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ANOTACE

Tato diplomova préace se zabyva syst¢émem managementu kvality a certifikaci firem dle
normy CSN EN ISO 9001:2001.

Prvni kapitola diplomové prace je vénovana teoretickém piehledu, ve kterém je
vymezena definice kvality a rozdil mezi jakosti a kvalitou.

Druhé kapitola diplomové prace popisuje historicky vyvoj chdpani kvality. V této
kapitole jsou také popsany c¢innosti vedouci k uspésnému zavedeni systému managementu
kvality a pfedevSim spokojenosti zdkaznika.

Tteti kapitola prace obsahuje navrh ptirucky kvality, pro zvolenou dopravni firmu,
zpracovany dle normy CSN EN ISO 9001:2001.

Ctvrta kapitola této diplomové prace obsahuje piirucku pro fidice.

KLICOVA SLOVA

kvalita; norma ISO 9001:2001; zakaznici; konkurence; pfirucka jakosti; certifikat jakosti

TITLE
Quality Management System according to ISO 9001 standards

ANNOTATION

This master thesis deals with quality management and certification of companies

according to CSN EN ISO 9001:2001.

The first chapter master thesis is devoted to a theoretical overview in which it is
defined the definition of quality and distinction between quality and quality.

The second chapter master thesis describes the development of historical
understanding of quality. This chapter also describes the activities leading to the successful
introduction of quality management and customer satisfaction above all.

The third chapter contains a proposal for the manual labor quality for the selected
transport company, processed according to norm ISO 9001:2001.

The fourth chapter of this master thesis contains a guide for the drivers.

KEYWORDS

quality; specification ISO 9001:2001; customers; competition; manual quality; quality

certifikate
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Uvod

Jako téma této diplomové prace byl zvolen systém fizeni managementu kvality dle
normy CSN EN ISO 9001:2001 ve firmé se zaméfenim na dopravu.

Certifikace systémii managementu fizeni kvality je dnes jiz samoziejmym
pozadavkem mnoha vzajemnych obchodnich vztaht. Uplatiuje se pifi uzavirani smluv mezi
zdkaznikem a vyrobcem nebo poskytovatelem sluzby, je zdkladni podminkou vetejnych
soutézi, vyhlaSovanych vefejnym sektorem. V mnoha odvétvich se certifikace systémul
managementu kvality stala vyznamnou vstupenkou na trh.

Certifikat systému managementu jakosti je ve své podstaté¢ dokument, ktery urcuje
a ovétuje, ze systém managementu certifikované spolec¢nosti spravné a dlouhodobé zajistuje
organizaci a zpusob provadéni praci. Tento dokument mlze vystavit pouze certifikacni
spolec¢nost akreditovana v nékterém z narodnich akredita¢nich systému. Dulezitost nebo také
vaha certifikatu je odvozena od image, seridznosti a respektu certifikacni spolecnosti.

Kazda firma, ktera se chce udrzet v trznim prostfedi, musi byt schopna vytvaret zisk.
Ziskovosti dosahne pouze v piipadé, pokud bude schopna nabizet svym zakaznikim kvalitni
vyrobky. Protoze zékaznik je ochoten kupovat pouze takové vyrobky, které odpovidaji jeho
predstavam a jeho predstavam o kvalité. Kazdy podnik by mél byt fizen zejména proto, aby
na trh dodéval kvalitni vyrobky a dosahoval ziskovosti, pokud je schopny spliiovat pozadavky
zakaznika. Kromé¢ dodrzovani zasad jakosti je také nutné, aby byl podnik schopen prokazat,
ze jeho vyrobky jsou kvalitni, tedy poskytovat zaruky a to piredev§sim v dlouhém obdobi.
Normy fady ISO 9000 jsou v soucasné dob¢ pokladany za celosvétovy standard pro systémy
jakosti. O norm¢ ISO 9001, na kterou je zaméfena tato prace, je mozné fici, Ze obsahuje
soubor kritérii, pfi jejichz dodrzeni bude podnik s nejvétsi pravdépodobnosti povazovan za
divéryhodny a schopny trvale udrzovat a zlepSovat kvalitu svych vyrobkii a predev§im
spokojenost svych zdkazniki. Cilem této diplomové prace je sezndmit se s pozadavky normy
ISO 9001 a pod dohledem auditora certifikaéni spole¢nosti Cesky lodni a priimyslovy registr,
zabyvajici se mimo jiné certifikaci systému fizeni, navrhnout pfirucku kvality dle této normy
pro podnik s dopravnim zaméfenim.

Zpracovani této diplomové prace, zejména pak jeji praktické casti, probéhne se
souhlasem majitele zvolené dopravni firmy. Majitel zvolené dopravni firmy si nepieje
zvetejnéni ndzvu, sidla, jmen spolec¢nikil, jmen jednatel své firmy, proto nejsou v piirucce

kvality tyto tidaje uvedeny.



1. Jakost a jeji definice

Pojem kvalita miizeme oznacit jako synonymum slova jakost, ma mnoho vyznami
a kazdy clovék muze chapat vyznam jakosti/kvality jinak, je velmi tézké najit spravnou
a zéroven vystiznou definici pro tento pojem. Obecné miizeme fici, Ze jakost je né¢jaky soubor
vlastnosti, funkci, vyhod a dalSich charakteristik vyrobku, které by meély presvédcit
konecného zdkaznika, aby se rozhodl prave pro tento vyrobek a nezvolil naptiklad vyrobek od
konkurenéni firmy.

Pii blizSim zkoumani kvality rozliSujeme kvalitu absolutni a kvalitu relativni.
Absolutni kvalita se vyznacuje vlastnostmi a charakteristikami zkoumané véci, které tvoii
samotnou jeji podstatu. Relativni kvalita je soubor takovych charakteristik véci, které se daji
sledovat napt. podle jeji trvanlivosti, spolehlivosti, pfesnosti.

Pojem jakost mize mit pro kazdého cClovéka také rtizny vyznam, nékteré nazory
piifazuji jakost relativni kvalit€¢. V mnoha zemich se pojmy kvalita a jakost vliibec nerozlisuji,
diky tomu vznikaji i problémy pfti prekladu z cizich jazykl, protoZze nékteré cizi jazyky pojem
jakost a kvalita neznaji a uZzivaji pro vymezeni uzitecnych vlastnosti vyrobki nebo sluzeb
pouze slovo kvalita.

Existuje i1 fada ptibuznych pojmu kvality, jednim z nich je naptiklad kvantita. Kvantita
je ale pouze jen jednou z charakteristik produkti nebo sluzeb a je zaméfena predevS§im na

jejich mnozstvi, rozméry a rozsah.

1.1 Dalsi definice kvality

Definici jakosti se pokusil vymezit jiz Aristoteles, ktery tvrdil, Ze: ,jakost je
nejpiesnéjsi mirou vSech véci“!. Tato definice je ale nevhodna pro vyuziti v ekonomice. Pro
prakticky zivot a fizeni podniki byla proto vypracovéana definice, kterd je univerzalni a velmi
zavazna. Uvadi ji norma CSN EN ISO 9000:2001, ktera hovofi o tom, Ze jakost je stupefl
splnéni pozadavkli souborem typickych znakd®. Pozadavkem, ve smyslu této normy, je
potifeba nebo ocekavani, které jsou stanoveny, obecné¢ se predpokladaji nebo jsou zavazné.

Mimotadné zavaznou podmnozinou jsou pozadavky zdkaznikl, tedy téch, kterym

1 Gaudyn blog [online]. Praha: Citaty slavnych, aktualizovano 4. 12. 2006 [cit. 2009-04-21]. Dostupny na
WWW: < http://gaudynst.blog.cz/0612/citaty-slavnych >.

2 CSN EN ISO 9001. Systémy managementu jakosti: poZadavky. Praha: Cesky normalizaéni institut, 2002. 81 s.



odevzdavame vysledky své prace. V praxi ale neni mozné zapomenout ani na poZadavky,
které jsou jednoznac¢né definovany zadvaznymi piedpisy, at’ uz maji podobu zédkont, vyhlasek,
norem apod. Tyto pozadavky jsou plnény hmotnymi vyrobky, poskytnutymi sluzbami,
zpracovanymi informacemi, procesy, systémy managementu (tzn. i systémy managementu
jakosti) atd. Norma CSN EN ISO 9000:2001 pak vsechny tyto vystupy z procesii oznacuje
pojmem produkt. A u kazdého produktu mohou byt identifikovany urcité znaky jakosti, které
jsou pro ten ktery druh produktu typické. Jako ptiklad miizeme uvést: typickym znakem

vanilkové zmrzliny je chut,, u osobniho auta to mize byt vykon motoru, pocet valct atd.

Zasadné muzeme tyto znaky Clenit na znaky kvantitativni (rozmér, obsah vody, vykon) a znaky
kvalitativni — ty, které nelze popsat ¢iselnou hodnotou, ale mohou byt pro spokojenost zakaznikti rozhodujici
(pfijemné vystupovani, vung, chut). Znaky jakosti jsou pfitom u riznych produkti velmi rozmanité a vypovidaji
o charakteru téchto produktt. V automobilovém priamyslu tvofi skupiny znakd jakosti napf. technické parametry,

provozni spolehlivost, design nebo ekologicky standard — emise CO,.

Pokud se budeme zabyvat definici jakosti z hlediska orientace na zakaznika, protoze pfedevsim potieby
zakaznikl maji byt produktem uspokojovany, je nutné vychazet ze skuteCnosti, Zze schopnost uspokojovat
potieby zakaznikl neni realizovana pouhou vyrobou nebo poskytovanim sluzby, ale tato schopnost vznika v
ramci celého vyrobniho procesu. Proto jsou v celém svété rozvijeny tzv. systémy managementu jakosti. Hlavnim
cilem kazdé spolecnosti je predevSim dosazeni pfiméteného zisku. Pokud chce spolecnost tohoto zisku
dosahnout, musi mit dostatek zakazniki, ale pfedevsim to musi byt spokojeni zédkaznici. Hlavné v dne$ni dobé
predimenzovaného trhu je nutné, aby zakaznik byl se zakoupenym vyrobkem nebo sluzbou spokojeny a pii
pristim nakupu se opét obratil na stejnou firmu, pouze v krajnich piipadech by mélo dochéazet k tomu, Ze
zakaznik pii opakovaném nakupu navstivi konkurenci. Jak jiz bylo uvedeno, vyrobkti vSech druhli je dnes
nadbytek. D4 se fici, ze takové mnozstvi zbozi, které kdysi dodavalo pét firem, vyrobi dnes pouze jedna.
Hlavnim problémem tedy je spiSe prodat nez vyrobit. Opét tedy plati, Ze by se hlavni pozornost méla vénovat

predevsim spokojenosti zakaznika, protoze nespokojeny zakaznik ma spoustu moznosti jak ptejit ke konkurenci.

Hodnoceni dodavatel mtize byt rizné, kritéria hodnoceni i samotny zptisob hodnoceni si kazda firma

mize zvolit a nastavit sama, velmi Casty je nasledujici zplisob hodnoceni dodavateli:

v Dodavatel 1. — dodavatel zafazeny do této kategorie je bezproblémovy a naprosto vyhovujici.

V ptipad¢ nabidky od jeho konkurenta, i kdyz bude levnéjsi, nebude firma riskovat ztratu

stavajiciho dodavatele.



v Dodavatel 2. — dodavatel zafazeny do této kategorie je sice také vyhovujici, ale pokud firma
dostane nabidku od jeho konkurence, tak ji zvazi a dodavatele alespon vyzkousi a pokud bude
lepsi, stavajiciho dodavatele opusti a vyuZzije lepsi nabidky.

v" Dodavatel 3. — dodavatel zafazeny do této kategorie je nevyhovujici a mél by byt neprodlené

nahrazen jinym dodavatelem.

Pro firmu by mélo byt stézejni, aby ji vSichni jeji zdkaznici fadili do kategorie 1., protoze jde pfedevsim
o dosazeni zisku. A veskery zisk, ktery firma ma, plyne od zékaznik. Konkurence je v dne$ni dobé velmi
vyspéla, jeji obchodni zastupci nabizeji své vyrobky a sluzby co mozna nejlevnéji, nejrychleji, nejpiesnéji a i
odbératelim, které firma fadi mezi své zakazniky, a proto je také dulezité, aby byl zakaznik maximalné
spokojeny a nepodlehl nabidce od konkurence. Toto pravidlo se necha vyuzit i v ptipadé, Ze firma chce sviij zisk
zvysit, protoze zakaznici sami od sebe nepfibyvaji, a proto je nutné pokud chce firma zvysit sviyj zisk prevzit
nespokojené zakazniky konkurenci. V tomto piipadé je ovSem dulezité znat i pozadavky zakazniki, které jsou
dilezité pro jejich spokojenost a to predevsim kvalitu, cenu a dodani v dohodnutém case. Proto je nutné, aby se

firma zameéfila na oblasti:

v' kvalita,
v logistika,
v produktivita.

Ze vseho vyse uvedeného je mozné ve zkratce definovat pojem kvalita jako spokojenost zdkaznika.

1.2 Planovani a kontrola kvality vyrobku

Jesté pred navrhem a sestavenim technologického postupu vyroby je nutné stanovit seznam kritickych
znakd a vad, které bude nutné kontrolovat v pribéhu daného technologického postupu. Jednotlivé kontroly
téchto kritickych znakll by mély byt zahrnuty do technologického postupu, je nutné pocitat s tim, ze se doba

trvani celého technologického postupu o tyto kontroly prodlouzi.

Pro zékazniky je dilezity rozmanity sortiment vyroby a mensi objemy. Z tohoto hlediska je vhodné
soustiedit pozornost i na nutnost Castych Uprav a pfestavovani vyrobniho zatizeni. Pfi slozitych vyrobnich
operacich je mozné i rozdé€lit postup vyroby na n¢kolik mensich vyrobnich zafizeni, ktera pljdou v piipadé
potieby snadno upravit, a tim dojde k usnadnéni a rozlozeni kontroly finalniho vystupu do nékolika jednotlivych

operaci.

1.3 Kontroly vyrobku X Kontroly procesu



Kontrola vyrobku je stézejni pfedevSim pro zakaznika a je mozné ji nékolikrat opakovat i na
dokonceném vyrobku. Kontrolou celych procesti by se méli zabyvat predev§im dodavatelé. Kontrolu celého
procesu zopakovat nelze, proto je nutné provadét prubézné kontroly béhem jednotlivych operaci. Po dokonceni
kazdé operace dojde ke zméné nebo zaniku vlastnosti polotovart, zméné teploty, casu, tlaku. Ptiklad kontroly

vyrobku a kontroly procesu je uveden v tabulce €. 1.

Tabulka ¢. 1 — Kontroly vyrobku a procesu

vyrobni kontroly vyrobku kontroly procesu
postup méfenim | srovnavanim (validace)
volba a . “ry o o
“r délka, Sitka, primér polotovaru, pevnost,
priprava koroze
polotovaru hloubka tvrdost, unava
nitini v ,
v tw,a ) ostfi noze, rychlost, uhel,
soustruzeni viejsi prasklina
pramér otacky, upnuti polotovaru
o hruby fezna rychlost, zrnitost kotouce,
brouseni )
povrch tvrdost kotouce
tepelné unava, potluceny teplota 1, teplota 2,
opracovani pevnost povrch Cas 1, ¢as 2

Zdroj: www.automatizace.cz/article.php?a=2027 - 18k

1.4 Nahodny vybér

Z celé vyrobené davky by mély mit vSechny kusy stejnou S$anci pro nahodnou kontrolu kvality.
Problémem je jak stanovit celkovy poéet méteni, aby vysledky byly co mozna nejpiesnéjsi a nezkreslené. Mélo
by platit, ¢im vice méfeni provedeme, tim budou vysledky lep$i a miZeme provést i jednodusi analyzu
naméfenych hodnot. NedoporuCuje se pracovat sndhodnym vybérem menSim nez 50 meéfeni, naopak
doporucend velikost ndhodného vybéru by méla byt okolo 100 méfeni na vyrobni davku, doporucena velikost
nahodného vybéru se da vycist i z tabulek. Vysledky namétenych hodnot by mély byt proménlivé, pokud bude
mit vSech sto kontrolnich méfeni stejnou nebo podobnou hodnotu, je pravdépodobné, ze rozliSovaci schopnost
meéficiho aparatu, ktery jsme pouzili, je nevhodna. Promeénlivost neboli variabilita naméfenych hodnot spociva

na mnoha faktorech, které se daji roztridit do dvou oblasti:

v Néahodné pii¢iny:

Do této skupiny pfic¢in mizeme zahrnout naptiklad: lidsky faktor, vyrobni zafizeni, méteni vysledkt, postup

zpracovani, zdroje surovin.



v' Vymezitelné (systematické) pfic¢iny

Systematické pficiny jsou nezadouci a odstranitelné, zdroje téchto pfic¢in by mélo byt mozné najit a snizit

riziko jejich vlivu.

15 Histogram, Gaussova kiivka

Histogram je jednoduchy sloupcovy diagram, ktery jednoduchym a piehlednym zpisobem prezentuje
variabilitu naméfenych hodnot. Z histogramu je mozné okamzité odvodit minimalni hodnotu, maximalni
hodnotu, nejcetnéjsi hodnotu. Pokud budeme chtit sestrojit histogram, musime rozdélit (stanovit) pocet intervaltl
z naméfenych hodnot, kazdému intervalu (sloupci) pfifadime pfislusnou hodnotu (sloupce musi byt stejné
Siroké). Celkové rozpéti histogramu zjistime rozdilem mezi maximalni a minimalni namétenou hodnotou. Na
vodorovnou osu vynaSime vysledky naméfenych hodnot a na svislou osu cetnost vyskytu téchto hodnot ve

sledovaném souboru. Normalni tvar histogramu je zobrazen na obrazku ¢. 1.

Obrazek €. 1 — Histogram

Histogram
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Zdroj: http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=24

Histogram je sestavovan a zkoumam predevsim diky analyze jeho tvaru.

v Normalni tvar zobrazuje obrazek ¢. 1.


http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=24

v Dva vrcholy je druhy typ histogramu a je zobrazen na obr. ¢. 1. — je signalem, ze
béhem vyroby nastala néjakd zména - méteni dvéma pracovniky, vyroba na dvou

strojich, méteni provedli dva rtizni lidé riznymi métidly.

Obrazek ¢. 2 — Histogram se dvéma vrcholy

Zdroj: http://www.ikvalita.cz/tools.php?1D=24

v' Histogram s odlehlymi hodnotami nebo osamélym vrcholem je zobrazen na obrazku ¢&.
2. — Vétsinou byva pricinou téchto uprchlikti chyba v méfeni nebo zdména kusu z jiné

davky.

Obrazek ¢. 3 — Histogram s osamélym vrcholem

ly..e

Zdroj: http://www.ikvalita.cz/tools.php?1D=24

v" Na obrazku ¢. 3. je zobrazen plochy tvar Histogramu — Vyroba béZi na ti smény, na
nekolika strojich, polotovary jsou nakupovany u nékolika dodavatelt, systém kvality

je nefunkéni.

Obrazek ¢. 4 — Plochy tvar Histogramu

Zdroj: http://www.ikvalita.cz/tools.php?I1D=24

v Ufiznuty nebo useknuty tvar Histogramu je znazornén na obrazku ¢&. 4. — tento tvar
upozoriiuje na to, Ze vyrobend davka obsahuje vadné kusy. Dodavatel ma na vybér
bud’ dodat véas davku obsahujici i1 $patné vyrobky nebo davku pretiidit, tim se ovSem

zvysi naklady, a dodat ji se zpozdénim. Takovy dodavatel neni vhodny.

Obrazek €. 5 — Useknuty tvar Histogramu


http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=24
http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=24
http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=24

Zdroj: http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=24

Pokud je histogram sestaven dostatecného poctu namétenych hodnot, jeho tvar je symetricky, normalni, stabilni,

je mozné ho prolozit matematickym modelem a sice Gaussovou kiivkou.

Obrazek ¢. 6 — Gaussova kiivka
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Zdroj: http://sk.wikipedia.org/wiki/Gaussova_krivka

Jestlize je tolerancni pole rozd€leno na deset stejnych tsekd a Gaussova kiivka dosahuje ve stiedu
toleran¢niho pole maximalni hodnoty a jeji pribéh mé v prvnich dvou usecich a poslednich dvou usecich
nulovou hodnotu, znamena to, Ze firma mtze na kvalitu svych vystupti poskytovat zaruku 1 ppm a Cp = Cpk =
1, 67. Cp a Cpk jsou indexy zptisobilosti procesu, index Cp vyjadiuje jakou zaruku by mohla firma poskytovat,
kdyby variabilitu naméfenych hodnot kontroly pfizptisobila stfedu toleranc¢niho pole. Index Cpk vyjadiuje, jakou
zaruku firma ve skutec¢nosti poskytuje. V automobilovém prumyslu musi subdodavatelé prokazovat index Cpk
veétsi 1,67 tzn. poskytovat zaruku 1 ppm. Zaruky 1 ppm je dosazeno pii vyrobé na stfed tolerancniho pole
s velkymi rezervami, pokud provedeme kontrolu ndhodnym vybérem o rozsahu 100 kusi z celé vyrobni davky,

nesmi ani jedno z méfeni padnout do prvnich dvou tsekti ani do poslednich dvou tsekti toleranéniho pole.


http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=24

2. Historie ISO norem a jejich certifikace

Skupina norem ISO byla vydana vroce 1987, v téchto normach jsou obsazeny
pozadavky a doporuceni, kterd by se méla v systémech jakosti dodrzovat. Prvni revize
probéhla v roce 1991, druhé revize byla realizovana v roce 1994, datum treti revize je 2001.
Zakladni ¢lenéni norem:

v" (SN - ¢&eska technicka norma

v" EN — evropska norma

v ISO — mezinarodni norma
Dutivody pro zavedeni systému jakosti dle normy ISO 9001:2000 jsou rGzné, napiiklad firma
se ocitne v konkurzu, dochédzi k chybam v organizaci (ve vyrobé je zvySeny pocet zmetki,
dochazi k tbytku zakaznikl), spole¢nosti maji sviij vnitini zdjem na ziskani certifikatu
kvality, certifikat je pro firmu zndmkou divéryhodnosti naptiklad v pfipadé investic do
reklamy. Jednotnost systému kvality neni zdvaznd, kazda spolecnost mé svij systém kvality
na miru. Politika jakosti by méla zajistovat predev§im maximalni spokojenost zakaznika.
Jako hlavni cil jakosti by mélo byt neustalé zvySovani kvality vSech vnitropodnikovych
procest. Je nutné vypracovat piirucku jakosti, norma ISO 9001:2000 vymezuje, jaké

nalezitosti by méla ptirucka jakosti spliovat.

2.1 Systém kvality

Systém kvality je komplex vSech dil¢ich ¢innosti, které smétuji k odhaleni a véasnému
zabranéni vzniku nezadoucich vlivli ve firmé&. Tyto vlivy mohou znepiijemnit Zivot jak
podniku, tak i1 zdkaznikim. Systém kvality by se nemél omezovat pouze na firemni
dokumentaci nebo zajisténi certifikatu kvality, jednotlivé vnitropodnikové ttvary by se mély
snazit predchazet chybam a zajisStovat co mozna nejlepsi chod podniku. Protoze za kvalitu
odpovidaji vSechny utvary podniku spole¢né. At uz je to marketing se zpozdénim dodavek,
vyroba s nedokonalymi vyrobky, kontrola, prodej, zasobovani atd. Nikdo neni neomylny. Cim
diive je nezadouci vliv odhalen a odstranén, tim Iépe. S neZddoucimi vlivy rostou i néklady.
Proto je nutné provadét kontroly. Zavedenim riznych preventivnich opatfeni se da fada
nezddoucich vlivi omezit nebo vtom nejlepSim piipadé zcela eliminovat, aby nedoSlo

k poskozeni dobrého jména firmy a poskozeni konecného spotiebitele. Na obrazku ¢. 5. je



zobrazena smycka kvality zohlednujici provazanost vnitropodnikovych tvart, ovliviijicich

kvalitu.

Obrazek ¢. 7 — Smycka kvality
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Zdroj: http://redwitsch.wz.cz/Smycka%?20jakosti.doc

Pokud se firm¢ podati vytvofit bezproblémovy systém kvality, je mozné ocekavat, Ze
nebude dochéazet ke zbytenym chybam ze strany vnitropodnikovych utvarti nebo dojde
alespon k minimalizaci téchto chyb. Pfipadné pokud nastane néjaky nezadouci stav, bude na
n¢j vco moznd nejkratsim ¢asovém okamziku upozornéno a bude zrealizovano néapravné
opatfeni, které povede k zaniku tohoto stavu a nedojde k poskozeni kone¢ného spotiebitele.
Funkéni systém kvality by mél vést predevs§im ke spokojenosti zdkazniki, ale také vSech
zamestnancu a piispivat ke spravnému chodu podniku. Systém kvality by nemél byt chapan
pouze jako systém dokumentace, podle které by se mély fidit veSkeré Cinnosti a procesy
probihajici v podniku. Dilezitym faktorem by mélo byt také preventivni odhalovani
nezddoucich stavli v podniku a schopnost tyto nezadouci stavy eliminovat a pfijmout

napravna opatfeni, aby jiz k t€émto nezddoucim staviim nedochdézelo.

2.2 Zakladni podminky a pojmy dileZité pro prdaci s normou ISO
9001:2000
V kapitole 1. — 3. normy ISO 9001:2000 je obsazen tivod k jakosti:


http://redwitsch.wz.cz/Smycka%20jakosti.doc

v Piedmét normy,
v" normativni odkazy,

v' terminy, definice a zkratky.

Ctvrta kapitola popisuje mapovani procesu, spole¢nost by méla zmapovat procesy,
které v ni probihaji a zdokumentovat je. Vystupem mapovani procesu je tzv. mapa procesu,
mapu procesu lze oznacit jako smycku kvality v konkrétni podobé pro danou organizaci, ma
vyznam také pro zlepSovani procesu, diky map¢ procesu lze provést monitorovani a méteni
procesu [bod 8.2.3 dle normy 1SO 9001].

Kapitola patad obsahuje vlastni systém jakosti, je zde popsana napi. odpovédnost
vedeni — za kéazen na pracovisti, za zdroje, za vyrobni kapacity atd. Dale je zde uvedena
realizace produktii, realizace zakdzek. Ve zkratce je mozné fici, ze kapitola 5. normy ISO
9001:2000 obsahuje doporuceni, co vSechno by méla firma dodrZovat a kontrolovat.

Sesta kapitola normy ISO 9001:2000 se zabyva managementem zdroji, v sou¢asné
dob¢ ptevlada nazor, Ze nejcennéjsi zdroje, které firma ma, jsou lidské zdroje. Spolecnost si
stanovi pozadavky na pracovniky — odbornou zpiisobilost. Spole¢nost by méla mit konkrétni
pracovniky na konkrétni pozice, pracovnici by méli byt pravidelné Skoleni a vzdélavani, aby
byla stale zvySovana jejich kvalifikace. Firma by méla mit 1 plan vycviku svych zaméstnanct
a hodnotit efektivnost vycviku. Mezi dal$i zdroje ve firm¢ patfi infrastruktura — (budovy, haly,
stavby) a pracovni prostiedi.

Sedma kapitola normy ISO 9001:2000 popisuje realizaci produktu. V ptipadé, ze nelze
objektivné prezkoumat kvalitu vyrobku (kaleni, povrchové upravy, atd..), by firma méla
provést validaci® - porovnat napf. teplotu pece, vlhkost vzduchu atd. Firma by mé&la hodnotit
své¢ dodavatele a spolupracovat jen stémi nejspolehlivéjSimi. Spolecnost by méla takeé
vénovat pozornost manipulaci a skladovani, aby nedochazelo k posSkozeni majetku zdkaznika.

Osma kapitola normy ISO 9001:2000 je vénovana méfeni, analyzam a snaze
o zlepSeni spokojenosti zakaznika. Uvnitf podniku je provadén interni audit, vétSinou
povéfenym pracovnikem, externi audit je provadén certifikacni spoleCnosti a auditorem,

o auditu musi byt vyhotoven zaznam.

3 Validace je potvrzeni prezkousenim a poskytnutim objektivniho dikazu, ze jsou jednotlivé pozadavky na
specifické zamyslené pouziti splnény. Zdroj: http://www.alsglobal.cz/navrh.jsp?idSec=3-2-4



2.3 Navrh postupu pro zavedeni systému jakosti Fizeni podle 1SO
9001:2000

1) Firma by méla definovat cile, kterych chce do budoucna doséhnout napt.:
Zvysit zisk a efektivitu
Ptizpisobit se co mozna nejvice pozadavkim zékaznika

Ziskat vétsi podil na trhu

D N N NN

Snizit ndklady a zavazky spolecnosti

2) Podnik by mél definovat, kdo ocekava uspé€sné dosazeni téchto cilti napf-.:
Zakaznici

Zaméstnanci

Investofi

Vedeni spole¢nosti

Vlada

AN NN N

3) Firma by méla ziskat informace a dokumenty o normach ISO 9000
v Tyto normy jsou chranény autorskym pravem, ale lze je objednat a zakoupit.

v" Dalsi informace jsou dostupné na internetu.

4) Spolecnost by méla rozhodnout, podle které normy z fady ISO 9000 zavede sviij

systém jakosti.

5) Je vhodné si pro urcité oblasti zavadéni systému jakosti opatfit smérnice napf.
ISO 10006 Management jakosti - Smérnice jakosti v managementu projektu
ISO 10012 Pozadavky na zabezpecovani jakosti méficiho zatizeni

ISO 10013 Smérnice pro vypracovani ptirucek jakosti

ISO 19011 Provadéni auditu

D N N NN

6) Je vhodné vymezit rozdil mezi aktudlnim systémem fizeni ve firm¢ a pozadavky

normy ISO 9001:2000

7) Spole¢nost by méla popsat procesy, které jsou realizovany pii dodavce zbozi



kone¢nému spotiebiteli, a porovnat tyto procesy s pozadavky normy ISO 9001:2000
v kapitole Realizace vyrobkll, aby bylo mozné zjistit, zda jsou v systému jakosti zahrnuty

predevsim tyto oblasti:

Procesy ve vztahu k zdkaznikiim

Navrhovani a vyvoj

Nakup

Vyrobni postupy a postupy pfi realizaci sluzeb

AN N NN

Kontrola méficiho a monitorovaciho zafizeni

8) Spolecnost by meéla vypracovat postup, podle kterého bude odstranovat rozdily
zjistené v bod¢ 6) a 7), podnik by mél ur¢it odpovédnost a stanovit ¢asové rozmezi pro
realizaci napravnych opatieni. V odst. 4.1 a 7.1 normy ISO 9001:2000 je uveden navod, ve
kterém je popsano, jaké nalezitosti by mél tento postup obsahovat. Po uspésném sestaveni

vyse uvedeného postupu by méla piijit na fadu jeho realizace ve zvoleném ¢asovém rozmezi.

9) Dalsim krokem je realizace pravidelnych internich auditi podle smérnice ISO

19011 (tato smérnice se zabyva audity, kvalifikaci auditort a fizeni procesu auditl).

10) Spole¢nost musi prokazat shodu s certifikaci. Pokud dojde ke shodé, miize
spole€nost pozadat o provedeni nezdvislého auditu akreditovanou certifikacni spole¢nosti,
ktera vyda certifikat kvality, ktery stvrzuje, Ze systém kvality spolecnosti spliiuje pozadavky
normy ISO 9001:2000. Pokud ke shod¢ nedojde, je nutné provéfit stavajici systém ftizeni
jakosti, pfi tomto ovéfeni mize pomoci norma ISO 9004:2000, kterd se zabyva postupem

ovéfovani. Soucasné je také nutné pokusit se o zlepSeni vSech podnikatelskych aktivit.

2.4 Audity jakosti

Audity jakosti 1ze roz¢lenit do téchto skupin:

v Audit systému — provéfuje systém jakosti — (interni audit — firma; externi audit —

zékaznik nebo certifikacni spolecnost) zda plni vsechna musi



v Audit procesu — provéiuje systém jakosti a vyrobek/sluzbu

v Audit vyrobku — provéiuje vyrobek

Dale mize byt audit externi a interni. Pokud firma provadi audit systému jakosti, je

dilezité, aby doslo ke shod¢ mezi normou ISO 9001, dokumentaci systému jakosti a vlastni
realizaci vykoni ve firmé. Pii sestavovani systému jakosti by méla spole¢nost nebo jeji
povéteny pracovnik peclivé prochazet vsechny pozadavky normy ISO 9001 a rozhodnout, zda
jsou tyto pozadavky ve firmé dostatecné plnény, pokud ano, tak spolecnost nebo povéieny
pracovnik nerealizuje z4dné zmény a tuto ¢innost zdokumentuje. Pokud urcity pozadavek
normy ISO 9001 ve firm& funguje, ale ona samotnd neni spokojena s realizaci tohoto
pozadavku, méla by navrhnout mozné varianty na zménu stavu, z téchto variant zvolit
optimalni feseni, které povede k napravé realizace samotného pozadavku, vSe zdokumentovat
a zacit tento pozadavek realizovat 1épe. V ptipadé, ze urcity pozadavek normy ISO 9001 ve
firm¢ neni realizovén, tak by firma méla navrhnout mozné zpusoby realizace, opét zvolit tu
nejlepsi, vSe zdokumentovat a zalit tento pozadavek plnit. Oba typy auditu jakosti (jak
interni, tak i externi) maji provéfit zda dokumentace systému jakosti, podle které firma
pracuje, spliuje vSechny pozadavky normy ISO 9001, zda firma dodrzuje vSechna pravidla
uvedend v dokumentaci systému kvality, kterd si sama urcila, a zda pravidla obsazena

v dokumentaci jsou pro firmu optimalni a dle normy ISO 9001.

Dalsim typem auditu je audit procesu, tento audit by mél provéiit zda veskerad
preventivni opatfeni, kterd jsou zavedena ve firmé¢ byla pouzita béhem vSech cinnosti
souvisejicich s realizaci daného vyrobku. Pfi auditu procesu by mélo byt zohlednéno, jakou
mérou se na vyrobé a vyvoji urCitého vyrobku nebo realizaci urcité sluzby podilel systém
jakosti. Firma by méla prokézat, ze vybrala nejvhodnéjsiho dodavatele surovin pro vyrobu
dan¢ho vyrobku, jakym zplsobem provedla vybér tohoto dodavatele a zda neustdle své
dodavatele hodnoti a vybird ty nejlepsi, dale je predmétem zkoumdani smlouva pro dany
vyrobek, kdy, kdo a jakym zplsobem tuto smlouvu sestavil a prekontroloval. Auditu také
podléhd, jak a kym probéhl vyvoj daného vyrobku, zda jsou suroviny a polotovary potfebné

k vyrobé vhodné skladovéany, aby nedoslo k jejich znehodnoceni.



Poslednim typem auditu je audit vyrobku. D& se fici, ze audit vyrobku je

nejvyznamnéj$im typem auditu. Audit vyrobku je nutné provadét velmi dikladné, tento audit
ma za ukol zhodnotit vyrobek a pokusit se najit n¢jaky zptisob jak tento vyrobek co mozna
nejvice zdokonalit. Zjisténé vysledky je nutné ohodnotit znamkou kvality a tuto znadmku poté
porovnat s vyrobky se stejnymi vlastnostmi, které vyrabi konkurence, diky tomuto srovnani
miZze firma nastavit své cile kvality do budoucna. Audit vyrobku by mél provadét ¢clovek,
ktery plné rozumi problematice souvisejici s danym vyrobkem. Pokud jsou béhem auditu
vyrobku zjistény nedostatky, je nutné vratit vSechny vyrobky zpét kontrolnimu organu, aby je
znovu provetil a ke kone€nému spottebiteli se nedostaly nekvalitni vyrobky. Audit vyrobku
by mél provéfit jak kvalitni jsou vyrobky, které firma vyrabi. Vyrobni postupy zkouma audit
procesu. Dale by tento audit mél porovnat kvalitu vystupi, které firma dosahuje, s kvalitou
konkurencnich firem, diky dosazenym vysledkiim tohoto srovnani naplanovat, zda bude nutné
kvalitu vystupu zvysit ¢i nikoli, zjistit jak jsou zaméstnanci firmy motivovani v dosahovéni

kvality finalniho vyrobku.

Nahodny vybér
2.5 Navrh motivace zal ~ vyrobku  pySovdni kvality vyroby

Obrazek ¢. 8 k auditu. zaméstnancl
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Zdroj: http://chaloupka-quality.com/audit-vyrobku

2.6 Zpusoby zvySovani kvality

Zvysit kvalitu 1ze mnoha zptisoby, jednim z téchto zptisobli miize byt i obycejny uklid
na pracovisti, ktery spo¢ivd v odstranéni nepotiebnych véci 1 takovych, které by mohly byt
nekdy v budoucnu vyuzity. Déle je nutné dodrZovat zasadu, Ze vSe by mélo byt na svém
misté. Doporucuje se téZ mit pracovist¢ vymalované svEtlymi barvami, aby jakékoli
zne€isténi bylo na prvni pohled patrné a mohlo byt neprodlen¢ odstranéno. V neposledni fadé

je vhodné stale zjistovat diivody znecisténi a piisté se jim vyvarovat.

Dalsim zpGsobem zvySeni kvality mize byt i japonsky program KAIZEN, tento
program byl rozvijen jiz od sedmdesatych let minulého stoleti. Zakladni princip tohoto
programu spocival ve shromazd’'ovani navrhl na odstranéni nezadoucich stavii vyskytujicich

se ve firme od vSech zaméstnancli. Mnozstvi téchto navrhti vedlo ke zvySeni kvality.


http://chaloupka-quality.com/audit-vyrobku

Obdobou japonského programu KAIZEN je program, ktery vznikl v USA
tzv. TQM - Total Quality Management, ve své podstaté se jednd o vedeni lidi k maximalni
(totalni) kvalité¢. Vzdy po uspésném zakonceni kazdé operace je nutné se zamyslet nad
zpusobem, jak by se dala tato operace jesté zlepSit (s nizSimi naklady, rychleji, efektivnéji

atd.)

Mezi zpusoby zvySovani kvality patii nepochybné i program JIT — Just in Time

a mnoho dalSich.



3. Prirucka rizeni kvality v dopravni firmé

Tato kapitola diplomové prace obsahuje navrh piirucky jakosti spole¢nosti zabyvajici
se vnitrostatni a mezistatni dopravou a zasilatelstvim.

3.1 Zakladni problematika tykajici se navrhu piirucky jakosti ve
firmé

Tento dokument by mél byt zdkladnim ptedpisem upravujicim vnitini organizaci
a systém fizeni spolecnosti, m¢l by byt vyddn a uzivan pouze pro potteby spolecnosti, ve
které byl vytvofen. RozmnoZovani a uzivani pro jiné ucely je bez souhlasu jednatele

povefeného vedenim zakézano.

Vytisk podléha zménovému Fizeni.

Rozdélovnik fizeného dokumentu:

Vytisk ¢islo 1 -- Zastupce pro jakost

Po projednani ve vedeni spolec¢nosti schvalil........................ — jednatel povéteny fizenim




3.2 Cil a ucel, ktery by méla plnit prirucka jakosti
Cilem a tcelem ptirucky jakosti je dokumentovat systém managementu jakosti, ktery

zajistuje splnéni pozadavki zakaznikil spole¢nosti v souladu s pozadavky normy CSN EN

ISO 9001:2001.

3.3 Rozsah platnosti
Tento dokument je platny pro vS§echny zaméstnance spolecnosti.

Za uplatiiovani a kontrolu dodrzovani zasad tohoto dokumentu v ¢innostech této organizace
odpovida jednatel povéteny fizenim.

3.4 Schvdleni dokumentu
Tento dokument schvaluje jednatel povéfeny fizenim. Schvalovani se déje pfipojenim

podpisu do pfislusné kolonky na tvodni strané¢ dokumentu a uvedenim data platnosti do

rubriky Uc¢innost od na téZe strané.

3.5 Zmény v dokumentu
Zmény se provad€ji zasadné vymeénou pfislusnych stran dokumentu ve vSech

autorizovanych kopiich. Zmény provedené¢ v dokumentu se zaznamenavaji na zménovy list
a schvaluje je jednatel povéteny fizenim svym podpisem.

3.6 Zménovy list
Tabulka ¢. 2 — Zménovy list

Cislo zmény Datum Dotcené strany a odstavce Podpis

Zdroj: interni materialy certifika¢ni spole¢nosti Cesky lodni a pramyslovy registr

3.7 Zabezpeclovani jakosti
Zabezpecovani jakosti poskytovanych sluzeb a c¢innosti s tim spojenych je v této

spole¢nosti pojato systémové, a to podle modelu normy CSN EN ISO 9001:2001, ze které je
odvozena i struktura Pfirucky jakosti.
Prostfednictvim Ptirucky jakosti dava spolecnost moznost svym zakaznikiim ubezpecit se, ze

zabezpeceni jakosti poskytovanych sluzeb je pro zdkaznika cileny a trvaly zdmér.

3.8 Charakteristika spoleCnosti
Spole¢nost se zabyva mezinarodni a vnitrostatni dopravou a zasilatelstvim, firma

plsobi na dopravnim trhu jiz od roku 1997.



Hlavni ¢innosti je vnitrostatni i mezindrodni pieprava zasilek od 1 kg do 24 t.
Na tyto piepravy vyuziva vlastni vozidla, popiipad€ vozidla smluvnich partnert.

Mezi hlavni zékazniky patii spoleénosti DHL Expres, Siemens a fada dal$ich firem v Ceské

republice.
3.9 Zakladni ustanoveni
Pfesny nazev spolecnosti: Spole¢nost
Sidlo: Neuvedeno
Prévni forma spole¢nosti: spolecnost s ru¢enim omezenym

Jména jednatell spoleCnosti:  Neuvedeno

ICO: Neuvedeno

DIC: Neuvedeno

3.10 Zapis v obchodnim rejstiiku
Neuvedeno

3.11 Predmet Cinnosti dle zapisu v obchodnim rejstiiku:
v' silniéni motorova doprava nakladni vnitrostatni + mezinarodni vozidly nad 3,5 t

celkové hmotnosti

v' zasilatelstvi — vnitrostatni a mezinarodni

3.12 Organizacni schéma spoleCnosti

Obrazek ¢. 9 — Organizacni schéma spolecnosti

Jednatel  povereny

Fizenim
, rs- - === == 1
zastupce pro I Externi uéetni |
jakost ]
Dispecer . . .,
p Adminis trativni
pracovnik

Ridici



Zdroj: interni materialy certifikaéni spole¢nosti Cesky lodni a primyslovy registr.

3.13 Zakladni ¢lenéni spolecnosti
v Vedeni spole¢nosti: Jednatel - jediny zodpovédny vedouci. Tato zasada je uplatnéna

vymezenim pusobnosti a vztahl jednotlivych pracovnikl, kazdy z nich ma pouze
jednoho vedouciho, ktery je opravnén davat pracovni piikazy. Vedouci pln€¢ odpovida
za sva rozhodnuti a za vysledky ¢innosti jemu podiizeného pracovnika.

v' Ptimé tizeni (pracovni piikazy). PiHimé fizeni zahrnuje pravo a povinnost nadfizeného
vydavat pfimym podfizenym pracovni piikazy a metodiku, pokud neni metodika
stanovena ve schvaleném fidicim dokumentu (pfirucka jakosti, smérnice spolecnosti).

v' Metodické fizeni. Metodické Fizeni zahrnuje povinnost viech zaméstnancl spole¢nosti
fidit se schvalenou fidici dokumentaci.

v' Vyjimku ve vySe uvedenych pravomocich je status Zastupce pro jakost. Ten ma
v odiivodnénych piipadech pravo =zasdhnout jak do pfimého fizeni, tak do

metodického fizeni.

3.14 Organy spolecnosti
v Jednatel.

Jednatel je statutarnim organem spolecnosti, ktery zastupuje spolecnost navenek viici
ttetim osobam. Je opravnén jednat samostatné¢ jménem spolecnosti, je povinen zajistit fadné

vedeni piedepsané evidence a Gcetnictvi.*

4 Podrobny popis ¢innosti jednotlivych funkénich mist ve spolecnosti (jejich odpovédnosti a pravomoci) je
v priloze ¢islo 1 této diplomové prace - popis Cinnosti jednotlivych funkénich mist a kvalifika¢ni pozadavky na

né.



3.15 Podepisovani

Pravomoci a odpovédnosti jednotlivych funkénich mist k podepisovani dokumenti
jsou vymezeny v Matici dokumentace a vyplyvaji z popisu ¢innosti jednotlivych funkénich

mist.

3.16 Navrh prirucky jakosti dle normy ISO 9001:2001 ve spolecnosti,
S. I. 0.

[KAPITOLA I DLE NORMY ISO 9001:2001] PREDMET NORMY

Systém jakosti je zaveden v této spolec¢nosti.

Spolecnost se zabyva a je certifikovana v oboru:

v Silniéni motorova doprava nakladni vnitrostitni + mezinarodni vozidly nad

3,5 t celkové hmotnosti

v zasilatelstvi — vnitrostatni a mezinarodni

Systém je uplatnén v rozsahu pozadavki normy CSN EN ISO 9001:2001. Vyjimku

tvoii aplikace pozadavki:

v’ Navrh a vyvoj (procesy navrhu a vyvoje se ve spoleénosti nevyskytuji) /bod 7.3 dle
normy ISO 9001]
v" Validace procesii vyroby a poskytovani sluZeb (procesy se ve spole¢nosti nevyskytuji)

[bod 7.5.2 dle normy ISO 9001]

[KAPITOLA 2 DLE NORMY ISO 9001] NORMATIVNI ODKAZY

Ugelem této kapitoly ptirucky jakosti je poskytnout zékladni orientaci o souvisejicich
normach a legislativnich pfedpisech, které jsou uplatnény soucasné s pozadavky na systém
managementu jakosti.
Popis postupu naklddani s t€émito externimi dokumenty je v /bodé 4.2.3 dle normy ISO 9001]
kapitoly 3 DP.
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Jedna se o nasledujici skupiny legislativnich pfedpist a norem:

Oblast danova a tcetni

Personalistika a zaméstnanost

Oblast obchodni

Obcanské zakony a vyhlasky

Oblast realizace produktu

Oblast bezpecnosti prace a ochrany zdravi

Ostatni

[KAPITOLA 4 DLE NORMY ISO 9001] SYSTEM MANAGEMENTU JAKOSTI

[Bod 4.1 normy dle ISO 9001] Vieobecné poZzadavky

Spole¢nost v souladu s pozadavky mezinarodni normy CSN EN ISO 9001:2001

identifikovala procesy, kterymi se zabezpecuje fungovani systému jakosti. Tyto procesy pro

prehlednost sefadila do 4 skupin podle struktury normy CSN EN ISO 9001:2001. Jde

o nasledujici skupiny:

v
v
v
v

Procesy fizeni A Act  [kapitoly 4., 5. normy ISO]
Procesy managementu zdroji P Plan /kapitola 6. normy 1SO]
Procesy realizace produktu D Do  [kapitola 7. normy ISO]

Procesy méteni, analyzy a zlepSovani C ~ Check [kapitola 8. normy ISO]

Uvedené skupiny procesti vytvareji cyklus PDCA pro fizeni systému jakosti organizace.

Identifikace procesu:

Cislo

procesu

Procesy ¢innosti Fizeni

v
v
v
v

Stanoveni potiebnych procest ve spolecnosti
Stanoveni pozadavkl na dokumentaci a zdznamy
Zavazek vedeni spolecnosti

Zaméieni na zakaznika




D N N NN

Stanoveni cilt jakosti
Tvorba politiky jakosti
Planovani

Stanoveni pravomoci a odpovédnosti ve spolecnosti

v Piezkoumani vedenim
Cislo .
Procesy managementu zdroju
procesu
v Poskytovani zdroji
v" Stanoveni pozadavkii na odbornou zpiisobilost pracovniki
v’ Zabezpeceni vzdélani a vycviku pracovnikil
v UdrZba infrastruktury
v Stanoveni pozadavkil na pracovni prostiedi
Cislo .
Procesy realizace produktu
procesu
v’ Planovani realizace produktu
v Ur¢ovani pozadavki na produkt a jejich pfezkoumani
v" Komunikace se zdkaznikem
v Nakupovani vyrobku a sluzeb
v Ovéfovani nakupovaného produktu
v Hodnoceni dodavatel
v’ Realizace sluzby (poskytovani produktu)
v' Rizeni monitorovacich a méficich zafizeni
CiSIO A 4 r W r ’
Procesy méreni, analyzy a zlepSovani
procesu
v Hodnoceni spokojenosti zakaznika




Interni audity

Analyza udaji

Opatteni k napraveé

A N N N N

Preventivni opatfeni

Monitorovani a méfeni procesti
Monitorovani a méfeni produktu (sluzby)

Rizeni neshodného produktu

Tabulka ¢. 3 — Vzajemna vazba mezi procesy

pozadavku nasi spolecnosti).

Procesy urcovani )

PoZzadavek zakaznika | Potvrzend objedndvka nebo
pozadavkli na produkt a

formulovany v pisemné nebo | uzaviena smlouva se
prezkoumani  pozadavki

) ustni poptavce. zakaznikem.
tykajicich se produktu.
Nakoupeny materidl (sluzba),

Pozadavek na nakup | provedena vstupni kontrola,
Proces nakupovani | (vyplyvajici z poZzadavku | potvrzeny dodaci list nebo
vyrobk a sluzeb. zdkaznika nebo interniho | faktura (v pfipadé ndkupu

ptepravnich kapacit kontrola po

provedeni prepravy).

Proces realizace sluzby.

Ptedvyrobni ptiprava
zakazky, upfesnéni terminu

realizace, urceni fidiCe.

Realizace prepravy - zdznamy
do listu CMR, STAS v priab¢hu
prepravy.

Proces realizace sluZby.

Zaznamy z prubéhu piepravy,

smluvni ujednani.

Vyuctovani zakazky, fakturace.

Zdroj: interni materialy certifika¢ni spole¢nosti Cesky lodni a primyslovy registr.

Podrobny popis vzajemnych vazeb mezi realizacnimi procesy poskytuje ptiloha ¢.

5 - Prtibéh obchodniho ptipadu.

Procesy jsou

prezkoumani systému jakosti vedenim spole¢nosti.

pfezkoumavéany internimi provérkami a analyzovany v ramci




[Bod 4.2 dle normy ISO 9001] Pozadavky na dokumentaci, Fizeni dokumenti

Tato kapitola popisuje strukturu dokumentace.
Zajistuje, Ze ve vSech oblastech realizace sluzby a administrativy, je pouzivana dokumentace

v fizené formé.’

[Bod 4.2.1 dle normy ISO 9001] VSeobecna struktura dokumentace

1. uroven — prirucka jakosti — hlavni fidici dokument - privodce zavedenym systémem

jakosti

2. uroven — smérnice spolecnosti - zavazné dokumenty, které detailné rozpracovavaji
jednotlivé kapitoly piirucky jakosti (jednd se o smérnice
interné zpracované i externé dodané.)

3. uroven — zdznamy - dokumenty, které maji vypovidajici schopnost o splnéni pozadavkl
specifikovanych v pfiru¢ce jakosti a smérnicich spolecnosti. Jsou
fizeny dle postupu stanoveného v [bode 4.2.5 dle normy 1SO] kapitoly
3 DP.

4. uroven — pouZivané externi dokumenty

a) zakony, vyhléasky, natizeni vlady a normy

b) navody k obsluze a Gdrzb¢ infrastruktury

Rizeni externich dokumentii je popsano v [bodé 4.2.3 dle normy ISO] kapitoly 3 DP,

[Bod 4.2.2 dle normy ISO 9001] Prirucka jakosti a smérnice spole¢nosti

5 Piehled v§ech dokumentti je uveden v piiloze &. 4. — Matice dokumentace.



Pfirucka jakosti a smérnice spolecnosti jsou fidicimi dokumenty vypracovaného
systému jakosti. Déle jsou popsdny postupy a odpovédnosti za jejich vypracovani,

schvalovani, pridélovani, zmény, seznamovani pracovniki s jejich obsahem atd.

[Bod 4.2.2.1 dle normy ISO 9001] Vypracovani a schvaleni fidici dokumentace

Ptirucku jakosti a smérnice spolec¢nosti vypracovava zastupce pro jakost (nebo jiny
pracovnik povéfeny jednatelem, ptipadné externi dodavatel).
Za schvaleni je odpovédny jednatel povéfeny fizenim piipojenim svého podpisu na titulni

stranu dokumentu.

[Bod 4.2.2.2 dle normy ISO 9001] Ptidélovani a distribuce Fidici dokumentace

Ridici dokumentace musi byt piistupna viem zaméstnanciim spoleénosti. To zajistuje
zastupce pro jakost. Vytisky podléhaji zménovému fizeni a jejich rozdéleni je v Matici
dokumentace (pfidéleni Piiru¢ek pro fidi€e je podchyceno v Pfedavacich protokolech
vozidel).

Porizovani kopii ¢i vypiskd je mozné pouze se souhlasem zastupce pro jakost. Kopie

musi byt oznaceny slovem "KOPIE".

[Bod 4.2.2.3 dle normy ISO 9001] Seznameni pracovniki s Fidici dokumentaci
Za proskoleni pracovnikii odpovidéa zéastupce pro jakost. Ze Skoleni pofizuje zdznam

s podpisy pfitomnych zaméstnancii.

[Bod 4.2.2.4 dle normy ISO 9001] Zmény fidici dokumentace

Ridici dokumenty jsou pribézné revidovany zastupcem pro jakost, zejména na zéklads
zmén a vyvoje v organizaci, pfipominkach jednotlivych pracovnikli, doporuceni z auditii
provadénych tieti stranou, doporuceni internich auditord.

Ptipominky prodiskutuje zéastupce pro jakost s jednatelem povéfenym fizenim
spolecnosti a zastupci vSech dotenych stran. Jednatel poté zmény bud’ zamitne, nebo necha
zapracovat do dokumentu. Zmény se provadéji zdsadné vyménou piislusnych stran ve vSech
autorizovanych kopiich. Stav zmény se zapisuje na Zménovy list, ktery je soucasti kazdého

dokumentu (vztahuje se na interné vypracované smernice). Zastupce pro jakost je odpoveédny



za stazeni zménénych kapitol a nahrazeni novymi. Jeden neplatny vytisk ulozi do archivu
a ostatni skartuje.

Pii rozsahlejSich zménach je dokument stazen a nahrazen novym. Neplatné
dokumenty jsou oznaeny na prvni strané slovem ,NEPLATNE®, diagonalné pieskrtnuty

a oznaceny datem vyfazeni. Neplatné dokumenty jsou uchovavany oddélené.

[Bod 4.2.3 dle normy ISO 9001] PouZivané externi dokumenty a jejich Fizeni
spolecnost jsou vypsany v [kapitole 2 dle normy ISO 9001] kapitoly 3 DP — Normativni
odkazy.

Za spravu (sledovani aktualizaci prostfednictvim internetu) zakond, vyhlasek, nafizeni
vlady a norem ve spolecnosti odpovidéd jednatel povéfeny fizenim (ptfipadné ve spolupraci
s jednotlivymi  pracovniky spolecnosti aexternimi dodavateli v oblast Ucetnictvi
a personalistiky, bezpecnosti prace atd.).

Pouzivané normy, pokud nejsou soucasti dodavky externich dodavatel, jsou
v originale a jsou ulozeny u jednatele, pouzivané zakony, vyhlasky a nafizeni vlady jsou
v aktualnim znéni dostupné na internetu (normy jsou schvaleny jednatelem — datum a podpis
jednatele na vytisku normy).

V piipad¢ zmén ¢i podchyceni chystanych zmén v normativnich dokumentech je toto
projednano na poradé spole¢nosti. Dalsi skupinou pouzivanych externich dokumentti jsou
dokumenty dodané dodavateli zafizeni - navody k obsluze a udrzbé pouzivanych zatizeni,

zaméstnanci jsou s nimi sezndmeni a maji je dostupné.

[Bod 4.2.4 dle normy ISO 9001] Jednotny vzhled Fidici dokumentace
Vsechny fidici dokumenty musi mit podobu a obsahovat naleZitosti stanovené timto

¢lankem. Vyjimkou miZe byt externé dodana Fidici dokumentace.®

1) Titulni strana (hlavi¢ka a paticka — ostatni strany)
v" oznaceni (logo) spole¢nosti
v’ nazev dokumentu

v’ poradové Cislo strany/celkovy pocet stran dokumentu

6 Vzhled ridici dokumentace je zobrazen v piiloze €. 2.



potadové ¢islo autorizované kopie
vydani ¢islo
poradové ¢islo zmény

druh dokumentu

AN N NN

eviden¢ni kod dokumentu
Eviden¢ni kod je tvofen pismenem, vyjadiujiciho druh dokumentu a ¢iselnym kddem:

poradové ¢islo / rok.

PJ — ptirucka jakosti
S - smérnice spole¢nosti
v jméno a funkci drzitele dokumentu, podminky pouZivani dokumentu
rozd€lovnik - uvedou se drzitelé, jejich funkce a ¢islo kopie dokumentu

v

v' schvalil — podpis schvalujici osoby

v’ zpracoval — (jméno) a funkce tviirce dokumentu
v

udinnost od - datum schvaleni dokumentu

2) Zménovy list — je obsazen v bod¢ 3.6 kapitoly 3 diplomové prace.
Slouzi k evidenci provedenych zmén v dokumentu
1. sloupec - ¢islo zmény - potadové ¢islo zmény dokumentu od jeho vydani

2. sloupec - datum schvaleni zmény

3.sloupec -  dotcené kapitoly, strany a odstavce

4. sloupec - podpis - podpis osoby opravnéné ke schvaleni zmeény

3) Uvod dokumentu

V uvodu kazdého dokumentu musi byt nésledujici odstavce:
obsah

zménovy list

cil a ucel dokumentu

rozsah platnosti - rozsah platnosti dokumentu

N N N N

pojmy, definice, zkratky - uvede se vysvétleni nezbytnych pojmii, pro srozumitelnost

dokumentu, vysvétleni pouzitych zkratek

v schvalovani a zmény v dokumentu - uvede se funkce odpovédna za dodrzeni obsahu

dokumentu, ptipadné matice odpovédnosti



4) Prilohy
Je-li to vhodné ¢i nezbytné, jsou za posledni textovou stranou zatfazeny piilohy,

obsahujici vétsinou vzory tiskopisti, apod.

[Bod 4.2.5 dle normy ISO 9001] Rizeni ziznami

Vsechny zdznamy jsou vedeny tak, aby bylo mozno provést jejich pohotové vyhledani
(systém interniho ¢islovani, zakladani atd.)

Zaznamy vyplyvajici z ustanoveni fidici dokumentace a majici vypovidajici schopnost
o splnéni specifikovanych pozadavki jsou uvedeny v Matici dokumentace.’

V této matici jsou uvedeny osoby odpovédné za vypracovani, schvaleni a uchovani
zdznamu po stanovenou dobu (pocitd se vzdy od 1. ledna nésledujiciho roku po vzniku
dokumentu, pifipadné¢ od ukonceni platnosti dokumentu). Jednatel povéfeny fizenim spolu
s administrativni pracovnici provadi vzdy v lednu kazdého roku skartaci zaznami s uplynulou
skarta¢ni lhlitou. Zaznamy obsahujici osobni udaje jsou uschovavany podle zdkona o ochrané
osobnich tudaji. Pfistup knim ma jednatel povéfeny fizenim, dispecer, administrativni
pracovnice a externi smluvni ucetni. Tito pracovnici a externi dodavatel jsou povinni
dodrzovat ustanoveni zakona o ochrané osobnich udajii (externi dodavatel ma toto popsano ve

smlouvg).

[Bod 4.2.6 dle normy ISO 9001] Rizeni software

[Bod 4.2.6.1 dle normy ISO 9001] Potizovani a evidence software a dat

Tato spoleCnost pouziva jen legalni software. Software pouzivany na jednotlivych

woewe

software schvaluje jednatel povétfeny fizenim. Zakoupeny software je dohledatelny ve

firemnim uéetnictvi.

[Bod 4.2.6.2 dle normy ISO 9001] Ochrana software a dat
Antivirova ochrana dat ulozenych na pocitacich je provadéna pifisluSnym antivirovym

programem. Ten je pravideln€¢ automaticky aktualizovén stazenim z internetu.

7 Matice dokumentace je obsaZena v pfiloze €. 4.



[Bod 4.2.6.3 dle normy ISO 9001] Zalohovani dat

Ucetnictvi zalohuje administrativni pracovnice 1 x meési¢né na disketu. E-mailové

zpravy jsou ukladany na 2 firemni pocitace soucasng. Ostatni elektronické vystupy jsou ihned

tiStény.

[KAPITOLA 5 DLE NORMY ISO 9001] ODPOVEDNOST MANAGEMENTU

[Bod 5.1 dle normy ISO 9001] Zavazek vedeni spole¢nosti

Vedeni této spolecnosti se rozhodlo zavést systém managementu jakosti a vyuzivat jej jako

nastroj fizeni spole¢nosti.

Pro zajiSténi, uplatiiovani a rozvoj systému managementu jakosti a pro neustdlé zlepSovani

jeho efektivnosti poskytuje vedeni spolecnosti diikaz o tomto zavazku tim, Ze:

v
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trvale prosazuje ve spolecnosti dulezitost plnéni pozadavkil zékaznika, stejné jako
zakonnych pozadavki

vytvaii politiku jakosti

zajisStuje stanoveni cilt jakosti

provadi pfezkoumani vedenim

zajistuje dostupnost zdroji

vytvaii a udrzuje organizacni strukturu vhodnou pro uc¢innou funkci systému jakosti

zabezpecuje pozadované vzdelani a kvalifikaci vSem zaméstnanctim

Vedeni spole¢nosti od zaméstnancii vyZaduje a ocekava:

v
v
v

aktivni a iniciativni pfistup pfi realizaci cilt jakosti

ucinnd spoluprace pii zjisStovani a prevenci neshod

trvale kvalifikované provadéni ¢innosti na zéklad¢ znalosti dokumentovanych postupti
spolupréce pfi trvalém zlepSovani systému jakosti

dodrzovani bezpecnosti, kdzné a pofadku v misté realizace zakazky

[Bod 5.2 dle normy ISO 9001] Zaméreni na zakaznika



Spole¢nost zakladni marketingovou ¢innosti neustale sleduje pozadavky zakaznikd,
zmény téchto pozadavkl a ocCekavani, provadi prizkum trhu, sleduje konkurenci, sbira
informace z médii a to ve vSech oblastech souvisejicich s obchodnim zamétenim spole¢nosti.
Marketingovou c¢innost provadi vramci svych cinnosti vSichni pracovnici spolecnosti.
Zjisténé informace jsou projednavany na firemnich poradach a spolecnost se snazi aplikovat
je do c¢innosti spolecnosti a chovani pracovniki tak, aby byl zdkaznik vzdy spokojeny. Mezi
hlavni zdkazniky spole¢nosti patii pravnické a v mensi mife i fyzické osoby nejen regionalni,
ale z celé Ceské republiky a piipadné i ze zahrani¢i. Spoleénost je schopna provést prepravu
nakladu od 1 kg do 24 tun v CR i v zahrani¢i. Spokojenost zakaznika je hodnocena v ramci

[Bodu 8.2.1 normy ISO] kapitoly 3 diplomové prace.

[Bod 5.3 dle normy ISO 9001] Politika jakosti spolecnosti

Motto spolecnosti: ,,Na prvnim mist¢ slus$né jednani se zdkaznikem sméfujici k jeho

maximalni spokojenosti‘

Zakladem politiky jakosti této spolecnosti je v maximalni mife uspokojovat jakosti
a v€asnym uskutecnénim sluzeb své zakazniky. Spokojenost zékaznika je prioritou veskerych

¢innosti, zabezpecujicich kvalitu vysledného produktu.

Trvale vysoka troven kvality produktl ptfindsi zvySeni divéry zékazniki, zvySeni
poptavky a stim spojené zvySeni postaveni celé spolecnosti na trhu. Zajistovani vysoké

kvality produktt je ikolem kazdého zaméstnance spolecnosti.

Vedeni spolecnosti si je védomo pifimé navaznosti mezi produktivitou prace svych
zaméstnanct, kvalitou svych produkti a postavenim spolecnosti na trhu. Zamérem je trvalé
zvySovani produktivity prace, které podminéno spokojenosti pracovnikit a modernizaci

vyrobnich prostiedk.

Maximdlni spokojenosti pracovnikli spole¢nost hodld dosahnout predevsim
zvySovanim urovné pracovnich podminek a kontinudlnim osobnim rozvojem vsech Urovni

fizeni.



Modernizaci vyrobnich prostiedki 1ze zajistit pouze dostateCnymi kapitdlovymi
zdroji, jez jsou vysledkem zpétné vazby v fetézci: postaveni spolecnosti na trhu — zvySeni

poptavky po produktech firmy — reference a diivéra zakaznikt — kvalita produkti.

Vedeni spoleCnosti se zavazalo trvale vytvaret predpoklady a podminky k zajisténi
pozadované kvality produktii a splnéni pozadavki normy CSN EN ISO 9001:2001.
Stejn¢ tak se vedeni spoleCnosti zavazalo trvale vytvaret predpoklady pro eliminaci chyb
a neustalé zlepSovani fungovani spolednosti ve vztahu k pozadavkim normy CSN EN ISO

9001:2001.

Vsichni pracovnici spolecnosti jsou seznameni s dokumentaci systému jakosti
v rozsahu svych pracovnich Cinnosti a pravomoci a jsou si védomi povinnosti, vyplyvajicich
z vyhlaSeni politiky jakosti firmy. Jsou odpovédni za uplatiovani postupil systému jakosti

v praxi a za navrhovani opatfeni, s cilem trvalého zlepSovani systému jakosti.

Jednatel povéieny fizenim

[Bod 5.3.1 dle normy ISO 9001] Stanoveni politiky jakosti
Politika jakosti je pisemny zavazek vedeni spolecnosti, vyjadieny jak ve vztahu
k zakaznikovi, tak ve vztahu k vlastnim pracovnikiim, osvétlujici, o co se ve spolecnosti

usiluje a pomoci jakych prostiedkd.

Politiku jakosti navrhuje vedeni spolecnosti. Schvéaleni potvrzuje jednatel svym
podpisem. Politika jakosti je platnd do naplnéni cilii jakosti, neni-li v rdmci prezkoumani

systému zménéna.

S politikou jakosti jsou seznameni vSichni pracovnici spole¢nosti (viz [Bod 6.2.2 dle

normy ISO 9001] kapitoly 3 diplomové prace).



[Bod 5.4 dle normy ISO 9001] Planovani

[Bod 5.4.1 dle normy ISO 9001] Cile jakosti

Stanovenim meéfitelnych cili jakosti zajiStuje vedeni spolecnosti realizaci politiky
jakosti. Tyto cile vedeni spolecnosti stanovuje a vyhodnocuje jejich plnéni jednou ro¢né. Na
zaklad¢ vysledkd hodnoceni stanovuje na dalSi obdobi cile nové. Se stanovenymi cily jakosti

seznamuje vedeni vSechny pracovniky spole¢nosti.

[Bod 5.4.2 dle normy ISO 9001] Planovani systému jakosti

Systém managementu jakosti je nedilnou soucasti celkového systému fizeni.
Planovani systému jakosti zabezpecuje plnéni pozadavkl uvedenych v [Bodeé 4.1 dle normy
IS0 9001] kapitoly 3. diplomové prace a rovnéZ cilt jakosti. Podkladem pro planovani, za
které je odpovédné vedeni spolecnosti jsou vystupy z pfezkoumani systému fizeni jakosti
vedenim. Spole¢nost planuje provadéni internich auditd — viz. Pfiloha ¢. 3 - Vyvojovy
diagram provadéni interniho auditu. Zdroje nutné pro zabezpeceni systému jakosti spolecnost

planuje — viz. [Bod 6.1 dle normy ISO 9001] kapitoly 3. diplomové prace.

[Bod 5.5 dle normy ISO 9001] Odpovédnost, pravomoc a komunikace

[Bod 5.5.1 dle normy 1SO 9001] Odpovédnost a pravomoc

Organizacni struktura spolecnosti je uvedena v bodé 3.12 kapitoly 3. diplomové prace.
Odpovédnosti a pravomoci jsou specifikovany v ptiloze ¢. 1 — popis Cinnosti jednotlivych
funk¢énich mist a kvalifika¢ni pozadavky. Pravomoci a odpovédnosti jsou pracovnikiim

sdélovany v ramci Skoleni o jakosti.

[Bod 5.5.2 dle normy ISO 9001] Predstavitel vedeni

Vedeni spolecnosti jmenovalo piedstavitele vedeni - zastupce pro jakost a ptidélilo mu
ptislusné pravomoci a odpovédnosti. Ty jsou vymezené v ptiloze ¢. 1 - Popis Cinnosti
jednotlivych funkénich mist a kvalifika¢ni pozadavky.

V oblasti systému jakosti jsou zastupci pro jakost podfizeni vSichni pracovnici

spolecnosti.



[Bod 5.5.3 dle normy ISO 9001] Interni komunikace
Tento odstavec popisuje, jakym zplsobem jsou pieddvany informace uvnitf
spolecnosti.

Proces vnitini komunikace probiha v této spolecnosti takto:

v komunikaci prostfednictvim zaznama
v" komunikace Gstni
V této spoleCnosti se jedna predevSsim o pravidelnou, ve vztahu k procesim
orientovanou komunikaci mezi jednotlivymi pracovniky (viz. Pfiloha ¢. 5 — Pribch
obchodniho ptipadu).
Vnitini komunikace probihd déle pti pololetnich poradach, v ptipad€ potieby castéji
(vede dispecer). Z porady je pofizovan zapis do SeSitu dispeCera s obsahem jednani a je
vedena prezence ptitomnych.
Pro wvnitini komunikaci a pro komunikaci se zdkaznikem vyuzivaji zaméstnanci

sluzebni telefony. Dispecer vede a aktualizuje vnitini telefonni seznam zaméstnanct.

[Bod 5.6 dle normy ISO 9001] Pfezkoumani systému jakosti
[Bod 5.6.1 dle normy ISO 9001] VSeobecné

Ugelem piezkoumani systému jakosti je v pravidelnych intervalech 1x roéng, piipadné
na zadost vedeni, Castéji pfezkoumat €innost zavedeného systému jakosti.

Zaznamy z tohoto piezkoumani (vstupy a vystupy) jsou udrzovany — viz. Pfiloha ¢. 4 -

Matice dokumentace.

[Bod 5.6.2 dle normy 1SO 9001] Vstupy pro piezkoumani
Zastupce pro jakost zpracovava 1x rocné Zpravu o UcCinnosti systému jakosti

a predklada ji vedeni spolecnosti.

Zakladni kritéria a pfislusné zdroje informaci pro stanoveni u€innosti systému jakosti:

v' Vysledky auditt
v Zpétné vazby od zékaznika



Vykonnost procesti a shoda produktu

Stav ndpravnych a preventivnich opatieni

Naésledna opatieni z ptedchozich prezkoumavani managementu
Zmeény, které by mohly ovlivnit systém managementu jakosti
Doporuceni pro zlepSovani

Cile jakosti

Politika jakosti

Jakost dodavek a subdodavek
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[Bod 5.6.3 dle normy ISO 9001] Vystupy po prezkoumani

Vystupem je vyjadieni vedeni ke Zpradvé o ucinnosti systému jakosti na porad¢.
Vysledkem piezkoumani jsou konkrétni métitelna opatfeni a rozhodnuti. Zejména opatieni ke
zlepSovani efektivnosti systému jakosti a jeho procesii, zlepSovani produktu ve vztahu

k pozadavkiim zakaznika a k potfebam zdroja.

[KAPITOLA 6 DLE NORMY ISO 9001] MANAGEMENT ZDROJU

[Bod 6.1 dle normy ISO 9001] Poskytovani zdroju

Management zdroji se vztahuje na planovani a zajiSténi technickych, financ¢nich
a lidskych zdroj nutnych pro ¢innost spolecnosti.

Planovani lidskych zdroju a infrastruktury provadi vedeni ve spolupraci s dispeCerem
prabézné a dale na poradach. Sleduje se aktualni potfeba a jednak dlouhodoby plan rozvoje
spolecnosti. Poté vedeni spolecnosti zajisti dostateCny pocet pracovnikii a infrastruktury
k pokryti potieb spolecnosti (pfipadné je vyuzivano cizich zdroji — nédkup piepravni kapacity
— viz [Bod 7.4 dle normy ISO 9001] kapitoly 3. diplomové prace - Nakupovani). Zdroje

(v€etn¢ finan¢nich) planuje dale vedeni vzdy na jeden rok doptedu.

[Bod 6.2 dle normy ISO 9001] Lidské zdroje
Pracovnici, ktefi pracuji v této spolecnosti, jsou vybirani tak, aby byli zpisobili na
zaklad¢é pozadovaného vzdélani, dovednosti a zkusenosti. Cilem je trvale zvySovat nebo, kde

je to dostatecné, udrzovat kvalifikacni troven zaméstnancii.



[Bod 6.2.1 dle normy ISO 9001] Odborna zpisobilost, povédomi, vycvik
V tomto bod¢ diplomové prace je uveden postup véetné odpoveédnosti od stanoveni
pozadavkil na funkéni mista, evidenci dosazené kvalifikace, zajisténi vycviku a Skoleni az po

jejich hodnoceni.

v’ Stanoveni pozadované kvalifikace
Kvalifikacni pozadavky jsou stanoveny v pfiloze ¢. 1 - Popis ¢innosti jednotlivych
funkénich mist a kvalifikaéni pozadavky. V pribéhu roku se mohou kvalifika¢ni pozadavky

meénit. PoZzadavky stanovuje vedeni.

v" Evidence skute¢né kvalifikace

Skutecnd kvalifikace a zplsobilost je pfi nastupu pracovnika jednatelem ovéfovana
a zakladana (kopie vyucnich listd, fidi¢skych prikazi, osvédceni o absolvovani Skoleni, ale
i doklady o posouzeni zdravotni zptisobilosti k praci atd.), dale administrativni pracovnik
vypracuje Osobni kartu (zaméstnance). Za vedeni a aktualizaci personalnich dokumentt

odpovida administrativni pracovnik.

v" Planovani vzdélavani
Dispecer zpracovavd a udrzuje aktualni plan vzdélavani a zdravotnich prohlidek.
Skoleni nad ramec zakonnych pozadavkil (zvySovani kvalifikace) je planovano v pribéhu
roku na poradach spolec¢nosti. Na prvni poradé v kazdém roce (vzdy v lednu) je zastupcem

pro jakost provedeno Skoleni o jakosti vSech pracovniki spolecnosti.

v" Realizace dopliujiciho vzdélani
Jednatel povéieny fizenim vybere a zajisti Skolici firmu a informuje dotéené pracovniky
o planovaném Skoleni, dobé a mist¢ konani. Doklady o absolvovani Skoleni uklada

administrativni pracovnik.

v" Hodnoceni $koleni a §koliteld

Spolecnost pravidelné¢ 1 x rocné provadi v ramci hodnoceni svych dodavatelt také



hodnoceni skolitelt a efektivitu jejich Skoleni.

[Bod 6.2.2 dle normy ISO 9001] Druhy vzdélavani

v Povinné vzdélavani (+ povinna lékatska prohlidka)
Ma omezenou platnost vyplyvajici ze zakona. Pravidelné absolvovani je podminkou pro

vykon funkce.

v Skoleni o jakosti
Absolvuji pracovnici na funkénich mistech ovliviujicich jakost. Skoleni zaméstnancii
provadi 1 x ro¢né zastupce pro jakost (v lednu kazdého roku). Volba obsahu vychazi
predev§im ze smérnic a dokumentii systému jakosti, které¢ se vztahuji na Skolenou skupinu

pracovnikd.

v' Ostatni
Jedna se napt. o jazykové kurzy, Skoleni na zadost nadiizené¢ho pracovnika, ostatni

vybrana Skoleni.

[Bod 6.2.3 dle normy ISO 9001] Infrastruktura
Spole¢nost poskytuje a udrzuje infrastrukturu potfebnou pro zajisténi své Cinnosti (viz.
[Bod 6.1 dle normy ISO 9001] kapitoly 3. diplomové prace - Poskytovani zdroji).
Pouzivand infrastruktura zahrnuje:
v Budovy, pracovni prostory spolecnosti.
Pouzivané budovy — spolecnost sidli v pronajatych kanceléaiskych prostorach. Za chod

této ¢asti infrastruktury odpovida dle smluvniho vztahu pronajimatel.

v’ Zatizeni pro realizaci procest
(vozovy park — nékladni vozidla, dodavkova vozidla, referencni vozidla a dale hardware
a software, kanceldiské =zafizeni). Zameéstnanci maji pfidélena vozidla do uzivani,
dokumentace k vozidlu jako ndvody k obsluze a udrzbé vozidla a tachografu, Servisni knizka,
ptipadné dalsi dokumenty jsou piimo ve vozidle. Zakonna udrzba vozového parku (technické

kontroly, emise, ale také platnost zelené karty a zkousky tachografu) je provadéna planovité —



dispecer zpracovava a udrzuje aktudlni dokument Lhity kontrol a Skoleni. Poté dispecer fidi
provadéni zdkonné udrzby. Bézna Gdrzba vozidla provadéna fidicem je popséna v kapitole
¢. 4 diplomové prace - Prirucka pro fidice. Ostatni udrzba jako vyména pneu, opravy atd. je
provadéna externim dodavatelem (viz. bod 7.4. kapitoly 3. diplomové prace - Nakupovani).
Drobné opravy mohou provadét sami fidi¢i dle ndvodu k obsluze a tdrzbé vozidla.
v Pouzivany hardware a software — fizeni je popséno v [Bodé 4.2.6 dle
normy ISO 9001] DP.
v Podpirné sluzby (elektrospotiebice, mobilni telefony, CCS Karty atd....).
Sluzebni mobilni telefony a ostatni drobné predméty piedané zameéstnanci jsou predany
pisemnym zapisem v SeSit¢ dispeCera a zaméstnanec za né odpovida. Revize pouZzivanych

elektrospotiebicii jsou provadény planovité dispecerem.

[Bod 6.4 dle normy ISO 9001] Pracovni prostiedi

Ve spolecnosti je zajistovano a sledovano takové pracovni prostredi, ve kterém lze
dosahnout shody s pozadavky na dany produkt a také bezpeéného pracovniho prostiedi. Mezi
rizikové faktory prostfedi at’ uz vzhledem k pracovnikim nebo k ptfepravovaném ndkladu
obecné patii napt.: hluk, vliv chemickych latek, teplota, hygiena a Cistota, osvétleni, praSnost
atd. Zaméstnanci jsou seznameni s tim, co z provedeného hodnoceni rizik pro n¢ vyplyva
(pridélovani osobnich ochrannych pracovnich prostfedkd, prestavky v praci, absolvovani
Iékatrskych prohlidek). Zaméstnanci jsou vybavovani osobnimi ochrannymi pracovnimi
prostiedky. Pfedani pomiicek jednotlivym pracovnikiim je evidovano v Evidenénim list¢ OPP.
Vhodné pracovni prostfedi pro prepravu konkrétniho nakladu urcuje individualné u kazdé

zakazky dispecer — podle toho pridéluje vhodny ptepravni prostredek.

[KAPITOLA 7 DLE NORMY ISO 9001] REALIZACE PRODUKTU

[Bod 7.1 dle normy ISO 9001] Planovani realizace produktu

Spole¢nost planuje a rozviji procesy potiebné pro realizaci predmétu svého podnikani.
Tyto procesy jsou stru¢né popsany a setazeny v [Bode 4.1 dle normy ISO 9001] kapitoly
3. DP - Postupna navaznost téchto procest pfi realizaci zakazky je znazornéna ve vyvojovém
diagramu, ktery je soucasti prilohy €. 5 - Priibéh obchodniho ptipadu.
Zdroje nutné k realizaci produktu spole¢nost planuje — viz. [Bod 6.1 dle normy ISO 9001]



kapitoly 3. DP - Poskytovani zdrojt.

[Bod 7.2 dle normy ISO 9001] Procesy tykajici se zakaznika

[Bod 7.2.1 dle normy I1SO 9001] Urcovani pozadavkii tykajicich se produktu
Spole¢nost shromazd'uje pozadavky tykajici se produktu tak, aby byly vzdy urceny:

v’ pozadavky specifikované zdkaznikem v poptavce

v’ pozadavky, které zakaznik neuvedl, ale které jsou nezbytné pro specifikované nebo
zamyslené pouziti (napi. zkuSenosti z piedeslych zakazek)

v' zadkonné pozadavky a pozadavky predpisi vztahujici se k poskytované sluzbé
(normativni dokumenty)

v’ dopliujici poZzadavky jakkoliv urené touto firmou (schopnost této firmy splnit
pozadavky zékaznika — vzhledem k terminim, pfepravni kapacité, zajmu této

spolec¢nosti atd.)

Béhem urcovani pozadavkli na produkt dochazi kjejich upfesiiovani spolu se
zakaznikem. Proces identifikace pozadavkil na produkt je zndzornén v ptiloze ¢. 5 — Prib¢h

obchodniho ptipadu, véetn¢ odpovédnosti jednotlivych funkénich mist.

[Bod 7.2.2 dle normy 1SO 9001] Prezkoumani poZadavkii tykajicich se produktu

Ptrezkoumani poptavky, nabidky, smlouvy (objednavky) - spole¢nost dba na to, aby
jeste pied prijetim odpovédnosti splnit pozadavky zakaznika provedla dikladné pfezkoumani
nejen téchto pozadavki, ale vSech pozadavki uvedenych v /Bodeé 7.2.1dle normy ISO 9001]
kapitoly 3. DP. To znamend, ze odpovédny pracovnik provede piezkoumdani jesté pred
vypracovanim nabidky, pfijetim objednavky, podpisem smlouvy. Procesy pirezkoumani
pozadavkl na produkt, tvorba nabidek a smluvnich ujednani jsou znazornény v ptiloze €. 5 -
Prabéh obchodniho piipadu, véetné odpovédnosti jednotlivych funkénich mist. Pfezkoumané
nabidky, objednavky a smlouvy jsou zaznamenavany do Knihy dispecera.

Zmény v prezkoumanych dokumentech je mozné provadét jen po dohodé obou

smluvnich stran.



[Bod 7.2.3 dle normy ISO 9001] Komunikace se zakaznikem

Mechanismy pro komunikaci se zakaznikem, zejména ve smyslu prezentace spole¢nosti
a zpétné vazby od zdkaznikili, jsou postaveny zejména na osobnim piistupu odpoveédnych
pracovnikl k zdkaznikim (vSem pracovnikiim je neustile zddraziiovéna dulezitost plnéni
pozadavkl zakaznikd).

Komunikace mezi organizaci a zdkaznikem probiha pifi urCovani pozadavki na
piepravu, prezkoumani téchto pozadavki, pfi uzavirdni (zménach) smluvnich ujednani, pii
nakladkéch, v pribéhu pieprav a vykladkach piepravovaného zbozi (napt. sledovanim polohy
nakladu na uzemi CR a informovani zakaznika), pi zjisfovani osobniho nazoru zékazniki na
kvalitu poskytnuté sluzby, pfi projednavani piipadnych reklamaci nebo stiznosti zakaznika.
Zaméstnanci vyuzivaji pro komunikaci se zdkazniky sluzebni telefony, fax a e-mailové
adresy. Méfeni a monitorovani spokojenosti zadkaznikli probiha dle /Bodu 8.2.1 normy ISO]
kapitoly 3. DP. Zptisob feSeni stiznosti zakazniktl je popsan v [Bode 8.3 normy ISO] kapitoly
3. DP.

[Bod 7.3 dle normy ISO 9001] Navrh a vyvoj
V této spolecnosti se proces navrhu a vyvoje neprovadi, a proto byl tento bod

v souladu s ¢lankem normy ISO 9001 ¢islo 1. Pfedmét normy vyloucen.

[Bod 7.4 dle normy ISO 9001] Nakupovani

Tento bod stanovuje zésady pro nakupovani produkti (vyrobkii ¢i sluzeb). Dle
charakteru nakupovaného produktu tato spolecnost nakupuje na zdkladé — dlouhodobych

smluv, jednorazovych smluv, objednéavek, za hotové (na paragon) nebo na CCS.

Dale jsou definovany hlavni produkty, které spolecnost nakupuje a v zévorce je
uvedena funkce s pravomoci a odpoveédnosti za provedeni nadkupu:

sluzby

v’ pfepravni sluzby (dispecer, administrativni pracovnik)



telekomunikac¢ni sluzby (jednatel)
pojisténi (jednatel, dispecer)
leasingy (jednatel)

Skoleni a revize (jednatel, dispecer)
udrzba vozidel (dispecer)

poradenstvi (jednatel)

A N N N N

ostatni sluzby (jednatel)

spotfebni material

v drobny hmotny majetek (jednatel, dispecer, administrativni pracovnik)

v pohonné hmoty a provozni latky (celkovy vybér — dispecer, Fidici)
v’ pneu, nahradni dily (dispecer)

majetek spole¢nosti

v’ nakladni a dodavkové automobily, osobni automobily (jednatel)
v' HW, SW (jednatel, dispecer)

v’ zafizeni kancelaii (jednatel, dispecer)

[Bod 7.4.1 dle normy 1SO 9001] Proces nakupovani

Pozadavek na nakup vyplyva z jednotlivych potieb organizace (provedeni piepravy,
planu rozvoje spoleCnosti, realizace cili jakosti, realizace Skoleni, udrzby, revizi
a technickych kontrol atd.).

Prizkum trhu, vybér nového nebo alternativniho sortimentu vyrobkid a sluzeb
provadi jednatel povéfeny fizenim spolu s dispecerem. Pred provedenim nakupu provadi
pracovnik zajistujici ndkup vybér vhodného dodavatele (shromazdi dostupné informace —
zmapuje trh, vytipuje nejvhodnéjsi dodavatele a oslovi je s poptavkou, samoziejmé nejedna-li
se o monopolniho dodavatele nebo drobné nakupy). Mimo to jsou hlavni dodavatelé jednou
ro¢n¢ hodnoceni. Odpovédny pracovnik uzavie smluvni vztah s dodavatelem, ve kterém musi

byt podchyceny veskeré pozadované znaky nakupovaného produktu ¢i sluzby - v maximalni



mife jsou vSechny dodavky a sluzby nakupované touto spole¢nosti provadény na zaklade
pisemnych objednavek ¢i smluv (mimo drobné ndkupy), obsahujicich jednozna¢né pozadavky
na nakupovany produkt vcetné pozadavkli na privodni dokumentaci k nakupovanému

vyrobku ¢i sluzbé jako je prohlaSeni o shodé€, osvédCeni dodavatele o zpiisobilosti atd.).

Vstupni kontroly nakupovanych produktl jsou popsany v /Bode 7.4.3 normy ISO] kapitoly

3. DP — Ovétovani nakupovaného produktu.

[Bod 7.4.2 dle normy ISO 9001] Hodnoceni dodavateli

Dodavatelé, kteti se pravidelné podileji na dodavkach do spolecnosti a jejich produkt

ovliviiuyje jakost vysledného produktu nasi spolecnosti, jsou pravidelné (1 x ro¢n¢€) hodnoceni.

Hodnoceni dodavatelti provadi zastupce pro jakost, spolu s vedenim. Hodnoceni se
zaznamenava na formuldi Hodnoceni dodavatelli, v némz jsou predepsédna kritéria hodnoceni.
Hodnoceni dodavateli majetku spolecnosti a spotiebniho materidlu, hodnoti se zejména
zpusobilost plnit pozadavky organizace na jakost produktli, naklady, operativnost,
spolehlivost, zaru¢ni podminky apod.

U sluzeb se hodnoti ekonomické kritéria, dodaci terminy, spolehlivost, dostupnost,
kvalita, pfinos pro organizaci apod. Vysledek z hodnoceni dodavatelli slouzi v dal§im obdobi

jako podklad pro vybérova fizeni, objednavky a smlouvy.

[Bod 7.4.3 dle normy ISO 9001] Ovérovani nakupovaného produktu

Vstupni kontrolu nakupovanych produkti a sluzeb provadi pracovnik odpovédny za
nakup. Kontroluje se zejména, zda se piejimany produkt ¢i sluzba shoduje s udaji
v objednavce ¢i smlouvé — fyzicky stav dodavky (pocet kusli, mnozstvi, technické parametry,
pozadovand kvalita a termin atd.). Prevzeti dodavky potvrdi podpisem dodaciho listu
dodavatele nebo faktury a napsanim slova ,,Zaplatit* (napt. v piipad¢ sluzeb). V ptipadé, ze je
zjisténa neshoda pii vstupni kontrole produktu ¢i sluzby, je sd€lena jednateli povérenému
fizenim (dispecerovi) a ten postupuje v souladu s /Bodem 8.3 dle normy ISO] kapitoly 3. DP

— Rizeni neshodného produktu.



[Bod 7.5 dle normy ISO 9001] Vyroba a poskytovani sluZeb

[Bod 7.5.1 dle normy ISO 9001] Rizeni vyroby a poskytovani sluZeb

Realiza¢ni procesy a jejich vazby k zakazkam jsou zndzornény ve vyvojovém
diagramu v pfiloze €. 5 - Pribéh obchodniho ptipadu. Déle je stru¢ny popis procesii uveden
v [Bodé 4.1 dle normy 1SO 9001] kapitoly 3. diplomové prace.
Zaznamy o provedenych ¢innostech pii realizaci zakézky jsou definované v piirucce jakosti

a smérnicich spolecnosti.

[Bod 7.5.2 dle normy ISO 9001] Validace procest vyroby a poskytovani sluzeb
V této spolecnosti se nevyskytuji Zzadné procesy, které by nebylo mozno ovérovat naslednym
meéfenim ¢i monitorovanim, a proto je tato kapitola v souladu s ¢lankem ¢. 1 — Pfedmét normy

vyloucena.

[Bod 7.5.3 dle normy ISO 9001] 1dentifikace a sledovatelnost

Pozadavek tohoto ¢lanku normy je v této spolecnosti vztazen na jednoznacné rozliSeni
a sledovatelnost jednotlivych konkrétnich obchodnich ptfipadli. Veskeré pouzivané doklady
k jednotlivym zakazkam jsou oc¢islovany a oznaceny a uloZeny tak, aby byla mozna jejich
rychld dohledatelnost. Cilem oznaceni a ¢islovani dokladi je vylou¢eni moznosti zdmény
podkladii a tim vzniku neshody, a déale zpétna dohledatelnost dokladi k jednotlivym
obchodnim piipadim. Za dodrzovani identifikace odpovidaji vSichni pracovnici, ktetfi se
ucastni na procesech zpracovavani zaznamil z jednotlivych cinnosti - viz. zaznamy
specifikované v ptiloze ¢. 5 - Prubéh obchodniho ptipadu. Identifikace zbozi v pribéhu
piepravy je popsana v [Bodé 7.5.4 dle normy 1SO 9001] kapitoly 3. DP - Majetek zédkaznika.
[Bod 7.5.4 dle normy ISO 9001] Majetek zakaznika

V této spoleCnosti je majetek zdkaznika pouzivan pii prepravé zbozi v ramci
jednotlivych obchodnich ptipadi.

Majetek zakaznika je identifikovan v pribéhu provadéného obchodniho ptipadu
zdaznamy na list CMR nebo STAS ve fazich uvedenych v ptiloze ¢. 5 - Priibeéh obchodniho
ptipadu.

V pribéhu prepravy po CR je mozno provadét monitorovani polohy nakladu a sdélovat

ji operativné zakaznikovi — viz. odstavec komunikace se zékaznikem.



Pti jakékoli neshod¢ vzniklé¢ pfi manipulaci s majetkem zdkaznika nebo pfi pohybu
zamé&stnancl v aredlu zédkaznika informuje fidi¢ ihned dispecera a ten vzniklou neshodu fesi

dle /Bodu 8.3 dle normy ISO 9001] — tizeni neshodného produktu.

[Bod 7.5.5 dle normy ISO 9001] Ochrana produktu

Pteprava zbozi je provadéna ve vhodnych ptrepravnich prostiedcich, kde nedochazi
k jeho poskozeni, nebo ve vozidle, ktera jsou specialné¢ vyrobena pro piepravu tohoto zbozi.
V pribéhu realizace zakazky se provadi ochrana zbozi zékaznika ptedevSim proti
mechanickému posSkozeni a odcizeni. Se zboZzim je manipulovano tak, aby se vyloucila
moznost snizeni jeho jakosti béhem nakladky, dopravy ¢i vykladky. Za spravnou manipulaci
pii naklddce a vykladce odpovidad: odbératel (zakaznik), pfipadné fidi€. Za bezpecnou
piepravu a spravné ulozeni odpovida tidi¢. Za ptid€leni vhodného vozidla a fidic¢e k preprave
zbozi dopovida: dispecer. Za kontrolu zboZzi — vstupni a vystupni dopovida: odbeératel
(zékaznik) a fidi¢. V nékterych piipadech je nutno kvili vytizenosti cely ndklad nebo jeho
cast prelozit z jednoho navésu na druhy. Manipulaci se zbozim provade€ji pouze osoby
opravnéné tidit manipulacni techniku. O pohybu zbozi jsou vedeny zdznamy na list CMR
nebo STAS. Kontrolu pielozeného zbozi provadéji tidi€ spolu s pracovnikem, ktery prekladku
provadél. Spolecnost je pro ptipad vzniku skody pojisténa — pojisténi odpoveédnosti silni¢niho
dopravce. V piipadé zjisténé neshody se cely piipad tesi dle bodu [Bod 8.3 normy ISO]
kapitoly 3. DP - Rizeni neshodného produktu.

[Bod 7.6 dle normy ISO 9001] Rizeni monitorovacich a méficich za¥izeni

Za méfidla spolecnosti je odpovédny dispecer. Spolecnost monitoruje pribéh provozu
vozidel — rychlost v zavislosti na ¢ase a dodrzovani bezpecnostnich piestavek. K tomu slouzi
tachografy, kterymi jsou vozidla vybavena jiz od vyrobce. Tachografy jsou evidovany
v dokumentu Lhiity kontrol a Skoleni. O zkouSce tachografu zaklada dispecer zaznamy —
Zapisy o zkousce tachografu. Zkousky tachografii jsou zajiStény v externi akreditované
zkusebné vzdy minimalné 1 x za dva roky (stanoveno zakonem). Zaméstnanci jsou

prokazateln€ sezndmeni s navodem k obsluze tachografu.

[KAPITOLA 8 DLE NORMY ISO 9001] MEREN{, ANALYZA A ZLEPSOVANI



[Bod 8.1 dle normy ISO 9001] VSeobecné
Spolecnost planuje a uplatiiuje procesy monitorovani, mefeni, analyzy a zlepSovani,
kterymi prokazuje shodu produktu a zaroveil slouzi pro neustdlé zlepSovani efektivnosti

systému managementu jakosti.

[Bod 8.1.1 dle normy ISO 9001] Prokazovani shody produktu
Dle charakteru poskytované sluzby — piepravy zbozi, je provadéna kontrola shody
produktu v téchto fazich:
v" vstupni kontrola: kontrola pfi nakladce
v’ kontrola v priub&hu realizace prepravy: kontrola plomby nakladu (v piipadé
zaplombovani),
v' kontrola ulozeni a upevnéni nakladu

v' vystupni kontrola: kontrola pti vykladce

Podrobnéji jsou procesy prokazovani shody produktu (v¢etné odpovédnosti pracovniki)
podchyceny v piiloze ¢. 5 — Prtibéh obchodniho piipadu.

O piipadnych neshodach je proveden zapis na list CMR nebo Stas a déle se postupuje
dle /Bodu 8.3 dle normy ISO 9001] kapitoly 3. DP.

Vstupni kontrola nakupovanych produktt je popsana v [Bodeé 7.4 dle normy ISO 9001]
kapitoly 3. DP.

[Bod 8.1.2 dle normy ISO 9001] Zabezpeceni shody systému jakosti

Shoda systému managementu jakosti spozadavky CSN EN ISO 9001:2001 je
zabezpecena provadénim téchto ¢innosti:

v’ interni audity

v" hodnoceni spokojenosti zakaznikl

v" hodnoceni vykonnosti procest
[Bod 8.1.3 dle normy ISO 9001] Trvalé zlepSovani u¢innosti systému jakosti

Pozadavek na trvalé zlepSovani ucCinnosti systému fizeni jakosti je zabezpecovan
provadénim téchto ¢innosti:

v’ provadéni ndpravnych opatieni



v’ provadéni preventivnich opatieni
v’ piezkoumani systému jakosti vedenim

v’ pfizplsobeni zmén v organizaci pozadavkiim na rozvoj systému jakosti

[Bod 8.2 dle normy ISO 9001] Monitorovani a méreni

[Bod 8.2.1 dle normy ISO 9001] Hodnoceni spokojenosti zakazniki

Spolecnost provadi hodnoceni spokojenosti zédkazniki s doddvanymi sluzbami. Toto
hodnoceni vychézi ze sbéru informaci jako jsou: spokojenosti zakaznikli vyjadiena
v hodnoticich dopisech zdkaznikl, zaznamech z prib¢hu komunikace se zdkazniky kde se
jednalo o jejich spokojenosti, Cetnosti reklamaci, vySe obratu jednotlivych zdkazniki —
porovnani s minulym obdobim a z ostatnich dostupnych zpétnych vazeb. Déle se provadi
hodnoceni potieb trhu (marketingové sledovani). Hodnoceni spokojenosti zdkaznikl provadi
zastupce pro jakost a jednatel povéfeny fizenim a je to vstup pro piezkoumdni systému

vedenim, dale mtize byt spokojenost zakaznikd hodnocena na poradach spolecnosti.

[Bod 8.2.2 dle normy ISO 9001] Interni audity
Vsechny postupy popsané ¢i odkazované v této diplomové praci podléhaji vnitinim
auditim jakosti, které planovité (1 krat rocné) zabezpecuje zastupce pro jakost. Neshody jsou

piredavany odpovédnym osobam za ptisluSnou oblast k jejich napravé.

[Bod 8.2.2.1 dle normy ISO 9001] Popis postupu interniho auditu

Pti provétovani se interni auditofi fidi nésledujicim vyvojovym diagramem — viz.
[Bod 8.2.2.2 dle normy ISO 9001] Ptirucky jakosti. Ve spole¢nosti jsou jmenovani minimalné
dva interni auditofi, z nichz kazdy provadi provérku v oblasti, kterd nesouvisi s vykonem jeho
funkce. Za odbornou piipravu internich auditorti (sezndmeni s postupem provadeéni) odpovida

Zastupce pro jakost.

[Bod 8.2.2.2 dle normy ISO 9001] Vyvojovy diagram provadéni interniho auditu ®

[Bod 8.2.3 dle normy ISO 9001] Monitorovani a méieni procesi

8 Vyvojovy diagram provadéni interniho auditu je obsazen v pfiloze €. 3.



Spole€nost monitoruje a méti procesy, které se ve spole¢nosti provadi. Monitorovani
a meéfeni procesu je zalozeno predevsim na vyhodnoceni v ramci provadéni internich auditi.
Prubézné se sleduji métitelné procesy pii realizaci pieprav. Vyhodnocenim téchto procesi se
zabyva vedeni pfi piezkoumani systému managementu vedenim.

Ekonomické hodnoceni stfedisek (jednotlivych vozidel):

Probihd 1 x mésicné. DispeCer vytvofi piehled ndkladi a vynosi za jednotliva
stiediska (vozidla) a pieda je jednateli povéfenému fizenim. Ten po konzultaci s dispe¢erem
provede zhodnoceni vykonnosti jednotlivych stfedisek a v pfipad€ nutnosti zavede népravna
(ptipadné i preventivni) opatieni.

Ekonomické hodnoceni celé spolecnosti:

Probiha 1 x mésicné. Dispecer vytvori prehled nakladd a vynosti souvisejicich
s realizaci produktu souhrnné za celou spolecnost a preda je jednateli poveéfenému fizenim.
Ten po konzultaci s dispecerem provede zhodnoceni vykonnosti spole¢nosti a v piipadé

nutnosti zavede napravnd (pfipadné i preventivni) opatfeni.

Namdatkové kontroly vozidel spolecnosti:

Jednatel povéteny fizenim (pfipadné dispecer) provadi namatkové kontroly vozidel
(povinné vybaveni vozidla, Cistota vozidla a jeho udrzovéni). Kontrola probihd namatkové
minimaln¢ vSak 2 x roéné a vyhotovi zdznam o kontrole. V pfipadé nutnosti zavede jednatel

nebo dispecer spolecnosti ndpravna (piipadné 1 preventivni) opatient.
[Bod 8.3 dle normy ISO 9001] Rizeni neshodného produktu
V této spolecnosti mizeme identifikovat neshody v téchto fazich:
v' pfi nakupovani spotfebniho materialu, majetku spole¢nosti a sluzeb
v' feSeni reklamaci (neshod) vzniklych pfepravou materialt (zbozi zdkaznik)

[Bod 8.3.1 dle normy 1SO 9001] Pfezkoumani a vyporadani neshodného produktu

Pti nakupovani spotfebniho materidlu, majetku spolec¢nosti a sluzeb se v ptipadé

neshody zjisténé pii vstupni kontrole dodavka viibec nepievezme. Prejimajici pracovnik



provede zaznam o neshodé¢ na dodacim list¢ nebo faktufe. Neshodu sdé€li jednateli
povefenému fizenim, ptipadné dispecerovi a ten rozhodne o ndpravném opatieni — zaznamena
neshodu a napravu do Protokolu o neshod¢ — opatieni k napraveé. Pripadné je-li to mozné,
aplikuje 1 preventivni opatfeni.

Vady zjiSt€né v pribéhu pouzivani dodavky jsou ozndmeny Jednateli povéfenému

fizenim nebo Dispecerovi a feSeny stejnym zptsobem.

Reseni reklamaci (neshod) vzniklych pfepravou materialtl (zbozi zakaznik)

Vstupni kontrola pfi pfeprave:

Provadi se specifikace mnozstvi a jakosti zbozi nebo materidlu, pfi nakladce je
zaznamenana na list CMR nebo na Stas a potvrzena fidi¢em spole¢nosti a odesilatelem. Tento
zdznam vyjadiuje jednoznacné shodu ¢i neshodu s ohledem na provedenou kontrolu pii
nakladce. O zavaznych neshodach zjisténych pfi kontrole na nakladdce informuje fidi¢ vozidla

dispecera.

Mezioperacni kontrola pri preprave:
V ptipad¢ mezioperacni kontroly a zjisténi neshody se provadi kontrola ulozeni nakladu

a kontrola plomby nakladu.

Vystupni kontrola po provedeni prepravy:

O neshod¢ provede fidi¢ a piijemce zaznam na list CMR nebo na Stas. O neshodach
zjisténych pfi kontrole na vyklddce informuje fidi¢ vozidla dispeCera. Dispecer pievezme
reklamaci od zakaznika, porovna s listem CMR a posoudi opravnénost reklamace z hlediska
pravniho, dodrzeni zadkonnych ustanoveni reklamované zdvady a z pohledu ustanoveni
uzavieného smluvniho vztahu. Dispecer poté reklamaci zaeviduje na formuldf Protokol
o neshod¢ — opatfeni k naprave, ptipadné pouzije Reklamacni list obdrzeny od zakaznika a ve
spolupraci s jednatelem povéfenym fizenim odsouhlasi napravné, piipadn€ i preventivni
opatteni.

V ptipadé Skody kontaktuje pojisStovnu a dolozi veSkeré potfebné dokumenty nutné
k vytizeni pojistné udalosti. Neopravnénou reklamaci dispecer zamitne, pficemz zakaznika

pisemné¢ uvédomi o divodu zamitnuti. V piipad¢, Ze zakaznik nesouhlasi s vysledkem



posouzeni reklamace, je mozno nechat ptfipad posoudit tfeti stranou. Zastupce pro jakost
pravidelné 1 x ro¢né vyhodnoti stav veSkerych reklamaci jako soucast podkladi pro
hodnoceni ucinnosti systému jakosti. Je-li tfeba, navrhuje zastupce pro jakost opatieni

k naprave a preventivni opatieni jednateli povéfenému fizenim spolecnosti.

[Bod 8.4 dle normy ISO 9001] Analyza udaja
Spolecnost provadi analyzu udaji tak, aby byly vytvotené informace pochopitelné pro
v§echny pracovniky spole¢nosti. Udaje jsou ziskavany z procesii:
v" hodnoceni spokojenosti zakaznik
v" hodnoceni shody s poZzadavky na poskytované sluzby
v monitorovani procest
v hodnoceni dodavatelt
Udaje ziskané ztéchto procest a daldi udaje ziskané z priib&hu roéni &innosti

spolecnosti jsou analyzovany formou pfezkoumani vedenim organizace.

[Bod 8.5 dle normy ISO 9001] ZlepSovani

[Bod 8.5.1 dle normy ISO 9001] Trvalé zlepSovani
Spolecnost zabezpecuje trvalé zlepSovani prostfednictvim politiky jakosti, cilti jakosti,
vysledkt internich provérek, analyzou tudajii, napravnymi a preventivnimi opatfenimi

a prezkoumani vedenim.

[Bod 8.5.2 dle normy ISO 9001] Opatieni k napravé

Zéavady zjisténé pfi realizaci zakazky nebo na systému fizeni jakosti spolecnosti jsou
analyzovany za ucelem urceni stalych vhodnych opatieni k napravé.
Spole¢nost provadi napravna opatfeni na zéklad¢ udajti z téchto zdroju:

v’ stiZnosti zdkaznikl a reklamace

zdznamy o neshodach pti nakupovani
zdznamy z internich auditii
pfezkoumani vedenim

hodnoceni spokojenosti zakazniki

AN NEENEEN

monitorovani a méfeni procest



Na zaklad€¢ zjiSténi jsou vypracovana napravnd opatfeni, kterd jsou projednana
a podchycena v zapise z porady zaméstnancii nebo na Protokolech o neshodé — opatifeni
k napravé. Zastupce pro jakost ve spolupraci se vSemi pracovniky systematicky zjistuje
a vyhodnocuje pfi¢iny vzniku jednotlivych neshod a to s ohledem na jejich druh, cetnost,
podil a na vyvolané naklady. Na zaklad¢ toho navrhuje zastupce pro jakost ndpravna opatieni
s terminem splnéni. Napravna opatieni schvaluje jednatel povéteny fizenim spolecnosti a za
realizaci odpovida stanoveny pracovnik. Kontrolu plnéni pfijatych opatteni provadi zastupce
pro jakost. Komplexni kontrolu provadi opét zéstupce pro jakost prostfednictvim internich

provérek, kterymi téz sleduje ucinnost realizovanych napravnych opatieni.

[Bod 8.5.3 dle normy ISO 9001] Preventivni opatieni

Prostfednictvim aplikovani preventivnich opatfeni zabrafiuje spolecnost moznosti
vzniku neshod a problémi. Preventivni opatfeni vznikaji na zdklad¢ studia a analyzy
soucCasného stavu a zajistuji jeho zlepSeni.

Na zéklad¢ zavért pii analyze udaja viz [Bod 8.4 dle normy ISO 9001] navrhuje
zastupce pro jakost preventivni opatieni na poradé zaméstnancti spole¢nosti nebo na Protokol
o neshodé — opatieni k napravé, kde jsou opatieni podchycena. NavrZena preventivni opatieni
schvaluje jednatel povéfeny fizenim. Realizaci preventivnich opatfeni zabezpecuje povereny
pracovnik. Pfi provadéni interni provérky je zaroven provedena kontrola, zda preventivni

opatfeni je t€inné a trvalé.



4. Prirucka rizeni kvality pro Fidice

Tato kapitola diplomové prace obsahuje navrh ptirucky kvality pro fidie, autor se
v této prirucce pokusil vymezit pfedevsim povinnosti fidict vzhledem k optimalnimu zajisténi
kvality a spradvnému vykonu jejich povolani ve firmé.

Zakladni pfedpis upravujici vnitini organizaci a systém fizeni spole¢nosti.

Vytisk podléha zménovému Fizeni.

Dokument je vydan pouze pro potieby vyse uvedené spolecnosti. Rozmnozovani a uzivani

pro jiné ucely je bez souhlasu jednatele povéten¢ho vedenim zakazano.

Rozdélovnik fizeného dokumentu:

Vytisk ¢islo 1 -- zéstupce pro jakost

Ostatni vytisky -- dle Rozdélovniku fidici dokumentace rozdéleno fidi€im spole¢nosti

Po projednani ve vedeni spolecnosti schvalil........................ — jednatel povéteny fizenim




4.1 Vystupovani iidice

Ridi¢ je vizitkou spole¢nosti

Ma nejvétsi vliv na to, jaky dojem si zakaznici vytvori o kvalité sluzeb poskytovanych
firmou. Pratelské, seriozni a kompetentni vystupovani je nezbytnou podminkou dobré

spoluprace se zakazniky.

Okamzité hldSeni problému

Vyskytnou-li se v pribéhu nakladky, ptepravy nebo vykladky jakékoliv problémy, je
nezbytné o tom neprodlené¢ informovat dispecera nebo jednatele (viz. kapitola dilezita
telefonni c¢isla). Jen diky v€asné informaci je mozné na vznikl¢ situace rychle a efektivné

reagovat a zabranit nebo minimalizovat pfipadné Skody.

Upozornéni na potencionalni rizika a nebezpeci pfi praci - prevence urazi

Spolec¢nost klade velky diiraz na bezpeénost prace. Ridi¢ je denné p¥imo v mistech
nakladek, vykladek a dopravnim provozu, mé¢l by upozornit dispecera na vSechny rizikové
faktory, které by mohly vést k ohrozeni Zivota nebo zdravi jak svého, tak i ostatnich osob.
Ridi¢ by mé&l mimo jiné také vénovat velkou pozornost §koleni bezpecnosti prace, pozarni

ochrany a profesniho Skoleni.

Povinnosti fidiée v piipadé, ze dojde k nehodé

v’ prenést zranéné osoby do bezpeci

v' poskytnout zranénym prvni pomoc

v’ pfivolat 1ékaiskou pomoc, hasice, policii

v okamzit¢ informovat dispecera (viz. kapitola dilezita telefonni ¢isla)

Ochrana zivotniho prosttedi

Spolec¢nost se snazi aktivné pfispivat k ochrané Zivotniho prostfedi. Ridi¢ by mél:
v" Nenechavat zbyte¢né béZet motor,

v' uklizet po sobé odpadky atd.



4.2 Stav vozidla

Technickd zpusobilost vozidla a ostatniho vybaveni vozidla

Vozidlo - taha¢ 1 navés musi spliiovat vSechny technické predpisy. Technické prikazy
musi mit ¥idi¢ vzdy pii sob&. Ridi¢ je povinen pied jizdou zkontrolovat technicky stav
vozidla. Dikladné si prostudovat ptilozené navody k obsluze tahace i navé&su. Pravidelné
kontrolovat upinaci pasy a pifipadné¢ zadat vyménu u dispecera. Kontrolovat pravidelné
vybaveni 1€ékarni¢ky a lhltu revize hasiciho pfistroje (pokud je ve vozidle) a ptipadné zadat
vyménu u dispecera. Sledovat terminy servisnich zasaha po ujetych km. V piipadé bliziciho
se servisu kontaktovat dispeCera. V piipad€ ztraty ¢i poSkozeni pouzivanych ochrannych

prosttedkii pozadat dispecera o vydej novych.

Plachta. konstrukce, podlaha

Dale by m¢l fidi¢ prabézné kontrolovat, zda plachta ndvésu neni prodéravéld, natrzena
nebo jinak poSkozena. Piipadné zavady je nutné odstranit jesté pied zacatkem piepravy.
Rovnéz tak konstrukce a podlaha névésu musi byt neustile v bezvadném stavu. V zimnich

meésicich je tfeba kontrolovat, zda na plachté navésu neni led a snih.

Zajisténi zasilky. upinaci pasy

Pro zajiSténi zasilky v pritbé¢hu prepravy ma fidi¢ k dispozici dostate¢ny pocet upinacich
pasit s pozadovanou pevnosti. Je odpovédny za nalozeni zasilky v souladu s dopravnimi

ptedpisy, podminkami Zelezni¢nich a trajektovych spole¢nosti a provozovatell tuneld.

4.3 Dokumenty

Nakladka

Kazda zasilka musi byt doprovdzena ndkladnim listem CMR (pouze mezinarodni
pfeprava) a STAS. Nékladni list CMR vypliuje bud’ fidi¢ nebo odesilatel, podepsani na ném
musi byt oba. V piipadé vnitrostatni prepravy jsou podpisy na STAS. Ridi¢ musi pfezkoumat
spravnost udaji o poctu kust zboZzi, jejich znackach a Cislech, stav obalu zbozi a celé zésilky.
Ma-li jakékoliv vyhrady, zapiSe je 1 s odiivodnénim do piepravniho listu CMR (STAS)
anecha je potvrdit odesilatelem (razitko a podpis). Zasilku musi doprovazet i dodatecné
dokumenty, které odesilatel vystavi, jako faktury, dodaci listy, povoleni k vyvozu, ptipadné

bezpecnostni listy atd.



Vykladka
Na vykladce je tfeba odevzdat nakladni list CMR (v pifipadé mezinarodni piepravy)

a vSechny dodatecné dokumenty, které zasilku doprovazeji. Pievzeti zasilky musi fidi¢ nechat

potvrdit v ndkladnim listu CMR (STAS) - podpis a razitko.

Celni dokumenty

U pieprav z/do vychodni Evropy, Svycarska, Norska a mimoevropskych statél musi

fidi¢ dukladné dbat vSech pokynii spolecnosti ohledné celniho odbaveni.

Neutralizace

Neutraln¢ vyzvednout znamend, ze se odesilatel nesmi dozvédét skutecné misto
vykladky. Neutraln¢ dodat znamena, Ze se ptijemce nesmi dozvédét skuteény ptivod zbozi.
Neutraln€ vyzvednout i dodat znamend, Ze odesilatel se nesmi dozvédét misto urceni
a pijemce ptivod zbozi. Ridi¢ se pfi neutralizaci musi co nejpiesnéji drzet pokynii spoleénosti
napft. ohledn€¢ vymény dokumentd, vystaveni nového nakladniho listu CMR atd.

4.4 Bezpecnostni predpisy

Ochranné vybaveni

v Ochranna bezpeénostni vesta musi byt vzdy nasazena v pifipadé pohybu na vozovce
(v ptipadé poruchy vozidla).

v Pevné boty - vstup do areélu spole¢nosti v oteviené obuvi je zakazan.

v Vhodné pracovni rukavice.

v Pied pouzivanim jakychkoli ¢isticich prostfedki, saponatii a podobnych produkti je

nutné seznamit se s jejich bezpe¢nym pouZivanim.

Bezpecné a zodpovédné jedndni

Ridi¢ musi dodrzovat dopravni piedpisy.

Dbat pokynti personalu zavodu.

Ridit se piikazovymi tabulemi.

Do areélu vstupovat jen s platnym povolenim.
Nepiekracovat maximalni povolenou rychlost v zavodé.

Dodrzovat dopravni znacky.

AN N N NN

Jezdit jen po predepsanych komunikacich.



v Parkovat jen na ozna¢enych parkovistich.

v Vypinat motor v ptipad¢ delsiho stani vozidla.

v' Ridi¢ musi dodrzovat zakazy kouteni v aredlech zavod.

v Dodrzovat zédkazy fotografovani a filmovani v arealech zavoda.

v Dodrzovat zékazy pouzivani mobilnich telefont v aredlech zavodu.

v" DODRZOVAT PRISNY ZAKAZ KONZUMACE ALKOHOLU A DROG BEHEM
JiZDY A PRED J{ZDOU.

<

Dodrzovat bezpecné vétrani v ptipadé pouziti propan-butanového varice uvnitt kabiny.
v' Dale je zakazano fizeni vozidla v neuzaviené paskové obuvi.

4.5 Ostatni ustanoveni

Palety

Je-li sjednana vyména palet, je nutno ji bezodkladné provést. Pokud u zasilky se
sjednanou vyménou palet neobdrzi fidi¢ pradzdné palety zpatky, musi trvat na vystaveni
potvrzené¢ho paletového listu a tento okamzité zaSle faxem dispecerovi. Origindl potom

odevzda spolecné s ndkladovym listem.

Uprchlici

vvvvvvvv

automobill, se neustale zvySuje. Nejen Ze hrozi poskozeni piepravovaného zbozi, ale i velmi

ptisné pokuty dopravci i fidi¢i. Ridi¢ musi ve vlastnim z&jmu pravidelné kontrolovat vozidlo.

Dulezita telefonni ¢isla

v" 150 Hasi¢i

155 Zachranna sluzba

158 Policie

112 Zachranna sluzba v CR i v zahranigi

+420 602278943 Jednatel povéfeny fizenim; +420 608666090 Dispecer
+420 499864251 FAX

AN N NN



Zavér

V ptipad¢ uspésného zavedeni systému managementu jakosti, tedy v pfipad¢, ze dojde
ke shod¢ s pozadavky normy ISO 9001, firemni dokumentaci a praktickym fungovanim
spolecnosti, vystavi certifikacni spole¢nost dokument — certifikat, ktery je dokladem, ze
veskeré procesy uvnitt certifikovaného podniku funguji efektivné. Zavedenim systému
managementu jakosti je mimo jiné mozné docilit zvySeni podilu na trhu jak doméciho, tak
i zahrani¢niho, zefektivnéni vSech vnitropodnikovych procesti, posileni obchodnich vztahd.

Cilem této diplomové prace bylo prostudovat a seznamit se pozadavky normy ISO
9001, ziskat obecné znalosti v oblasti certifikace a zavadéni systému managementu jakosti ve
spolecnosti, tyto obecné poznatky jsou obsazeny v prvni a druhé kapitole této diplomové
prace. Konkrétné je v téchto dvou kapitolach feSena problematika spojend s vymezenim
pojmu kvalita a jakost, planovani a kontroly jakosti, nahodny vybér z vyrobni davky,
poskytovani zaruky na 1 ppm, vyznam histogramu a Gaussovy kiivky pro kvalitu, struény
historicky vyvoj ISO norem, podstata smycky jakosti, audity jakosti — zejména audit vyrobku,
procesu a systému jakosti, chronologicky navrh krokt, které by méla organizace dodrzet pti
zavadéni systému ftizeni kvality, zpilisoby zvySovani kvality v podobé programii KAIZEN,
TQM, JIT.

Dals§im cilem této diplomové prace bylo pokusit se navrhnout piirucku jakosti
a prirucku (smérnici) pro fidi¢e v dopravni spolecnosti. Navrh pfirucky fizeni jakosti
v dopravni spolecnosti je obsazen v tieti kapitole této diplomové prace, tento navrh ptirucky
jakosti vznikl pod dohledem auditora certifikaéni spole¢nosti Cesky lodni a primyslovy
registr — tato spolecnost ma mnohaleté zkuSenosti s certifikaci dle norem tfady ISO 9000
a dalSich, je také dcefinou spolecnosti jedné z nejstarSich a d& se fici nejvyznamnéjSich
organizaci v oblasti certifikace a namoini plavby — Germanischer Lloyd. Dale ke zpracovani
této prirucky kvality vyznamnou meérou piispély interni materialy a konzultace s jednatelem
a zastupcem pro jakost zvolené dopravni firmy, tato spolecnost si nepfeje zvefejnéni nazvu,
sidla, jmen jednatelii, zapis do obchodniho rejstiiku, proto jsou tyto tidaje z ndvrhu ptirucky
jakosti vylouCeny. Zakladni seznameni se spolec¢nosti, podle které je sestaven navrh piirucky
jakosti, je obsazeno v bodech 3.1 — 3.15 diplomové préce, v téchto bodech je uveden mimo
jiné cil a ucel, ktery by méla plnit pfirucka jakosti, charakteristika spole¢nosti, predmét
podnikédni, organiza¢ni uspofadani spolecnosti sestavené¢ do piehledného schématu,

pravomoci jednotlivych zaméstnanc. Bod 3.16 diplomové prace obsahuje vlastni navrh



ptirucky jakosti, Cislovani jednotlivych c¢asti tohoto navrhu pfirucky jakosti je shodné
s ¢islovanim jednotlivych kapitol a bodl normy ISO 9001, proto jsou tato Cisla uvedena
v hranatych zavorkach a oznacend stylem pisma kurziva, aby nedoslo k zdméné s ostatnim
¢islovanim kapitol diplomové prace. Bod 3.16 diplomové prace — navrh piirucky jakosti je
zpracovan ve shodé s pozadavky normy ISO 9001.

Poslednim cilem diplomové prace bylo pokusit se navrhnout pfiru¢ku pro fidice
v dopravni spolecnosti. Tento navrh ptirucky pro fidi¢e vznikl na zakladé prvotni analyzy
vnitropodnikovych procesti dopravni spolecnosti nutné ke zpracovani navrhu prirucky jakosti.
Z této analyzy bylo zjiSténo mimo jiné, Ze nejveétsi ¢ast zaméstnanci této spolecnosti tvoii
pravé fidic¢i a pii vykonu jejich povolani dochdzi v této spolecnosti k ¢astym neshoddm. Tento
navrh piirucky pro fidi¢e by mél tyto neshody v co mozné nejvyssi mife odstranit, obsahuje
pokyny a navody, pfi jejichz dodrzovani by mélo dojit nejen ke zkvalitnéni a zefektivnéni

prace tidici, ale pfedevsim celé organizace.
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Jednatel povéieny Fizenim:

Zastupitelnost: v pfipad€ nepfitomnosti zastupuje v oblasti realizace sluzby dispecer

v
v

D N N NN

fidi a zastupuje firmu navenek

provadi kontrolni ¢innost vSech pracovnikl spole¢nosti (v piipadé fidich provadi
namatkové¢ kontroly - minimalné 2 kontroly kazdého vozidla ro¢n¢)

zodpovida za persondlni oblast, rozhoduje o pfijiméni a propousténi zaméstnanct,
uzavira za spole¢nost pracovni smlouvy, dohody o rozvazani pracovnich pomérti popf.
vypovédi z pracovniho poméru

provadi vyuctovani penéznich prostredkt fidict

dodéva a zpracovava podklady pro vypocet mezd zaméstnanct

rozhoduje o nédkupu a prodeji dopravnich prostiedki

zajistuje spolupraci s externi tcetni

Kvalifikacni poZadavky:

Vzdélani - VS (USO) technického popi. dopravniho zaméfeni, Praxe v oboru dopravy,

Odborna zptsobilost dopravce pro provozovani nakladni silni¢ni dopravy

Dispecer:

Zastupitelnost: v pripadé nepritomnosti je zastoupen administrativni
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pracovnici

je ptimo podfizen jednateli spole¢nosti

je ptimo nadfizen fidi¢im

vyhodnocuje a pfezkouméava poptavky o dopravu, provadi jeji kalkulaci
pfijima a vyfizuje objednavky preprav

nakupuje piepravy ( neni-li mozné pokryt vlastnimi zdroji )

vede Knihu dispecera a Sesit dispecera



<

rozd¢€luje prepravy mezi tidi€i, pfedava jim dispozice a to UGstné, pisemné, telefonicky
popt. SMS

komunikuje se zakazniky, monitoruje jejich spokojenost

organizuje a fidi opravy a udrzbu vozového parku

planuje, sleduje terminy a organizuje Skoleni zaméstnancl, zékonnou udrzbu

infrastruktury, platnost zelenych karet a kontrol tachografii

Kvalifikacni pozadavky.

Vzdélani — USO, Praxe v oboru dopravy a opravarenstvi

Administrativni pracovnik:

Zastupitelnost: v ptipad¢ neptfitomnosti je zastoupen dispeCerem

AN N NN

je ptimo podfizen jednateli spolecnosti

vystavuje faktury a danové doklady dle predlozenych dokladu od fidica
odesila faktury ihned po jejich vystaveni

zastupuje Cinnost dispecera

je piimym nadfizenym fidic¢t

Kvalifikacni pozadavky.

Vzdélani — USO, Znalost fakturace, praxe v oboru dopravy

Ridi¢;

Zastupitelnost: v ptipad¢ nepfitomnosti urci zastupitelnost dispecer (jiny fidi¢, externi

AN N NN

dopravce)

je ptimo podiizen dispecerovi

zodpovida za provedeni ptidélené prace- prepravy
zodpovida za kontrolu technického stavu vozidla
zodpovida za vytizeni celnich zalezitosti

kontaktuje se s dispeCerem béhem jizdy, informuje ho o ¢asovém prubéhu piepravy



dodrzuje bezpecnostni podminky a ptestavky pii praci
vede zdznam o jizde

odpovida za svéfené finan¢ni prostiedky

D N N NN

vyhotovuje a doklada veskeré doklady z jizdy

Kvalifikacni pozadavky:

Vzdélani — stfedni odborné, OsvédCeni profesni zptisobilosti fidice, Znalost celni

problematiky

Zastupitelnost: Jednatel povéieny fizenim

v odpovida za systém fizeni jakosti ve spolenosti

V' vydava ptirucku jakosti a smérnice spole¢nosti a zajist'uje zménové Fizeni

v’ organizuje interni provérky jakosti

v’ provadi Skoleni o jakosti v§ech pracovnikili spole¢nosti — podporuje povédomi
o dulezitosti plnéni pozadavki fidici dokumentace

v' pravideln¢ piedklada vedeni spole¢nosti zpravu o Géinnosti systému jakosti

v’ v oblasti jakosti jsou mu podfizeny vSichni pracovnici

v' ma opravnéni pferusit v nutném piipadé procesy a iniciovat napravu

v" ma opravnéni nafidit a kontrolovat opatieni k napravé a preventivni opatieni

Kvalifikacni poZadavky: Sttedoskolské vzdélani, znalost normy CSN EN 9001:2001,

znalost prace na PC, praxe v oboru dopravy
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3)

— zastupce pro jakost

Zastupce pro jakost

Stanoveni planu auditu

v

Interni auditofi

Schtizka s
pracovnikem
provétované oblasti

v

Plan auditu

2)

Interni auditofi

Provedeni auditu

NE

ANO

5)

Zaznam o auditu

Ucinnosti od:

Odpovédny pracovnik

Provedeni napravnych
opatfeni

v

Interni auditofi

Kontrola provedenych
opatfeni

<
v

Zastupce pro jakost

Zpréava o ucinnosti
systému jakosti

Protokol o neshod¢ —
opatieni k naprave




7)

Vypracovani Zpravy o
u¢innosti
systému jakosti

Zdroj: interni materialy certifika¢ni spole¢nosti Cesky lodni a primyslovy registr

Komentaf k vyvojovému diagramu

1) Stanoveni planu auditu

Jmenovany Zastupce pro jakost je odpovédny za sestaveni Planu auditu na kazdy rok.
2) Schiizka s pracovnikem provérované oblasti

Audity systému provadi jmenovani interni auditofi. V priitbéhu posledniho tydne pied
auditem zorganizuje auditor kratkou schlizku s provétovanym pracovnikem. Cilem je zajistit,
aby postup interni provérky byl splnitelny a stejné¢ chapan jak auditorem, tak i pfisluSnym
pracovnikem.
3) Provedeni auditu

Béhem auditu jsou provadény ndhodné kontroly zalozené na objektivnich faktech pro
zjisténi fungovani daného procesu. Zékladem pro audit jsou formulafe Zaznam o auditu a
Protokol o neshodé — opatieni k napravé. Auditor do téchto formulditi postupné zaznamenava,
co bylo kontrolovéno a s jakym vysledkem.
4) Zprava o acinnosti systému

Je-li vysledek uspokojivy, je pfedan vyplnény formulat Zaznam o auditu zastupci pro
jakost, ktery tyto tidaje pouzije k vypracovani Zpravy o u¢innosti systému jakosti pro vedeni
spole¢nosti.
5) Napravna opatieni

V ptipadé neuspokojivého vysledku je odchylka zaznamenana na formulai Protokol o
neshod¢ — opatieni k napraveé. Zalezitost je prodiskutovana se vSemi dotéenymi stranami a
Jednatel povéfeny fizenim odsouhlasi opatfeni k napravé, piipadné i preventivni opatieni

a cilovy datum pro splnéni.



6) Kontrola provedenych napravnych opatieni

V dohodnutém terminu se auditor a auditovany pracovnik setkaji k provedeni kontroly
zavedenych opatfeni. Auditor po kontrole potvrdi uspokojivé odstranéni nedostatku na
Protokol o neshod¢ — opatieni k napravé a informuje o této skute¢nosti zastupce pro jakost.

7) Zprava o ucinnosti systému jakosti

Zastupce pro jakost po ukonceni auditu sepiSe Zpravu o ucinnosti systému jakosti a predlozi ji

vedeni spole¢nosti.

Cislo  Dokument Zpr. Schv. Uchov. Arch.
1 Piirucka jakosti VAl JPR VAl 3
2 Smérnice pro pridélovani OOP VA JPR VA 3
3 Hodnoceni rizik VA JPR VA 3
4 Navody k obsluze a udrzbé DOD - PP 3
pouzivané infrastruktury
5 Zakony, vyhlasky nafizeni vlady a normy DOD -, JPR PP 3
6 Cenova nabidka (kalkulace) D, AP D, AP D 3
7 Cile jakosti ZJ JPR VAl 3
8 Dodacf list DOD JPR,D AP 5
9 Dokumentace k vozidlu DOD - R 3
10 Evidenéni list OPP - V AP - AP 45
11 Faktura pfijata DOD JPR AP 10
12 Faktura vydana - V AP JPR AP 10
13 Hodnoceni dodavatelt — V JPR,D JPR VA 3
14 Jmenovani do funkce ZJ VA VED VA 3
15 Kniha dispecera D, AP - D, AP 3
16 Kotou¢ tachografu R D D 3
17 Lhuty kontrol a Skoleni D - D 10



18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28

29
30

31
32
33
34
35
36
37

38

39

40
41

%

List CMR -V R D
Objednavka piijata Zak
Objednavka vystavena JPR, D, AP
Osobni karta (zaméstnance) - V AP
Osvédceni dodavatelll o zpUsobilosti DOD
Plan auditu - V VA
Plén jizd - V D, AP
Pokladni denik AP
Politika jakosti VED
Pracovni smlouva JPR

Protokol o neshod¢ — opatieni

k napravé — V PP
Predavaci protokol vozidla — V DJPR
Piehled nakladii a vynost na stfediska

a na celou spolecnost D
Ptijmovy pokladni doklad AP
Reklamacni list zdkaznika Zak.
Sesit dispecera D

Smlouvy se zakazniky a dodavateli JPR, DOD, Zak.

Vydajovy pokladni doklad AP
Zaznam o auditu - V 1A

Zaznamy o kvalifikaci zaméstnanct a

l¢katskych prohlidkach DOD
Zaznam o kontrole vozidla jednatelem JPR
spole¢nosti

Zaznam o provozu vozidla (Stas) - V R

Zazn. o revizich, Zapis o zkous. tachografu DOD

Zprava o ucinnosti SJ VA

D
D, AP
JPR, D

JPR, D
JPR, D

AP
IA

JPR

3
D, AP
AP
AP
AP
VA

D, AP
AP
VA
AP

VA

AP
D

AP
AP

7]

AP

’;U(

D, AP
D, AP
VA

10

45

10

10

45



Zakaznik predava
poptavku

Kniha dispecera,
Plan jizd, Poptavka
zakaznika, prip.
Poptavka po
prepravnich
kapacitach

A3 __i_1°

\/

Dispecer

Zaznam poptavky na

Ptrezkoumani poptavky
(kapacita, vhodnost pracovniku,
terminy, lokalita atd.), pfipadné
vyzadani dopliujicich informaci

4

kterou se bude
reagovat cenovou
nabidkou do Knihy
dispecera

\/_

(telefonicky, faxem)

NE
Zpracuje Dispecer
S Zprava zakaznikovi o
ANO zamitnuti (fax, Gstng)
Poptavka zakaznika, Dispecer Provedena
pfip POptéVka po Provedeni kalkulace ka]kulace a Jeji
pfepravnicoh kapacitach pepravy a piedani eyidence v Knize
dodavateli zakaznikovi dispeCera

Zakaznik predava
piimo objednavku




Objednavka

nehn

Objednavka

. . Dispecer Evidence
Dispecer + Zakaznik Evidence ’ — ‘ objednavky
Vytvoieni, projednani, smlouvy, ziznam Piijeti objednavky (pisemné),
ptipadné zmény a podpis do Knihy (Gstni, pisemné), jeji zaznam do
smlouvy disnecera prezkoumani a zaznam Knihy
do Knihy dispecera dispecera
| \/
Objednévka Dispecer Kniha dispecera, Plan jizd,
zdkaznika, . v A
Zaplanovani fidice a prpadna obvjednavka
Smlouva externiho piepravce

vozidla na zakazku,
pripadny nakup externiho
prepravce

Ridi¢/Externi
piepravce

Ridi¢

Externi pfepravce

Dispeéer + Ridi¢ Zaznam do
L v 1o x Pokladniho
Vybaveni fidice deniku
hotovosti
\ 4
* Dispecer
Dispecer

Predani dispozic fidic¢i — pfedanim

Ptedani dispozic dodavateli
— predanim objednavky,

objednavky, telefonem, faxem
Ptip. informace zakaznikovi o SPZ
vozidla, které bude nakladat

telefonem, faxem
Ptip. informace zakaznikovi
o R. G. vozidla, které bude
nakladat




Ridi¢i se pii své praci fidi Ridi¢ Piepravni list (CMR) —
pokyny dispecera Vystaveni dokladt k jizde v pfipadé mezinarodni
prepravy,

\/_ Zéaznam o provozu
vozidla (STAS) —

v pripad¢ mezinarodni i
vnitrostatni prepravy

J

2
NE ANO
Ridi¢ + Zakaznik Potvrzeni .
Proiimka zbosi prejimky na Ridi¢ + Zakaznik Potvrzeni
fejimka zbozi u e
zakaznika CMR nebo Piejimka zbozi u zdkaznika, pfejimky na
STAS predani dokladi ke zbozi CMR,
Celni
doklady ke
zbozi
\ 4
Ridie | Ridic + Celni Potvis.
Pieprava zbozi NE deklarace enio
CLOu —p lent
zakaznika? Cleni zbozi zacleni
Ridi¢ + Zakaznik Potvrzeni o
zacleni
Cleni zbozi

\4




Ridi¢

Pteprava zbozi

Ridi¢ + celni
deklarace

Potvrzeni
o vycleni
zbozi

NE

CLOu

odbhératele

Vycleni zbozi

ANO
3
O G
Ridi¢ + Odbératel Potvrzeni
Vycleni zbozi o vycleni
zbozi
\ 4
Ridi¢ + odbératel
Vykladka zbozi u odbératele
Odbératel Y Potvrzeni prejimky na
y , " CMR - mezinarodni
Kontrola a pievzeti zbozi N
preprava,
STAS — vnitrostatni
pieprava
NE
Dispeder Reklamaéni
. > list zdkaznika
Ridi¢ kontaktuje (Protokol o
ANO Dispecera a ten neSthdE? -
fesi neshodu - opatieni
viz. bod 8.3. PJ :y
Ridig Veskeré podklady
Zpracovani a shromazdéni CM}Q’ STA,‘S’ fmancni
doklada pro vytactovani a vyuctovani
kontrolu cesty




CMR, STAS,
kotoucek
tachografu

Smlouva,
Objednavka,
CMR STAS

Jednatel povéteny fizenim

Zaznam do

Vyuctovani hotovosti

Pokladniho
deniku

!

Administrativni pracovnik

Prevzeti dokladu z jizdy a
jejich kontrola

Administrativni pracovnik

Prevzeti dokladu z jizdy
od dodavatele ptepravy a
jejich kontrola

ANO
Shoda?
NE

Dispecer Reklamaéni
— list zakaznika

Reseni neshody (lsrozj)k(in o

v pribéhu pfepravy nebo neshods —

po provedeni piepravy opatfeni

Ir ndnravi)

v

Administrativni pracovnik

Vystaveni a odeslani
faktury

v

Faktura

Administrativni pracovnik

Ukonceni obchodniho
ptipadu — zalozeni dokladii a
odskrtnuti v Knize dispecera

7
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