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Účel

Účelem tohoto dokumentu je popsat metody a postupy, které se uplatňují při měření, analýzách 
a zlepšování procesů probíhajících ve společnosti.

1. Rozsah platnosti

Platí pro všechny zaměstnance společnosti „PRINTED, spol. s r. o.“ odpovědné za měření, analýzu a zlepšování.

2. Termíny, definice, zkratky

	Termín
	Zkratka
	Definice

	Dokument
	
	Informace (údaje obsahující význam) a její podpůrné médium.

	Dokumentace
	
	Soubor dokumentů a/nebo záznamů.

	Manažer jakosti
	MJ
	Jmenovaný zaměstnanec, který shromažďuje údaje související s tvorbou, zaváděním a řádnou funkcí systému řízení jakosti, vypracovává záznamy a předkládá je ke schválení PVJ, pracuje dle pokynů PVJ.

	Normy řady ISO 9000
	
	Soubor mezinárodních norem, které specifikují požadavky na zabezpečování systému jakosti.

	Proces
	
	Soubor vzájemně souvisejících nebo vzájemně působících činností, které přeměňují vstupy na výstupy.

	Představitel vedení pro jakost
	PVJ
	Jmenovaný zaměstnanec, který je součástí vedení, odpovídající za zavedení a udržování procesů systému řízení jakosti.

	Společnost
	
	„PRINTED, spol. s r. o.“ 

	Správce procesu
	SP 
	Odpovědný zaměstnanec, který odpovídá za daný proces.

	Systém řízení jakosti
	SŘJ
	Soubor vzájemně souvisejících nebo vzájemně působících prvků pro stanovení politiky a cílů jakosti a k dosažení těchto cílů s ohledem na jakost.

	Vedoucí zaměstnanec
	VZ
	Zaměstnanec odpovědný za řízení organizační části společnosti (útvaru, úseku) nebo odborné činnosti.

	Vrcholové vedení

(Jednatel společnosti)
	JS
	Jednatel a vedoucí zaměstnanci, mu přímo podřízeni, kteří na nejvyšší úrovni usměrňují a řídí společnost.

	Záznam
	Z
	Dokument, v němž jsou uvedeny dosažené výsledky nebo kterým se poskytuje důkaz o provedených činnostech.

	Zpracovatel 
	ZP
	Zaměstnanec (funkce), který dokument vypracoval, řídí připomínkové řízení a předá originál dokumentu ke schválení.

	majitelé
	M
	Hana a Jaromír Šimkovi

	
	VV
	vedoucí výroby

	
	PTK
	pracovník technické kanceláře

	
	VS
	vedoucí střediska

	
	SP
	pracovník pověřený vedením střediska přípravy dat

	
	SV
	pracovník pověřený vedením střediska vrtaček

	
	SO
	pracovník pověřený vedením střediska osvitu

	
	SG
	pracovník pověřený vedením střediska galvaniky

	
	SK
	pracovník pověřený vedením střediska kontroly


Definice a vysvětlení veškerých obecně používaných termínů a zkratek jsou uvedeny v dokumentu PJ-20 Termíny, definice, zkratky.

3. Odpovědnost a pravomoci

Správce procesu: J

	Činnosti a úkoly
	Odborné útvary
	J
	MJ
	VV
	SK
	VS 

	Procesy vztahující se k zákazníkovi - dotazníky
	o
	s
	S
	S
	

	Analýzy, koordinace a zpracování ZSJ
	o
	O
	S
	s
	 

	Řešení neshod
	S
	O
	S
	S
	 

	Vypracování NO
	S
	o
	s
	S
	 

	Výstupní kontroly
	-
	-
	O
	O
	 

	Vstupní kontroly
	-
	S
	S
	 
	O


O - odpovídá za provedení
S - spolupracuje


4. Monitorování a měření

4.1 Obecně

Postupy ověřování jakosti zahrnují tyto oblasti:

· měření spokojenosti zákazníka

· interní audity

· měření a monitorování procesů

· měření a monitorování produktu

4.2 Měření spokojenosti zákazníka

Účelem je zjištění, zda byly splněny všechny požadavky zákazníka a jeho spokojenost s jednotlivými procesy společnosti.

Ve společnosti se získávají a analyzují informace o spokojenosti zákazníků.

Základními vstupy pro zjišťování spokojenosti zákazníků jsou dotazníky a reklamace.

Klíčový zákazníci jsou kontaktováni minimálně jednou ročně  a požádáni o vyplnění dotazníku jejich spokojenosti , který je ve společnosti dále zpracováván. Výsledky jsou zaznamenávány a analyzovány na poradách vedení. Spokojenost zákazníka se také zjišťuje dalšími postupy v průběhu zakázky a po jejím skončení.

4.3 Interní audity

Interní audity se provádějí za účelem zjištění, zda systém managementu jakosti vyhovuje požadavkům normy ISO 9001:2000 a interně stanoveným požadavkům na systém jakosti. Dále se zjišťuje, zda je systém jakosti efektivně uplatněn a udržován. Ve společnosti je prováděn systémový audit 1 x ročně.

4.4 Měření a monitorování procesů

Měření a monitorování procesů se provádí za účelem zjištění, zda procesy dosahují plánovaných výsledků. U stanovených podprocesů systému jakosti jsou určeny parametry (ukazatele výkonnosti procesů), které se měří a vyhodnocují. Souhrn je uveden v následující tabulce:

	Kapitola
	Ukazatel

	Odpovědnost vedení
	Obrat a míra zisku na zakázkách - 

Plnění strategických projektů technického rozvoje

Objem a množství uskutečněných zakázek

Růst produktivity práce

	Správa systému jakosti
	není stanoveno

	Přezkoumání vedením organizace
	není stanoveno

	Lidské zdroje
	Nemocnost a fluktuace zaměstnanců

Plnění plánu výcviku

Náklady na školení zaměstnanců

	Vybavení a pracovní prostředí
	Plnění plánu rozvoje

Podíl investic na objemu výroby 

	Finanční zdroje
	Objem pohledávek po splatnosti k celkovému objemu pohledávek

Náklady na nejakost

	Nakupování
	Hodnocení dodavatelů 

	Řízení výrobního procesu
	Průběžná doba výroby

Zmetkovitost  

 

	Skladování a manipulace
	není stanoveno

	Řízení neshod a podpora zákazníků
	Počet reklamací zákazníků

Míra spokojenosti zákazníků

	Řízení měřících a monitorovacích zařízení
	není stanoveno

	Zlepšování
	Stupeň shody systému jakosti se stanovenými požadavky (výsledky interních auditů)


5. Analýza údajů

5.1 Spokojenost zákazníků

Nestrukturované informace

Tyto informace jsou spontánní reakcí pracovníků přípravy výroby, zákazníků i jiných zaměstnanců společnosti, které reagují průběžně na podněty zákazníků. Forma není přesně specifikovaná (e-mail, fax, zápis z jednání, apod.). Tyto informace se shromažďují u JS.

5.1.1 Strukturované informace

Strukturované informace jsou zaznamenány do dotazníků a následně vyhodnocovány.

6. Řízení neshod

6.1 Neshody materiálové, produktu

Jsou stanoveny a dokumentovány postupy pro to, aby materiál nebo produkt, které neodpovídají požadavkům nebyly použity při zakázkách nebo expedovány. Tyto postupy zahrnují identifikaci, označování, přezkoumávání, vypořádání a zaznamenávání veškerých neshod. Za všechny tyto činnosti jsou stanoveny odpovědnosti. 

Neshody materiálů i produktu se zaznamenávají do  databáze podnikového intranetu , co pomáhá automatizovat a analyzovat jednotlivé neshody a jejich příčiny.
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6.2 Neshoda na vstupu

     Je-li při kontrole na vstupu zjištěna neshoda označí se neshodný produkt, umístí se na vyhrazené místo a neshoda se oznámí vedoucímu technické kanceláře. Ten  zjistí podstatu neshody a zajistí neprodlené vypořádání neshody.

6.3 Neshoda na výstupní kontrole

Neshoda na výstupní kontrole se řeší ihned s příslušným zodpovědným zaměstnancem a ten zjištěnou neshodu odstraní.

6.4 Neshoda při úřední zkoušce

-0-

6.5 Systémové neshody

Systémové neshody jsou zjišťovány při interních auditech systému jakosti. Blíže viz odstavec 
5.4 Měření a monitorování.
7. Analýza údajů

7.1 Informace od zákazníků

Informace od zákazníků se shromažďují u MJ, který provádí analýzu těchto informací, zpracovává "Zprávy o spokojenosti zákazníků" a předkládá je jednateli společnosti.

7.2 Informace z monitorování procesů a výrobků

PVJ zpracovává jedenkrát za kvartál zprávu pro vedení společnosti na základě předaných podkladů. Souhrn těchto zpráv slouží jako vstupní dokumenty pro přezkoumání SŘJ vedením společnosti 
a jedenkrát ročně jsou výsledky analýz zapracovány do roční zprávy o stavu systému jakosti. Tato zpráva je jedním z podkladů pro stanovení strategie, politiky a cílů jakosti na následující období. Cílem těchto analýz je nastavení zpětné vazby sloužící k řízení společnosti. Mezi hlavní analyzované údaje patří:

· metriky procesů

· výkonnost poskytované služby a shoda s požadavky zákazníka

· výsledky výzkumu spokojenosti zákazníků (analýzy dotazníků atp.)

· údaje o dodavatelích

· efektivity a výkonnosti společnosti (ekonomické ukazatele jako jsou ukazatele zisku, obratu atd.)

Za účelem analýzy neshod , jejich příčin a naplnění nápravných a preventivních opatření se v rovněž vede statistika na intranetu společnosti.
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8. Zlepšování

Vrcholové vedení si uvědomuje nutnost trvale zlepšovat systém jakosti. Jako zdroje pro trvalé zlepšování se ve společnosti využívají následující vstupy:

· výsledky vnitřních auditů, 

· zprávy z přezkoumání systému řízení jakosti vedením, 

· přezkoumávání politiky a cílů jakosti, 

· analýza příčin neshod a následných nápravných a preventivních opatření,

· výsledky o spokojenosti zákazníků,

· řada dalších dat a údajů.

8.1 Nápravná opatření

Na základě zjištěných neshod se ve společnosti realizují nápravná opatření, aby se zabránilo jejich dalšímu výskytu. Jsou stanoveny dokumentované postupy pro identifikaci neshody, která se zaznamená a poté se stanoví její příčina. Pro zabránění jejího opakování se vypracuje nápravné opatření, jehož účinnost se ve stanovených termínech ověřuje. Za jednotlivé fáze procesu realizace nápravných opatření jsou stanoveny odpovědnosti a jsou do něho zahrnuty všechny útvary společnosti. Z celého tohoto procesu je vypracován záznam, který se archivuje jako záznam o jakosti. 

8.2 Preventivní opatření

Lépe, než řešit neshody nápravnými opatřeními, je jim předcházet. Proto je ve společnosti ustanoven proces pro eliminování příčin potenciálních neshod. Na základě analýz dat jako jsou výsledky interních auditů, analýzy spokojenosti zákazníků, záznamy z procesu atp. se stanovují preventivní opatření. Ty jsou implementovány a poté přezkoumávány a o tom se udržují záznamy, které se archivují jako záznamy o jakosti.

9. Seznam dokumentů, které tento dokument nahrazuje

„0“

10. Seznam souvisejících dokumentů

Identifikační číslo:
Název dokumentu:

PJ-20


Termíny, definice, zkratky

S-42-01 
Řízení dokumentů a záznamů

11. Záznamy

· Nápravná a preventivní opatření (příloha č. 1)

· Záznam z výstupní kontroly

Revize dokumentu

Změnovým řízením tohoto dokumentu je pověřen zpracovatel. Vlastní změnové řízení se provádí dle ustanovení směrnice S-42-01 Řízení dokumentů a záznamů.

12. Přílohy
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