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FAQ - Nejcastéjsi otazky z oblasti CERTIFIKACE

Poskytujeme kvalitni sluzby, jejichz popis pirikladame. Potfebujeme certifikat ISO. Co mame
udélat, abychom ho ziskali? Predseda pfedstavenstva firmy A.

Jako stavitel akreditovaného organu pro certifikaci systémid jakosti mimo jiné v oborech
telekomunikace, informatika a sluzby pro podniky uvadim zjednodusena pravidla.

V soucasné dobé plati pro systém fizeni jakosti norma CSN EN ISO 9001:2001 a tuto normu asi
mate na mysli (dale budu pouzivat pouze norma). Tato norma je charakterizovana orientaci na
spokojenost vSech partnerti, tedy hlavné zakaznikl, ale i vlastnikli, zam&stnancti a hlavnich
dodavatelt.

Zakladem je definice rozsahu produkce, které se certifikace tyka. Tento rozsah je napsany na
certifikdtu a ma byt srozumitelny a jednoznacny. Z toho vyplyva, Ze je tedy zpravidla je jiny nez to,
co je napsano v zivnostenském opravnéni. Ptiklad: V Zivnostenském opravnéni je napséano ,,Nakup
a prodej zbozi s vyjimkou ....“ a ,,Poradenska Cinnost™ a ,,Servis a opravy elektrotechnickych
zatizeni“. Na certifikatu bude napsano: ,,Projekce, montaz a servis pocitacovych siti typu LAN a
WAN*“. Norma pfipousti, aby byla certifikovana pouze ¢ast produkce, takze kdyz kromé toho ve
vlastni prodejné prodéavate i PC, tiskdrny HP a hry, tak zalezi na stanoveni rozsahu, jestli bude na
certifikdtu kromé& prvni ¢innosti pfipsana druha cinnost ,, Maloobchodni prodej vypocetni
techniky*“.

Stanoveni rozsahu je vyznamné, protoze pro kazdou certifikovanou ¢innost musi byt popsany
procesy a zadokumentovany postupy.

Z popisu vasi produkce vyplyva, ze vlastni realizaci mate dobfe organizovanou a pravdépodobné
fakticky splnuje vétSinu pozadavkii normy. Ale norma ptedepisuje pozadavky nejen na realizaci
produkce, ale na cely systém fizeni a jeho dokumentaci.

Konkrétné:

e musi byt zpracovana procesni analyza certoikované produkce a stanoveny jakostni kriteria pro
kazdy proces

e musi byt jasné definovana a sdélovana odpovédnost a pravomoci kazdého pracovnika s vlivem

e musi byt zpracovana tzv. politika jakosti a jeji cile, tedy strategicky plan kam se chcete se sys-
témem fizeni jakosti dostat za cca 5-10 let a jak budete pribézné zjistovat, zda se k témto
cilim blizite (naptiklad pocet reklamaci, pocet chybné produkce, primérnd doba obsluhy, po-
meér rezijnich a vykonnych pracovnikti apod)

e musi byt zpracovan tzv. plan jakosti, tedy kdy, kde, kdo a jak bude kontrolovat vysledky inter-
nich procesti a pomoci jakych zaznami bude mozno zpétné dohledat, ze vaSe ¢innost prob¢hla
radné podle predepsanych postupti

e musi byt zaveden systém planovany systém interni kontroly (tzv. interni audity) dle norny ISO
19011

e musi byt zavedena funkce zmocnénce pro jakost, ktery musi byt ¢lenem vedeni a dohlizi na
chod celého systému fizeni jakosti a periodicky ho pro celé vedeni analyzuje a navrhuje jeho
neustalé zlepSovani

e musi byt zaveden systém, jak se feSi vSechny zjisténé zavady (tzv. neshody) a jak se k nim
pfijimaji napravna a preventivni opatieni

e musi byt zaveden systém méfeni spokojenosti Vasich zakaznik

e musi byt zavedeno planovani v oblasti lidskych zdrojt a infrastruktury a periodické hodnoceni
zpusobilosti pracovnikil vykonavat svéené funkce

e cely systém fizeni musi byt pisemné popsan pomoci tzv. ptirucky jakosti a souvisejicich inter-
nich smérnic (napfiklad Organizaéni fad, Pracovni fad atd) a pracovnich postupd (napiiklad
piijem zakazky apod.), souvisejicich formulait, software a databazi a to véetné pravidel pro
zmény této dokumentace.

Pokud takovy fidici systém je zaveden a v provozu alespon tak dlouho, aby se nejméné 1 x
otocil plan internich auditd a nejméné 1 x probéhla analyza celkového systému fizeni, tak 1ze
pristoupit k jeho certifikaci.
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Jak probiha vlastni certifikace a co pro nas znamena predaudit?

Certifikace sestava ze dvou krokti

A. Provéii se dokumentace, zda popsany systém plni v§echny povinné pozadavky normy.

B. Na misté se provéii, zda pracovnici znaji a dodrzuji "svoji" ¢ast dokumentace a hlavné zda
radné vedou v této dokumentaci predepsané zaznamy.

Pokud je v kroku A zjisténa shoda dokumentace s normou a v kroku B shoda praxe s dokumentaci,
je vydan certifikat, zpravidla na 3 roky. Pokud je zjisténa né&jaka neshoda, neni certifikat az do
jejiho odstranéni vydan.

Pfedaudit znamena, ze dokumentace je diive nez ,,okem pfisného auditora konstatujiciho chyby*
zkontrolovana auditorem ve funkci ,,0svétovy pracovnik®. To znamena, Ze pfi zjisténi neshody
v dokumentaci na rozdil od certifikace konstatujici neshodu je neshoda podrobné vysvétlena a
soucasné je tieba uvést nekolik (vzdy vice nez 1) moznych a obvyklych feSeni. Z téchto feseni si
potom organizace sama jedno vybere a aplikuje na své poméry. Pfitom certifika¢ni organ nesmi
navrhnout pouze jedno feSeni, protoze potom by certifikoval svilij nazor a tedy by nebyl objektivni.

Ptedaudit u seridznich certifikacnich organi zleviiuje vlastni certifikaci, protoze zrychluje krok A.

Jak obvykle probiha zavadéni systému fizeni jakosti podle modelu ISO9001?

Obvykly postup v organizaci do 70 pracovnikl je smluvni zajisténi konzultacni podpory a pak je
postup nasledujici:

a) Zakladem je urceni n¢koho z vedeni, kdo bude mit cely systém fizeni jakosti na starosti (tzv.
manazer jakosti). Podle naSich zkuSenosti ho tato ¢innost v mensi organizaci v obdobi zavadéni
(cca pul roku) vytizi asi z 50%, pozdéji asi ze 20 %.

b) Predaudit zac¢iné inventurou vSech internich smérnic, které se tykaji procest zarazenych do
certifikace. Vysledkem inventury je:
* procesni analyza
* stanoveni rozsahu systému fizeni jakosti (zda bude naptiklad rozsiten o ptidavné pozadavky
AQAP 2130, ISO 13485, o systém tizeni pohledavek, o systém fizeni marketingu, o G¢etni
smérnice apod)
* seznam smérnic a formulari/databazi, které vyhovuji a neni tfeba je ménit
* seznam smeérnic a postupu a formulaid/databazi, které je tieba dat do souladu s normou
* seznam smérnic a postuptl a formulari/databazi, které je tfeba dode€lat

c) Pak se zpracuje harmonogram, kdy a kdo jednotlivé dokumenty pfipravi. K tomu se zpravidla
potada jednodenni workshop pro vedouci pracovniky, kde se vysvétli podstata normy a co
konkrétné kterého vedouciho ocekava za praci a co mu to v budoucnu piinese.

d) Konzultant poskytne ke vSem potiebnym dokumentim vzory, které variantné fesi pozadavky
normy. Vlastni prace na pfipravé dokumentl uvnitf podniku organizuje manazer jakosti.
Mezivysledky pribézné posilé pires internet konzultantovi a ten je s komentafti vraci.

e) Jakmile je dokumentace hotova, probéhne jeji schvaleni, proskoleni a zavedeni do praxe.

f) Zhruba po 1 az 3 mésicich provozu se spusti interni audity a nasledné pfezkoumani celé¢ho
systému vedenim.

g) Tim je organizace pfiopravena na certifikaci.

Jak dlouho trva zavadéni systému fizeni jakosti podle modelu ISO9001?

Podle nasSich zkusSenosti zavadéni systémi jakosti nejrychleji (od rozhodnuti do zahajeni certifikace
za cca 3 mesice) zvladnou dcefinné spolecnosti zahrani¢nich koncernti, které v podstaté pouze
prekladaji a aplikuji dokumentaci systému fizeni prevzatou z mateiského koncernu. Pokud systém
vznika v dobfe fizené organizaci, tak to zatim nikdo nezvladl rychleji nez za pul roku, ale nejsou
vyjimkou i dvou nebo 3-leté lhiity. Zhruba Ctvrtina organizaci to v prubchu praci vzda, protoze
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nejsou schopni srozumitelné popsat své procesy anebo nemaji kapacity na kontrolni ¢innosti (to je
vétSinou problém malych organizaci, Ze nejsou schopni zajistit, aby vSechny rozhodujici vystupy
byly zkontrolovany tzv. druhym okem nebo validaci, coz je zakladni pozadavek normy).

Jak lze zajistit, aby byl zavedeny systém fizeni jakosti pfinosem a ne byrokratickou zatézi?

Nase zkusenosti ukazuji, Ze nad¢€ji na aspéch maji pouze takové systémy fizeni, které decentralizuji
a zpresiiuji odpovédnost nizSich ¢lankd fizeni a tim uvoliuji ruce vrcholového vedeni od opera-
tivniho fizeni. Hlavnim kriteriem musi byt efektivnost a tedy veSkeré naklady se musi planovat a
kontrolovat. To obvykle vyzaduje i drobné zmény v Ucetnictvi, kde nové zavadéné Ceské ucetni
standardy poskytuji dobré vychodisko pro automatické vystupy monitorujici ndklady na jednotlivé
skupiny internich procest, respektive plnéni planu provoznich ndkladti/vynost jednotlivych ftize-
nych oblasti. Usp&sné systémy Fizeni jakosti jsou podle nasich zkusenosti v prvé fadé o pendzich,
protoze jenom spokojeny zakaznik se vraci a plati spravedlivou cenu.
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