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1. Uvod

Tato pfirucka popisuje systém fizeni kvality uplatiiovany ve spole¢nosti ASPA, a.s. vsouladu s CSN EN ISO
9001:2009. Piirucka kvality je zakladem fidici dokumentace spolenosti a definuje a popisuje jednotlivé procesy,
dokumentaci a zdznamy o ¢innosti a uvadi odkazy na dalsi souvisejici dokumentaci.

2. Aplikace normativnich poZadavkii
Systém fizeni kvality je realizovan v celé §ifi ve shod¢ s pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2009 s vyjimkou ¢lanku
7.3. Navrh a vyvoj a ¢lanku 7.5.2. Validace procesi.

Oblast zavedeni a uplatiiovdni systému iizeni kvality:

e provozovani elektronickych obchodu

® provozovani rezervacnich ubytovacich systému

e zprostiedkovani prodeje internetového ptipojeni

¢ prodej reklamniho prostoru na provozovanych www strankach
® provozovani komunitniho serveru ODPOVEDI.CZ

3. Charakter, organizace a fizeni spole¢nosti

ASPA, a.s. od zahdjeni své Cinnosti v roce 2009 se zabyva provozovanim internetovych projektd v nasledujicich
oblastech
* hardware a pripojeni k internetu

WiFi.ASPA.cz - obchod s nabidkou feSeni pro bezdratové pripojeni k internetu véetné prislusenstvi

DSL.cz - server zaméfeny na problematiku moznosti pfipojeni k internetu v CR

CDMA.cz - v8e o pfipojeni k internetu v CDMA sitich Telefoniky O2 a operatora U:fon véetné fora uzivatelt

e ubytovaci sluzby
Hotely.cz - nabidky ubytovani ve vice nez tisicovce hotelti a penzionti po celé CR vcetné nabidek s akénimi
slevami

Igorez

¢ obchody s darkovym zboZim
Darek.cz - tipy na darky pro vSechny situace, nabidka darkt obsahuje i zazitky a relaxaéni
pobyty
Zlato-stiibro.cz - internetové klenotnictvi, Sperky z mnoha materilli - bilé zlato, titanové Sperky, chirurgicka
ocel
Faxusez—

¢ komunitni servery
ODPOVEDI.cz - po zadani dotazu z jakéhokoliv oboru odpovida komunita uzivateli serveru odpovédi.cz.

Organiza¢ni schéma a schéma produktového ¢lenéni jsou prilohou prirucky kvality

k 1.5.2009 doslo ke zméné organizacni struktury — viz pfiloha

Kontaktni informace
ASPA, a.s.

Tt. Karla IV. 635, 500 02 Hradec Kralové
IC: 259 48 253, DIC: CZ 259 48 253

Tel.:+420 493 314 011 , E-mail: info@aspa.cz, Www.aspa.cz
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4. Systém Fizeni kvality

4.1. Procesy

Spole¢nost ASPA, a.s. v souladu s pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2009 vytvofila, dokumentuje, uplatituje a
udrzuje systém managementu kvality a usiluje o jeho zlepSovani a vy$si efektivnost. Ve svych internich dokumentech
ma popsany hlavni i vedlej$i procesy, jejich vzdjemnou navaznost a odpovédnost za jejich pribéh. Odpovédnost za

udrzovani a zlepSovani systému fizeni kvality a prib&hu a kvality procesti ma manazer kvality.

Struktura a sled procesii:

a) hlavni (realizacni) procesy (tyto procesy zahrnuji innosti prezkoumani pozadavkii, pripravu produktu, kontrolu a

dodavani)

1. provozovani elektronickych obchodil

2. provozovani rezervacnich ubytovacich systému

3. zprostiedkovani prodeje internetového piipojeni

4. prodej reklamniho prostoru na provozovanych www strankach
5. provozovéni komunitniho serveru ODPOVEDI.CZ

b) vedlejsi (podpurné) procesy

fizeni dokumentace

vnitini komunikace

identifikace a sledovatelnost

ochrana produktu

. Fizeni kontrolniho a méficiho zafizeni
¢) Fidici procesy

planovéni a fizeni procesi

PNAU AW~

odpovédnost vedeni
interni provérky kvality
fizeni neshod, napravna opatieni

I N N

4.2. Dokumentace

4.2.1. Obecné
Dokumentace systému rizeni kvality zahrnuje:

Prirucku kvality, ktera obsahuje prohldSeni o Politice kvality, ptilohu Cile kvality, ptilohy Organizacni a

vybér a hodnoceni dodavateld, nakup a ovéfovani nakupu
fizeni zdroju, vycvik a Skoleni zaméstnanct

prezkoumani systému fizeni kvality vedenim

fizeni politiky kvality, planovani kvality

monitorovani, méteni a analyzy procest
proces zlepSovani systému fizeni kvality
Sled a vzajemné vazby procest vyplyvaji z jednotlivych produktovych metodik.

Produktove schéema a dale dokumentované postupy pro:

e fizeni zdrojii

* identifikaci a sledovatelnost

e provadéni internich provérek

e napravna a preventivni opateni

* hodnoceni, méfeni a ovérovani kvality,

ostatni Fidici dokumentaci, ktera se sklada

V4N

e Smérnice ¢ 1 — Rizeni dokumentii a zdznamii

e Smérnice ¢. 2 — Rizeni neshod

*  Metodika ¢. 1 - Elektronické obchody

*  Metodika ¢. 2 —Hotely

*  Metodika ¢ 3— Zprostiedkovani internetového piipojeni

*  Metodika ¢. 4 — Prodej reklamy
e Metodika ¢. 5 — Interni komunikace
«  Metodika & 6 — Udriba HW + SW

*  Metodika ¢.7 - Sprdva komunitniho serveru Odpovedi.cz
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e Externi dokumentace

4.2.2. Prirucka kvality
Piirucka kvality upfesiiuje oblast realizace systému fizeni kvality, specifikuje procesy a obsahuje vSechny normou CSN
EN ISO 9001:2009 pozadované dokumentované postupy nebo se odvolava na ostatni fidici dokumentaci.

4.2.3.  Rizeni dokumenti
Viz Smérnice ¢. 1 — Rizeni dokumentit a zaznamii.

4.2.4.  Rizeni zaznami
Viz Smérnice ¢. 1 — Rizeni dokumentii a zaznamii.

5. Odpovédnost vedeni spolecnosti

5 . 1 Angazovanost a aktivita managementu

Odpovédnost vedeni
Zasadni hodnoty pro formovani kultury ASPA, a.s. jsou ty, které je vrcholovy management schopen demonstrovat svym
jednanim v kazdodennim profesionalnim zivote:

e Vykon a nasazeni

¢ Dlouhodoba vize, cil, koncepce, plan

*  Pfesnost, systematicnost, detail, kvalita

¢ Oddanost, obétavost, pozitivni piistup

*  Kompatibilita ¢lent tymu, jednotnost ndstrojii a rozdilnost feseni

e Odvaha k novému, skepse vi¢i zaZitym postuptim

Normy chovdni
Normy koriguji chovani a utvareji nepsana pravidla hry. Tim se li$i od organizacnich dokumenti, zasad, procedur a
postupd.
e Manazer jde piikladem ve vykonu, nasazeni a pfistupu k firmé.
e Opravnéna kritika je dar, ktery ma smysl pfijmout. Kritizujici vyjadfuje fakt, Ze mu na kritizovaném zalezi.
Obohacuje jeho poznani situace a poskytuje jiny thel pohledu.
*  Neopravnéna kritika neni osobni utok, ale chyba v usudku. I tato ma cennou vypovidaci hodnotu.
e Oteviené dvefe a pozitivni pfistup ,,jak mohu pomoci je vychodiskem jednani.
¢ Symboly postaveni nejsou znatelné v tymové praci.
* Intriky a politika nejsou pfijatelné jako néstroj prosazeni.
e  (Oddanost a dlouhodoby vztah je zdkladnim stavebnim kamenem budovani tymu.
* Je zazita neformalnost v oblékani bézného pracovniho dne stejné jako okamziky, pfi nichZ je nutny spolecensky
odév. Pouzivame kiestni jména v osloveni a tykani na vSech Grovnich.

Firemni vize
Budeme vyvijet ¢innost smétujici k uspéSnému rozvoji produktového portfolia firmy (viz odst.3.)

Zakaznici

Budeme nabizet takova feSeni potfeb zdkaznikd, kterd pfinaseji vzdy vyznamnou pfidanou hodnotu oproti jinym
dostupnym feSenim na trhu.

Vztahy se zdkazniky budou nejen v souladu se zakony. Pfi uzavirani obchodut se zakazniky budeme navic udrzovat
vysoky eticky standard pro udrzeni a posileni dobré povésti spolecnosti ASPA, a.s.

Zaméstnanci
Zaméstnanci budou vzdy nejcennéj$im aktivem spole¢nosti. Budeme proto vénovat jejich motivaci neobvyklou

pozornost. Dobfe motivovani a s cili spolecnosti plné€ ztotoznéni zaméestnanci ptinaseji nejlepsi vysledky.

Akcionari
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Spoleénost bude udrzovat zdravy meziroéni riist v ramci v§ech provozovanych aktivit. Zakladnim cilem nejsou
kratkodobé efekty projevujici se v mési¢nich ucetnich vykazech, ale dlouhodobé budovani hodnoty pro akcionaie tak,
aby za kazdych 5 let doslo minimalné ke zdvojnasobeni hodnoty spole¢nosti ASPA, a.s..

5.2. Zameéreni na zakaznika

Atraktivita firmy

Pojem atraktivity firmy je zaveden za iCelem jasného vymezeni pfinosti marketingu a planovani kvality k neustalému
zlepSovani nabidky produktii ASPA, a.s.

Marketing
Marketing je v ASPA, a.s. chapan jako souhrn vSech mentalnich a fyzickych procest, které smétuji k poznani trzni

situace a pfislusné upravé celkového marketingového mixu ve prospéch zvysSeni jeho G¢innosti.

Zakaznik a znalost jeho potieb a specifickych pozadavkl je zékladni podminkou pro uspéSné uplatnéni na trhu.
Rozpoznavani trzni situace (zjednoduSené feceno poptavky) je neustaly proces, na ktery navazuje pfislusna uprava
celkového marketingového mixu (zjednodusené feceno nabidky).

Odpovédnost za tento proces ma manazer pro internetové projekty ve spolupraci s marketingovym manazerem.

Ostatni vlastnosti pojmu ASPA. a.s.

ASPA, a.s. poskytuje kromé celkového marketingového mixu i nezanedbatelny finan¢ni piinos (orgdniim statni spravy v
podob¢ dani), ptilezitosti k dal§imu podnikani (dodavatelim i zdkaznikiim), uplatnéni a uspokojeni (zaméstnanciim a
akcionarum).

Celkova atraktivita
Celkova atraktivita pojmu ASPA, a.s. je sjednoceni celkového marketingového mixu s ostatnimi vlastnostmi pojmu
ASPA, a.s., které byly definovany vyse.

5 . 3 « Politika kvality

Politika kvality a zivotniho prostiedi ASPA, a.s. je vyhlasena vrcholovym vedenim na zaklad¢é vyty¢ené vize a spolecné
vyznavanych hodnot, které jsou vychodiskem pro jeji naplnéni. Vedeni spolenosti se dale zavazuje stanovovat
konkrétni cile v nasledujicich koridorech:

Zlepsovani
Veskeré tsili je zaméfeno na neustdlé zvySovani kvality a zlepSovani sluzeb zdkaznikim. Budeme usilovat o dalsi
zvyseni zajmu zakaznikl o znacku ASPA, a.s. a znacky jednotlivych produktti a prohloubeni vSech obchodnich vztaht.

Rozsirovani produktového portfolia

Zvlastni pozornost bude vénovana vybéru skupin produktl, které lze piedstavit na stavajicich trzich v kratkodobém
horizontu. Pro dlouhodobé udrzitelny rozvoj je nutné vystihnout strategické sméry, které maji Sanci na 'preziti” v dob¢
nasycenych trhi.

Zvyseni kapacity pri zachovani kvality poskytovanych sluzeb

Kapacita bude zajisténa tak, aby aktualni objem objednavek byl komplexné vykryt provozem jedné smény v bézném
pracovnim tydnu. Pfipadné nasazeni dal§ich smén umozni pruzné znasobeni objemu poskytovanych sluzeb bez casovych
prodlev a finan¢nich investic.

Zdroje firmy

Spolecnost si klade za cil:

e Planovat a zabezpecovat opravy a modernizaci firemni infrastruktury, zejména v oblasti informacnich technologii.

e Vytvéfet a udrzovat pracovni podminky pro zaméstnance tak, aby jejich zaméstnani ve firmé pro né bylo
perspektivni a prestizni, vytvaret zaméstnancim podminky pro dal$i vzdélavani a profesionalni rist a efektivné je
v tomto podporovat.

5.4. Planovani

5.4.1. Cile kvality
Vedeni spolecnosti kazdoro¢né zadava tikoly, jejichz cilem je zlepSeni kvality vyrobki a sluzeb. Hodnoceni plnéni cilt
kvality je soucasti zaveér prezkoumani systému fizeni kvality vedenim. Cile kvality tvori prilohu ¢. 1 této prirucky.
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5.4.2. Plénovani systému fizeni kvality
Hlavnimi nastroji planovani kvality jsou cile kvality, dokumentace systému fizeni kvality a pldnovani zdroju (plén
Skoleni, plan oprav a udrzby). Zavazné postupy a ¢innosti v oblasti planovani systému fizeni kvality jsou tyto:

® Roc¢ni revize tidici dokumentace — provadi manazer kvality.

* Prezkoumani systému fizeni kvality vedenim, stanoveni a hodnoceni politiky kvality a cili kvality — zpravu
zpracovava manazer kvality.

* Planovani a provadéni internich provérek kvality — provadi externi auditor.

®  Aktualizace a hodnoceni planu Gdrzby a planu $koleni — provadi manazer kvality.

*  Evidence méfidel a planovani jejich udrzby - odpovida produktovy manazer wifi.aspa.cz.

5.5. Odpovednost, pravomoc a komunikace

5.5.1.  Povinnost a pravomoc

Zakladni organiza¢ni a produktové uspofadani firmy zobrazuje organizacni a produktové schéma (pfiloha pfirucky),

odpovédnosti a pravomoci, vzadjemnou zastupitelnost pracovnikd a zakladni prava a povinnosti vSech pracovnikd firmy

upravuji popisy pracovnich pozic. Tyto dokumenty jsou uvedeny v internim informacnim systému (IS) http://is.aspa.cz.

Nejvyssi vedeni ASPA, a.s. tvofi:

RED Reditel akciové spoleénosti (predseda predstavenstva)
Mngl Manazer pro internetové projekty (spolumajitel firmy)
Mng2 Manazer pro telekomunikacni sluzby (spolumajitel firmy)

5.5.2.  Predstavitel managementu

Za plnéni pozadavkll na systém fizeni kvality, za jeho pfezkoumavani a hodnoceni a za komunikaci se zamé&stnanci
v této oblasti, je odpovédny feditel, ktery soucasn¢ vykonava funkci manazera kvality (pfedstavitele vedeni pro jakost).
Stanovuje a v planovanych terminech zajistuje realizaci tikolll, navrhi na zlepSeni a optimalizaci procesti, sméfujicich ke
zlepseni kvality a hospodatského vysledku spolecnosti.

5.5.3.  Interni komunikace
Efektivni komunikace je pro ASPA, a.s. nezbytnou soucasti ispé$ného fungovani systému fizeni kvality.

Komunikace vedeni spolecnosti

Vrcholovy management hodnoti dosazené vysledky uplynulého roku a predklada vizi planu na rok nadchazejici na
pravidelnych poradach, které se konaji zpravidla v prosinci bézného roku. Podkladem pro jednani jsou dosazené
vysledky, jejich analyza a zména prijata ke splnéni cile. Vysledkem jednani je predstaveni jiz aktualizovanych
strategickych plant.

Druhy a metody interni komunikace :

ustni - osobni setkani, telefon

pisemnd - rukou, e-mailem

webové formuldre - back office jednotlivych produkti, www.taskpool.net,
intranet - http://is.aspa.cz

porady

nastenky

Ustni a pisemna komunikace, pravidla pro vyuzivani webovych formulaft a internetu jsou popsana v Metodice ¢. 5 —
Interni komunikace.

Porady

Ro¢ni - porady vedeni firmy se vSemi pracovniky, kde jsou presentovany dosazené vysledky a vyhled na dalsi obdobi
Produktové — za ucasti feditele a prislusného produktového manazera se hodnoti vysledky, fesi se organizacni problémy,
sleduje se plnéni cilt kvality a stanovuji priority na dalsi obdobi (zpravidla 1x 14 dni)

Organizacnich jednotek — feSi problematiku jednotlivych produktovych useki, navazuji na "produktové” porady (¥idi
produkt.manazer)

Operativni (zpravidla kazdodenni 15 min.) porady s vybranymi produkt.manaZery - hodnoti se provozni problematika
predchazejiciho dne, kterd ‘'nepocka” do terminu ‘fadné” produktové porady.



http://www.taskpool.net/
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5.6. Prezkoumani systému managementu

5.6.1.  Vseobecné
Systém fizeni kvality je pravideln€ jednou ro¢n¢ prezkoumavan, za icelem ovéfeni jeho efektivity.

5.6.2.  Vstup pro prezkoumani
Vstupem pro piezkoumani systému fizeni kvality jsou tyto informace:
® plnéni politiky a cili kvality
¢ vysledky externich a internich auditi
¢ plnéni zavazki k zakaznikiim a zpétna vazba od zakaznikt
¢ informace o vykonnosti procest (vystupy méfeni a monitorovani)
e  rozbor vnitinich neshod a reklamaci, ndpravna a preventivni opatieni
* realizovana opatieni z predchozich pfezkoumani a jejich hodnoceni
* piipadné zmény v ¢innostech a v organizaci spolecnosti ovliviujici systém fizeni kvality
*  doporuceni ke zlepSovani produktu ve vztahu k potfebam zékaznika, doporuceni pro zlepSovani zdroju (finance,
majetek, zaméstnanci).

5.6.3.  Vystup z prezkoumdni
O vysledcich pfezkoumani zpracuje manazer kvality zpravu, ktera obsahuje hodnoceni zjisténého stavu. Zpravu projedna
predstavenstvo firmy. Soucasti zpravy je pak zapis obsahujici tato rozhodnuti predstavenstva:

* rozhodnuti ke zlepSovani efektivnosti systému fizeni kvality
e rozhodnuti ke zlepSovani produktu ve vztahu k pozadavktim zakaznika
¢ rozhodnuti k potfebam na rozsifeni nebo zlepseni zdroja.

6.  Rizeni zdrojii

6.1. Financni zdroje

Odpovednost za fizeni ekonomiky a finan¢nich zdroji ma feditel ve spolupraci s hlavni ucetni. Pravidelnymi vystupy pro
analyzu a fizeni finan¢nich zdroja jsou informace uspofddané ve formé ucetni evidence, UcCetnich zavérek, danovych
pfiznani a financnich plant. Ekonomické vysledky jsou projednavany na pravidelnych poradach. Za kompletaci
ekonomickych vysledkii odpovida hlavni tcetni

Investi¢ni a rozvojové moznosti a dostatek provoznich zdroji posuzuje vedeni firmy na zakladé¢ aktualnich
hospodariskych vysledka.

6.2. Lidske zdroje

Nejcennéjsi bohatstvi firmy spociva v lidskych zdrojich. Personalni management je kliCovy proces pro udrzeni tempa
rozvoje spolec¢nosti. ASPA, a.s. vénuje mimoiadnou pozornost nejen vybéru a zaskoleni spravnych lidi na vhodna mista,
ale i zvySovani kvalifikace stavajicich pracovniku.

Perspektivnim osobam je nabidnut plan personalniho a odborného rozvoje. Pychou vedeni firmy je fakt, ze motivace
pracovnikli dlouhodob¢ pracovat pro ASPA, a.s. je mimotadné vysoka. Fluktuace z divodu nespokojenosti pracovnika s
prostfedim, ohodnocenim, kvalitou fizeni a vztahl na pracovisti je vyjimecna.

Prijem novych zaméstnancii

Pozadavky na nového pracovnika vychazeji od vedoucich organizacnich jednotek, ktefi vyspecifikuji jeho kvalifikacni
predpoklady, schopnosti a dovednosti. Pro nového pracovnika je vytvofen novy profesiogram (pracovni napln,
odpovédnosti...) véetné urceni jeho organizacniho zafazeni a prehledu nadfizenych a podiizenych.

Vybérové rizeni

Zpravidla kazdy novy pracovnik je pfijiman na zakladé vybérového fizeni, které probiha 1éty ustilenou a osvédcenou
metodou v téchto krocich:

e formulace sdéleni a reklamni kampan

*  vyhodnoceni ptihlaSek (obvykle vice jak 10 uchazect na jednu funkci)

e Tvodni pohovory a vybér nejlepsich uchazect (cca 3-5) do IL.kola

*  skupinovy vybér (ptedstaveni firmy a funkce, standardni testy)

e vybér nejvhodnéjsiho uchazece.

Vysledky vybérového fizeni jsou u vybraného pracovnika ulozeny v jeho osobni sloZce.
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Prijimaci rizeni

Kazdy novy pracovnik absolvuje pfijimaci fizeni:
e uzavieni pracovni smlouvy

e vstupni Skoleni po nastupu do zaméstnani.

Odborna zpiisobilost, povédomi a vycvik

Pro kazdou pracovni funkci jsou urceny kvalifikatni pozadavky. K jejich naplnéni a rozvoji je stanoven plan

personalniho rozvoje a vycviku.

Plan personalniho rozvoje a vycviku zahrnuje tyto oblasti:

e vycvik dle legislativnich pozadavki (BOZP a PO) a pro zvlastni pracovni zpUsobilosti (napf. fidi¢i motorovych
vozidel),

e vycvik dle internich pozadavkt (odborna $koleni, vyuzivani HW a SW...)

* vycvik v externich kurzech pro zvyseni kvalifikace.

Zaznamy o provedeném Skoleni jsou uloZeny ve slozkach pracovnikd. Kazdy pracovnik firmy sleduje novinky ve svém

oboru napfiklad prostiednictvim internetu, denniho tisku, odborné literatury, apod. Mize sam vznést pozadavek svému

pfimému nadiizenému na zptsob doplnéni svych znalosti a dovednosti.

Hodnocent zaméstnancii

Pravidelné, systematické hodnoceni pracovnikti (minimalné 1x ro¢n€) provadéji jejich piimi nadfizeni a feditel
spole¢nosti. Vedeni neustéle vysvétluje motivacni hodnotu kritiky nedostatkti. Pracovnici firmy kritiku maji chépat jako
dikaz zajmu kritizujiciho o osud kritizovaného, o jeho setrvani ve firm¢, o jeho osobni zhodnoceni zvy$enim kvalifikace
a zlepSenim dovednosti. Schopnost formulovat spravedlivou a motivujici kritiku je znakem nejvyssi personalni
dovednosti. Schopnost pfijimat kritiku je znakem osobni a profesionalni zralosti, ztotoznéni se s pochopenou politikou
firmy, deklaraci snahy o setrvani v tymu a zlepSeni svého ptinosu celkovému vysledku.

6.3. Infrastruktura
Infrastruktura potfebna pro zabezpeceni dosazeni shody s pozadavky na produkt kvality vSech procest firmy ASPA, a.s.
zahrnuje:

®  Kvalitni internetova konektivita, bezchybny provoz viech internetovych serverii — konektivita zajiStovana externe,
jeden zprogramatori zajiStuje pravidelny monitoring funkce serverti. Denn¢ informuje feditele o vysledku
monitoringu.

*  Funkcni internetové aplikace — jmenovany pracovnik spolecnosti provadi kazdodenni monitoring vSech
internetovych aplikaci. Denn¢ informuje manazera IT o vysledku monitoringu.

®  Hardware, software — jmenovany pracovnik z oddéleni programatord, pfipadné vedouci pracovnici planuji idrzbu
HW i SW prostfednictvim zaznamt v systému http://jira.aspa.cz:8080. Vlastni tidrzbu provadi zaméstnanec utvaru
IT spracovni naplni Sprava LAN, véetné uzivatelskych SW a firemniho IS. Udrzba serverii v Praze je
v odpovédnosti externiho dodavatele pod vedenim manazera IT. Spolecnost vede piehled vyuzivaného HW a SW.

®  Dopravni prostredky - osobni vozidla. Jejich opravy a tdrzba jsou provadény dodavatelsky a fidi se zdznamy
v servisnich knizkach vozidel, které obsahuji 1 a zdznamy o Udrzbé. Za udrzbu vozidel odpovidaji zaméstnanci,
kterym bylo vozidlo ptedéleno.

*  Budovy (sklady, kancelare), pracovni prostory — jsou pronajaté, opravy a udrzba v odpovédnosti majitele dle
najemni smlouvy.

6.4. Pracovni prostredi
Reditel odpovida za pribézné provéfovani vhodného pracovniho prostiedi a pracovnich podminek, s cilem zajistit
vhodné podminky pro realizaci kvalitniho produktu a s cilem umoznit zaméstnanciim fadné plnéni pracovnich povinnosti
a zajistit jejich vyssi motivaci a bezpecnost pii praci. Jedna se o tyto oblasti:
- vhodna infrastruktura a logistika provozu firmy, optimalizace externich podminek ovliviiujicich realizaci
produktu.
- skoleni BOZP a PO — provadi se v souladu s planem Skoleni. DoloZzeno dokumentaci BOZP a PO zpracovanou
externim dodavatelem.
- prevence rizik — zdznamy o hodnoceni rizik a stanoveni kategorii prace jsou soucasti dokumentace BOZP.
- ergonomie pfi praci, uprava pracovist, hygiena a Cistota pracovniho prostiedi a kvalita zdzemi zaméstnanci.

Odpady
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Sbér odpadi je zajistén do uréenych nadob. Za tfidéni odpadii odpovidaji jednotlivi zaméstnanci. Odvoz a likvidace
odpadl je zajisténa externi dodavatelem. Za kontrolu tfidéni odpadu a za jeho fadnou likvidaci odpovida urceny
zameéstnanec expedice WIFIL.

7. Realizace produktu

7.1. Planovani realizace produktu

Planovani realizace produktu probiha prostfednictvim fidici dokumentace, stanovenim a aktualizaci cil kvality a dil¢im
planovanim (zvySovani kvalifikace a Skoleni, Gidrzba a planovani zdroji). Pro zajisténi fadného pribéhu pracovnich
procest a ¢innosti je vytvorena a udrzovana fidici dokumentace, zejména smérnice a metodiky.

7.2. Procesy tykajici se zakaznika

7.2.1.  Urcovani pozadavkii na zakazky

Pti urCovani pozadavkl zakaznika a jejich ptfesné specifikace se postupuje dle pfislusné produktové metodiky
v navaznosti na vysledky marketingovych ¢innosti. Odpovédnost za marketingové aktivity ma manazer pro internetové
projekty ve spolupraci s marketingovym manazerem. Tvorba a aktualizace portfolia produktd je v odpovédnosti
jednotlivych produktovych manazeri.

7.2.2.  Prezkoumani pozadavkii na zakazky
Dokumentovany postup pro piijem poptavek nebo objednavek, jejich pfezkoumani, zpracovani nabidek a pro uzavirani
smluv, je uveden v jednotlivych metodikach produktovych tad (viz prehled metodik uvedeny v bode 4.2.1)

7.2.3.  Komunikace se zdakaznikem

Komunikaci se zdkazniky je ve spolecnosti ASPA, a.s. vénovana velkd pozornost, podpofena vzdélavanim a tréninkem
prodejnich pracovnikdl a zpétnym ovétovanim prubehu komunikace a pribéhu obchodnich ptipadl ze strany vedoucich
pracovnikll (produkt manazert).

Pro informovani zakaznikti, dodavatelll i Siroké vefejnosti slouzi internetové stranky WWww.aspa.cz a dale stranky
vsech realizovanych produktii. Jsou zde uvedeny kontakty, které lze vyuzit k podani jakychkoli podnétl, piipominek
nebo dotaz.

Bézna pracovni komunikace se zdkazniky je zajiStovana prodejnimi pracovniky, ve vyjimecnych piipadech
produktovymi manazery. Popis komunikace se zdkaznikem je soucasti jednotlivych produktovych metodik.

7.3. Navrh a vyvoj
Nezafazeno, ¢lanek vyloucen.

7.4. Ndkup — vyber, overovani a hodnoceni dodavatelii

7.4.1.  Proces nakupovani

Vyber dodavatelii:

*  Pii vybéru dodavateld jsou posuzovany kvalita zbozi, materialu nebo sluzeb, nabidka dodavatele nebo zkuSenosti s
plnénim cenovych, platebnich a dodacich podminek, reference na dodavatele. O vybéru dodavateli rozhoduje
pfislusny produkt manazer.

Ndakup:

e Nakup zbozi pro ucely konkrétni objednavky zajistuji vybrani zaméstnanci jednotlivych organ.jednotek, které
stanovi produktovy manazer, nakup zbozi na sklad pouze u vybranych polozek schvalenych produkt manazerem.

*  Nakup reZijniho materialu, sluzeb nebo majetku schvaluje na navrh vedoucich organ.jednotek feditel.

*  Diléi postupy pfi nakupu uvadi produktové metodiky.

Outsourcované procesy (sluzby) majici vliv na kvalitu produktu ASPA:

Server Housing — sluzba je poskytovana na zakladé smlouvy o poskytovani koliga¢nich a administratorskych sluzeb,
uzaviené se spolecnosti SuperNetwork s.r.o. Spoc¢iva ve vytvofeni a v soustavném udrzovani podminek pro zabezpeceny
provoz zafizeni ve specialné vybavenych prostorach poskytovatele. Smlouva stanovi i zptusob kontroly a meéfeni
spolehlivosti a stability této sluzby a postupy a sankce pfi neplnéni nebo neshodach.
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Dopravni sluzby — jsou nakupovany na zakladé Zasilatelské smlouvy. Sledovani a kontrola tohoto procesu probiha ze
strany vedouciho expedice wifi a vedouciho reklamac¢niho oddéleni sledovani reklamaci (rozbité zbozi) a spolehlivosti
sluzby.

Informacni systém — ndkup sluzeb udrzovani, servisu a aktualizace SW. IS Hélios — smluvnim vztahem feSeny: bézné
aktualizace a pristup k nejnovejsim verzim, HOT LINE sluzba véetné zajisténi vzdaleného ptistupu poskytovatele
systému do systému ASPA. Informacni systém Hélios a podminky dodavatele systému umoznuji ptistup k dalsim i
nadstavbovym modultim.

Hodnoceni dodavatelii:

Priibézné vedeni zaznamii o reklamacich na dodavatele:

Pripady neshodnych plnéni dodavatelli, zaznamenava :

a) asistentka na oddéleni podatelny (rezijni material a sluzby, majetek)

b) asistent produktového manazera ptislusnych e-shopt (zbozi)

c) asistent produktového manazera Hotely.cz (ubytovaci zafizeni = dodavatel)

Rocni souhrnné hodnoceni dodavatelii: provadi odpovédny pracovnik (viz a,b,c vyse) 1 x roéné podle téchto kritérii:

- pocet a zavaznost zaznamenanych neshod vzhledem k poctu dodavek

- celkové hodnoceni kvality dodavek a spolehlivosti dodavatele.

- posouzeni ekonomické a obchodni vyhodnosti dodavatele.

Kazdé kritérium oceni znamkou od 1 do 5, pfipadné pfipoji komentat. Déle vypocita a zaznamend primérnou znamku za
vSechna kritéria. Hodnoceni zaznamend do zdznamu Hodnoceni dodavateld je pfedavano fediteli na védomi (b,c) nebo
ke schvaleni (a). Na zakladé souhrnného hodnoceni dodavateld rozhoduji feditel (a) a pfislusni produktovi manazefi (b,c)
vzdy 1x ro¢né o dodavatelich pro nasledujici rok. Schvaleni dodavatelé jsou uvedeni v souboru Hodnoceni dodavateltl.

Poznamka ke kvalifikaci dodavatelii:

Znamka 1 — plnéni bez zavad, nejvyssi konkurenceschopnost dodavatele

Znamka 2 — drobné nedostatky v plnéni, konkurenceschopny dodavatel, srovnatelny s nejlep$imi
Znamka 3 — vazngjsi obCasné nedostatky, ekonomicky a obchodné vyhodny dodavatel

Znamka 4 — vazné, Casté neplnéni pozadavki, dodavatel nepatii k nejlepsim

Znamka 5 — opakované vazné neplnéni podminek, nekonkurenceschopny dodavatel.

(znamky 1 aZ 3 jsou vyhovujici, znamky 4 a 5 neumoziiuji dalsi spolupraci s dodavatelem)

7.4.2.  Informace pro nakupovani

*  Podkladem pro nakup je objednavka nebo stav skladu pii nakupu za ucelem doplnéni bézné skladové zasoby.

e Pfi tvorbé nadkupni objednavky se vyuziva cenik, nabidka nebo katalog dodavatele. Povinnosti pracovnika
odpovédného za nékup je zjist'ovat informace o dostupnosti nakupovanych polozek, podminkach baleni a dodavek.

7.4.3.  Overovani nakupovaného produktu

e Vstupni kontrolu dodavky pfi pfijmu zbozi (rezijnitho materidlu) od dodavatele provadi skladnik (asistentka
podatelny), ktery pfejima zbozi (material) od dodavatele. Pfi vstupni kontrole ovéfuje jakost, typ, cenu a mnozstvi.
Zaznamem o kontrole a potvrzenim shody je podpis pracovnika na dodacim listu od dodavatele.

7.5. Prodej a sluzby

7.5.1.  Rizeni a pritbéh obchodnich piipadii

Pribéh obchodnich ptipadi a ¢innost souvisejici s prezkoumanim, komunikaci se zékaznikem, nakupem, expedici a
reklamacemi je popsan v produktovych metodikach. (viz prrehled metodik uvedeny v bodé 4.2.1). Soucasti metodik je i
popis zajistovanych poprodejnich sluzeb — zpétny odbér zbozi k ekologické likvidaci, reklamace a moznost vraceni
zbozi zékaznikem pfi vyuziti e-shop.

Metodiky jsou zpracovany dle jednotlivych produktovych skupin, garantovany produktovym manazerem. Produktovi
manazefi maji plnou odpovédnost za fizeni tymu pracovnikii prodeje, za cenotvorbu a fizeni portfolia nabidky.

7.5.2.  Validace procesu
Cléanek je vyloucen.

7.5.3.  Identifikace a sledovatelnost

Identifikace a sledovatelnost jsou zajistény takto:

*  Identifikaci zbozi je zajistéena obalem nebo Stitkem se jménem zdakaznika, pro kterého je zbozi rezervovano. Bézné
skladové polozky neni tieba zvlast’ znacit, jsou identifikovatelné obalem.
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¢ Identifikace a sledovatelnost provedenych pracovnich tkontl je zajisténa zaznamy v ,,CRM*“ modulech jednotlivych
internetovych aplikaci, a to zvlast u kazdé objednavky, také odeslanymi a pfijatymi maily. Vstupy a zdznamy
provedené v informacnim systému Helios jsou dohledatelné prostfednictvim odopovidajicich zaznamu (tzv. Logt).

® Sledovatelnost zajistuji doklady, které dokumentuji druh a pivod zbozi — faktura nebo dodaci list, expedi¢ni
doklady (objednavky) a jsou identifikovany ¢islem objednavky.

7.5.4.  Majetek zakaznika

Majetkem zakaznika, se kterym spolecnost pracuje je vracené zbozi. Toto zbozi je pii skladovani znaceno jménem
zékaznika, ¢innost pfi manipulaci s majetkem zakaznika je soucasti produktovych metodik. V pfipadé ztraty nebo
poskozeni majetku zékaznika projedna prodejni pracovnik se zakaznikem zptisob feseni neshody, konzultuje s vedoucim
pracovnikem a fidi se pozadavky zakaznika.

7.5.5. Uchovani produktu

Pravidla identifikace produktu jsou popsana v ¢lanku 7.5.3. Zbozi je skladovano zpravidla volné lozené nebo na regalech
bez potieby zvlaStniho zabezpeceni. Mimotadné pozadavky na zvlaStni zabezpeceni a zajiSténi vyrobku pfi skladovani,
manipulaci a pfeprave jsou dany podminkami vyrobce.

7 . 6 «Rizeni monitorovaciho a mériciho zarizent

Spolecnost vyuziva pracovni meéridla nestanovend - tato méfidla podléhaji kalibraci a pouzivaji se v obchodnim styku pfi
prodeji kabelt (av§ak pouze pro orienta¢ni naméieni délky).

Za fizeni, evidenci, znaCeni a periodickou kontrolu meéfidel odpovida produktovy manazer WIFL. Mg¢fidlo ma
identifikacni ¢islo.

Meftidla musi byt zabezpecena proti poskozeni pii skladovani a musi byt pfiméfenym zpiisobem osetfovana a udrzovana.
Odpovédnost za béznou udrzbu a spravné pouzivani meétidel maji jejich uzivatelé. Méridla urcena k opravé a likvidaci
jsou oznacena a uloZena tak, aby bylo zamezeno jejich pouzivani.

8. Méieni, analyza, zlepSovani

8.1. Obecné
Pro zajisténi shody produktu a shody systému fizeni kvality a pro jeho zlepSovani uplatiiuje spole¢nost tyto postupy:
¢ kontrola zbozi a nakupovanych sluzeb na vstupu
e kontrola v pribéhu a po ukonceni obchodnich piipadi
*  ovetovani spokojenosti zdkazniki
e provadéni internich auditl a zjist'ovani kvality procesii a svych sluzeb
e vedeni zaznamu o reklamacich a neshodach a jejich feseni
* realizace opatieni k napravé nedostatkti a preventivni opatieni.

8.2. Monitorovani a mereni

8.2.1.  Spokojenost zakaznika
Ovétovani spokojenosti zakaznikl se provadi nékolika zptisoby:
a) telefonicky — na zavér obchodniho procesu (zpravidla do 10 dni po uskute¢ni obch.pifpadu)
-- vybrané darkové shopy (v zavislosti na pouzitém "vérnostnim systému’) - zlato-stribro.cz
-- vybrané objednavky wifi.aspa.cz, iget-ez, dsl.cz (v zavislosti na stanoveném limitu hodnoty objednavky a
poctu opakovanych objednavek)
Podstatné informace z jednotlivych telefonatd jsou zaznamenany do CRM pfislusnych objednavkovych
systému
b) e-mailem, ktery je generovan automaticky systémem nejpozdéji do 10 dni po uskute¢néni obch.ptipadu
-- vybrané darkové shopy (v zavislosti na pouzitém "vérnostnim systému’) - darek.cz, fuxusez
-- vS§echny objednavky hotely.cz
Soucasti e-mailové korespondence je i darkovy kupon a vyzva k vyplnéni jednoduchého e-mailového
dotaznicku, ze kterého jsou odpovédi zaznamenavany do pfislusnych databazi informacniho systému
c) mystery shopping
-- nahodné¢ jsou dodavatelskou firmou testovany vSechny “objednavkové” projekty
Vysledky ovérovani spokojenosti zékaznikti souhrnné vyhodnocuje manazer kvality v ramci pfezkoumani systému
fizeni kvality vedenim.
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8.2.2.  Interni audity

Interni audit probiha minimaln& 1x roéné v rozsahu viech uplatiiovanych ¢lanka normy CSN EN ISO 9001:2009.

Interni audity planované - tykaji se ovéfovani efektivnosti a dodrzovani vSech prvka systému fizeni kvality. Jsou
provadény v souladu s planem internich provérek.

Interni audity neplanované - jsou provadény na zékladé ndhle vzniklych potteb, v disledku napt. pozadavkl zédkaznika,
opakovaného vyskytu neshod nebo vyznamnych zmén v pracovnich postupech.

Priprava auditoru:

Audity jsou provadény bud’ externim auditorem nebo auditorem jmenovanym z fad vlastnich zaméstnancl. Ptiprava
auditora zahrnuje seznameni s fidici dokumentaci spolecnosti, s legislativnimi pozadavky, které se tykaji Cinnosti
spole¢nosti a s organizaéni strukturou.

Pribeh auditi:

a) Uvod

Informace o Géelu a postupu auditu, pfipraveného auditorem. Uvodu se G¢astni manaZzer kvality, ktery mize urit
odpovédného pracovnika pro spolupraci s auditorem. Navrzeny postup provérky je odsouhlasen s manazerem kvality
nebo jsou provedeny Upravy postupu dle jeho ptipominek.

b) Cinnosti

Auditor provéfi dle schvaleného postupu jednotlivé Cinnosti a zaznamy. Poznatky, pfipominky a neshody jsou
zaznamenany do Zapisu z interniho auditu. Pfipominky auditor projedna s manazerem kvality jest¢ v prub¢hu auditu.
Zjisténé neshody, auditor zaznamend do zépisu z interniho auditu a do zdznamu o neshod¢. Déle projednd s manazerem
kvality mozna opatfeni k naprave.

¢) Klasifikace a hodnoceni

Bez pripominek

Pozadavky normy a jejich praktickd realizace jsou popsany v dokumentovanych postupech, které odpovidaji realité,
vSechny pozadavky jsou prokazatelné plnény.

P — spinéno s pripominkou

Pozadavky normy a jejich prakticka realizace jsou popsany v dokumentovanych postupech, které odpovidaji realité,
vSechny pozadavky jsou prokazateln€¢ plnény. Byly vSak zjistény ojedinélé, drobné nedostatky, které neovliviluji
ucinnost prislusného pozadavku normy ani systému fizeni kvality nebo jeho casti. Nedostatky pfedstavuji zejména
prilezitosti ke zlepSeni.

N — Castecné splnéno s odchylkami = neshoda minoritni (nepodstatna)

Podstatné pozadavky normy jsou prakticky realizovany. Jejich feSeni je popsano v dokumentovanych postupech. Byly
vSak zjiSténa jedna nebo velmi maly pocet odchylek, vztahujicich se k jednomu pozadavku normy. Je tim dotéena
ucinnost ¢asti systému fizeni kvality, ktery je vSak jako celek funkéni a U¢inny. Tuto odchylku zapisuje auditor do
»Zaznamu o neshodé jako neshodu minoritni (N).

d) Hodnoceni auditu a zdpis

Po ukonceni auditu provede auditor sezndmeni manazera kvality s vysledkem auditu, vyhodnoti soulad Cinnosti se
stanovenymi postupy a uvede hlavni nedostatky nebo mozna mista vyskytu neshod. Pro zjisténé neshody, ptipadné
doporucena napravna a preventivni opatfeni, stanovi manazer kvality v Zaznamu o neshodé odpovédnost a terminy pro
napravu a realizaci. Zdpis z interniho auditu zpracovava auditor. Jedno vyhotoveni zapisu z interniho auditu si ponecha
auditor, pro budouci provéfeni splnéni napravnych opatieni, jedno vyhotoveni pfeda manazeru kvality.

e) Napravnd opatieni

Manazer kvality nebo jim povéfeny pracovnik na zakladé vysledkil auditu zajiStuje napravu, odstranénim zjisténych
neshod a uplatnénim napravnych opatfeni. Zdznamy o napravnych opatfenich a hodnoceni jejich Gc¢innosti, provadi
prubézné do Zaznamu o neshod¢. Auditor nejpozdéji v prubchu pfistiho auditu, proveti plnéni ulozenych opatieni a
provede zdznam do Zaznamu o neshodé.

8.2.3.  Monitorovani a méreni procesii
Monitorovani a méfeni procest je v praxi zajistovano zejména témito ¢innostmi:
a) obchodni procesy
- kazdy den je vybranym zaméstnanciim (vedouci pracovnici) zasilan "automaticky” mail se zakladnimi
statistikami ptedchézejiciho dne (pocty objednavek, navstévnost www stranek apod.) vSech obchodt firmy

b) kontrolni procesy (sit’, servery)
- monitoring zajistuje vybrany pracovnik oddé€leni programatort, a to v souladu s interni smérnici ¢. 1/2009
-- v pracovni dob¢ zpravidla kazdé 3 hodiny, v mimopracovni dob¢ alespon 2x za den
-- v ptipadé¢ nezadoucich tGrovni je proveden zaznam do pfislusného externiho nebo interniho "trouble tickets”
-- trouble-tickets jsou pravidelné sledovany a vyhodnocovany manazerem IT, ktery
predklada tediteli pravidelny mésicni report a ndvrhy na opatieni

¢) finanéni a ekon.monitoring
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- monitoring této oblasti je soucasti pravidelnych "finan¢nich a ekonomickych” rozbort
- podklady pfipravuje hlavni ucetni :
-- stav banky (kazdy den, pro feditele)
-- prehled nezaplacenych pohledavek (kazdé pondéli, pro vedouci jednotlivych oddéleni)
-- prehledy trzeb a marzi jednotlivych obchodll (mési¢né€ ve spolupraci s produkt.manazery, pro feditele)
-- vysledovka a rozvaha, vybrané polozky hlavni knihy (mési¢né, pro feditele)

8.2.4.  Monitorovani a méreni produktu
Ve spolecnosti se pro monitorovani a méteni produktu pouzivaji tyto postupy:
*  Vstupni kontrola zbozZi a nakupovanych sluzeb. Provadi skladnik nebo jiny pracovnik, ktery piebird zbozi od
dodavatele:
- ovéfeni souladu dodavky s objedndvkou nebo s dodacim listem, vizudlni kontrola.
- ovéfeni pruvodnich dokladi dodavky — ovéfuje mnozstvi, sortiment, ceny
Potvrzenim shody je podpis pracovnika na dodacim listu. Kontrolu a pievzeti sluzeb provadi zpravidla vedouci
pracovnici odpovédni za nakup.
e Kontrola pred expedici zbozi
- kontrolu provadi pracovnici expedice (baleni zasilek, kompletace doprovodnych dokladu, tisk adresnich stitki)
- zaznam o kontrole je proveden na vytistéenou objednavku, kterad je soucdsti doprovodnych dokladii
- zaznamy (opatrené podpisem pracovnikii expedice) jsou denné predavany vedoucim jednotlivych obchodi

*  Kontrola zajistovanych sluzeb (hotely.cz, igor-ez, dsl.cz, odpovedi.cz)
- kontrolu provadi asistenti jednotlivych produktovych manazerii, a to pravidelnym kazdodennim nahledem na
vybrané sestavy zajistovanych sluzeb
- v ramci téchto kontrol je pozornost zamérena na vybrané skupiny objednavek, u kterych neni v internich systéemech
nastaven pozadovany ’status’
- za radné vyrizeni téchto objednavek odpovida prislusny pracovnik (asistent produktového manazera), zaznamy
Jsou dohledatelné (s identifikaci podle jména) v datovych logach jednotlivych obchodii

8.3. Rizeni neshodného produktu
Spolecnost ma zavedeny postup k reseni neshod platny pro tyto pripady:
a) Neshody dodaného produktu, zjisténé po predani zakaznikovi
- reklamace zbozi/sluzby zakaznikem
- jina stiznost zakaznika
b) Neshody v nakupovanych vstupech a sluzbach (reklamace na dodavatele).
- neshoda pfi pfejimce zbozi/sluzby od dodavatele

¢) Neshody v procesech uvnitf organizace (interni neshody a neshody zjisténé internim auditem).
- neshoda produktu
- neshoda interni komunikace

Smyslem Fizeni neshod ve spolecnosti je:
*  Stanovit opatfeni k odstranéni zjisténych neshod.
*  Stanovit zdsady pro nakladani s neshodnym produktem (reklamované zbozi).
*  Stanovit postup pro zaznamy o neshodach a o provedenych naslednych opatienich.

Dokumentace neshody a jeji feSeni se fidi Smérnici €. 2 "Rizeni neshod”

Zaznamy o neshodach a reklamacich a o opatfenich k ndpravé a prevenci se zabyvaji odpovédni pracovnici
jednotlivych utvard a jsou projednavany v ramci porad téchto titvart. Prijata opatfeni, tikoly a hodnoceni neshod jsou
uvedeny v dokumentu "Zaznam o neshodg’, ktery je ulozen v intranetu http://is.aspa.cz v zalozce "Sprava souborti’, a
to zvlast za kazdou produktovou fadu. Za uplné feSeni neshod a jejich evidenci odpovidaji jednotlivi produktovi
manazefi, ktefi pfedkladaji souhrnnou zpravu 1x za Ctvrtleti fediteli.

8 . 4 «Analyza dat

Udaje a informace ziskavané prostiednictvim:
*  kontroly kvality na vstupu a na vystupu
*  hodnoceni pracovnich kapacit, stavu infrastruktury a kvalifikace zaméstnanct
e ovéfovani miry uspokojeni pozadavkl zakaznikd
* internich, pfipadn¢ externich auditd
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*  monitorovani a méfeni prub&hu procest a kvality produktu

*  feSeni neshod a reklamaci a hodnoceni napravnych a preventivnich opatieni

*  hodnoceni dodavateld,
jsou prubézné analyzovany feditelem a ostatnimi vedoucimi pracovniky operativné vyuzivany, jako nastroj pro fizeni
spole¢nosti. Vzdy, v ramci pifezkoumani systému fizeni kvality vedenim, manazer kvality informace utfidi a vyhodnoti
ve zpraveé z prezkoumani.

8.5. Zlepsovani

8.5.1.  Neustalé zlepsovani

Neustalé zlepSovani systému fizeni kvality, je zajiSténo prubéznym proveétovanim a kontrolami jednotlivych procesi

vedoucimi pracovniky, internimi audity, pfezkoumavanim systému fizeni kvality vedenim, motivaci zaméstnanci a

realizaci a hodnocenim napravnych a preventivnich opatfeni. ZlepSovani je podporovano také stanovenim a hodnocenim

plnéni zésad politiky kvality a stanovenim cili kvality. Motivace pracovnikli je podporovana:

¢ Individualnim finanénim ohodnocenim vybranych pracovniki v navaznosti na hospodaiské vysledky spolecnosti a
orovnavanim vysledkl prace jednotlivca.

e Komunikaci mezi vedoucimi pracovniky a ostatnimi pracovniky firmy, jejimz cilem je povzbuzeni zijmu
pracovnikll na uspokojeni z tymové prace a z priznivych reakci zakazniku.

8.5.2. Ndpravna opatient
Rozhodnuti o uplatnéni opatieni k napravé
Rozhodnuti pfislusi vedoucimu pracovnikovi ktery voli:
- operativni zasah, jehoz cilem je ihned odstranit pficinu neshody a projednat s pracovniky, ktefi neshodu
zpusobili nebo mohou zpisobit, zasady spravného postupu a prevence pii dané ¢innosti.
- pouziti napravnych opatfeni, kterd maji charakter systémové zmény, zmény v pracovnim postupu, zmény
v dokumentaci, zvysSeni kvalifikace nebo opakované proskoleni zaméstnance.

Za ovétovani ucinnosti napravnych opatfeni a za kontrolu fadného feSeni neshod v pfiméfené dob€, ne delsi nez 6
meésicl od vzniku neshody odpovida feditel. O hodnoceni u€innosti napravnych opatieni provede zaznam do dokumentu
"Zaznam o neshode” (http://is.aspa.cz)

8.5.3.  Preventivni opatieni
Podnéty k preventivnim opatienim jsou:
e Vysledky kontrolnich ¢innosti — kontrola produktu, interni audity, pfezkoumani systému fizeni.
¢ Vysledky analyz a monitorovani procesu.
*  Povinnosti kazdého pracovnika je upozornit vedouciho pracovnika na moznou ¢i zjisténou neshodu nebo jinou
nezadouci situaci ¢i vyvoj.
¢ Povinnosti vedoucich pracovnikll je zavadét preventivni opatfeni tam, kde byla opakovan¢ provadéna opatieni
k naprave nebo se objevuje opakovany vyskyt neshod.

Postup prijimant preventivnich opatieni:
Na zéaklad¢é podnétu k zavedeni preventivniho opatfeni rozhodne vedouci pracovnik o provedeni preventivniho opatieni.
Rozhodnuti o preventivnim opatieni dokumentuje nékterym z téchto zpiisobti:

- Zapis z porady

- Zaznam o neshodé nebo o reklamaci

- Zprava z prezkoumani systému fizeni kvality.



http://is.aspa.cz/

	1.Úvod
	2.Aplikace normativních požadavků
	3.Charakter, organizace a řízení společnosti
	4.Systém řízení kvality 
	5.Odpovědnost vedení společnosti	
		
	5.1.Angažovanost a aktivita managementu
	5.2.Zaměření na zákazníka
	5.3.Politika kvality
	5.4.Plánování
	5.5.Odpovědnost, pravomoc a komunikace
	5.6.Přezkoumání systému managementu

	6. Řízení zdrojů
	6.1.Finanční zdroje
	6.2.Lidské zdroje
	6.3.Infrastruktura 
	6.4.Pracovní prostředí

	7.Realizace produktu
	7.1.Plánování realizace produktu 
	7.2.Procesy týkající se zákazníka
	7.2.1.Určování požadavků na zakázky
	7.2.2.Přezkoumání požadavků na zakázky
	7.2.3.Komunikace se zákazníkem
	7.3.Návrh a vývoj
	7.4.Nákup – výběr, ověřování a hodnocení dodavatelů
	7.4.1.Proces nakupování
	Hodnocení dodavatelů:

	7.5.Prodej a služby
	Identifikace a sledovatelnost jsou zajištěny takto:

	7.6.Řízení monitorovacího a měřícího zařízení

	8.Měření, analýza, zlepšování
	8.1. Obecně
	8.2.Monitorování a měření  
	Průběh auditů:

	8.3.Řízení neshodného produktu 
	Stanovit opatření k odstranění zjištěných neshod.
	Stanovit zásady pro nakládání s neshodným produktem (reklamované zboží).
	Stanovit postup pro záznamy o neshodách a o provedených následných opatřeních.

	8.4.Analýza dat
	8.5.Zlepšování
	Podněty k preventivním opatřením jsou:



