni podniku, je v PMDP, a.s. povéteno neékolik zaméstnanci. Konkrétné se jedna o 5 rediteli
z vrcholového managementu podniku, dale 16 internich auditora a 3 pracovnici, konkrétné
manaZerka systémii, manaZerka kvality a ekologie a specialista Fizeni procesi a rizik. Na

zacatek je nutné podotknout, ze veskeré aktivity vyse uvedenych zaméstnancti v souvislosti
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s implementaci pozadavkli normy do systému fizeni podniku jsou zahrnuty v ramci béznych
pracovnich tkonu téchto osob; jinymi slovy za tyto ¢innosti v souvislosti s ISO 9001:2015
nejsou pracovnici nijak navic finanéné¢ odménovani. Dalsi duleZitou skutecnosti je to, ze
implementaci pozadavki normy do podnikového systému fizeni provadi pouze zaméstnanci
podniku bez vyuziti sluzeb externich dodavatel.

PMDP, a.s. zapocaly se shromazd’ovanim informaci ohledné ISO 9001:2015 na podzim
roku 2015, tedy v okamziku, kdy doslo k vydani anglické verze této aktualizované normy.
Postupnou implementaci pozadavki normy do systému PMDP, a.s. zahajily v tnoru roku 2016.
Proces implementace trva doposud a podle slov manazerky systémi bude s nejvétsi
pravdépodobnosti pokrac¢ovat az do zminovaného kvétna roku 2018, kdy dojde k recertifikaci
systému. Jak bylo fec¢eno, postupnou implementaci pozadavkl normy do podnikového systému
je povéteno 5 fediteld, 2 manazefi, 1 specialista pro fizeni rizik a 16 internich auditort.

Spole¢né s manazerkou systémil byla stanovena primérnd denni pracovni doba pozic,
které jsou povéteny implementaci normy do podnikového systému, kdy se implementaci vénuji.
Odhadem bylo stanoveno, Ze kazdy z feditell stravi implementaci normy 1,5 hodiny své denni
pracovni doby, manazefi spolecné se specialistou fizeni procesti a rizik zhruba 4 hodiny
pracovni doby, a kazdy auditor zhruba 2,5 hodiny své denni pracovni doby. Na zaklad¢ udaji
z vyro¢ni zpravy podniku za rok 2015 a 2016 byly stanoveny primérné osobni naklady na
jednoho pracovnika ve vysi 44 975 K¢ za mésic (PMDP, 2017c).

Implementace systému probiha od 1. tinora 2016 do 1. kvétna 2018, celkové tedy
27 mésici. Primérny pocet pracovnich dni za mésic ¢ini 22,5 dne. V ramci dovolenych, které
v podniku ¢ini 5 tydnii roéné, a statnich svatkt ve sledovaném obdobi, dojde k riznému snizeni
poctu pracovnich hodin potfebnych na implementaci systému. Konkrétné u kazdého teditele
zZ jednotlivych usekli se tak pocet pracovnich hodin snizi zhruba o 150 hodin za sledované
obdobi, za kazdého manazera a specialistu fizeni procesu a rizik zhruba o 350 hodin a za

kazdého interniho auditora zhruba o 230 hodin.
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Nasledujici tabulka ¢. 3 uvadi vypocet nakladl jednotlivych skupin zaméstnancti na

implementaci systému ISO 9001:2015 do systému fizeni podniku.

Tabulka 3 Naklady na implementaci ISO 9001:2015

Pracovni pozice Naklady na implementaci poZadavkii normy do systému

Fizeni podniku
5 Feditelu {(27-22,5-1,5-5) — (5-150)}- 250 = 951 563 K¢

2 manaZeri
a specialista Fizeni {(27-22,5-4-3) —(3-350)}-250 =1560 000 K¢
procesit a rizik

16 auditoru {(27-22,5-2,5-16) — (16 - 230)} - 250 = 5 155 000 K¢

Zdroj: autor

ZvySe uvedené tabulky je patrné, Ze nejvyS$i osobni naklady v souvislosti
s implementaci pozadavkli normy ISO 9001:2015 jsou vynakladany ve vazbé na interni
auditory, konkrétné¢ v hodnoté 5155000 K¢ za sledované obdobi. Manazerka systémd,
manazerka kvality a ekologie a specialista fizeni procesi a rizik se na implementaci podileji za
sledované obdobi osobnimi naklady ve vysi 1 560 000 K&. Reditelé jednotlivych useki se na
implementaci podileji za sledované obdobi osobnimi naklady, které ¢ini 951 563 K¢&.

V souvislosti s implementaci pozadavkt normy je tieba dale vynalozit naklady na
Skoleni zaméstnanct. Opét v ramci své pracovni doby skoli kazdorocné manazerka systému
vyse uvedené interni auditory, a to konkrétné v inoru a bieznu. Skoleni vedoucich zaméstnancii
probiha stejnym Skolitelem taktéz kazdoro¢né, tentokrat v fijnu a v listopadu. Tito vedouci
zaméstnanci jsou pak naslednd povéfeni $kolenim svych podiizenych. Skoleni vedoucich
zaméstnancll a manazerd jiz vSak probiha externimi organizacemi. Soucast nakladi na
implementaci je téz nakup norem, ze kterych zainteresovani zaméstnanci Cerpaji potiebné

informace pro implementaci.
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Nasledujici tabulka €. 4 udava ptehled vynalozenych nékladii za externi Skoleni fediteli
a manazeri spole¢n¢ s naklady vynalozenymi na ndkup norem. Naklady na interni Skoleni byly

jiz zohlednény v tabulce €. 3.

Tabulka 4 Naklady na Skoleni a ndkup norem

Druh ndkladu VynaloZena

c¢astka

Skoleni manaZerky systémii, manaZerky kvality a ekologie

30 000 K¢
a specialisty Fizeni procesi a rizik
Skoleni péti &leni vrcholového managementu podniku 14 000 K¢
Nakup norem 2 000 K¢

Zdroj: autor

Po secteni vSech vySe uvedenych nakladi 1ze konstatovat, ze podnik vynalozi na ipravu
systému v souladu s pozadavky ISO 9001:2015 za sledované obdobi, tedy od 1. inora 2016 do
1. kvétna 2018, celkové ¢astku 7 713 000 K¢.

4.2 Naklady na recertifikaci systému managementu kvality

Dalsi néklady, kter¢é musi PMDP, a.s. vynaloZit V souvislosti se systémem
managementu kvality, tvoii naklady na recertifikaci. PMDP, a.s. vyuzivaji certifika¢ni
spole¢nost DNV GL, ktera provadi kazdoro¢ni standardni audit a taktéz recertifikaci. Ceny
auditti se u jednotlivych certifikacnich spole¢nosti 1isi; u vyse uvedené certifika¢ni spole¢nosti
¢ini naklady za 1 auditoden zhruba 18 000 K¢&. Recertifikace bude probihat v délce trvani
5,5 auditodne. Celkové naklady na recertifikaci systému managementu kvality podle normy
ISO 9001:2015 tak budou ¢init 99 000 K¢.

4.3 Zavérefné zhodnoceni navrhu

Jak je patrné z piedchazejicich ¢asti prace, aktualizace normy ISO 9001:2008 je spjata
s n¢kolika zasadnimi zménami. Aktudlni verze normy ISO 9001:2015 ukladd podnikiim
fidicich svou cinnost podle této normy povinnost zapojit do systému fizeni vyznamné
zainteresované strany, které mohou jakymkoliv zptisobem ovlivnit &innost podniku. Rizeni
podniku musi respektovat podnikova rizika, ktera jsou zohledfiovana v ramci celého systému
managementu. Novou povinnosti je taktéz stanoveni internich a externich aspektii podniku,
tedy faktord, které mohou mit vliv na poskytovani ¢innosti. V ramci této diplomové prace byla

proto zpracovana analyza internich aspektll nejvyznamnéjSich podnikovych ¢innosti a jejich
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vyznamnost. Dale byly vypracovany charakteristiky jednoho hlavniho procesu a jednoho
obsluzného procesu.

Jak uvadéji zpracované vysledky v pfedchazejici ¢asti prace, v souvislosti s pravidelnou
a nepravidelnou vefejnou dopravou osob povazuji respondenti za nejdulezitéjsi interni aspekt
vyhodnocena potieba spravného nastaveni podnikové kultury, za kterou nasledovala
schopnost prosazeni poZadavki dopravniho podniku vuéi vlastnikovi, tedy Magistratu
mésta Plzné. Podnik by se tedy zaméfit na fizeni predevSim téchto uvedenych aspekta.
ISR, jehoz vychodiskem je pravé politika, cile a strategiec podniku, je kazdoroénd
ptfehodnocovan a aktualizovan. Je tedy zapotiebi, aby podnik pokracoval v piehodnocovani
a vytvareni novych strategii a cili a neustale hledal nové piilezitosti a vyzvy. S tim souvisi
taktéZ nastaveni podnikové kultury. Ur€ité kazdy zaméstnanec by mél mit pfehled o podnikové
strategii, misi a vizi podniku a celkové o hlavnich cilech podnikani, které si management klade.
Jeding takovym zptsobem se da zabezpecit, ze kazdy zaméstnanec v podnikové hierarchii bude
realizovat svoje Cinnosti tak, aby byly uspokojovany potfeby a pfani nejen zakazniki, ale
i ostatnich vyznamnych zainteresovanych stran. Jako neméné dulezity interni aspekt je pak
vyhodnocena schopnost prosadit pozadavky dopravniho podniku vuéi vlastnikovi. Méstsky
provoz je dynamicky, neustale se vyvijejici systém. Dochézi ke zménam piepravnich proudu,
dopravni $pi¢ky jsou Vv centru mésta pravidelné pfi¢inou dopravnich kongesci. Je proto
zapotiebi, aby MHD disponovala schopnosti plynulého zabezpeceni dopravniho a piepravniho
procesu. Toho je mozné docilit pouze v ptipad€, ze vrcholové vedeni PMDP, a.s. bude trvale
schopno prezentovat a prosazovat pozadavky vici vlastnikovi. MiiZe se jednat napt. o prosazeni
preferencnich pruhli v centru mésta pouze pro dopravni prosttedky MHD, které by pravé
plynulé zabezpeceni hromadné dopravy umoznovaly. S tim souvisi i otdzka investic do novych
technologii a do dopravni infrastruktury.

V souvislosti procesem zavadéni a provozovani elektronického kartového
multifunkéniho systému byly respondenty vyhodnoceny jako nejvyznamnéjsi interni aspekty
vyuzivané know-how zaméstnancii, dile zkuSenost zaméstnanci v provozu systému
a potireba pozitivni atmosféry v pracovnim tymu. Vyuzivané know-how je bezesporu jedna
ze zakladnich vyhod ¢innosti v oblasti IT. Zaméstnanci v rdmci tohoto procesu pracuji v izkém
zaklad dobijeni karet se postupné rozviji o dalsi technické platformy, jako v minulych ¢astech
prace zminéna Plzeiiské karta ¢i Plzeniskd jizdenka. ZkuSenost zaméstnancti v provozu systému

je dalsi vyhodou. Jak bylo feCeno, provozovani elektronického kartového multifunkéniho
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systému je v PMDP, a.s. zalezitosti jiz nékolika let. ZkuSenost zaméstnancii v provozu s touto
problematikou je tedy vyhoda, kterd bezesporu usnadniuje kazdodenni ¢innost tohoto tzkého
pracovniho tymu a umoziuje dalsi vyvoj systému. Pozitivni atmosféra v pracovnim tymu je
taktéz dulezita predevsim k tomu, aby byla zajisténa optimalni spoluprace vsech ¢lenti tymu
pro rozvoj elektronického odbavovani v plzeniském hromadném cestovani. Vedeni podniku by
se tak mélo v rdmci provozovani této specifické oblasti ¢innosti snazit o udrzeni zaméstnanct
na téchto pozicich, ktefi jsou do jisté miry nezastupitelni a nebylo by jednoduché za né najit
nahradu.

respondenty vyhodnocena skute¢nost, ze vystavbu a tidrzbu drazni cesty provadi vlastni
zaméstnanci podniku. Druhym nejvyznamnéj$im internim aspektem je dlouholeta zkuSenost
jasného a srozumitelného pridélovani odpovédnosti a pravomoci. Skutecnost, ze vystavba
a udrzba je provadéna vlastnimi zaméstnanci, je jednoznacnou vyhodou, jelikoz zaméstnanci
disponuji znalosti dopravni infrastruktury. Dlouholetd zkuSenost zaméstnancii ve vystavbé
a udrzbé je bezesporu dalSim dualezitym aspektem. PMDP, a.s. své zaméstnance pravidelné
Skoli a dochazi tak k udrzovéani a rdstu profesni odbornosti, kterd je ptfi vySe uvedenych
aktivitach zapotiebi. At uz béhem rutinnich udrzeb, nebo pfi vystavbé novych casti dopravni
infrastruktury, je potieba jasné a srozumiteln¢ stanovit odpovédnosti a pravomoci jednotlivych
zamé&stnancl v terénu. Pii jakémkoliv problému by totiZ jednotlivi zaméstnanci méli v&dét, na
koho se maji obratit, popf. za jaké Cinnosti ¢i zaméstnance nesou odpovédnost a podle toho
ptizptsobit zplsob vykondvané Cinnosti. Podnik by tak dle ndzoru autora mél maximalné
vyuzivat vyhod plynoucich z dlouholeté zkuSenosti v oblasti vystavby a udrzby spoleéné se
skutecnosti, Ze tyto aktivity vykonavaji vlastni zaméstnanci podniku, ktefi disponuji
odpovidajici znalosti méstské dopravni infrastruktury, a to at uz diky vySe uvedenym
pravidelnym $kolenim nebo pfedavanim zkusSenosti dlouholetych zaméstnanci zaméstnancim
novym. M¢l by téz dbat na jasné vymezeni odpovédnosti a pravomoci a predevs§im zajistit, aby
s nimi byly zainteresovani zaméstnanci odpovidajicim zptisobem sezndmeni.

Za stavajicich podminek se K popisu jednotlivych podnikovych procesti V soucasné
dobé¢ vyuziva tzv. karet procesu. Procesy jsou vSak v ramci karet popsany pouze v souvislosti
s definici procesu, tedy vstupy a vystupy. Vhodnou alternativou v ramci popisu podnikovych
procesu jsou tak vyse uvedené Zelvi diagramy. Ty disponuji nejen sirSim popisem veskerych
skutecnosti, které s procesem souvisi, ale také dostatecnou piehlednosti a jednoduchosti,

kterych je pti poskytovani informaci o jednotlivych podnikovych procesech zainteresovanym
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stranam potteba. Autor tak vedeni podniku doporucuje tyto Zelvi diagramy vypracovat pro
vSechny podnikové procesy a zabudovat je do podnikového systému fizeni jako vhodny

dopln¢k k jiz fungujicim a osvéd¢enym kartam procesu.
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ZAVER

Cilem diplomové prace bylo zpracovat a posoudit navrhy pro Gpravu vybranych ¢asti
systému managementu kvality v PMDP, a.s. tak, aby spliiovaly pozadavky, které jsou na systém
managementu kvality kladeny v ramci revidované normy ISO 9001:2015.

V ramci teoretické Casti byla autorem prace definovana a bylo poukézano na potiebu
kvalitu tidit. Kvalita musi byt soucasti celého podnikového systému fizeni, na jejim udrzovani
a neustalém zlepSovani by se méli podilet vSichni zaméstnanci podniku, ktefi svymi ¢innostmi
ovlivituji podnikové procesy. Systémy fizeni kvality prosly dlouhym vyvojem. Jejich historie
zaCind na pocatku 20. stoleti, tedy modelem femesIiné vyroby a pokracuje dale obdobim
technické kontroly ve 20. letech minulého stoleti. Obdobi kolem roku 1940 je spjato se
statistickou kontrolou. 60. 1éta 20. stoleti jsou jiZz spojovana se vznikem modernich systému
managementu kvality, na jejichz zékladech stoji i dnesni systémy fizeni. V roce 1987 pak
dochazi ke vzniku standardit oznacovanych jako normy ISO. Ty definuji principy a pozadavky
managementu kvality, jejichz plnéni je podminkou toho, ze podniky fidici kvalitu podle této
normy budou dosahovat pozadovanych vysledkd v oblasti kvality. Systémy managementu
kvality jsou ovéfovany a poté certifikovany.

Druha ¢ast prace se zabyvala analyzou soucasného systému fizeni kvality v PMDP, a.s.
Doslo k predstaveni podniku a nasledné byly definovany a charakterizovany jednotlivé slozky
systému fizeni, jako napf. strategie, cile ¢i programy podniku. Byly charakterizovany
a analyzovany tzv. mapy procesl. Bylo uvedeno rozdéleni procesti na procesy fidici, hlavni
a obsluzné. V rdmci analyzy systému fizeni kvality byly identifikovany zékladni oblasti, které
musi byt upraveny v souvislosti s recertifikaci systému podle pozadavka ISO 9001:2015.

Tteti Cast prace obsahuje navrhy autora v souvislosti s nejvyznamngj$imi zménami mezi
aktualné implementovanou podnikovou normou ISO 9001:2008 a verzi normy, podle které se
PMDP, a.s. budou fidit od kvétna roku 2018, tedy normou ISO 9001:2015. Autor prace se
Vv ramci téchto zmén vénoval identifikaci internich aspekti, které byly posouzeny i ve vazb¢ na
jejich vyznamnost s vyuzitim tzv. Saatyho metody. Prostfednictvim této metody byly
vyhodnoceny vysledky ve formé sloupcovych grafii, které prezentuji nejdulezitéjsi interni
aspekty v souvislosti s procesy pravidelna a nepravidelna vetejna doprava osob, zavadeéni
a provozovani elektronického kartového multifunkéniho systému a vystavba a udrzba drazni
cesty. Vedeni podniku bylo nésledné doporuceno veénovat odpovidajici pozornost témto
nejvyznamnéjSim aspekttim, které mohou mit rozhodujici vliv na arovei kvality poskytovanych

sluzeb. Druhd ¢ast ndvrhové Casti prace zahrnovala vypracovani tzv. zelvich diagram, tedy
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nastroje pro piehledny popis vybranych podnikovych procest. Tento diagram zohlediuje
krom¢ zakladnich vstupli a vystupll také vybaveni potfebné pro zajisténi danych procesi,
pravidla, v souladu s kterymi musi byt proces realizovan, dale lidské zdroje potiebné k zajisténi
procesu a nakonec kli¢ova métitka procesu. Autorem prace bylo nasledné doporuceno tyto Zelvi
diagramy implementovat do podnikového systému fizeni jako vhodny a ptehledny doplnék
k jiz zavedenym a osvéd¢enym kartam procesu.

V ramci posledni ¢asti diplomové prace bylo cilem zhodnotit vyse uvedené navrhy.
Autorem prace byly vycisleny pfiblizné naklady potfebné na upravy a recertifikaci systému
vsouladu s pozadavky normy ISO 9001:2015. Zavéretné hodnoceni se vénuje
I nejvyznamngj$im internim aspektim. Autor prace doporucuje vedeni podniku se na tyto
interni aspekty zaméfit s cilem neustalého zlepSovani systému managementu kvality v souladu
s aktualizovanou normou ISO 9001:2015. Doporuceni se téz tyka vypracovani a uzivani vyse
uvedenych zelvich diagrami, jako soucasti mapy procesti.

Rizeni kvality v PMDP, as. je dle nazoru autora na vysoké trovni. Jednotlivi
zaméstnanci jsou s jiZz nékolikaletym systémem fizenim kvality dle norem ISO 9000 ztotoZznéni
a dle nazoru autora tak neni divod, pro¢ osvédceny a zabéhly systém fizeni kvality dale

neudrzovat.
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Priloha D Tabulka procesu pravidelnd a nepravidelnd vetejna doprava osob, celkové

zhodnoceni (autor)

urcené urcené specialistou
manaZerkou | vedoucim | Fizeni
systému vnitini procesti
0,3) kontroly | arizik (0,4)
0,3)
Zajisténi optimalnich pracovnich
podminek pro zaméstnance ze 0,9 0,84 0,72 0,8 4,79
strany managementu
Ochota managementu reagovat na
navrhy a ptipominky 0,27 0,49 0,85 0,6 3,36
zamestnancil
Schopnost prosazeni pozadavku
0,96 2,67 1,89 1,81 1091
managementu vuci vlastnikovi
Vhodna tvorba podnikové
hierarchie (védét, na koho se 0,67 0,65 0,62 0,6 3,81
obratit)
Skoleni zaméstnanci za ielem
1,18 1,17 0,37 0,9 5,04
udrzeni jejich odborné kvalifikace
Jasné a srozumitelné ptidélovani
1,46 1,46 1,16 1,3 7,92
odpovédnosti a pravomoci
Moderni vozovy park a dopravni
) 1,84 2,31 0,84 1,6 9,35
infrastruktura
Specializovany informacni
) 1,09 0,45 0,48 0,7 3,87
systém vyuzivany v podniku
Vhodné zvolena politika, cile
) ) 4,37 1,9 2,52 291 17,08
a strategie podniku
Vhodna forma a rozsah
0,62 0,45 0,2 0,4 2,37
podnikové dokumentace
Procesni fizeni 0,86 0,95 2,27 15 8,58
Rizeni rizik 2,07 1,59 1,56 17| 10,18
Podnikova kultura 0,64 0,68 4,41 2,2 12,77
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Priloha F Saatyho matice procesu zavadéni a provozovani elektronického kartového

v

multifunkéniho systému, respondent vedouci vnitini kontroly (autor)
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Priloha H Tabulka procesu zavadéni a provozovani elektronického kartového multifunkéniho

systému, celkové zhodnoceni (autor)

urcené urcené specialistou
manaZerkou | vedoucim | Fizeni
systémi vnitini procest
0,3) kontroly | arizik (0,4)
0,3)
Zajisténi optimalnich
pracovnich podminek pro
0,33 0,63 0,66 0,551 5,27
zameéstnance ze strany
managementu
Ochota managementu
reagovat na navrhy 0,46 1,12 0,92 0,841 8,03
a pfipominky zamé&stnanct
Vyuzivané know-how
3,25 3,08 1,85 2,641 25,17
zameéstnancl
ZkuSenost zaméstnancti
1,81 2,41 1,65 1,93 | 18,37
V provozu systému
Vhodné forma a rozsah
1,22 0,42 0,22 0,58] 5,53
podnikové dokumentace
Jasné a srozumitelné
pridélovani odpovédnosti 2,33 0,75 0,95 1,3 12,44
a pravomoci
Procesni pristup 1 1,41 0,77 1,03} 9,83
Atmosféra v pracovnim tymu 0,39 0,43 3,41 1,61 | 15,36
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Piiloha I Saatyho matice procesu vystavba a udrzba drazni cesty, respondent manazerka

(autor)
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Piiloha J Saatyho matice procesu vystavba a tidrzba drazni cesty, respondent vedouci vnitini

kontroly (autor)

‘ ‘ pDowoneid e
vz'or | zz't T /T € z T S Z/t Z/t € T i
ge'oT | 1T € T ¥ £ z 5 /T zZ/t Z/t €/T e

TREITTRY

d

9sy | ss0 £/1 /T T Z/t E/T z E/T Z/1 1 zZ/t s
luanizog

8s's | 69 t g/T z T £/ € £/1 €/ z ¢t [
g8s's | 901 T Z/t € g 1 v e/t £/t £ s/t i
mjiupod

e 620 S/1 S/T z/1 €/T v/t T v/T 9/1 €/1 9/t Yaruaeidop
1usZnIps US|

1DUBUISZWIEZ

oT'pT | 69'T z z € £ z v I e/T z 1 ST
eqzpn

‘ ‘ 350USsMZ
9e'Tz | SST z z z € 3 9 € T € € Dot

nouBUIsILIEZ

’ ' Ayineu
or's 590 €/T z T /T /T € Z/t /1 T /1 D

10420
Ajuiwpod
LT'9T €6'T T € [4 € S 9 T e/T v T tunoderd
pifepinodpg
(~Asozeu 1530 nuawasseusw
‘asnysip) yojuzesp | nouBWIS3WEZ Auens 3z
powonesd e 3IEIUSWNAOP mjiuped | {moy-mou} 2qzipne | Muwodude | 3dueuls3WEZ
1soupzacdpo Yozwly anojiupod szl | yowaesdop | pDueulsEwIEZ 2gaeISAN Ayingu | oud yaunwupod
weaoRpd ydiuaodesd A yeszoi e | oylusasosd 1aznips ILWIUISEIA an eu 1en0seal yaiuaodesd
sujEwWNzols 8 HZi Ei3j50UNE ew.io) enznAn wsuap egaeisAne | 1soussnyz | muawsSeusw | yamifepinodpo
% E:G_ms e ] | ) juanizod SUPOYA Aupod 3l yiupod BqzpN | £3=|0ynojg £10420 uzsifez




fizeni

w7

ty, respondent specialista

|

azni ces

Piiloha K Saatyho matice procesu vystavba a tidrzba dr.

o

ik (autor)

procesti a rizi

1'otT

LE'T

LT

S/T

1nowoasid =
nsoupaaodpo

6S°E

670

S/t

6/T

€/T

S/T

S/t

z/T

T/t

Azu Juazy

(40 2+

L6'T

S/T

Yoawiy
yorunodead A
sigjsowns
uAgizod

LLT

20

6/T

S/t

6/T

G/T

6/T

LT

&/T

6/1

SJeJuawnyop
EAOYIUpOd

z0's

T

Z/T

S/t

z/t

dnasiid
JuS32044

69T

€20

6/T

z/t

6/1

Z/t

S/t

6/1

LT

6/T

S/T

Mjlupod
Yiuazidop
1USZNIPS U3

68'GT

16

DUELIsaWez
IWIu3sE|A
EQABISAn B
BqzipN

LT

[

v/T

€/T

FE-IEPH
£13(0ynoig

EV'ET

81T

nousulsswez
Ayanzu

Bu jeacseas
210420

L7'8

T

9/T

Z/t

S

v/T

T

Ajuiwpod
Junodeid
wifepinodpg

wylfisi)

Ppowoasid &
nsouparcdpe
luzaojzpud
BUjRWNZOIS
Busef

Hzis
uazy

Yaswly
yaruaodesd A
ei3js0wie
luagizod

SIBJUIWNYOP
snoxyiupod
yeszose
BWJO}
BUPOYA

Ll
oyiussdosd
eAIZNAN
jiuped

{~Asozeu
‘asmysip)
Miiupod
yawuazidop
uaznips
wausp
supog

(moy-mouy)
1DUELIS3WEZ
1LWUISEIA
eqaesine
2G2.p()

1592
Yaiuzeap
2P =
2qneIsin

oA
Is0uUsEMyZ

e13j04nojq

NIUEUISEWEZ
Ajuiwodud
Agaazu

Bu JeA0Sess
NUSWaZeUEW
210420

NIUSWaSRUEW
Ausiys 32
SJusulIsaWe
oJd jauiwpod
yarunodesd
wnilfepinodpo
1uggifez




Priloha L Tabulka procesu vystavba a udrzba drazni cesty, celkové zhodnoceni (autor)

a pravomoci

Interni aspekty Vahy Vihy Véhy uréené |3 | %
urcené urcené specialistou
manaZerkou | vedoucim | Fizeni
systému vnitini procest
(0,3 kontroly | arizik (0,4)
(0.3)
Zajisténi optimalnich
pracovnich podminek pro
0,76 1,93 1,12 1,26 | 5,92
zaméstnance ze strany
managementu
Ochota managementu
reagovat na navrhy 0,35 0,65 1,82 2,091 9,85
a pripominky zaméstnanct
Dlouholet4 zkuSenost ve
vystavbeé a udrzb¢ draznich 2,49 2,55 1,59 3,041 14,35
cest
Udrzba a vystavba vlastnimi
1,62 1,69 3,51 6,2 | 29,27
zaméstnanci (know-how)
Podnik je ¢lenem Sdruzeni
‘ 0,58 0,29 0,23 0,76 | 3,57
dopravnich podnika
Podnik vyuZziva procesniho
0,53 1,06 1,22 0,951 4,51
fizeni
Vhodna forma a rozsah
‘ 0,8 0,69 0,24 1,07 5,04
podnikové dokumentace
Pozitivni atmosféra
0,69 0,55 1,97 1,37 6,49
V pracovnich tymech
Rizeni rizik 2,5 1,31 0,49 1,67 7,87
Jasné a srozumitelné
pridélovani odpovédnosti 2,12 1,22 1,37 2,781 13,13




