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ÚVOD 

 

Téma této bakalářské práce se týká systému řízení kvality a enviromentu dle 

ČSN EN ISO 9001:2009 a 14001:2005 ve společnosti Servind s.r.o. To je zajímavé 

především svou rozmanitostí, která na první pohled není zcela zřejmá. Systém řízení 

kvality a enviromentu se ovšem týká téměř každodenního života, aniž bychom si to 

uvědomovali.  Řízení kvality a životního prostředí se vyskytuje v každé vyspělé 

společnosti a svým způsobem i v životě každého občana. Každý občan se podílí na řízení 

kvality, především pak na ovlivňování životního prostředí. Normy navazují na snahu ucelit 

postupy zavádění služeb a výrobků na trh a sjednocují podmínky a požadavky podpořené 

legislativní úpravou daných zemí. 

 

Dílčí kroky norem jsou exaktně dány. Norma jasně specifikuje, čím se má daná organizace 

zabývat, jaké oblasti pokrývá a ovlivňuje a jak k ní má organizace přistupovat. Pokládá 

jasné otázky a hledá na ně konkrétní odpovědi. Legislativní požadavky jsou velmi obsáhlé, 

důvodem je fakt, že normy pokrývají téměř všechny články chodu společnosti. Vydavatel 

norem – mezinárodní organizace pro normalizaci -  vydává podmínky a cíle, k jejichž 

splnění často vede zdlouhavá a legislativně náročná cesta. 

 

Cílem práce je podat konkrétní návrhy ke zlepšení chodu řízení kvality a životního 

prostředí ve společnosti a seznámit její čtenáře s problematikou norem. Ve své práci 

popisuji především normy ČSN 9001:2009 a ČSN 14001:2005 a jejich požadavky, dále 

mezinárodní organizaci pro normalizaci, systém řízení kvality ve společnosti Servind s.r.o., 

interní audity, opatření k nápravám a další. Zaměřuji se na praktickou stránku norem, 

především na to, jakým způsobem pomáhají normy při řízení dokumentů a plnění 

požadavků daných českou a evropskou legislativou. Protože jsem ve společnosti Servind 

s.r.o. přímo pracoval, mám vazbu na řízení dokumentace a životního prostředí. Má práce se 

týká také sledování odpadů, chemických látek, vlivu na ovzduší a mapování legislativních 

požadavků. Mám proto možnost sledovat dění týkající se norem, jaké výhody a nevýhody 

přináší, na jaké problémy při jejich implementaci společnost naráží a jak se díky nim mění 

struktura společnosti. 
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Při shromažďování informací pro mne hrál významnou roli fakt, že jsem byl přímo 

zaměstnancem této společnosti, díky tomu jsem obeznámen se strukturou firmy, jejími 

slabými i silnými stránkami. Všechny tyto informace mi napomohli při psaní mé 

bakalářské práce. Velkým zdrojem informací byl i externí ISO poradce, jehož rady  

a poznámky sehrály velkou roli při sepisování této práce. 

 

Společnost nedovolila použít některé údaje, které by mohli ovlivnit její další vývoj. Jedná 

se především o velmi konkrétní informace, kterých by mohla konkurence využít. V této 

práci je k problému ISO přistupováno z obecného pohledu oblastí obou norem, ale také 

z pohledu jednotlivých případů bez užití konkrétních jmen, čísel a údajů vystavených 

možnosti zneužití. 

 

I přes široké uplatnění norem ISO v českých a zahraničních společnostech má velmi malé 

procento zaměstnanců přehled o jejich přínosu. Svou bakalářskou prací bych chtěl tuto 

problematiku přiblížit a poukázat na pozitiva, která normy přináší. 
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1 Teoretický základ a historie ISO 

 
Normy jsou důležité pro mezinárodní obchod a pro to, aby mohly státy prodávat produkty  

a služby svých ekonomik. Tyto normy napomáhají tomu, aby byly produkty a služby 

poskytovány v jednotné kvalitě a na stejné úrovni celosvětově. ISO pokrývá širokou škálu 

norem, ovšem nezaměřuje se na oblasti elektrotechniky, telekomunikační techniky  

a informačních technologií pokrývané skupinami IEC (International Electrotechnical 

Commission), ITU (International Telegraph Union a JTC 1 (Joint Technical Committe 1). 

Konference zakládajících národů se konala od 14 do 26 října 1946 v Londýně. ISO vzniklo 

sloučením organizací International Federation of the National Standardizing Associations 

neboli ISA, která byla založena v roce 1926 v New Yorku s administrací ve Švýcarsku  

a United Nations Standard Coordinating Committee, tedy UNSCC založenou v roce 1944 

s administrací v Londýně. ISO oficiálně vzniklo 23 února 1947. [8] 

 

 

1.1 Mezinárodní organizace pro normalizaci  

 

 

 

 

 

Obr. č. 1: Logo ISO  
Zdroj: [8]  
 

International Organization for Standardization, ve zkratce ISO, je světovou organizací 

národních normalizačních organizací se sídlem ve Švýcarské Ženevě. 

Mezinárodní organizace pro normalizaci by měla různé názvy v různých jazycích, jako 

například IOS v angličtině nebo OIN (Organisation internationale de normalisation)  

ve francouzštině, její zakladatelé se rozhodli tento název sjednotit. Vybrali tak název ISO, 

který vychází z řeckého ISOS znamenající stejný. Ať se jedná o jakýkoliv jazyk nebo 

jakoukoli zemi, ISO jako název zůstává vždy stejný. Tento název zároveň odkazuje na účel 

této organizace. Jednalo se o první krok této společnosti ve standardizaci a dá se považovat 

za krůček ke globalizaci v tomto směru. Oficiálními jazyky ISO jsou angličtina, 

francouzština a ruština. [9] 
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1.2 ISO a její účel 

 

 ISO je největší světovou normy vydávající organizací. Od roku 1947 do roku 2009, ISO 

vydala více než 16500 mezinárodních norem. Tyto normy se týkají oblastí jako 

zemědělství, stavebnictví, průmysl, výrobu, medicínskou oblast a jiné oblasti až  

po současné IT technologie. Ovšem vydala celkově přes 18000 normativních dokumentů  

a standardů. ISO je nevládní organizace, ale má silné vazby na vlády. Její vydávané normy 

často vlády zemí přebírají jako podklady k vydání zákonů. 

Organizace má široký záběr, její zásluhy čítají velké množství výzev a úspěchů. Ale  

i neúspěchu, či lépe řečeno promarněných příležitostí. ISO zahrnuje velký sektor, který 

vyžaduje množství studií, sběrů dat, vyhodnocování a zkoušek. [9] 

 

Účelem mezinárodní organizace pro normalizaci je tvorba mezinárodních norem ISO, 

standardů a dalších druhů dokumentů v linii normování, nezabývá se ovšem 

elektrotechnikou. Oblasti, které ISO pokrývá, jsou např.: 

 

- TS – technické specifikace 

- TR – technické zprávy 

- PAS – veřejně dostupné specifikace 

- TTA – dohody o technických trendech 

- IWA – dohody z pracovní konference průmyslu 

- Pokyny ISO [9] 

 

 

1.3 Proč na normách záleží 

 

Normy vytváří enormní a pozitivní přínos do většiny aspektů našich životů. Standardy 

zajišťují kvalitu služeb, prostředí, bezpečnosti, efektivity, vnitřních změn a ekonomických 

nákladů. 

Považujeme za standard, pokud služby a zboží vyhovují našim požadavkům. Ačkoli může 

se stát, že tyto standardy chybí nebo jsou nedostačující. Pokud takový případ nastane, 

velmi rychle si toho všimneme. Brzy se zajímáme o to, zda je zboží či služba nízké kvality, 
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nevyhovuje, je nekompletní nebo nekompatibilní s produkty, které již máme, jsou 

nespolehlivé nebo dokonce nebezpečné. [10] 

Pokud produkt, zboží, stroj, část či celý systém pracuje dobře a bezpečně, je to často 

z důvodu vyhovění požadavkům standardů a norem. Organizace zodpovědná za tyto kroky, 

které mají obrovský přínos pro svět a která vydává tisíce standardů, je právě zmíněná ISO. 

Pokud standardy chybí, rychle si toho všimneme. [9] 

 

 

1.4 Úkol ISO norem: 

 

- Vývoj, výrobu a dodávání produktů a služeb s větší efektivností a bezpečností 

- Podporovat obchod mezi zeměmi 

- Poskytovat vládám technický základ pro zdraví, bezpečnost a ochranu životního 

prostředí 

- Sdílet technologické postupy a řízení zboží 

- Podporovat inovace 

- Ochraňovat spotřebitele a uživatele obecně z hlediska produktů a služeb 

- Vytvářet život jednodušší poskytováním řešení běžných obtíž [10] 
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2 ISO v současnosti 

 

ISO má z celkového počtu 203 zemí světa 162 národních členů. Znamená to tedy, že 

standardy jsou důležité pro velkou většinu národů. A nejen národů. [8]  

Cíl každé společnosti je dosahovat zisku, který se odvíjí od prodeje služeb či produktů. 

Z toho plyne, že společnosti chtějí prodávat nejen v rámci státu, ale celých národů, 

kontinentů, celosvětově. Je proto zapotřebí sjednotit produkty tak, aby byly „univerzální“. 

[9] 

 
 

2.1 3 skupiny členů ISO: 

 

- Member bodies jsou jediní členové, kteří mají právo volit. 

- Correspondent members nemají vlastní ISO organizace a nepodílí se na vytváření 

norem. 

- Subscriber members platí pravidelné poplatky, díky kterým následují vývoj norem 

 

Tyto skupiny se dělí na aktivní členy (Participating members) mající povinnost hlasovat  

o dokumentech a na pozorovatele (Observed members), tito obdrží dokument s možností 

účastnit se zasedání. Tato účast je jejich právem nikoli povinnost. V mapě je grafické 

zobrazení členů skupiny ISO. 

 
     členové (members) 
     korespondentní členové (correspondent members) 
     kandidáti (subscriber members) 
     další místa s ISO 3166-1 kódem  zemí, které nejsou členy ISO 

 
Obr. č. 2: Členové ISO  
Zdroj: [13] 
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Jednotlivé státy jsou uvedeny v příloze č. 1 – členské státy ISO. Jak jde vidět na mapě, 

černá pole se týkají většiny afrických států, kde dané normy nejsou zcela či vůbec vyspělé, 

nicméně jsou členy skupiny ISO. 

 

Členové ISO jsou národní normalizační organizace daného státu. Tito zastupitelé mají svá 

práva a povinnosti. Jednou z povinnosti je informovanost orgánů a ISO organizace své 

země o nových normalizačních krocích, dále pak interpretace stanoviska k dokumentům 

vydaným světovou ISO organizací a její finanční podpora. Z hlediska Technical 

Committee, tedy technického výboru, jehož členem je drtivá většina národních ISO 

organizací, mají tito členové právo účastnit se na tvorbě a hlasování nových norem. Jejich 

právem je také účast na volbě Rady ISO, do které mohou být zvoleni a důležitou výsadou 

je poté zastoupení na Generálním zasedání ISO.  

 

Korespondenční členové jsou většinou organizace v zemi, kde normativní a standardizační 

činnost není zcela rozvinuta. Tito členové jsou z hlediska podílení se na technických  

a strategických činností pasivní. Nepodílí se tedy na vytváření norem. 

 

Kandidáti na členství je skupina členů s nízkou ekonomiku daného státu. Platí snížené 

poplatky a mohou následovat vývoj ISO norem. V tabulce uvedené níže jsou uvedeny 

počty členů ISO za rok 2009. [9] 
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Členové ISO 
Členové 105 

Korespondenti 47 
Kandidáti 10 

Zaměstnanci 
Samostatné technické komise 210 
Subkomise 519 

Spolupracující skupiny 2443 
Studijní skupiny 66 

Členové poskytující technickou podporu komisím technických programů 39 

Zaměstnanci na hlavní pracovní poměr 500 
Zaměstnanci na hlavní pracovní poměr 153 

Zaměstnanci koordinující světové aktivity ISO 26 

Financování 
Odhadované náklady na operativní úkoly komise ročně v milionech CHF 140 
Členové, kteří mají své zástupce  39 

Milionů CHF reprezentováno operativními náklady na ředitelství ISO sekretariátu 35 

Členské poplatky činní 55 % 
Prodané publikace a jiné příjmy ze služeb činní  45 % 

Celkem norem k 31.12.2009 
Mezinárodních standardů a dokumentů standardizujících produkty a služby 18 083 

Tyto normy reprezentují celkový výstup ve stránkách v angličtině a francouzštině 
(terminologie je také poskytována v dalších jazycích) 

37 945 

V roce 2009   
Vytisknuto mezinárodních norem a dokumentů standardizujících produkty a služby 1 038 

Číslo reprezentující celkový počet stránek v roce 2009 57 204 

Rozpracované projekty k 31.12.2009   
Pracovních projektů  na programech práce technických komisí 3 769 
Předpřipravených projektů 1 036 

Komisionálních návrhů 969 

Návrhů mezinárodních norem (DIS) a konečných příkladů mezinárodních norem 
(FDIS) Komisionálních návrhů 

1 764 

V roce 2009 
Registrovaných nových projektů 1 257 
 
Tab. č. 1: Členové ISO v číslech za rok 2009 
Zdroj: [10] 
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2.2 Význam mezinárodního normování 

 

Za důkaz fungování standardizace a normování můžeme považovat fakt, že velká většina 

produktů a služeb v určité obchodní nebo průmyslové oblasti odpovídá mezinárodním 

normám. Účastníci ekonomik se shodují na kritériích, která budou aplikována postupně  

a neměně, shodují se v klasifikaci materiálů, výrobě a dodávání produktů, stejně jako 

v testování a analýzách, v terminologii i dodávce služeb. Tímto způsobem poskytují 

mezinárodní normy rámec, jinak nazývaný „běžný technologický jazyk“ mezi dodavateli  

a jejich zákazníky. V praxi bychom se velmi často setkali s tabulkami norem, které hovoří 

daleko víc než název produktu či zboží. Příkladem mohou být šrouby, matky či jiné 

průmyslově zpracované suroviny. V těchto případech tak nemusí dojít k nedorozumění, 

záměně a zbytečné ztrátě času vyjasňováním, o které zboží se jedná a jaký druh suroviny 

zákazník žádá. [10] 

 

 

2.3 Oblasti kvality 

 

Všechny strategické rozhodnutí, jsou posouzeny členy ISO, kteří se schází na výročním 

valném shromáždění. Návrhy dané členy jsou koncipovány jako celek a postoupeny soudu, 

který připomíná představenstvo obchodní organizace. ISO soud se schází dvakrát ročně  

a jeho členové se mění tak, aby došlo k zastoupení všech členů ISO. 

Provoz ISO je řízen generálním tajemníkem, který je velmi podobný úřadu generálního 

ředitele mezinárodního obchodu. Generální tajemník dává hlášení soudu ISO, později 

jmenovanému prezidentovi, který je přední postavou ve standardizaci. Prezident této 

organizace je volený na období dvou let. 

Generální tajemník má základnu v centrálním sekretariátu ISO v Ženevě, Švýcarsku. Má 

kompaktní zaměstnance, kteří poskytují administrativní a technickou podporu všem 

členům ISO, koordinují decentralizované program vývoje norem a uveřejňuje její výstupy. 

[8] 
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2.4 Jak ISO vyvíjí normy? 

 

ISO vyvíjí nové normy s návazností na sektory a účastníky, kteří podávají jasný požadavek 

na jejich potřebu. Nové normy tedy vychází z požadavku a potřeby členů skupiny ISO. 

Oblast průmyslu, či oblast jiných účastníků, jasně sdělí požadavky na normování jednomu 

z národních členů výboru ISO. Tento požadavek dále předkládá nové zaměření práce 

relevantním technickým výborům vyvíjejících normy v určené oblasti. Tyto nové návrhy 

mohou být také podporovány jinými organizacemi. Aby mohli být nové normy 

akceptovány, musí s nimi většina participujících členů ISO výboru, který zohledňuje i jiná 

kritéria, souhlasit. Výbor musí tyto data verifikovat, zjistit, zda je relevance předkládané 

záležitosti odpovídající, což znamená zajistit skutečnou potřebu nové normy a eventuelně 

zvážit vhodnost implementace normy. 

 

Krom technického výboru, který oslovuje standardizaci ve specifické míře, má ISO také 

výbor vývoje politiky určený pro potřebu standardizace vývojových zemí (DEVCO), 

spotřebitelů (COPOLCO) a shody výrobku (CASCO). Tyto mohou doporučit vývoj 

nových standardů pro jejich účastnické skupiny, které jsou poté podrobeny schvalovacímu 

procesu popsaného výše nebo jako v případě CASCO, vyvíjí normy sama. [9] 

 

 

2.5 Rozeznání ISO dokumentů 

 

V papírové formě se jedná vždy o publikovaný formát A4, který je sám  

v standardizovaném ISO formátu. Normy jsou v rozmezí čtyř až několika set stránek 

dlouhé. ISO normy jsou také dostupné jak v papírové, tak i v elektronické formě, 

uveřejněné ke stažení nebo formou CD knih. Každá norma nese logo ISO a popis, který 

v angličtině zní „International Standards“, český ekvivalent se rovná překladu mezinárodní 

norma. 

                                                   

Obr. č. 3: Znak ISO  
Zdroj: [11]  
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3 Proces standardizace 

 

Mezinárodní normy jsou vyvíjeny technickým výborem (TC – Technical Committees)  

a podvýbory (SC – subcommittees) ISO procesem s těmito šesti stádii: 

 

- První krok - návrh 

- Druhý krok - příprava 

- Třetí krok - výbor 

- Čtvrtý krok - průzkum 

- Pátý krok - schválení 

- Šestý krok – uveřejnění [10] 

 

Pokud dokument splňuje určitý stupeň kvality a je dostupný na začátku standardizace, 

existuje možnost vynechání některých z výše uvedených kroků. V tak zvaném rychlo 

zaváděcím procesu jsou dokumenty, v tu chvíli považovány za koncept označený jako DIS, 

předávány přímo ke schválení a podpisu členům ISO. Druhá možnost vynechání některých 

kroků procesu schvalování je, že dokument byl schválen ISO soudem jako finální koncept 

mezinárodních standardů (FDIS). [9] 

 

Pro to, abychom si lépe vysvětlili, jak je mezinárodní norma vyvíjena a schvalována, 

popíšeme si všechny kroky schvalovacího procesu postupně: 

 

Krok první: Návrh 

Prvním krokem ve vývoji mezinárodní normy je ujištění toho, že je tato norma opravdu 

zapotřebí. Tento nový návrh na průzkum, označovaný jako NP (new proposal)  

je předkládán k volbě členů technické skupiny, aby tak určila obsah tohoto návrhu. Návrh 

je akceptován v tom případě, že většina participujících členů technické skupina volí pro 

tento návrh a v případě, že minimálně 5 členů těchto pasivních skupin hlasuje pro 

pokračování schvalování konceptu. V tuto chvíli se též stanovuje vedoucí projektu. Tato 

osoba je zodpovědná za zavádění normy a za dohled nad její implementací. 

 

Krok druhý: P říprava 

Skupina expertů s jedním vedoucím v čele této skupiny, většinou stanovena technickými 

experty, má za úkol pracovat na určeném konceptu. Ten je považován za úspěšný  
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v tu chvíli, kdy je celá skupina spokojená s jeho vývojem, tudíž jejím nejlepším řešením.  

Konečná fáze přípravy se týká předání konceptu výboru a etapy stavějící společný postoj 

k němu. 

 

Krok t řetí: Výbor 

Dostupnost prvního konceptu znamená přechod k druhému kroku této fáze výboru, tedy 

k registraci centrálním sekretariátem ISO. Následuje distribuce, komentáře, volba (pokud 

je zapotřebí) participujícími členy. Za úspěšný koncept považujeme ten, který splňuje 

požadavek shody všech členů komise. Jakmile je shoda jasná, text je dokončen do formy 

předlohy jako koncept mezinárodní normy označované jako DIS. 

 

Krok čtvrtý: Pr ůzkum 

Koncept mezinárodní normy je rozeslán všem ISO členům centrálním sekretariátem ISO 

k tomu, aby se členové vyjádřili a předložili své poznámky a komentáře ve lhůtě pěti 

měsíců. V případě dvou třetinové většiny participujících členů hlasujících pro návrh  

a ne větší než jedné třetiny členů hlasujících proti návrhu, následuje schválení konceptu 

s označením FDIS, tedy návrh konečného konceptu. Pokud návrh nesplňuje kritéria, 

dokument je vrácen k dalšímu posouzení a přepracování. Tento revidovaný dokument pak 

znovu prochází procesem standardizace jako koncept mezinárodní normy. 

 

Krok pátý: Schválení 

Finální vzor mezinárodní normy FDIS je distribuován všem členům ISO k volbě  

a vyjádření souhlasu či nesouhlasu ve lhůtě dvou měsíců. Pokud se v tomto období objeví 

technické komentáře, již nejsou zvažovány v této fázi, ale budou registrovány pro dodání 

v příští verzi revize mezinárodní normy. V případě dvou třetinové většiny participujících 

členů volících ve prospěch textu, je tento text schválen. V případě, že tato kritéria důležitá 

pro schválení nejsou splněna, norma je vrácen původní technické skupině k přesouzení 

z důvodu technických dodatků předložených k odstranění získaných negativních hlasů.  

 

Krok šestý: Uveřejnění 

Jakmile je finální koncept normy schválen, je vydán. V tuto chvíli mohou být uloženy 

pouze malé editorské změny a to pouze v případě nutnosti. Konečný text je odeslán  

na centrální sekretariát SIO, který vydává mezinárodní normy. [10] 
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3.1 Vize kvality v oblasti ISO 

 

Normy mohou být nazývány spojnicí technologií, praxe a teoretických znalostí. Jsou také 

citlivým vyvážením světově industriální infrastruktury podporující aktivity z oblasti 

ekonomik, sociálních potřeba a vhodných příležitostí. Normy pokrývají širokou škálu 

technických polí, které pokrývá velká škála vzdělávacích programů. Trendem posledních 

několika let je zvyšující se povědomí o důležitých vzdělávacích institucích po celém světě, 

které přináší důležité normativní úkony v širším slova smyslu – mohou poskytnout 

podklady pro obchod, zboží i služby stejně jako další technologické inovace. [8] 

 

Ne méně důležitý trend ISO obsahuje a věří ve fundamentální kontribuci, jež instrukce 

výuky ISO zásad mohou poskytnout tím, co mezinárodní normalizace přináší a čeho může 

být skrze ISO dosáhnuto. [8] 

 

ISO se zajímá o podporu těchto instrukcí, o podporu jejich snahy a odvahy proniknout  

do všech, i těch nejdetailnějších oblastí tak, aby sdílela zkušenosti a znalosti všech 

zainteresovaných skupin. ISO usiluje o zvýšení přínosu norem a o povýšení těchto studií  

a průzkumů s ní spojených, do mikro a makro ekonomického prostředí, o přínos  

do obchodu a průmyslu. Tyto oblasti jsou často spojeny blízkými vazbami, které se 

navzájem ovlivňují. [10] 

 

 

3.2 Přehled mezinárodních norem 

 

Všechny mezinárodní normy jsou přehledné nejméně za poslední tři roky od jejich tisku  

a každých pět let všemi členy ISO. [8] Většina participujících členů skupin ISO rozhoduje, 

zda má být mezinárodní norma potvrzena, revidována nebo odstraněna. [9] 
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projekty mezinárodní normy 
Sektory rozdělené podle mezinárodních 
standardů klasifikace ICS  nové celkem nové 

počet 
stran celkem 

počet 
stran 

I Obecné, infrastruktura a věda  71 423 106 6485 1601 64568 

II Zdraví, bezpečnost a prostředí 52 190 69 3203 734 29491 

III Inženýrské technologie 271 1062 245 10836 4937 223394 

IV Elektronika, IT a telekomunikace 310 704 216 20408 2902 206057 

V Doprava a distribuce zboží 156 363 93 3362 1957 55646 

VI Zemědělství a potraviny 50 118 75 2763 1054 26286 

VII Technologie materiálů 262 745 203 7703 4373 114269 

VIII Budování 75 139 27 2287 380 14632 

IX Speciální technologie 10 25 4 157 145 3602 

CELKEM 1257 3769 1038 57204 18083 737945 
 
Tab. č. 2: Produkce norem celosvětově za rok 2009 
Zdroj: [9] 
 

Vyjádřeno v grafu podle sektorů a počtu vydaných za 2009. V tomto grafu můžeme vidět  

9 oblastí, tedy sektorů od obecné infrastruktury přes dopravu, budování až po speciální 

technologie, které mají nejmenší zastoupení. Nejvíce norem bylo za rok 2009 vydáno 

v inženýrských technologiích. [8] 
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Graf č. 1: Graf rozpracovaných projektů a vydaných mezinárodních norem 
Zdroj: [8]  
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3.3 ISO specialista 

 

Specialista ISO zajišťuje a organizuje procesy systému řízení kvality ve výrobě. Zajišťuje 

požadovanou kvalitu úrovně vstupů, procesů a výstupů, a to včetně organizace 

komplexního systému řízení kvality. Zpracovává technicko-ekonomické rozbory a studie 

kvality, vyhodnocuje kvalitu výrobků, výkonů, služeb a dalších výstupů. Navrhuje způsob 

dosahování požadované kvality, zpracovává prognózy a programy zvyšování kvality, 

následně vše sleduje a vyhodnocuje ekonomické ztráty a nekvality. Zpracovává technické 

normy a normativy, zajišťuje jejich uplatňování a aktualizaci, provádí revize  

a zkoušky technické způsobilosti zařízení podle technických předpisů a následně vystavuje 

i revizní zprávy a protokoly. [12] 
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4 Systém řízení kvality 

 

V posledních letech se užíval název jakost. Toto slovo bylo novou normou nahrazeno 

výrazem kvalita. Slova jakost a kvalita tedy v tomto smyslu slova působí stejným 

významem. Co je ISO a které aspekty je zapotřebí k vytvoření nové normy, jsme si již 

popsali v dřívějších kapitolách, nedostali jsme se však ještě k otázce, proč by české 

společnosti, ať už malé, střední či velké, měly usilovat o zavedení systému kvality. Níže  

si popíšeme některé z oblastí koncepce managementu kvality, jakým způsobem se kvalita 

ve společnostech zavádí, zvolíme si například výběr dodavatele a krátce popíšeme řízení 

kvality ve službách. [8] 

 

 

4.1 Co je systém řízení kvality? 

 

Definici slova kvalita (dříve také jakost) uvádí norma ČSN EN ISO 9000:2001, která 

hovoří o tom, že „kvalita je stupeň splnění požadavků souborem typických znaků. 

Požadavkem, ve smyslu této normy, je potřeba nebo očekávání, které jsou stanoveny, 

obecně se předpokládají nebo jsou závazné. Mimořádně závažnou podmnožinou jsou 

požadavky zákazníků, tedy těch, kterým odevzdáváme výsledky své práce. V praxi ale 

není možné zapomenout ani na požadavky, které jsou jednoznačně definovány závaznými 

předpisy, ať už mají podobu zákonů, vyhlášek, norem apod. Tyto požadavky jsou plněny 

hmotnými výrobky, poskytnutými službami, zpracovanými informacemi, procesy, systémy 

managementu (tzn. i systémy managementu jakosti) atd. Norma ČSN EN ISO 9000:2001 

pak všechny tyto výstupy z procesů označuje pojmem produkt. A u každého produktu 

mohou být identifikovány určité znaky jakosti, které jsou pro ten který druh produktu 

typické. A tak je např. jedním z typických znaků vanilkové zmrzliny chuť, u osobního auta 

to může být výkon motoru atp.“  

 

Obecně se jedná o rozdělení na dvě části. První část je skutečně měřitelná, tedy skutečná 

měrná hodnota – to může být například počet vystavených objednávek, počet faktur, 

celková spotřeba energií atp. Druhou částí je kvalitativní, která se nedá zcela změřit 

číselnou hodnotou, ovšem tato část pro spotřebitele rozhodující – může se jednat o plně  

a správně vystavenou objednávku, fakturu obsahující všechny potřebné informace, kvalitu 

spotřebované vody či dostupnost energií. Tyto skutečnosti vypovídají o rozmanitosti 
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charakteru produktů a služeb. Tyto charakteristické oblasti jsou hodnoceny zákazníky  

a přispívají k hodnotě produktu či služby. Hodnocení probíhá formou dotazníku zákazníků, 

kteří tak mají šanci vyjádřit svůj názor k poskytnuté službě, prodanému produktu. Tyto 

dotazníky slouží ke zvyšování kvality poskytovaných služeb, díky nimž se můžou 

společnosti lépe zaměřit na oblasti svého působení ve smyslu zvyšování kvality 

poskytovaných služeb. Pokud tedy 90 % zákazníků uvádí například nespokojenost se 

spolehlivostí produktu, společnost by se na spolehlivost měla právě zaměřit. Ovšem ke 

zvyšování kvality přispívají i další aspekty oblasti kvality. V obchodní rovině jsou tyto 

oblasti nazývány jako SWOT analýza. Jedná se tedy o široký systém vnitřních procesů  

a systémů společnosti daných její politikou a zaměřením. Význam jednotlivých částí je 

různý, ale každá z těchto částí má přínos ke kvalitativní stránce produktu či služby.  

 

Průzkum uvádí, že asi z 80 % se o konečné kvalitě rozhoduje již v prvních fázích, nejedná 

se tedy přímo o tvorbu kvality ve výrobě, ale již v předvýrobních fázích plánování, 

projektování a výběru materiálů. Z toho důvodu je zapotřebí ve společnosti zaměřit její 

systém kvality již na první etapy podnikových procesů. Záleží tedy již na průzkumu trhu  

a zajištění potřeb zákazníkům. V grafu počtu vydaných norem můžeme vidět, jak jejich 

produkce od roku 1999 narůstá a jak jsou normy pro společnosti důležité. 
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Graf č. 2: Počet vydaných norem v ČR od roku 1999  
Zdroj: [14]  
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Poskytování dokonalé kvality tkví v představě splnění všech požadavků zákazníka a jejich 

potřeb. Potřeby zákazníků se ovšem liší. Jedná se tedy o ideální podmínky, kterých není  

ve skutečném podnikatelském prostředí různých ekonomik možno dosáhnout. Společnosti 

se mohou pokusit přiblížit se obecným zásadám plnění kvality k spokojenosti zákazníka  

a míra tohoto přiblížení spočívá v nastavení managementu kvality, který musí být opravdu 

detailní a promyšlený v návaznosti na politiku společnosti. Praxe v této souvislosti 

ukazuje, že zákazníkem vnímaná realita trhu, tzn. výsledná kvalita, je pouze 50 % tohoto 

ideálu, pokud není ve společnosti preferován tzv. zákaznický přístup. Ostatních 50 % pak 

představují ztráty na kvalitě. [14] 

  

 

4.2 Zavádění systému řízení kvality ve společnosti. 

 

Průzkum ukázal, že v průběhu posledního desetiletí 20. a prvního desetiletí 21. století 

stoupl význam kvality celosvětově tak, že je toto období považováno za revoluci kvality. 

Průzkumy také dokazují to, že společnosti vytváří management kvality často pro to, že 

mohou získat více zakázek, společnost s normou je lépe hodnocena. Pokud ovšem chtějí 

společnosti uspět v drsné konkurenci, měly by řízení kvality věnovat velkou pozornost  

a důsledně kroky kvality sledovat. [8] 

 

 

4.3 Průzkum důležitosti norem 

 

Průzkumy také ukázaly, že 90 % top manažerů považovalo již před třemi desítkami let 

kvalitu za velmi důležitý aspekt konkurenceschopnosti a dokonce 55 % z nich považovalo 

kvalitu za nejdůležitější část řízení společností, pro které pracovali. Tento průzkum proběhl 

díky nadaci EFQM – Evropské nadaci na řízení kvality. Přesně se tento průzkum datuje  

do roku 1989.  

 

EFQM v polovině devadesátých let, společně s Evropskou komisí, realizovala projekt 

zaměřený na hledání evropské cestky k výjimečnosti. Projekt spočíval ve zpracování 

různých studií ve 35 evropských společností zaměřených na řízení kvality. Její výsledky 

pro EFQM nebyly nijak překvapující, nicméně prokázaly, že účinné řízení kvality firmy 
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vede k: 

- zlepšení ekonomických výsledků 

- vyššímu zájmu o požadavky zákazníků 

- rozvoji podnikové kultury a vedení lidí 

- významným změnám v osobním rozvoji zaměstnanců 

 

Výsledky jasně ukazují, že zavedení systému řízení kvality je důležitým milníkem pro 

fungování společnosti, pro získání nových zákazníků a důležitým výsledkem pro ty, kteří 

nad myšlenkou zavedení managementu kvality přemýšlí a normy zatím ve svých 

společnostech nezavedli. [8] 

 

 

4.4 Postup zavádění normy 

 

Aby vedoucí pracovníci, především tedy top manažeři byli schopni vést účinně společnost 

tak, aby plnila výše uvedené výsledky studie EFQM, je zapotřebí udělat několik důležitých 

kroků. Význam účinného řízení kvality proto spočívá v následujících několika stručně 

popsaných bodech. 

 

1. Kvalita je jedním z rozhodujících faktorů stálého ekonomického růstu firem. 

Průzkumy jasně dokazují, že společnosti se zavedeným managementem kvality 

opravdu dosahují v dlouhodobém aspektu výrazně lepší výsledky nežli společnosti 

se zastaralejším zabezpečením kvality skrze technickou kontrolu produktů a služeb. 

Dobře zavedený systém kvality můžeme vidět uvnitř i vně společnosti i jejího 

okolí. Interní řízení kvality se projevuje takřka okamžitě, účinnost procesů 

společnosti stoupá díky krokům spojeným s normami, které zefektivňují provedení 

práce, snižuje se počet neshod na výstupech procesů. Následkem toho je navýšení 

produktivity a snížení nákladů na výrobu produktů či poskytování služeb. 

 

2. 66 % příčin ztráty podílu na trhu je přisuzováno nízké kvalitě služeb a produktů. 

Vyplívá to z výzkumu realizovaného v zemích EU. Její podrobnější analýza 

poukázala na fakt, že (jak už bylo uvedeno v předešlém textu) prvotní chybou je 

nízká kvalita v předvýrobních etapách. Jedna třetina příčin je jiného charakteru. 
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3. Procento úspory spotřeby energií a materiálu spotřebovaných opakovaně  

za nekvalitu může být správným řízením kvality vysoké. Jako příklad můžeme vzít 

již zmiňovaný materiál spotřebovaný již na začátku výrobního procesu, tedy 

materiál, který byl špatně zpracovaný, zboží je nutno vyrobit znovu. Další 

nekvalitou může být špatně stanovený proces výroby, kdy během výroby dojde 

k neshodám a dochází k další spotřebě materiálu. Konečná fáze je při kontrole již 

vyrobeného zboží, které může být technickou kontrolou považováno za neshodné. 

Stejně tak se může jednat o výrobky nízké spolehlivosti, příkladem jsou 

průmyslové stroje, jejichž poruchovost je vysoká – opět se jedná o nekvalitu. Další 

náklady s takovým strojem jsou spojené v prostojích a v nákladech spojených  

za náhradu stroje, časové a finanční ztrátě a ztrátě spojené se servisem, tedy 

náklady spojené s opravami. Na první pohled se může zdát, že náklady spojené 

s nákupem stroje jsou velmi nízké, ovšem v porovnání s náklady na nespolehlivost 

stroje a náklady spojené se servisem, jsou tyto náklady v porovnání s dražším 

strojem, poměrně vysoké. 

 

4. S nastavením nového systému řízení kvality společnosti nastavují i sledování jejího 

vývoje. Může se jednat o podrobnou zprávu týkající se makroekonomických 

ukazatelů. Finanční situace společnosti se tak může odrážet ve finanční 

kompatibilitě společnosti, jejím dalším rozvoji a rozhodnutí investic do kvality 

produktů a služeb. Vysoká úroveň managementu kvality je tak přímo úměrná 

vracejícím se nákladům na kvalitu produktů. 

 

5. Někteří odborníci interpretují názor, že kvalita je faktorem tzv. trvale udržitelného 

rozvoje. Kvalita je spjata s ochranou životního prostředí, znamená to tedy 

obnovitelné zdroje, ochranu ovzduší, vody i půdy a to, že tímto společnosti mohou 

zajistit budoucnost dalším generacím a dalšímu vývoji společnosti. 

 

6. V roce 1985 byla Evropským společenstvím přijata směrnice 85/374/EEC  

o odpovědnosti za vadné výrobky. Směrnice uvádí, že výrobce odpovídá za škodu 

způsobenou vadou výrobku, přičemž odpovědnost nese i dovozce zboží. V případě, 

že neexistuje možnost určení výrobce (skrze dovozce), nese zodpovědnost za toto 

zboží celý dodavatelský řetězec. V praxi to znamená, že ani dovozci nemohou 

podceňovat řízení kvality produktů či služeb. Nekvalita na ně může mít drtivý, až 
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likvidační dopad. Legislativa ČR v této oblasti ovšem není tak vyspělá jako 

v jiných evropských zemích. Kvalita jde ruku v ruce s ochranou spotřebitele, která 

je významným faktorem trhu. Norma ČSN ISO 8402 stanovuje to, že výrobce 

(nebo dovozce v případě, že není možno výrobce dohledat) je zodpovědný za ztrátu 

spojenou s újmou na zdraví, škodě na majetku nebo další ztráty způsobené 

výrobkem nebo zbožím. Účinnou formou je vymáhání vysokých náhrad  

za způsobené škody. [8] 

 
 

4.5 Koncepce zavádění kvality 

 

Jedním z hlavních vnějších aspektů řízení kvality a jejího fungování je spokojenost 

zákazníků, která se hodnotí pomocí dotazníků spokojenosti zákazníků. Důležitý je 

individuální přístup a vyhodnocení odpovědí zákazníků. Klienti tak dají přímý podnět  

ke zlepšení a zhodnotí stránky společnosti, které fungují tak, jak si společnosti představuje. 

Záporné hodnocení napomáhá ke zlepšování procesů a přístupu k poskytování produktů či 

služeb. Firma se tak díky referencím dostává do popředí dalšího zájmu a má možnosti 

získat další zákazníky a větší podíl na trhu. Tento trend je ovšem pozvolný a při jeho 

aplikaci je nutná trpělivost. Výsledky správně vedeného řízení kvality se mohou projevit až 

několik let po zavedení systému řízení kvality. Právě tyto výsledky jsou ovšem zárukou 

trvalého zlepšování cashflow, řízení společnosti, zvýšení efektivnosti procesů a tím 

výsledků společnosti. Dobrým znakem je taktéž fakt, že klienti jsou ochotni si za dobrou 

kvalitu produktů a poskytovaných služeb, zaplatit.  

 

Společně se snížením nákladů na výrobu, díky dokonaleji propracovanému systému řízení 

výroby, může tento fakt vést ke zvýšení výnosu společnosti a jejímu dalšímu růstu. 

 

V následujícím grafu je podíl norem v číslech za rok 1999, kde je vidět nejčastěji vydaná 

norma 9001 týkající se řízení dokumentů. Nejmenší číslo pak zastupují speciální normy  

se specifickým zaměřením. [13] 

 

 

 

 

 



 

 
28 

 

 
Graf č. 3: Podíl vydaných norem v číslech za rok 1999 CSQ 
Zdroj: [13] 
 

 

4.6 3 základní koncepce řízení kvality 

 

Koncepce podnikových standardů 

- Její nároky jsou vyššího stupně, než uvádí normy řady ISO 9000 

- Vhodná pro velké podniky a organizace poskytující služby 

- Uplatňuje ASME kódy (těžké strojírenství) 

- Uplatňuje AQAP v rámci NATO v zabezpečování kvality 

- Pro automobilový průmysl předepisuje QS9000, VDA 6 

 

Koncepce ISO 

- Má univerzální charakter 

- Má doporučující charakter norem řady 9000, nikoli závazného charakteru 

- Nezaručuje plnou spokojenost všech zákazníků 

- Je chápána jako startovní pozice k vysoké kvalitě 

 

Koncepce TQM (Total Quality Management) 

- Základní princip je orientace na zákazníka 

- Nevyužívá ISO normy, které převzali její principy 

- Je založena na pozitivním přístupu a zkušeností podniku 

- Využívá týmové práce, orientuje se na procesy, neustálé zlepšování 

- Je lehce měřitelná [8] 
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4.7 Jak zavést systém managementu kvality? 

 

Každá společnost, která se rozhodne začít se systémem kvality, by se měla řídit několika 

pravidly, které jí zavedení systému managementu kvality mohou usnadnit: 

 

- V první řadě je rozhodnutí vedením společnosti, zda vůbec na normy ISO přistoupí 

či nikoli. Je důležité si uvědomit, že toto rozhodnutí změní chod celé firmy po dobu 

mnoha let, ne-li po dobu fungování společnosti. 

 

- Analýza stavu společnosti spojeného se zaváděním norem řady 9000. Jedná se tedy 

o analýzu několika faktorů, které je zapotřebí zmapovat. Je zapotřebí zmapovat 

současný stav společnosti a její plnění oblastní, které stanovují normy řady 9000, 

čím více společných bodů, tím lépe a jednodušeji se bude systém řízení kvality 

zavádět. 

 

- Informování zaměstnanců o zaváděné normě, jejích požadavcích a plnění otázek 

s jejich plněním spjatých. Je důležité proškolit zaměstnance společnosti a stanovit 

plán dalšího školení a vzdělávání v tomto směru. 

 

- Normy ISO stanovují požadavek, že všechny procesy musí být popsány a řízeny. 

Norma pak upravuje formu dokumentů, její uložení a pravidelnou aktualizaci. 

Náležitosti řízení dokumentů jsou taktéž popsány normou. Jedná se o velmi 

náročnou část práce, která se často setkává s negativní reakcí zaměstnanců 

společnosti. Definice co kým a jakým způsobem má být vykonáno by tímto krokem 

měla být jednoznačně dána. 

 

- Implementace nastavených změn je jedním z nejdůležitějších kroků, které jsou 

učiněny. Implementací v tomto smyslu rozumíme zavedení nastavených změn  

ve společnosti. Zprvu je důležité změny sledovat a držet se přesně nastaveného 

procesu. Stejně důležitým faktem je sžití s nastavenými změnami, které musí být 

přijaty a zavedeny dle stanoveného harmonogramu. Z tohoto kroku je patrné, že 

manažer zavádějící tyto změny musí být k dispozici pro případné dotazy, 

vyjasňování či další korekturu těchto procesů. Je zapotřebí proces sledovat a měřit, 
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na základě výsledků pak zhodnotit, zda tato změna měla význam, případně odhalit 

všechny vyskytlé problémy a pracovat na jejich odstranění. 

 

- Po odhalení posledních nesrovnalostí je společnost připravena na certifikaci 

systému řízení kvality. V této fázi je dokumentace řízena některou z norem řady 

9000 a zaměstnanci ji považují za nástroj, který zlepšuje práci, pomáhá při jejím 

vykonávání a dalším rozvoji. Měly by být také známy první finanční přínosy těchto 

norem. Nastaveným měřením společnost zjistí, zda ISO přineslo první ovoce  

ve formě ekonomického přínosu.  

 

- Ve chvíli, kdy máme nastavený systém řízení kvality, je nejvhodnější čas pracovat 

na jeho zdokonalování. Při každém mapování hodnotového toku procesů se objeví 

krok, který může být vylepšen, zefektivněn či se dospěje k závěru, že se jedná  

o krok zcela zbytečný, v tom případě se odstraní. V tuto chvíli je vhodné pracovat  

i na získání dalších norem, například týkajících se ochrany životního prostředí ČSN 

ISO 14001. [13] 

 

 

4.8 Přínosy zavedeného systému  

 

- Celkové posílení stávajícího systému managementu organizace. 

- Zvýšení konkurenceschopnosti. 

- Plnění požadavků zákazníků a zvyšování jejich spokojenosti. 

- Zvýšení hodnoty organizace. 

- Zlepšení image organizace. 

- Snížení organizačních nákladů. 

- Lepší úspěšnost ve výběrových řízeních. 

- Zvýšení exportních možností.  

- Efektivnější alokace zdrojů.  

- Aplikace principu neustálého zlepšování. 

- Podstatné snížení reklamací a nákladů plynoucích ze zjištěných neshod. 

- Zvýšená ochrana dat a informací. 

- Lepší interní komunikace. 

- Zvýšení spokojenosti zaměstnanců 
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V níže uvedené tabulce (viz. Tab. č. 3: Procentuelní vyjádření vydaných certifikátů k roku 

2010 v ČR dle CQS) můžeme vidět procentuelní vyjádření počtu vydaných certifikátů 

k roku 2010 v ČR. Co tyto čísla znamenají? Jasný cíl společností k přikládání velké váhy 

normám, systému řízení kvality a životního prostředí dle ISO. [13] 

 

Certifika ční norma Procento 

ČSN EN ISO 9001:2001 38,31% 

ISO 9001:2008 22,57% 

ČSN EN ISO 14001:2005 15,51% 

ČSN OHSAS 18001:2008 5,27% 

ČSN EN ISO 9002:1995 5,14% 

ČSN EN ISO 9001:1995 3,59% 

ČSN EN ISO 13485:2003 3,15% 

OHSAS 18001:1999 2,39% 

ISO/IEC 27001 1,96% 

ČSN EN ISO 3834 0,33% 

ČSN ISO/IEC 20000-1:2006 0,29% 

ČSN EN 46002 0,26% 

ČSN EN ISO 13488:2001 0,17% 

BS 7799-2 0,17% 

Atest IQNet 9004 0,17% 

ČSN EN ISO 22000 0,17% 

ESN EN 46001 0,08% 

GoodPri@cy 0,08% 

E-commerce 0,06% 

HACCP 0,06% 

ČSN EN ISO 9003:1995 0,04% 

ČSN EN 16001 0,04% 

Atest ČSN ISO 10006 0,04% 

ČSN EN 729-2 0,02% 
 
Tab. č. 3: Procentuelní vyjádření vydaných certifikátů k roku 2010 v ČR dle CQS 
Zdroj: [13]  
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5 Zavedení systému řízení kvality ve společnosti Servind 

 

Systém řízení kvality byl ve společnosti SERVIND založen v roce 2004, kdy společnost 

získala první certifikáty ISO 9001 a 14001. Získání těchto certifikátů mělo důkladnou 

přípravu, která se týkala všech oblastí obou norem. Výhoda společnosti tkvěla ve faktu, že 

společnost již předtím měla řízenou dokumentaci a bylo tudíž zapotřebí vše jen 

zdokumentovat, popsat, případně vydat a seznámit tyto skutečnosti se zaměstnanci 

společnosti. Důkazem neustálého zlepšování se společnosti Servind s.r.o. v oblasti kvality, 

je i úspěšná recertifikace na obě normy v srpnu 2010 a získání certifikátů (viz příloha  

č. 2 a 3). [16] 

 

 

5.1 Přezkoumání plnění normy 

 

První zpráva manažera kvality (normou popsáno jako vstup pro přezkoumání v normě) 

uvádí silné a slabé stránky procesů, směrnic a pracovních instrukcí. Přesto, že se jednalo  

o první audit, tento dokument – vstup pro přezkoumání v normě (dále jen zpráva QM) je 

hodnocen velmi kladně. Výsledky auditů byly kladné, nalezené neshody byly ihned 

odstraněny, opatření k nápravě nemusela být vystavena. Hodnocení zákazníků se také 

setkalo s kladným ohlasem. Obecně byla zákazníky posuzována dobrá kvalita služeb, 

kvalita prodávaných produktů, ochota a odbornost zaměstnanců společnosti. V době 

přechodu ČR do EU se díky zrušení povinnosti proclívání zboží ze zemí EU snížily 

náklady na celní služby. 

Vzhledem k výsledkům a závěrům prvních interních auditů v roce 2004, při kterých bylo 

zjištěno minimum neshod a tyto zjištěné neshody byly neprodleně odstraněny, je možno 

konstatovat, že se podařilo z velké části ve velmi krátkém období realizovat uvedení 

systému jakosti (novou normou upraveno na slovo kvalita, dále již jen kvalita) do života 

společnosti a podvědomí pracovníků. Rovněž v souhrnu pozitivní výsledky průzkumu 

spokojenosti a zákazníků potvrzují, že až na výjimky, zákazníci oceňují tradiční přednosti 

společnosti Servind, kterými společnost vybudovala silné postavení na trhu,  

tj. profesionalitu personálu, kvalitu produktů a poskytovaných služeb. Nelze ovšem ani 

opomenout, že tento průzkum také poukázal na slabé stránky, které je nutno okamžitě 

analyzovat a podle výsledků přijat patřičná opatření k jejich minimalizaci. Průzkum také 

potvrdil správnost rozhodnutí o vybudování školícího střediska a zintenzivnění školení 
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zákazníků, které bylo jedním z nejčastěji jmenovaných nedostatků v dotaznících 

spokojenosti zákazníky. Společnost v tomto směru učinila nápravu, která znamenala 

upevnění jejího postavení na českém trhu. 

Lze konstatovat, že zavedení systému řízení kvality (Quality Management System – QMS) 

a jeho úspěšná implementace do všech procesů má zcela jistě vliv na fungování firmy.  

I přes prvotní zdánlivé zvýšení počtu dokumentace a stanovených opatření, tato skutečnost 

vedla ke zlepšení fungování a zprůhlednění procesů ve firmě. Je nutné důsledně dodržovat 

a pravidelně kontrolovat fungování tohoto systému a v případě potřeby přijmout opatření 

vedoucí ke zlepšení, zefektivnění, případně ke změně systému.  

Implementaci systému kvality a životního prostředí a udržování jejího fungování lze také 

kvantifikovat z hlediska zdrojů. Samotné poradenství a další finanční údaje souvisely 

s výměnou regálového systému, kalibrací měřících přístrojů, dovybavení pracovníků 

potřebnými ochrannými pomůckami a prostředky aj. Vynaložení těchto nákladů je nutné 

hodnotit ovšem také jako investice do nápravy na zlepšení bezpečnosti a komfortu 

prostředí a zvýšení efektivnosti společnosti. [16] 

 

 

5.2 SWOT analýza zavádění systému kvality ve společnosti 

 
Strenghts 

Zkušený kvality manažer 

Zavedené způsoby pracovních činností 

Menší měřítko společnosti 

Zvýšení efektivnosti fungování některých 

postupů  

Opportunities 

Možnost nastavení nových procesů 

Zavedení nástrojů kvality a životního 

prostředí 

Prostor pro zlepšování pomocí norem a 

standardizace práce 

Weaknesses 

Pouze částečné využití nástrojů kvality 

Nízká podpora managementu 

Odchylky od stanovených postupů 

Chybějící informace v hlášeních úřadům 

Threats 

Špatné nastavení řízení kvality 

Ztráta certifikátů a důvěryhodnosti firmy 

Přístup zaměstnanců k byrokracii 

 

 
 
Tab. č. 4: SWOT analýza zavedení systému 
Zdroj: [16] 
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6 Analýza stavu kvality ve společnosti Servind s.r.o., 

požadavky norem, jejich struktura a návrhy ke zlepšení 

 

Společnost má zavedený systém kvality a enviromentu dle norem ČSN EN ISO 9001:2009 

a ČSN EN ISO 14001:2005. V rámci společnosti dochází pravidelně k hodnocení kvality  

a jejích dalších složek jako jsou procesy, směrnice, reklamace, hodnocení dopadu  

na životní prostředí aj. Toto hodnocení je spojeno s dalšími aspekty a zaměřením 

společnosti, jejího dalšího vývoje na trhu. 

 

Význam systému kvality a životního prostředí lze považovat ve společnosti za zavedený  

a u všech zaměstnanců dochází k neustálému zvyšování povědomí v oblasti normy ISO EN 

9001:2008 a 14001:2005. I přes tento příznivý stav je potřeba neustále pracovat  

na zlepšování znalostí požadavků týkající se systému životního prostředí.  

 

Stanovené postupy a procesy jsou dodržovány, dohledání postupů ve směrnicích  

a instrukcích však není vždy operativní, proto je zapotřebí vytvořit systém integrovaného 

řízení, tzv. procesní mapu, ve které bude dohledávání postupů a směrnic jednoduché  

a přehledné. [16] 

 

V souvislosti s vydáním nové normy ISO 9001:2008 (ČSN EN ISO 9001:2009), která 

nahrazuje normu 9001 z roku 2000, vydaly mezinárodní organizace ISO a IAF společné 

prohlášení, které popisuje přechod na novou verzi normy. Je možno z tohoto dokumentu 

vycházet a brát jej jako podklad či návod pro přechod na novou verzi této normy. [6] 

 

Předchozí norma z roku 1995 uváděla povinnost dokumentovat postupy téměř všech bodů, 

které norma popisuje. Tímto došlo k odtržení normy od reality a jejího přínosu. Z norem  

se díky tomu stala byrokratická zbraň šikanující zaměstnance společnosti, její vedení  

a především tvůrce směrnic. Norma 9001 od roku 2000 udává povinnost dokumentovat 

postupy pouze u 6 bodů, na které musí odkazovat nebo je přímo obsahovat. Těchto 6 bodů 

je popsáno v dalších kapitolách, jsou navíc rozděleny do popisu skutečného stavu  

a možnosti nápravy či návrhu, který by mohl být pro společnost přínosem. [6] 
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6.1 Řízení dokumentace 

 

Dokumentace je vedena ve dvojí formě a to elektronicky a papírově. Řízená dokumentace 

je elektronicky uložena na společném disku společnosti tak, aby k ní měl každý 

zaměstnanec skrze počítač přístup. Tato složka je ovšem pod správou manažera kvality, 

který jako jediný má možnost dokumentaci měnit, do složky zapisovat a seznamovat  

se změnou směrnic ostatní zaměstnance společnosti. Děje se tak pomocí formuláře 

„protokol o seznámení“, který je fyzicky vytisknut a podepsán každým zaměstnancem 

společnosti. Každý zaměstnanec tak svým podpisem stvrzuje seznámení se směrnicí či 

změnou v ní. [16] Otázkou k řešení je, zda je tento postup ideální a zda by neměla 

společnost zvážit změnu v této oblasti. 

 

Problém takového řízení dokumentů je ten, že zaměstnanci společnosti jsou přehlceni 

informacemi, které nemají, díky pracovnímu vytížení a zaměření společnosti na obrat, zisk 

a obchod, čas číst. Nevýhodou tohoto systému je tak příliš mnoho dokumentů, které nikdo 

nečte a ztrácí tak skutečný přínos, pro který byly určeny. Norma také požaduje vymezení 

pravomocí a kompetencí zaměstnanců.  

 

Tato byrokratická bariéra by mohla být odstraněna jednoduchým, přitom účinným 

návrhem. V tomto případě přichází v úvahu dvě řešení, která jsou ovšem pracná pro tvůrce 

směrnic a to z hlediska časové náročnosti, neboť obě vyžadují detailní znalost celé 

směrnice a dokonalou znalost popisu práce zaměstnanců společnosti. 

 

První z návrhů na zlepšení situace spjaté s přehlcením zaměstnanců dokumentací je 

minimalizace obsahu popisu dokumentů. V praxi to znamená, že vydavatel směrnice, 

manažer kvality, vytvoří takovou směrnici, která bude obsahovat jen bodově popis 

činnosti. Tento návrh není časově tak náročný jako nadcházející návrh, který vyžaduje 

další zpracování a rozdělení. Zajišťuje ovšem to, že každý ze zaměstnanců dostane přesně 

tu informaci, kterou pro svou práci potřebuje 

 

Druhý z návrhů se týká roztřídění informací a určení jejich participientů. Každý dokument 

obsahuje velké množství informací, které se vztahuje na velké skupiny osob, oddělení. 

Potřebná informace je obsažena v několika listech, které je zapotřebí pročíst a nastudovat. 

Tento návrh ale předpokládá, že tyto informace budou rozděleny tak, že každý z adresátů 
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dostane pouze informaci potřebnou pro jeho činnost. Konkrétní příklad může být spjat 

např. s metrologií. Se směrnicí týkající se metrologie v nynější době musí být seznámena 

celá společnost, ale informace v ní obsažené, potřebné pro metrologa a několik dalších 

osob pracujících s měřícími zařízeními, se zbytečně dostávají k zaměstnancům, pro které 

není daná informace potřebná. Tato druhá varianta může být navíc rozdělena následovně: 

 

- Rozdělení dle kapitol 

- Rozdělení dle funkcí 

 

Při rozdělení dokumentace dle kapitol by se mohlo jednat o rozdělení do určitých skupin, 

které jsou určeny celé společnosti, určitým oddělením nebo přímo funkcím. Při již 

zmíněném metrologovi by se tak jednalo o část, která by byla označena jako povinná 

k seznámení pro všechny (například nahlášení měřidel do evidence měřidel) a část určená 

pouze metrologovi s jeho povinnostmi, požadavky na něj a popisem jeho činnosti. 

 

U rozdělení dle funkcí by se jednalo o to, že dokument by byl rozdělen na části oddělení, 

potažmo přímo funkcí, kterých se týká. Podstatou je fakt, že dokument by měl několik 

částí s popisem funkcí, popisujících jejich náplň. Při příkladu metrologie by to bylo 

například funkce metrolog, technický pracovník a funkce každého zaměstnance, který má 

něco společného s měřidly. Ve směrnici by si tak každý z pracovníků jednoduše našel, zda 

se jeho funkce směrnice přímo týká nebo ne. Například v části metrolog by byla popsána 

činnost týkající se jeho funkce a u funkce technický pracovník (který s měřidly zachází) by 

byly popsány jeho povinnosti. 

 

Nevýhodou systému řízení dokumentace je to, že postupy jsou příliš bohatě popsány  

a určeny pro všechny zaměstnance společnosti. Ti ovšem při své přetíženosti nemají čas 

číst celý dokument, aby se seznámili s jedním odstavcem týkajícím se jejich pracovní 

náplně. Tento fakt by měl být eliminován a stejně jako konkrétní lék užitý pro jeden typ 

nemoci, i v tomto případě by se mělo jednat o předání přesných informací konkrétním 

pracovníkům, aby tito nebyli přehlceni informacemi, které pro svou činnost nevyužijí. 

 

Výsledkem navrhovaných kroků je, že zaměstnanci budou číst pouze ty informace, které 

jsou určeny přímo pro ně, tzn. informace, které potřebují a využijí. 
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6.2 Politika kvality a životního prostředí 

 

Politika kvality a životního prostředí je dokument, který popisuje společnost. Má 

vystihnout cíl společnosti a vizi jejího dalšího vývoje. Zároveň ovšem musí obsahovat 

části, kterými se zavazuje např. ke zvyšování povědomí o ochraně životního prostředí, 

pokud se týká normy 14001. [16] 

 

Požadavek normy je, že společnost musí mít politiku kvality a životního prostředí, jedná se 

totiž, dle jejího popisu, o zásadní dokument, který naplňuje celý systém kvality  

a ze kterého následně cíle kvality vychází. Politika kvality a životního prostředí musí být 

schválena vedením společnosti a zaměstnanci s ní musí být seznámeni. Dle normy je 

politika jedním z článků plánování, norma dále uvádí, že politika kvality je pouze jedním 

z článku řetězu plánování, nicméně je jeho nedílnou součástí. Politika tak musí obsahovat 

misi společnosti, tedy popis poslání firmy, vizi dalšího rozvoje, personální otázky, 

bezpečnost a nedílnou součástí je také závazek společnosti k ochraně životního prostředí  

a soulad s legislativními požadavky. Dále například dostupnost veřejnosti a další. [6] 

 

Norma říká, že politika kvality a životního prostředí musí být přímo úměrná účelu 

organizace, musí obsahovat závazek neustálého zlepšování systému řízení kvality, musí 

být zveřejněná a musí být přezkoumána její vhodnost. [7] 

 

Ve zprávě manažera kvality o přezkoumání plnění normy je uvedeno, že byla 

přezkoumána vhodnost politiky kvality a životního prostředí s ohledem na strategii  

a představy (vize) společnosti a situaci na trhu. Politika kvality a životního prostředí byla 

ve společnosti nově vydána a aktualizována v roce 2010. [16] 

 

Otázkou ovšem zůstává, jaký má politika kvality přínos? Vize společnosti je jasně dána 

oborem, kterým se společnost zabývá a cíli společnosti. Cíle společnosti jsou, díky 

požadavku normy, stanovovány ročně a průběžně sledovány separátně. Dopad činnosti na 

životní prostředí je exaktně popsán v tabulce aspektů a dopadů atp. Váha přínosu politiky 

kvality není velká. Dokazuje to i průzkum zaměstnanců společnosti, kteří byli dotázáni  

na to, co politika kvality obsahuje a kde ji mohou najít. V podstatě je pro zaměstnance 

společnosti tento dokument zbytečný a nemá žádný přínos.  
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Z průzkumu vyplývá, že pouze malé procento zaměstnanců má o politice kvality  

a životního prostřední relevantní informace. Zaměstnanci mnohdy ani neví, kde mají 

politiku hledat a to i přes fakt, že norma přímo udává zveřejnění tohoto dokumentu. 

Společnosti proto ve velké míře využívají webové stránky, kde mohou zveřejnit veškeré 

údaje o sobě, včetně uveřejnění právě certifikátů i politiky kvality. 

 

Politika kvality má přínos pouze v tu chvíli, kdy se chceme o společnosti a jejím zaměření 

něco dozvědět, nicméně pro zaměstnance a ulehčení jejich práce, je přínos nulový, což 

dokazuje i povědomí zaměstnanců o politice kvality a životního prostředí. 

 
 

6.3 Cíle kvality a životního prostředí 

 

Kapitola cíle kvality a životního prostředí je jednou z těch kapitol, které naopak mají 

obrovský přínos pro celou společnost. Pokud, dle normy, mají cíle kvality vycházet 

z politiky kvality, je zapotřebí zvolit takovou oblast, která se společnosti přímo týká a jejíž 

sledování a zlepšování bude jasně prokazatelné. 

Norma přímo udává, že vedení společnosti musí zajistit pro určité funkce v úrovních 

společnosti vypracování cílů potřebných ke splnění požadavků na výrobek, zboží. 

Základním požadavkem je při tom fakt, že cíle musí být měřitelné a musí být v souladu 

s politikou kvality. [6] 

Určování cílů ve společnosti Servind s.r.o. probíhalo vždy ve spolupráci manažera kvality 

a top managementu společnosti. Manažer kvality v tomto případě definuje požadavky 

normy – tedy měřitelnost a konkrétnost, předkládá návrhy na cíle na daný rok, po zvážení 

vedením společnosti se pak určí, zda tyto cíle budou vydány a měřeny. Konkrétnost je 

v tomto případě víc než důležitá. Cíle nemohou být stanoveny obecně, například zvýšení 

prodeje, ale musí být konkrétní - zvýšení prodeje určitého typu produktu o kolik procent. 

Obecné cíle totiž přispívají k negativnímu vnímání zaměstnanci a účel tohoto dokumentu 

tak ztratí na významu, nehledě na negativní reakce externích auditorů. Připomínkování je 

v tomto případě na místě, protože není zcela prokazatelné, o jaké zvýšení prodeje došlo, 

jaký produkt se prodával nejčastěji a který z odběratelů měl o produkt největší zájem. 
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Společnost měla v minulosti několik stanovených cílů. Tyto byly většinou z oblasti 

prodeje, z oblasti životního prostředí, zvyšování povědomí o firmě nebo například udržení 

certifikátů kvality a životního prostředí. 

Na rok 2010 bylo stanoveno 8 cílů kvality a životního prostředí. Politika kvality  

a životního prostředí byla nově vydána. Nové návrhy na cíle společnosti jsou uvedeny 

v této práci a je na zvážení společnosti a jejího vedení, zda tyto návrhy přijme či nikoli. 

Konkrétním příkladem z oblasti životního prostředí je myšlenka uvádění ekologických 

produktů na český trh. Společnosti obchodující s látkami, které mohou ovlivnit životní 

prostředí, by měly zvážit uvádění ekologických produktů na trh namísto škodlivin 

ohrožujících životní prostředí. Takovýto cíl by byl následně jednoduše měřitelný. Bylo by 

ovšem důležité monitorovat ekologickou zátěž starých a nových – ekologicky šetrných 

produktů. Tento cíl by tak plnil požadavek normy – konkrétnost a měřitelnost. [16] 

Jeden z nejdůležitějších cílů společností by měl být spojen právě s kvalitou, životním 

prostředím a jejím udržením. Každá společnost, která získala normy 9001 nebo 14001 by 

měla mít ve svých cílech právě obhájení normy, ať už se jedná o recertifikační nebo pouze 

dozorový audit. V tomto cíli by mělo být uvedeno, že společnost pracovala na odstranění 

nálezů z předešlého auditu, vypsat konkrétní nápravná opatření, preventivní opatření  

a do zprávy manažera kvality (normou popsáno jako přezkoumání plnění normy) uvést to, 

jakým způsobem a kdy byly tyto problémy odstraněny. 

Definice takových cílů může společnosti napomoct ve směřování jejího dalšího vývoje, 

v analýze prodejů a monitorování nákladů. Pokud bude vedení společnosti vnímat 

stanovení cílů jako nutnost potřebnou k získání a udržení certifikátů, ztrácí svůj význam. 

Pokud vedení společnosti přistoupí k cílům jako k nástroji ke zlepšování, pomohou 

společnosti ve sledování jejího vývoje a k případným nápravným krokům v případě, že cíle 

nebudou naplněny. 
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6.4 Interní audity a jejich plánování a výsledky 

 

Interní audity jsou jedna z oblastí, které na rozdíl od jiných požadovaných dokumentů, má 

velký přínos pro společnost a její fungování. Mohou poukázat na nedokonalosti, chyby 

v systému, směrnicích a jsou prvotřídním nástrojem ke zlepšování předávání informací. 

Interním auditům předchází detailní plánování manažera kvality. Ten zvolí oblasti, které 

budou auditovány, ať už se jedná o procesy, směrnice, evidenci měřidel, reklamace a jiné. 

Pokud má společnost více než jednu provozovnu, je zapotřebí zvážit i kontrolu poboček 

společnosti. Při důkladném plánování interních auditů je zapotřebí zvážit časovou 

náročnost auditu a dobře volit auditované oblasti. Ty musí být kontrolovány nezávislými 

auditory a to vždy v počtu minimálně dvou členů. Oba dohlíží na plnění pracovních 

instrukcí, směrnic, postupů, ale především bezpečnosti práce, požární ochrany, ochrany 

zdraví a životního prostředí. QM stanovuje oblasti kontroly a interní auditory v návaznosti 

na kontrolu nezávislé oblasti jejich působení, stejně jako detailní procházení určených 

oblastí. Praktická stránka věci odpovídá tomu stavu, že dva auditoři kontrolují jednu oblast 

či proces, zaměří se na jeho detaily a zkoumají jeho fungování. Zároveň musí být zajištěna 

jejich nezaujatost. Interním auditům samozřejmě předchází školení interních auditorů 

prostřednictvím zodpovědné osoby, specialisty kvality. Vedoucí auditor je osoba, většinou 

se jedná o manažera kvality, která nad procesem interních auditů dohlíží a hodnotí je. 

Dohlíží na podpisy zápisů protokolů z auditu, jejich doplnění o opatření k nápravám, je 

také zodpovědnou osobou za doplnění záznamu o splnění opatření k nápravě. Důležité je 

doplnit vždy o datum a podpis. 

Interní audity mohou odhalit nedokonalosti procesů, směrnic a postupů, které 

zainteresovaným zaměstnancům nemusí být zcela zřejmé. Audity pomáhají dívat se  

na procesy a postupy s větším odstupem a s nadhledem nezaujatých osob. Je tak větší 

pravděpodobnost nálezu chyby či nevhodného chodu procesu. Zpravidla je jejich postup 

takový, že vedoucí auditor rozdělí oblasti a osoby, které tyto oblasti mají kontrolovat. Tyto 

osoby, tedy interní auditoři mají k dispozici několik protokolů, do kterých zaznamenávají 

chyby, čili neshody. Kvality manažer na tyto vystavené neshody hledá řešení, tedy 

odstranění neshod - nápravná opatření. Je jeho povinností dohlédnout také na implementaci 

těchto změn nápravných opatření a kontrolu dalšího stavu procesu či postupu. 
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Vedoucí auditor, ve většině případů tedy kvality manažer vypracuje závěrečnou zprávu. 

Závěrečná zpráva z interních auditů uvádí výsledky interních auditů včetně výčtu pozitiv  

a negativ objevených při těchto auditech, spokojenost zákazníka, výkonnost procesů – 

celkovou bilanci obratu, komunikaci v oblasti životního prostředí, stav nápravných 

opatření a preventivních opatření, stejně jako zhodnocení návrhů z minulého období, dále 

pak změny a návrhy na zlepšení, aktuálnost politiky kvality a enviromentu, hodnocení 

souladu. Tato zpráva je předána vedení společnosti, které na ni posléze reaguje skrze 

zprávu hodnocení manažera kvality za příslušené období. Vedení tak reaguje na podněty 

uváděné QM, hodnotí příslušný rok fungování společnosti nejen z hlediska kvality,  

ale i z hlediska finančního vypořádání. 

Interní audity proto mohou mít obrovský přínos pro zlepšení fungování společnosti. 

Pomáhají při odhalování nedokonalostí, chyb a neshod, ale především, předchází externím 

auditorům a mohou tak odstranit největší chyby, které mají vliv na fungování společnosti. 

Ve společnosti Servind s.r.o. proběhly interní audity v polovině roku 2010, předcházela jim 

důkladná příprava a proškolení několika interních auditorů, což by mělo zajistit jejich 

nezaujatost v případě kontroly procesů, postupů, směrnic a řízení dokumentů a životního 

prostředí ostatních oddělení. Nezaujatost auditorů byl jeden z požadavků při sestavování 

plánu auditů ve společnosti. Kontrolované oblasti byly zvoleny manažerem kvality, jednalo 

se o ty oblasti, které mají vliv na shodu produktu. [16] 

 

 

6.5 Nápravná opatření 

 

Nápravná opatření, většinou vycházející z interních auditů, mohou mít neskutečný přínos 

pro společnost a její fungování, podobně jako je tomu u interních auditů. Interní audity 

jdou ruku v ruce s nálezy, tedy neshodami a následně nápravnými opatřeními. Každá akce 

vyžaduje reakci, stejně tak každý interní audit má svoji reakci a tím je právě nápravné 

opatření vycházející z odhalených chyb. Důležitým aspektem je ovšem využití nápravných 

opatření a uchopení jich jako nástroje ke zlepšení chodu společnosti. Prakticky by se mělo 

jednat o jednoduchý záznam, lehce sledovatelný, pokud možno v elektronické formě, 

dostupný všem zaměstnancům společnosti, tak aby každý se každý ze zaměstnanců mohl 

podílet na zlepšování chodu společnosti. [16] 
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Důležitým aspektem je nápravná opatření sledovat, stanovit jejich evidenci a následnou 

kontrolu, zajistit jejich zpětnou vazbu a dotažení do konce. V opačném případě se 

nápravná opatření stávají lehce postradatelným a nevyužívaným nástrojem, který se míjí 

svému účinku. 

 

 

6.6 Nakupování 

 

V procesu nakupování přikládá norma důraz na plnění požadavků nákupu produktů  

a služeb. Druh a rozsah řízení nákupu se ovšem stanovuje na základě vlivu produktu či 

služby na chod společnosti a realizaci produktu.  

 

Informace o nakupovaném zboží či službě musí dle normy popisovat nakupované zboží či 

službu, a pokud to situace vyžaduje, potom i následující: 

 

- Odsouhlasení zboží, procesu nakupování, zařazení a postupů 

- Odbornou kvalifikaci obsluhy 

- Požadavky na systém řízení kvality [6] 

 

Je ovšem důležité, aby společnost stanovila tyto parametry ještě před výběrem 

poskytovatele služeb či dodavatele produktů. Kritéria musí být jasná a srozumitelná. 

 

Proces nakupování je ve společnosti Servind s.r.o. rozdělen do několika segmentů, který 

završoval ředitel společnosti. Proces nakupování produktů a služeb můžeme rozdělit právě 

na tyto dvě oblasti.  

 

Produkty, tedy zboží, které byly nakupovány prostřednictvím divizí, mající přehled  

o množství odebíraného zboží, plánovaných prodejích, akcích a požadavcích zákazníků. 

Další zboží bylo nakupováno především pro potřeby zaměstnanců, ať už se jednalo  

o mobilní telefony nakupovány prostřednictvím IT technika, přes kancelářské potřeby 

zastřešené sekretářkou ředitele společnosti až po např. marketingové a propagační 

materiály. 
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Hojnou mírou se ve společnosti vyskytuje nakupování služeb. Zde se jedná například  

o poradenství v oblasti ISO, úpravy informačního systému, nakupování služeb spojených 

se služebními vozy skrze leasingovou společnost a jiné. 

 

 

6.7 Hodnocení dodavatelů 

 

Společnost musí být dle popisu normy schopná hodnotit poskytovatele služeb či výrobce 

na základě jejich schopnosti dodat službu či výrobek podle požadavků stanovených 

společností. Musí být jasná definice kritérií výběru, hodnocení a přehodnocení. Tyto 

výsledky pak mají být na základě normy udržovány. Jaká je praxe? Zdlouhavé dotazy, 

které se míjí účinkem, dodavatelé, které obtěžují podobné dotazníky. Některé společnosti 

využívají systém velmi detailních dotazníků s velmi specifickými otázkami, aby byly 

schopny efektivně zhodnotit dodavatele. Zpracovatel těchto otázek má následně i víc práce 

se zpracováním odpovědí. Řešením by mohl být jednoduchý systém hodnocení dodavatele 

několika kroky s ne příliš širokou škálou hodnocení. Mělo by se jednat o lehce měřitelný 

výstup ve formě počtu kusů, doby, kvality poskytovaných služeb či počtu nedodávek, 

počtu poškozeného nebo špatně dodaného zboží.  

Měření výkonnosti procesu v organizaci je definováno pomocí různých parametrů, jako 

jsou obrat, zisk a pohledávky aj. jsou pravidelně měsíčně zjišťovány, analyzovány  

a zveřejňovány finančním ředitelem společnosti na pravidelných poradách vedení. 

Jedním ze sledovaných parametrů je i vyhodnocení tzv. TOP TEN zákazníků.  

Ve sledovaném období vyhodnotila společnost i tento parametr. Každé obchodní středisko, 

které je pověřeno nakupováním vede seznam dodavatelů, který pravidelně aktualizuje  

a 1x ročně provádí jeho vyhodnocení na základě zjištěných zkušeností. Všichni dosavadní 

dodavatelé byli hodnoceni převážně pozitivně. V případě, že dojde k negativnímu 

hodnocení některého z dodavatelů, společnost se zaměřuje na hledání nového dodavatele, 

který by byl schopen nahradit stávajícího, negativně hodnoceného dodavatele. 

Jako slabé stránky se objevily u většiny dodavatelů problémy s marketingovou podporou. 

Dalším slabým článkem dodavatelů jsou především neposkytování technické podpory, 

nepružné reakce na poptávku a již zmíněná velmi nízká marketingová podpora. Slabou 

stránkou negativně hodnocených dodavatelů dále kvalita produktů, cena a dodací 

podmínky. [16] 
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6.8 Řízení zdrojů 

 

Řízení zdrojů lze rozdělit od 4 kapitol. V nich je popsán každý z těchto zdrojů detailněji. 

V první řadě v obecné poloze v druhé polovině s konkrétními body popisující řízení těchto 

oblastí ve společnosti.  

 

Poskytování zdrojů 

 

Norma popisuje nutnost určení a poskytování zdrojů na zavedení a udržení systému řízení 

kvality a trvalé zlepšení jeho efektivnosti a zvýšením spokojenosti zákazníka plněním jeho 

požadavků.[6] Ve společnosti se jedná o rozdělení financí do několika částí. Investice  

do produktů, které společnost prodává s rizikem poškození či prošlé expirace během 

skladování. Obchodní zástupci jsou v těchto krocích velmi opatrní a objednávají pouze  

to zboží, o kterém je známo, že se prodává či výhledově, na základě požadavků zákazníka, 

prodávat bude. Z finančního hlediska, týkajícího se i zákazníka, se pak jedná o náklady  

a služby spojené s poskytováním služeb zákazníkům. Od zákaznického servisu, přes 

požadavky označení zboží, požadavky certifikátů a dokumentace až k samotnému doručení 

dle přání zákazníka. Na tyto služby musí společnost rozdělit finanční zdroje.  

 

Ve společnosti funguje detailní finanční plánování a díky nově zavedenému systému lze 

dle účtů rozdělit náklady například na část dopravy, na skladovou zásobu atp. Společnost 

potom může plánovat náklady na základě prodejů a výhledu prodejů, na další dekády.  

Ač je plnění požadavků zákazníků v některých situacích náročné a nákladné, uspokojení 

jeho potřeb a jeho spokojenost je důvodem setrvání právě u této společnosti. To potvrdil  

i recertifikační audit, při kterém byl velmi kladně hodnocen přístup v poskytování 

poradenství zákazníkům. [16] 

 

Lidské zdroje 

 

Pracovníci, kteří mohou ovlivnit shodu produktu s požadavky, musí být proškoleni, musí 

mít příslušné vzdělání a musí být kompetentní k výkonu práce. V této oblasti platí  

i pravidlo zručnosti, zkušeností a pracovní praxe. Norma přímo nařizuje nutnost vedení 

lidských zdrojů z hlediska kompetencí, což je často zkoumáno i auditory při interních  
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či externích auditech. Často při nich dochází k odhalení menších nesrovnalostí, chyb  

či chybějících částí jako jsou například data, podpisy, hodnocení školení atp. [6] 

 

Lidské zdroje, v zahraničních společnostech často užíváno Human Resources, ve 

společnosti jako oddělení neexistuje. Existují ovšem kompetentní osoby za lidské zdroje, 

které mají v popisu práce i obecně popsané požadavky normy týkající se právě lidských 

zdrojů. Norma vyžaduje, aby: 

- organizace určila potřebnou kompetenci pracovníků 

- zabezpečila přípravu nebo zajistila dosažení potřebného proškolení 

- vyhodnotila efektivnost školení 

- zajistila, aby si zaměstnanci uvědomovali závažnost svého působení ve společnosti 

- vedla evidenci o vzdělání, přípravě školení, zručnosti a zkušenostech svých 

zaměstnanců [6] 

 

Společnost a její zaměstnanci zodpovědní za uvedené okruhy, tyto požadavky plní. Již při 

výběru nových zaměstnanců společnost dbá na jejich vzdělání s ohledem na praxi a jejich 

zručnost. Protože se společnost zabývá velmi specifickou oblastí školení na její produkty, 

je nutností, aby byl zaměstnanec proškolen na činnosti a postupy s jeho prací spojených. 

Evidence potřebných školení prošla několika pozitivními změnami, avšak jako velký 

prostor pro zlepšení by mohla být centralizace kompetencí spojených s lidskými zdroji. 

V současné době pokrývá tyto činnosti několik osob, které na sebe nemusí mít ve všech 

případech potřeb zaměstnanců z hlediska lidských zdrojů, návaznost. Přesunutím všech 

těchto záležitostí pod jednu osobu či oddělení by napomohlo v konsekvencích potřeb 

normy, společnosti i zaměstnanců. [16] 

 

Infrastruktura 

 

Organizace musí udržovat infrastrukturu potřebnou k dosáhnutí shody produktu 

s požadavky. Zahrnuje například budovy, pracovní prostory a jejich vybavení, pracovní 

zařazení zaměstnanců a podpůrné služby jako jsou doprava, informační systémy atd. 

Praxe? Společnost využívá pronajaté prostory centrály a vlastní prostory jedné z poboček. 

Plánuje ovšem do budoucna vlastní budovu s administrativním a skladovým zázemím. 

Vybavení společnosti je v jejím majetku. Software a hardware je také v majetku 

společnosti. IT technik nakupuje potřebné licence na software a zabraňuje problémům 
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spojeným s touto oblastí. Oblast dopravy je společností částečně nakupována. Vlastní řidiči 

a externí dopravci se starají o dopravu k zákazníkům či od dodavatelů, především 

zahraničních. [16] 

 

Pracovní prostředí 

 

Společnost musí řídit pracovní prostředí tak, aby došlo ke shodě s požadavky na produkt. 

Pracovním prostředím jsou myšleny podmínky, při kterých se práce vykonává. Tedy 

podmínky včetně fyzických a jiných faktorů jako jsou osvětlení nebo počasí, teplota 

pracovního prostředí, hluk, vlhkost.  

Ve společnosti Servind s.r.o. jsou tyto oblasti kontrolovány a řízeny vedoucími 

pracovníky, kteří jsou řádně proškoleni o produktech a podmínkách jejich zacházení. 

Vedoucí pracovníci plní i požadavky na bezpečnost práce a požární ochrany, je proto 

možno považovat pracovní prostředí za shodující se s nároky na shodu produktu a s nároky 

na podmínky. [16] 
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7 Procesní přístup 

 

Pomocí procesního přístupu norma podporuje vypracování, zavádění a zlepšování 

efektivnosti systému řízení kvality a životního prostředí. Cílem této činnosti je vyhovět 

požadavkům zákazníka a docílit jeho spokojenosti. 

 

Pro dobré a především efektivní fungování společnosti, musí tato zajistit řádné množství 

činností s řízením společnosti spojených. Proces je označen jako soubor činností pro 

postupné změny s konkrétním cílem a danou posloupností. Procesní přístup je potom 

aplikace takového procesu s cílem žádaných výstupů. Výhodou takového přístupu je 

nepřetržité řízení vazem mezi jednotlivými procesy, jejich vzájemné ovlivňování a různých 

kombinací. 

 

Pokud procesní přístup využijeme v rámci systému řízení kvality, může pak sloužit i jako 

nástroj k: 

 

- Pochopení a splnění požadavků 

- Pochopení procesů a jejich přínosu 

- Trvalému zlepšování procesů pomocí měření, sběru dat a jejich využitím [16] 

 

 

7.1 Procesy ve společnosti Servind s.r.o. a jejich tvorba 

 

Jak již bylo uvedeno v předešlých kapitolách, společnost Servind s.r.o. má řádně zavedený 

systém směrnic a procesů. Tyto směrnice popisují činnosti společnosti a její fungování.  

Ne ve všech případech jsou ovšem zcela aktuální. Aktualizace procesů a vydávání nových 

norem je ovšem zdlouhavý a časově náročný proces. 

 

Norma 9001 vyžaduje množství procesů, které mají být popsány. Společnost Servind s.r.o. 

tento fakt splňuje a nad svůj rámec má zpracováno několik pracovních postupů, které 

slouží k lepší představě a postupu při některých úkolech. 

 

Každá směrnice je detailně zpracována. Směrnice mají jednotný vzhled s několika 

důležitými oblastmi. Všechny důležité informace týkající se kvality a životního prostředí, 
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veškerá řízená dokumentace, je uložena na sdíleném disku, na který má každý zaměstnanec 

přístup a může zde najít veškeré potřebné informace. V této složce jsou uloženy kopie 

certifikátů, hodnocení dodavatelů a zákazníků, výsledky interních a externích auditů, 

návrhy dokumentace, příručka kvality a životního prostředí, rozhodnutí, registr aspektů  

a dopadů, směrnice, vzory formulářů a další. 

 

Jednou z nejdůležitějších je právě uvedená složka směrnice, ve které jsou popsány procesy 

společnosti. Mapa procesů může napomoct v lepší orientaci, odpovědnostech, formách 

komunikace a může tak vyjasnit některé nedostatky odhalené při bližším průzkumu. 

 

Společnost má celkem 14 směrnic popisujících oblasti činnosti společnosti mající vliv  

na shodu produktu. Každá ze směrnic má tyto základní části: 

 

1. Úvodní list 

2. Záznam o seznámení 

3. Záznam o změnách 

4. Účel 

5. Oblast platnosti 

6. Odpovědnosti, pravomoci 

7. Pojmy, definice, zkratky 

8. Postup (popis činnosti) 

9. Dokumenty a údaje 

10. Změnové řízení 

11. Rozdělovník 

12. Související předpisy 

13. Přílohy 

 

Originály těchto řízených dokumentů jsou uloženy u manažera kvality, který vydává 

veškeré změny sám. [16] 
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7.2 Směrnice pod drobnohledem 

 

Při detailnějším pohledu na směrnice, můžeme její oblasti rozšířit o informace typu, kdo ji 

směrnici vydává, jaké detailní informace její oblasti popisují a jakým způsobem jsou  

se směrnicí seznámeni zaměstnanci. 

 

Úvodní list směrnice obsahuje druh dokumentu, tedy zda se jedná o směrnici, rozhodnutí 

instrukce s číslem pořadí a konkrétní oblast, například realizace produktu, skladování, 

nákup. Dále pak datum vydání, datum nabytí účinnosti, obsah, kdo směrnici zpracoval, 

schválil a vydal. V záhlaví ovšem můžeme najít i vydání a počet změn v dokumentu. 

 

Záznam o seznámení je částí, ve které se každý zaměstnanec společnosti podepíše. 

Souhlasí tím s faktem, že byl s dokumentem seznámen, uvádí zde datum, hůlkovým 

písmem příjmení a podpis. 

 

Záznam o změnách uvádí změny provedené v dokumentu, datum změny, číslo stránky,  

na které byla změna provedena, číslo změny a její charakter a kdo změnu provedl. 

 

Účel popisuje ve zkratce cíl směrnice a její krátký popis, co tato směrnice poskytuje, jaké 

normy se týká. 

 

Oblast platnosti je rozdělena do dvou bodů. V prvním bodě je povětšinou uvedena obecná 

definice, tedy že směrnice platí pro všechny zaměstnance a ti se jí musí řídit. V druhé části 

již konkrétní místo, oblast, kterou tato směrnice ovlivňuje. 

 

V odpovědnostech jsou uvedeny pravomoci jednotlivých úrovní managementu 

společnosti. V první řadě poznámka o odpovědnosti ředitele, v druhé řadě odpovědnosti 

manažera kvality a v poslední úrovni vedoucí určeného úseku či úseků a samotní 

pracovníci. Tedy informace o seznámení směrnice se zaměstnanci, dostupnost směrnice, 

dodržování stanovených kroků, bezpečnosti a práce a požární ochrany, podávání podnětů  

a připomínek, předkládání návrhů změn postupů manažerovi kvality aj.  

 

Pojmy, definice, zkratky nám přibližují některé pojmy, které se ve směrnici používají, ale 

nemusí být zaměstnancům zcela zřetelné. 
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Postup (popis činnosti) je již samotná a konkrétní část směrnice, ve které jsou uvedeny 

konkrétní body, postupy a popisy činnosti oblasti směrnice. Ty ovšem mohou být 

rozděleny do několika podkapitol a mohou se týkat více oblastí. 

 

Dokumenty a údaje popisují formuláře a dokumentaci vycházející z popisované činnosti. 

Může se jednat o dokumenty, které hodnotíme jako výstup z procesu. 

 

Změnové řízení uvádí postup při změně směrnice. Jasně popisuje, jakým způsobem může 

ke změně dojít, jak bude směrnice znovu vydána, co bude nová směrnice nahrazovat  

a jakým způsobem přichází v platnosti. 

 

Rozdělovník nás seznamuje s místem uložení směrnice jak v elektronické, tak v papírové 

podobě. 

 

Související předpisy označují ty dokumenty, které směrnice ovlivňuje, přímo se jich týká 

nebo se jich nějakým způsobem dotýká. Může se jednat o jiné směrnice, ale třeba také  

o celou příručku kvality a enviromentu. 

 

Přílohy uvádí konkrétní příklady formulářů a dokumentů, aby měl každý zaměstnanec 

možnost vidět to, jak výstupní dokumenty vypadají. [16] 
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8 Metrika, sběr dat a jejich užití 

 

Organizace musí plánovat a zavádět monitorovací, měřící, analytické a zlepšovací procesy 

potřebné především ke shodě produktu s požadavky, zajištění shody systému řízení kvality 

a životního prostředí a trvalé zlepšování efektivnosti systému řízení kvality. [16] 

 

Společnost musí mít stanoven vhodné metody na měření a monitorování procesů systému 

řízení kvality a životního prostředí. Metody by měly dokázat schopnost procesů dosahovat 

plánované výsledky. Pokud se takové výsledky nedostaví, společnost učiní kroky 

k nápravě pomocí nápravných opatření. Určení vhodných metod by je cílené tak, aby 

společnost mohla volit úpravy v tomto měření s ohledem na měření všech procesů, které 

mají vliv na shodu s požadavky produktu a na jeho efektivitu. 

 

 

8.1 Měření a monitorování 

 

Společnost by měla sledovat informace týkající se splnění požadavků zákazníků. Musí být 

určeny metody získávání a využívání těchto informací. 

 

Norma předepisuje, že společnost musí monitorovat a měřit vlastnosti produktu, zboží  

či poskytované služby, aby mohla prověřit splnění požadavků na ně kladené, včetně 

monitorování ovlivňování životního prostředí. Takové měření by mělo být v předem 

stanovených etapách, měly by být tedy stanovené kontrolní body, při kterých společnost 

zjistí současný stav zboží. 

 

Produkt, zboží či služba by měla být uvolněna přímo konkrétní osobu, norma vyžaduje 

záznam o zodpovědnosti a nemělo by být umožněno dodat zákazníkovi nehotový či 

nedokončený produkt. Společnost musí zodpovídat za to, že kompetentní osoby 

neodsouhlasí v případě požadavku zákazníka, odeslání jemu takového produktu. [6] 

 

Ve společnosti Servind s.r.o. dochází k pravidelnému monitoringu plnění požadavků 

zákazníků skrze obchodní zástupce (nebo jejich asistentky), kteří jsou se zákazníky  

ve velmi úzkém vztahu. Spokojenost zákazníka je ve společnosti hodnocena ve dvou 

úrovních. Příčinou rozdělení do dvou úrovní je, že společnost má dvě divize, které si sami 
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sestavují dotazníky spokojenosti a to především z toho důvodu, protože se jedná o dvě 

různé oblasti poskytovaných produktů. Jedna divize tak má specifičtější otázky  

na zákazníky než ta druhá, která se zaměřuje na zlepšení svých dodávek. 

 

Také zde dochází ke kontrole zboží, ať už při jeho vstupu do objektu společnosti, během 

skladování a konečně i během expedice k zákazníkovi. Kontrola zboží spočívá 

v kvantitativní a kvalitativní oblasti. Při zjištěných neshodách dochází k zápisu takových 

případů do evidence, kde se měří hodnota zboží špatně přijatého, prošlého či poškozeného 

během skladování a hodnota zboží špatně vyexpedovaného zákazníkům.  

 

Reklamace jsou jedním ze sledovaných oblastí. Při rozdělení společnosti na dvě divize se 

jedná i dvě různá měření. Jak již bylo uvedeno dříve, každá z divizí se orientuje na jinou 

skupinu zákazníků, z toho důvodu zaujala společnost i jiný přístup k měření reklamací. 

Jsou určeny dvě zodpovědné osoby za evidenci a vyřizování těchto neshod. Ať už se jedná 

o reklamace dodavatelské či reklamace ze strany zákazníka, každý případ je řešen 

individuálně a stejně tak zaznamenán do evidence. 

 

Finanční plán, finanční rozvaha a ukazatele stavu společnosti z hlediska financí je jednou 

z nejdůležitějších metrik společnosti. Díky sledování nákladů, příjmů, nastavených marží, 

obratů a prodejů je společnost schopna plánovat svoji budoucnost. Tyto data jsou dále 

analyzovány a zpracovávány k dalším statistikám. Vedení společnosti a její majitelé jsou 

tak informováni o situaci společnosti na trhu, jejím vývoji a růstu. Vše je vedeno  

pod záštitou finančního ředitele. 

 

Vliv na životní prostředí probíhá skrze monitorování vyprodukovaných odpadů. Protože  

se společnost zaměřuje na chemický průmysl, je nutné komunikovat s odborem životního 

prostředí, evidovat produkci nebezpečných odpadů, udržovat registr aspektů a dopadů  

a splňovat další náležitosti chemického zákona a předpisu REACH. Tyto hodnoty jsou 

měřeny a dále vyhodnocovány. [16] 
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8.2 Analýza dat 

 

Společnost nastaví metriku a informace, které chce shromažďovat a analyzovat. Tyto 

informace pak měří z důvodu zhodnocení efektivnosti procesu a procesního řízení.  

Na základě těchto informací má společnost možnost určit oblasti zlepšování. Tato analýza 

by měla podat ucelený přehled o: 

 

- Spokojenosti zákazníka 

- Shodě produktu 

- Příležitosti ke zlepšení 

- Informace o dodavatelích 

 

Analýza údajů probíhá ve společnosti v několika rovinách. Během měření spokojenosti 

zákazníka jsou tyto informace sjednoceny a následně vyhodnoceny. Analýza probíhá 

formou zodpovědných vedoucích, tedy manažerů divizí, kteří shromažďují tyto data  

a následně vyhodnocují své zákazníky, navrhují zlepšení a věnují pozornost oblastem,  

ve kterých zákazníci nejsou zcela spokojeni, ti tak připravují půdu k příležitostem  

ke zlepšení. Jedním ze sledovaných parametrů je i vyhodnocení tzv. TOP TEN zákazníků. 

 

Obdobně probíhá i situace týkající se hodnocení dodavatelů. Každé obchodní středisko, 

které je pověřeno nakupováním vede seznam dodavatelů, který pravidelně aktualizuje  

a 1x ročně provádí jeho vyhodnocení na základě zjištěných zkušeností. Všichni dosavadní 

dodavatelé byli hodnoceni převážně pozitivně. Odpovědní vedoucí obou divizí 

vyhodnocují dodavatele, podávají návrhy k ukončení spolupráce s těmi, u kterých  

se během roku vyskytovaly závažné problémy či na případné upozornění o nedodržení 

shody produktu s požadavky společnosti. Proto společnost ví, u kterých produktů  

se vyskytují problémy, jakého rázu jsou a jak mohou ovlivnit konečného zákazníka.  

Od toho se odvíjí i podmínky skladování a přepravy zboží k zákazníkům, aby nedocházelo 

k zbytečným finančním ztrátám, při zachování ideálních podmínek skladování a přepravy 

produktů. 

 

Parametry obrat, zisk a pohledávky aj. jsou pravidelně měsíčně zjišťovány, analyzovány  

a zveřejňovány finančním ředitelem společnosti na pravidelných poradách vedení. [16] 
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9 Hodnocení společnosti 

 

V rámci společnosti dochází pravidelně k hodnocení kvality a životního prostředí a jejích 

dalších složek jako jsou procesy, směrnice, reklamace, hodnocení dopadu na životní 

prostředí aj. Toto hodnocení je spojeno s dalšími aspekty a zaměřením společnosti, jejího 

dalšího vývoje na trhu. [16] 

 

 

9.1 Zpětná vazba od zákazníka 

 

Zpětná vazba od zákazníka je jedním z velmi důležitých aspektů, které společnost může 

vyhodnotit a ze kterých se může poučit. Společnost může tímto způsobem čerpat 

z informací přímo od svých zákazníků a vyhodnotit své postavení na trhu, nalézt podněty 

k dalšímu zlepšování a zvyšování svých prodejů. 

 

Tak jako v předchozích letech, tak i v roce 2010 vypracovali vedoucí obou obchodních 

středisek společnosti Servind s.r.o. dotazníky pro své zákazníky za účelem zjištění jejich 

spokojenosti se společností, nabízeným zbožím a poskytovanými službami. Hodnocení 

proběhlo již podle nové organizační struktury, kterou společnost nedávno změnila 

z důvodu zefektivnění oblastí, ve kterých působí. Dotazníky byly rozdány vybranému 

vzorku klientů, tvořící reprezentativní vzorek, ze kterého byly vyvozeny konkrétní závěry 

a realizována následná opatření. Vedoucí obchodních středisek provedli vyhodnocení  

a předložili QM závěry. 

 

Zákazníci hodnotili jako negativní především cenu produktů, cenovou úroveň dodávaného 

vybavení, cenovou úroveň obecně dalších pomocných materiálů a příslušenství. Obecně  

se jedná o ceny a obchodní podmínky společnosti obecně, které se mnohým zákazníkům 

zdají vysoké. 

 

Z dotazníků 2010 odběratelé velice kladně hodnotili především profesionalitu pracovníků 

firmy, poskytování kompletního servisu a sortimentu, rychlé vyřízení objednávek, image 

značky, kvalitu produktů a pružnost. Stejně kladně byla hodnocena dostupnost 

dokumentace, sortiment výrobků zohledňující ochranu životního prostředí, vstřícnost, 

vyřizování objednávek, komunikace s přepravci a informační systém. Zákazníci by uvítali 
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již zmíněnou nižší cenu materiálů, větší pružnost v cenové politice. Společnost ukázala, že 

na podněty zákazníků opravdu reaguje a že její systém řízení kvality v oblasti hodnocení 

zákazníky je na opravdu dobré úrovni. 

 

Hodnocení zákazníků společnosti bylo opět vesměs pozitivní. Výrazně negativní 

hodnocení společnost neobdržela od žádného klienta. Obecně lze říci, že zákazníci oceňují 

kvalitu vyřizování objednávek včetně vlastního dodávání, kvalitu dodávaných produktů, 

ochotu a profesionalitu zaměstnanců firmy. Přivítali by větší pružnost cen a podmínek. 

 

Je možno tvrdit, že spokojenost zákazníků je monitorována velmi detailně. Bylo by vhodné 

najít jednodušší dotazník, který by zohledňoval ve sloupci „poznámky“ zkušenosti 

obchodních zástupců a jejich poznatky. Ti jsou v přímém kontaktu se zákazníky a ví tak 

přesně, zda je hodnocení adekvátní či nikoli. Zákazník může hodnotit na základě jedné 

špatné dodávky bez ohledu na kvalitu a kvantitu předtím dodaného zboží. Pokud bude 

hodnocení negativní, bylo by vhodné doplnit odůvodnění takového hodnocení. [16] 

 

 

9.2 Vývoj společnosti 

 

I nadále společnost pokračovala v duchu zlepšování dodacích termínů, technické podpory  

a odstraňování poznámek z předešlého auditu. 

 

V roce 2010 probíhali prodejní akce za výhodné ceny. Tyto akce byly doprovázeny letáky 

vytvořené marketingovým koordinátorem, odsouhlasené vedením společnosti  

a distribuovány mezi zákazníky. V rámci těchto prodejních akcí byly zákazníkům 

dodávány i reklamní a upomínkové předměty. 

 

Rok 2010 byl bohatý na marketing a prodejní kampaně. Společnost pracovala  

na inzerátech, informovanosti zákazníků v odborných časopisech, a to nejen z hlediska 

nabízených produktů, ale také z oblasti personálních změn. Například změna ředitele 

společnosti v polovině roku 2010. Reklamním agenturám byly předávány nové návrhy 

plakátů, aby se společnost dostala do hlubšího povědomí odborné veřejnosti. 
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V průběhu roku se sjednocoval corporate design, byly zpracovány nové hlavičkové papíry 

a fakturační papíry, ve stejném designu se tiskly i vizitky a ostatní materiály. Společnost 

tak navenek působí sjednoceným dojmem. 

 

Pokračovalo se v systému školení pro klienty. Jedním z návrhů na zlepšení v oblasti 

marketingu je nová webová prezentace společnosti, na které již marketingové oddělení 

pracuje. Tyto webové stránky by mohly přispět k vyšší informovanosti jejich zákazníků. 

Web by mohl obsahovat i ceníky a další dokumentaci zajímavou pro její klienty. [16] 
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10 Predikce dalšího vývoje 

 

Význam systému kvality a životního prostředí lze považovat ve společnosti za zavedený  

a u všech zaměstnanců dochází k neustálému zvyšování povědomí v oblasti normy ISO EN 

9001:2008 a 14001:2005. I přes tento příznivý stav je potřeba neustále pracovat  

na zlepšování znalostí požadavků týkající se systému životního prostředí.  

 

Stanovené postupy a procesy jsou dodržovány (denní rutina), dohledání postupů  

ve směrnicích a instrukcích však není vždy operativní, proto je zapotřebí vytvořit systém 

integrovaného řízení, mapu procesů, ve které bude dohledávání postupů a směrnic 

jednoduché a přehledné. 

 

Pokračování systému řízení kvality a životního prostředí je ve společnosti Servind s.r.o. 

směřováno vhodnou cestou. Jejich nastavení je na vysoké úrovni a za vhodné podpory 

managementu, odstranění některých dílčích nedostatků a s manažerem kvality, který bude 

dodržovat veškeré postupy a zásady řízení systému kvality a životního prostředí, může 

dojít k zakotvení tohoto systému do podvědomí všech zaměstnanců, využití všech nástrojů 

ke zlepšování a k systematické implementaci všech nastalých změn. 

 

V oblasti směrnic a postupů dojde v nejbližší době pravděpodobně k několika změnám 

spojených se změnami v pracovních postupech a s nástupem nového manažera kvality by 

mohlo dojít také k úpravám vydaných dokumentů. Především pak změny ve směrnicích 

týkajících se oddělení financí. 

 

V roce 2011 dojde dle odhadu ve společnosti i ke změně způsobu hodnocení dodavatelů  

a zrevidování hodnocení společnosti zákazníky. Měl by být upraven formulář hodnocení, 

nově stanoveny otázky dodavatelům. 
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ZÁVĚR 

 

Normy ISO ČSN ISO 9001:2009 a 14001:2005 jsou tedy velmi rozšířenými normami  

a standardy v České Republice i celosvětově. Jejich přínosem je nejen samotná 

standardizace práce, postupů, procesů, chování a postoje k řízení dokumentů a životního 

prostředí, ale především řád v postoji společnosti vůči svým zákazníkům, dodavatelům  

a životnímu prostředí. Normy mají přínos v návodu k chování a ve směřování ke stejným 

cílům. Pomáhají nám tak ve vývoji obchodu, průmyslu, zemědělství a ostatních oblastech, 

kterých se týkají. Nejen tyto, ale i ostatní normy, ovlivňují chování společností, hledají 

rovnováhu mezi zákazníkem a spotřebitelem, což bude mít obrovský vliv pro příští 

generace manažerů různých společností. 

 

Norma 14001, která je stále častěji vyžadována ze strany zákazníků, pomáhá udržet životní 

prostředí na úrovni, která již nemá tak velký dopad na jeho poškozování. Životní prostředí 

je dědictvím pro další generace a do budoucna bude norma 14001 pravděpodobně dál 

navyšovat své požadavky. Výhodou normování je cesta, návod či způsob jakým bychom  

se měli vydat, abychom dosáhli vytouženého výsledku, ale tento fakt má i druhou stranu 

mince. Vymezuje jakési hranice, přes které není možno se dostat, právě díky legislativním 

požadavkům.  

 

Cílem této bakalářské práce bylo seznámit čtenáře se systémem zavádění norem ISO 9001  

a 14001 ve společnosti a poukázat na pozitivní i negativní stránky obou norem. Provádí 

čtenáře základními principy implementací standardů, institucí ISO a vývojem norem. 

Dostatek prostoru je věnován teoretickému zavádění systému řízení kvality a životního 

prostředí. V této části je popsána mezinárodní organizace norem a její fungování. Jsou zde 

uvedeny i teoretické příklady a návody zavádění systému řízení kvality, jejich aplikace 

může mít několik forem. 

 

Praktická část této práce obeznamuje čtenáře s názornými příklady výhod zavedení 

systému řízení kvality a životního prostředí v uvedené společnosti. Tyto příklady jsou 

podporovány jednotlivými požadavky norem a přechází k návrhům ke zlepšení. 

Výsledkem praktické části jsou tedy konkrétní návrhy ke zlepšení ve smyslu přístupu 

k normě a dalšího vývoje ve společnosti Servind s.r.o. Jedná se o zavedení systému řízení 

kvality a životního prostředí, ale především pak kapitoly analýza stavu kvality  
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ve společnosti, která má přínos pro manažera kvality ve společnosti ve smyslu návrhů  

ke zlepšení, kapitoly procesní řízení navrhující zmapování procesů, kapitoly metrik 

podávající přehled o měření s cílem návrhu nových postupů a vyhodnocování měření, 

v konečné části pak hodnocení společnosti s návrhem postupu po vyhodnocení  

a samozřejmě predikce dalšího vývoje ve společnosti. 

 

V monitoringu kvality a životního prostředí ve společnosti by se mělo pokračovat  

se zaměřením na jednotlivé dílčí kroky a zhodnocení jejich efektivnosti. Je možno 

s jistotou říci, že nálezy by pomohli společnosti zefektivnit práci svých zaměstnanců  

a především celých procesů. To by mělo napomoci prosperitě firmy a úsporu nákladů. 

 

Průzkumy dokazují, jak důležitost a užití norem stoupá. Téměř všechny země světa přešly 

na normování, pouze pár z nich není součástí ISO společnosti, většinou se ovšem jedná  

o země třetího světa. I do budoucna se bude systém norem rozšiřovat, s novými 

technologiemi a postupy výroby či obchodu, budou pravděpodobně zaváděny nové normy, 

které budou exaktně popisovat a vymezovat jejich řízení či dopad na životní prostředí. 
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ABSTRAKT 

 

David GÖRNER SYSTÉM ŘÍZENÍ KVALITY A ENVIROMENTU DLE ČSN EN ISO 

9001:2009 A 14001:2005 VE SPOLEČNOSTI SERVIND S.R.O. Bakalářská práce. 

Evropský polytechnický institut, s.r.o. Kunovice 

 

Vedoucí práce: Ing. Martin Götz 

 

 

Klíčová slova: politika kvality a životního prostředí, společnost, norma, kvalita, standardy, 

řízení dokumentace, systém řízení kvality a životního prostředí 

 

Práce popisuje základní pravidla vydávání standardů, popisuje vydání normy, její postup, 

organizaci pro normalizace a její základní principy. V teoretické části se také poohlíží  

po počtu vydaných norem v České Republice, ale i celosvětově. Práce uvádí konkrétní 

příklady ze společnosti Servind s.r.o., rozděluje její přístup ke kvalitě do kapitol a reaguje 

na pozitivní i negativní stránky legislativních požadavků normy, navrhuje další zlepšení  

a předpovídá další pokračování systému řízení kvality a životního prostředí ve společnosti. 
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ABSTRACT 

 

David GÖRNER QUALITY AND ENVIRONMENT MANAGEMENT SYSTEM 

ACCORDING TO ČSN EN ISO 9001:2009 AND 14001:2005 IN SERVIND S.R.O. 

Bachelor Thesis. European Polytechnical Institute, Ltd. Kunovice 

 

Supervisor: Ing. Martin Götz 

 

 

Key words: Policy of quality and the environment, company, standards, quality, document 

management, quality and environment management system 

 

The thesis describes the principles governing the issue of standards, describes the issue  

of standards, its procedures, standardization organizations and its basic principles. The 

theoretical part is also looking to the number of existing standards in the Czech Republic, 

but also globally. The thesis presents concrete examples of companies Servind Ltd., 

distributes its approach to the quality of the chapters and responding to positive and 

negative aspects of the legislative requirements of the standard, suggests further 

improvement and predicts the continuation of quality management and environmental 

company. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
63 

Literatura 

 [1]  NOSKIEVIČOVÁ D., TOŠENOVSKÝ J. Statistické metody pro zlepšení jakosti. 

2000. 314 s.  MONTANEX, CZ - ISBN: 80-7225-040-X 

 

[2] NENADÁL, J. A KOL. Moderní systémy řízení jakosti. Vydání 2. (doplněné; dotisk). 

2005. 282 s. Management Press, ISBN 80-7261-071-6. 

 

[3] NENADÁL J. A KOL. Moderní management jakosti. 2008 380 s. Management Press, 

ISBN 978-80-7261-186-7 

 

[4] VEBER J., PLÁŠKOVÁ A., HŮLOVÁ M., Management kvality, enviromentu a 

bezpečnosti práce. 2006. 704 s. Management Press, ISBN: 9788072611461 

 

[5] ING. MIROSLAV PRCHAL, Revize normy ČSN EN ISO 9000:2006. 2007. ČSJ Praha, 

(Sborník semináře ČSJ Praha), ISBN-13: 978-1574442618 

 

[6] ČSN EN ISO 9001:2009 Systémy managementu jakosti. 2009. Praha, 

 Český normalizační institut, 2009, 56 s. Třídící znak 010321 

 

[7] ČSN EN ISO 14001:2005 Environmentální profil 2005. Praha, 

 Český normalizační institut, 2005, 48 s. Třídící znak 010901 

 

[8] International Organization for Standardization [online] Page updated 2010-01-30 [cit. 

2010-11-18]. Dostupné z WWW: <http://www.iso.org> 

 

[9] Mezinárodní organizace pro normalizaci [online] Aktualizováno 2010-05-27 [cit. 

2010-11-18]. Dostupné z WWW: < http://mezinarodni-organizace-pro-

normalizaci.navajo.cz/> 

 

[10] International Organization for Standardization [online] Page updated 2008-03-05 [cit. 

2010-11-18]. Dostupné z WWW: < http://www.answers.com/topic/international-

organization-for-standardization>  

 



 

 
64 

[11] International Standards Organisation / ISO [online] Page updated 2009-10-12 [cit. 

2010-12-28]. Dostupné z WWW: <http://www.rftraq.com/active_rfid_standards.html>  

 

[12] ISO Specialista [online] Aktualizováno 2006 [cit. 2010-12-28]. Dostupné z WWW: 

http://poradna.prace.cz/encyklopedie-profesi/s/specialista-iso 

 

[13] Česká společnost pro jakost, [online] Aktualizováno 2007-08-27 [cit. 2010-12-28]. 

Dostupné z WWW: <http://www.csq.cz/cs/o-spolecnosti-z.html> 

 

[14] Sdružení pro certifikaci systémů jakosti [online] Aktualizováno 2011 [cit. 2010-12-

29]. Dostupné z WWW: 

<http://www.cqs.cz/referencegraf1.php?od=1999&do=2010&go=P%F8ekreslit> 

 

[15] MKB Consulting, ISO 9001 [online] Aktualizováno 2010 [cit. 2010-12-29]. Dostupné 

z WWW: <http://www.mbk.cz/iso-9001> 

 

[16] Interní materiály společnosti Servind 

 

[17] HOWARD S. GITLOW Quality Management Systems: A Practical Guide 

2000. CRC Press; 1 edition, 296 s.  ISBN-10: 1574442619 

 

[18] B. PURUSHOTHAMA Effective implementation of quality management systems, 

2011 Woodhead Publishing Limited, 168 s. ISBN 0 85709 001 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
65 

Seznam zkratek 

ADR  Přeprava nebezpečného zboží 

Aj.  a jiné 

Apod.  a podobně 

AQAP  Allied Quality Assurance Publication 

ART  Autorepairtechnic 

a.s.  Akciová společnost 

ASME  American Society Of Mechanical Engineers 

ASQ   American Society for Quality 

Atd.  a tak dále 
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Příloha č. 1: Členské státy ISO 

Zěmě: Akronym: Členství jako:                 TC:      PDC: 

Afghanistan  ANSA  Correspondent member  0   1  

Albania  DPS  Correspondent member  4   3  

Algeria  IANOR  Member body  41   3  

Angola  IANORQ  Correspondent member  0   1  

Antigua and Barbuda  ABBS  Subscriber member  0   0  

Argentina  IRAM  Member body  327   3  

Armenia  SARM  Member body  38   3  

Australia  SA  Member body  471   3  

Austria  ASI  Member body  512   3  

Azerbaijan  AZSTAND  Member body  9   3  

Bahrain  BSMD  Member body  10   2  

Bangladesh  BSTI  Member body  19   2  

Barbados  BNSI  Member body  60   3  

Belarus  BELST  Member body  161   2  

Belgium  NBN  Member body  543   3  

Benin  CEBENOR  Correspondent member  23   2  

Bhutan  SQCA  Correspondent member  6   1  

Bolivia  IBNORCA  Correspondent member  12   3  

Bosnia and Herzegovina  BAS  Member body  72   2  

Botswana  BOBS  Member body  29   3  

Brazil  ABNT  Member body  428   3  

Brunei Darussalam  CPRU  Correspondent member  6   3  

Bulgaria  BDS  Member body  347   3  

Burkina Faso  FASONORM  Correspondent member  0   0  

Burundi  BBN  Subscriber member  0   0  

Cambodia  ISC  Subscriber member  0   0  

Cameroon  ANOR  Member body  31   3  

Canada  SCC  Member body  376   3  

Central African Republic  SNQCA  Subscriber member  0   0  

Chile  INN  Member body  103   2  

China  SAC  Member body  698   3  

Colombia  ICONTEC  Member body  140   3  

Congo, The Democratic Republic of the Congo  

 OCC  Member body  14   1  

Congo, the Republic of the  ACONOR  Correspondent member  0   3  

Costa Rica  INTECO  Member body  27   3  

Croatia  HZN  Member body  183   2  
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Cuba  NC  Member body  201   3  

Cyprus  CYS  Member body  65   3  

Czech Republic  UNMZ  Member body  584   3  

Côte d'Ivoire  CODINORM  Member body  50   2  

Denmark  DS  Member body  319   3  

Dominica  DBOS  Subscriber member  0   0  

Dominican Republic  DIGENOR  Correspondent member  0   3  

Ecuador  INEN  Member body  87   3  

Egypt  EOS  Member body  248   3  

El Salvador  CONACYT  Correspondent member  14   0  

Eritrea  ESI  Subscriber member  0   0  

Estonia  EVS  Correspondent member  71   1  

Ethiopia  QSAE  Member body  116   3  

Fiji  FTSQCO  Member body  10   2  

Finland  SFS  Member body  533   3  

France  AFNOR  Member body  713   3  

Gabon  ANTT  Correspondent member  0   1  

Gambia  GAMSFP  Correspondent member  1   0  

Georgia  GEOSTM  Correspondent member  1   2  

Germany  DIN  Member body  709   3  

Ghana  GSB  Member body  27   2  

Greece  ELOT  Member body  194   3  

Guatemala  COGUANOR  Correspondent member  0   1  

Guinea  IGNM  Correspondent member  0   0  

Guyana  GNBS  Subscriber member  0   0  

Honduras  COHCIT  Subscriber member  0   0  

Hong Kong, China  ITCHKSAR  Correspondent member  215   2  

Hungary  MSZT  Member body  478   3  

Iceland  IST  Member body  148   3  

India  BIS  Member body  597   3  

Indonesia  BSN  Member body  219   3  

Iran, Islamic Republic of  ISIRI  Member body  308   3  

Iraq  COSQC  Member body  31   3  

Ireland  NSAI  Member body  262   3  

Israel  SII  Member body  211   3  

Italy  UNI  Member body  653   3  

Jamaica  BSJ  Member body  99   3  

Japan  JISC  Member body  668   3  

Jordan  JSMO  Member body  22   3  
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Kazakhstan  KAZMEMST  Member body  72   2  

Kenya  KEBS  Member body  195   3  

Korea, Democratic People's Republic  

 CSK  Member body  95   2  

Korea, Republic of  KATS  Member body  698   3  

Kuwait  KOWSMD  Member body  6   2  

Kyrgyzstan  KYRGYZST  Correspondent member  0   1  

Lao People's Democratic Rep.  DISM  Subscriber member  0   0  

Latvia  LVS  Correspondent member  3   3  

Lebanon  LIBNOR  Member body  19   3  

Lesotho  LSQAS  Subscriber member  0   0  

Liberia  LDS  Correspondent member  0   0  

Libyan Arab Jamahiriya  LNCSM  Member body  34   3  

Lithuania  LST  Member body  59   3  

Luxembourg  ILNAS  Member body  36   1  

Macau, China  CPTTM  Correspondent member  0   0  

Madagascar  BNM  Correspondent member  0   0  

Malawi  MBS  Correspondent member  2   2  

Malaysia  DSM  Member body  252   3  

Mali  MLIDNI   Member body  10   3  

Malta  MSA  Member body  36   3  

Mauritania  DNPQ  Correspondent member  0   1  

Mauritius  MSB  Member body  65   3  

Mexico  DGN  Member body  164   3  

Moldova, Republic of  INSM  Correspondent member  41   3  

Mongolia  MASM  Member body  147   3  

Montenegro  ISME  Correspondent member  17   2  

Morocco  SNIMA  Member body  68   3  

Mozambique  INNOQ  Correspondent member  0   3  

Myanmar  MSTRD  Correspondent member  0   0  

Namibia  NSI  Member body  4   3  

Nepal  NBSM  Correspondent member  0   0  

Netherlands  NEN  Member body  573   3  

New Zealand  SNZ  Member body  159   3  

Nigeria  SON  Member body  31   3  

Norway  SN  Member body  331   3  

Oman  DGSM  Member body  22   3  

Pakistan  PSQCA  Member body  145   3  

Palestine  PSI  Correspondent member  5   3  
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Panama  COPANIT  Member body  1   1  

Papua New Guinea  NISIT  Correspondent member  1   1  

Paraguay  INTN  Correspondent member  0   1  

Peru  INDECOPI  Member body  19   3  

Philippines  BPS  Member body  118   3  

Poland  PKN  Member body  623   3  

Portugal  IPQ  Member body  345   3  

Qatar  QS  Member body  24   2  

Romania  ASRO  Member body  695   3  

Russian Federation  GOST R  Member body  616   3  

Rwanda  RBS  Correspondent member  2   2  

Saint Lucia  SLBS  Member body  5   3  

Saint Vincent and the Grenadines   

 SVGBS  Subscriber member  0   0  

Saudi Arabia  SASO  Member body  151   3  

Senegal  ASN  Member body  4   3  

Serbia  ISS  Member body  422   3  

Seychelles  SBS  Correspondent member  0   1  

Sierra Leone  SLSB  Correspondent member  0   0  

Singapore  SPRING SG  Member body  133   3  

Slovakia  SUTN  Member body  438   3  

Slovenia  SIST  Member body  91   2  

South Africa  SABS  Member body  409   3  

Spain  AENOR  Member body  608   3  

Sri Lanka  SLSI  Member body  183   2  

Sudan  SSMO  Member body  10   2  

Suriname  SSB  Correspondent member  0   2  

Swaziland  SWASA  Correspondent member  10   3  

Sweden  SIS  Member body  531   3  

Switzerland  SNV  Member body  508   3  

Syrian Arab Republic  SASMO  Member body  18   3  

Tajikistan  TJKSTN  Correspondent member  11   1  

Tanzania, United Republic of  TBS  Member body  138   3  

Thailand  TISI  Member body  264   3  

The former Yugoslav Republic of Macedonia  

 ISRM  Member body  9   2  

Togo  CSN  Correspondent member  0   0  

Trinidad and Tobago  TTBS  Member body  80   3  

Tunisia  INNORPI  Member body  164   3  
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Turkey  TSE  Member body  357   3  

Turkmenistan  MSST  Correspondent member  0   0  

USA  ANSI  Member body  602   3  

Uganda  UNBS  Correspondent member  19   2  

Ukraine  DSSU  Member body  273   3  

United Arab Emirates  ESMA  Member body  12   2  

United Kingdom  BSI  Member body  710   3  

Uruguay  UNIT  Member body  45   3  

Uzbekistan  UZSTND  Member body  5   1  

Viet Nam  STAMEQ  Member body  72   3  

Yemen  YSMO  Correspondent member  3   1  

Zambia  ZABS  Correspondent member  4   1  

Zimbabwe  SAZ   Correspondent member  45  3  
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Příloha č. 2: Certifikát ISO 9001 

 

 

 
 
Obr. č. 4: Certifikát 9001 
Zdroj: [16]  
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Příloha č. 3: Certifikát ISO 14001 

 

 

      
 
Obr. č. 5: Certifikát 14001 
Zdroj: [16]  
       


