PRIRUCKA KVALITY

NOVEKO 96 spol. s r.o.

Vnitfni predpis dle odst. 4.2.2, &. 4.2 CSN EN ISO 9001



Motto:
Zavedeni, udrZzovani a zlepsovani systému managementu kvality NOVEKO 96 spol. s r.0. je zaméfFeno na:

- rozvijeni zajmu zakaznikéi o nabizené a poskytované sluzby v oblasti vedeni ucetnictvi a v oblasti Skolici ¢innosti
(poFadani kurzili, seminard, prednasek),

- poskytovani sluzeb v oblasti vedeni ucetnictvi a v oblasti Skolici Cinnosti na vysoké kvalitativni, obsahové i
organizacni arovni.




uvop

Naroky zakaznika na kvalitu poskytovanych sluzeb neustale rostou a proto pani Kvétoslava Novotna, jednatelka spolecnosti a jediny
spolecnik spoleCnosti NOVEKO 96 spol. s r.o. (dale také ,organizace"), rozhodla v zafi roku 2004 o zahdjeni pfipravy spoleCnosti na
certifikaci systému managementu kvality dle normy CSN EN ISO 9001 (dale jen QMS) nezavislym akreditovanym certifikatnim
organem.

Zamérem je:

e efektivnim a G¢innym zplisobem identifikovat a pinit potfeby a ocekavani zakaznikll a jinych zainteresovanych stran (zaméstnanct
organizace, dodavatell, vlastnika, vefejnosti), aby se dosahlo konkurencnich vyhod a

e dosahovat, udrzovat a zlepSovat celkovou vykonnost a zpUsobilost organizace.

0.1 Urceni predmétu a rozsahu certifikace QMS

Predmét a rozsah certifikace QMS se vztahuje na celou organizaci, Cinnosti a procesy, které ovliviiuji jakost sluzeb NOVEKO 96
v pfedmétu podnikani:

» cCinnost ucetnich poradcii, vedeni uicetnictvi, vedeni dafové evidence,

e organizovani skolici ¢innosti (kurzli, seminard, prednasek).

Predmét a rozsah certifikace QMS je uréen prvky a pozadavky normy €SN EN ISO 9001.2009 Systém managementu kvality —
Pozadavky.

V oblasti vedeni Gcetnictvi ndvrh a vyvoj dle €l. 7.3. normy neni provadén a je z predmétu certifikace systému managementu kvality
NOVEKO 96 vyloucen. Z predmétu a rozsahu certifikace jsou vynaty rovnéz pozadavky ¢l. 7.6., které se tykaji problematiky fizeni
monitorovacich a méficich zafizeni, kalibrovani nebo ovérovani, justovani, sefizovani atd..

V QMS je uréen typ a rozsah fizeni procestl, které maji vliv na shodu produktu (poskytovanych sluzeb) s pozadavky, zajiStovanych
pomoci externich zdrojll. Témito externimi zdroji jsou jednak externi lektofi (Skolitelé), jednak pronajimatelé nebytovych prostor
(uceben, sald apod. vhodnych pro poskytovani sluzeb v oblasti vzdélavani). Zajisténi fizeni procesd zajiStovanych pomoci externich
zdrojl nezbavuje spolecnost odpovédnosti za shodu s pozadavky zakaznika, zakonl a predpisti. Pfedmétné procesy jsou Fizeny
v potfebném rozsahu prostrednictvim postupl nakupu dle €l. 7.4 a poskytovani sluzeb dle €l. 7.1, 7.3 a 7.5.

1. VSEOBECNE

1.1 Uéel PK

Ucelem PK je popsat systém managementu kvality a stanovit pravidla pro uplatiovani a rozvijeni systému a neustalé zlepSovani jeho
efektivnosti, ktera jsou zavazna pro management a vSechny zameéstnance organizace.

Tato PK dale zahrnuje:

a) oblast pouziti QMS,

b) dokumentované postupy v QMS NOVEKO 96 a odkazy na dokumentované postupy (smérnice, registry, vzory atd.),
c) popis vzajemného plisobeni mezi procesy QMS.

Struktura kapitol a ¢lank& PK, pokud je to mozné, kopiruje strukturu kapitol a ¢lank& CSN EN ISO 9001:2009.

1.2 Rozsah piisobnosti PK

PK je zavazna pro management a vSechny zaméstnance NOVEKO 96 spol. s r.o0., ktefi byli sezndmeni s touto PK a informovani o
povinnosti plnit uréené pozadavky zavedeného QMS.

PK poskytuje managementu a zaméstnanclim NOVEKO 96, zakazniklim, dodavatellm, inspekénim a certifikacnim organdm a dalsim
zainteresovanym stranam zakladni informaci, jak spolecnost pini pozadavky mezinarodni normy I1SO 9001.

2. PRAVNI POSTAVENI, PROFIL A VEDENI SPOLECNOSTI
2.1 Pravni postaveni spolecnosti

Spole¢nost:

obchodni jméno: NOVEKO 96 spol. s r.o.

pravni forma: spolecnost s ruenim omezenym
sidlo: Brno, Uprkova 5, PSC 621 00
identifikacni Cislo: 634 85 214

dariové identifikacni Cislo: CZ634 85 214




predmét podnikani: - obchodni ¢innost — koupé zboZi za Ucelem jeho dalSiho prodeje a prodej
»  dinnost Ucetnich poradct, vedeni Ucetnictvi, vedeni dafové evidence
e (innost realitni kancelare
e organizovani skolici ¢innosti (kurz{l, seminard, pfednasek)

e  hostinska ¢innost

Spole¢nost byla zapsana v obchodnim rejstfiku Krajského soudu v Brné v oddilu C, vloZzce 21280, dne 13.12.1995 jako spole¢nost
s ruceni omezenym, ktera je opravnéna k podnikatelské cinnosti.

Jednatelkou a jedinym spoleCnikem spolecnosti je pani Kvétoslava Novotng, bytem Brno, Cacovicka 66, 614 00. Za spolecnost jedna a
podepisuje. DalSim jednatelem je pan Ludék Novotny, bytem Brno, Uprkova 5, PSC 621 00.

— Provozovna a kontakt

Misto a adresa provozovny: NOVEKO 96 spol. s r.o., Hudcova 76, 612 00 Brno
Telefon a fax: +420 541 613 640

E-mail: vzdelavani@noveko.cz

Adresa webové stranky: www.noveko.cz

2.3 Profil spolecnosti

Spole¢nost NOVEKO 96 spol. sr.0. byla zaloZzena v roce 1995. Svou ¢innosti navazala na predchozi podnikatelské aktivity darové
poradkyné Kvétoslavy Novotné, ktera po roce 1989 vedla dcetnictvi zaCinajicim podnikatellim. V soucasné dobé firma poskytuje sluzby
v oblasti Gcetnictvi, dani a souvisejicich ekonomickych ¢innosti a plisobi jako vzdélavaci agentura. Cinnost firmy zajistuje devét stalych
zaméstnancl a externé spolupracujeme s dalSimi dariovymi poradci, auditory pravniky a odbornymi lektory.

V oblasti Gcetnich, danovych a ekonomickych sluzeb patfi mezi nasi klientelu zejména drobni Zivnostnici, Iékafi, umélci, dale obchodni,
stavebni, dopravni firmy, ¢erpaci stanice, restaurace, druzstva, spolecenstvi vlastnikd, Ucastnici rliznych sdruzeni. Na zakladé smlouvy
o dilo nebo mandatni smlouvy zajiStujeme vedeni danové evidence, vedeni Ucetnictvi, zpracovani mezd, sestavujeme danova priznani
a hlaseni, poskytujeme ucetni a danové poradenstvi. Sluzby provadime v kancelatich nasi spolecnosti nebo pfimo u klienta.

Vzdelavaci Cinnost byla zahdjena v roce 1998. V roce 2002 jsme ziskali akreditaci MVCR a plisobime jako akreditovana vzdélavaci
instituce pro prlbézné vzdélavani UfednikG USC. Vzdélavaci programy jsou zaméfeny zejména na problematiku Uzemnich
samospravnych celkd a prispévkovych organizaci. Nékteré programy jsou vSeobecnéj$iho charakteru a mohou je vyuzivat i
podnikatelské subjekty. Na zakazku pfipravujeme jednotlivé seminafe nebo celé vzdélavaci programy. Lektofi nasSich seminard jsou
odbornici z fad metodikd pfislusnych ministerstev, krajskych (rad(l, finan¢nich (fad@, auditorl, pravnikd, dafovych poradcl a
zkusenych odbornikd z praxe.

V oblasti vzdélavani plisobi Kvétoslava Novotna, Gcetni a dariova poradkyné v fadé vzdélavacich spolecnosti a agentur. Aktualni
seminare v chronologickém clenéni s kontaktem na agenturu najdete téz na nasich www.

Novou formu vzdélavani prostrednictvim internetu nabizime pro Gcetni. Jedna se o moznost naudit se Gcetnictvi nebo prohloubit své

znalosti v ramci vlastniho Casového rozvrhu. Podminkou je pouze pfipojeni na internet.

24 Vedeni spolecnosti
Cleny vedeni spole¢nosti NOVEKO 96 jsou:

pani Kvétoslava Novotna, jednatelka spoleCnosti:
- za spolecnost jedna a podepisuje
- v oblasti pracovnépravnich vztahl vykonava funkci feditelky

pan Ludék Novotny, jednatel spoleCnosti
- manazer vzdélavani
- vykonny vedouci na Useku vzdélavani

pan Ing. Tomas Dalecky, hlavni Gcetni:
- vykonny vedouci na Useku vedeni Gcetnictvi

pani Marcela Jasova, manazer vzdélavani, samostatna ucetni:
- predstavitel managementu pro kvalitu (PMK) a spravce dokumentace QMS




3. TERMINY, DEFINICE, ZKRATKY
3.1 Terminy a definice
Pro Ucely této Prirucky a dokumentovanych postupll (smérnic) QMS plati nasledujici terminy a definice:

Audit — systematicky, nezavisly a dokumentovany proces pro ziskani dikazu a pro jeho objektivni hodnoceni s cilem stanovit rozsah,
v némz jsou spinéna kritéria.

Auditor— osoba s odbornou zpisobilosti k provadéni auditu.
Auditovana organizace — organizace, v niz se provadi audit.

Bezpecnost a ochrana zdravi pri praci — podminky a cinitelé, které ovliviiuji zdravi zaméstnancl, doCasnych pracovnikd,
zaméstnancl dodavatele, navstévnik{ a vsech dalsich osob na pracovisti.

Dokument - informace a jejich podptirné médium.

Dokumentovany postup — pokud se v dokumentaci QMS objevi termin ,dokumentovany postup (dale téz DP)", znamena to, Ze
postup je vytvoren, dokumentovan, uplatnén a udrzovan.

Dodavatel - spolecnost nebo osoba, ktera dodava, poskytuje produkt.

Diikaz z auditu — zaznamy, konstatovani skutecnosti nebo jiné informace, které souviseji s kritérii auditu a jsou ovéfitelné.
Informace — Udaje obsahujici vyznam.

Infrastruktura (organizace) — systém vybaveni, zafizeni a sluzeb potfebnych pro provoz organizace.
Kritéria auditu — soubor dil¢ich politik, postupl nebo pozadavkd pouZivanych jako reference.
Naprava — opatieni k odstranéni zjiSténé neshody.

Neshoda — nesplnéni pozadavku.

Neustalé zlepsovani— opakujici se ¢innost pro zvySovani schopnosti plnit pozadavky.

Odborna zpiisobilost — prokazana schopnost aplikovat znalosti a dovednosti.

Opatreni k ndpravé — opatieni k odstranéni priCin zjisténé neshody nebo jiné nezadouci situace.
Organizace — skupina zaméstnancl a vybaveni s uspofadanim povinnosti a vztah.

Plan kvality — dokument v némz je specifikovano, které postupy a souvisejici zdroje se musi pro dany proces, produkt pouzit, kdo je
pouziva a jak se pouZziji.

Postup — specifikovany zplsob provadéni ¢innosti nebo procesu.

PoZadavek — potreba nebo ocekavani, které jsou stanoveny, obecné se predpokladaji nebo jsou zavazné.
Pracovni prostredi— soubor podminek, z kterych se prace provadi.

Preventivni opatfeni— opatieni k odstranéni pfiCiny potenciélni neshody nebo jiné nezadouci potencialni situace.

Produkt — vysledek procest; v pFipadé realizace staveb je mozno této definici pfifadit konecny produkt — ke zhotovené stavbé resp.
Casti stavby.

Proces — soubor vzajemné plsobicich ¢innosti, které preménuji vstupy na vystupy.
Proces kvalifikace — proces k prokazani schopnosti plnit specifikované pozadavky.
Program auditi — jeden audit nebo soubor nékolika auditli naplanovanych pro urcity ¢asovy ramec a zaméfeny na specificky ucel.

Provozni dokumentace stroji, zarizeni, pristrojii a naradi — soubor dokumentd obsahujici prlvodni dokumentaci, zaznam o
posledni nebo mimoradné revizi nebo kontrole.



Privodni dokumentace — soubor dokumentd obsahujicich navod vyrobce pro montaz, manipulaci, opravu, udrzbu, vychozi a
nasledné pravidelné kontroly a revize zatizeni, pokyny pro pfipadnou vyménu nebo zménu Casti zafizeni.

Shoda - splnéni pozadavku.

Spokojenost zakaznika — vnimani zakaznika tykajici se stupné splnéni jeho pozadavkd.

Systém managementu kvality — systém managementu pro zaméreni a fizeni organizace s ohledem na jakost.
Technicky expert (audit) — osoba, ktera poskytuje specifické znalosti nebo provadi odborné posudky o predmétu auditu.
Tym auditord — jeden nebo vice auditor provadéjicich audit.

Viastnik (garant) procesu - fidici zaméstnanec, jez je odpovédny za probihajici proces.

Zainteresovana strana — jednotlivec nebo skupina, které se tyka plnéni QMS organizace nebo je jim ovlivnéna.

Zakaznik — pravnicka nebo fyzicka osoba prijimajici produkt.

Zaver auditu — vystup z auditu poskytnuty tymem auditorll po zvazeni cild auditu a vSech zjisténi z auditu.

Zaznam - dokument, v némz jsou uvedeny dosazené vysledky nebo v némz se poskytuji diikazy o provedenych Cinnostech.

(Pozn.: Zaznamy se mohou pouzivat napf. pro dokumentovani sledovatelnosti a poskytovani diikazu a ovéfovani, preventivnim opatfeni
a o opatreni k napravé. Zaznamy obecné nemusi podléhat fizené revizi.)

Zjisténi z auditu — vysledky hodnoceni shromazdénych dikazl z auditu podle kritérii auditu.

Zpiisobilost - schopnost organizace, systému nebo procesu realizovat produkt, ktery splni pozadavky na tento produkt.

A dal$i terminy a definice uvedené v CSN EN ISO 9000 Systém managementu kvality — Zaklady, zasady a slovnik, nebo v dokumentu,
zakonu, predpisu nebo normé, na ktery se tato Pfirucka kvality nebo pfislusny DP odkazuje. Nékteré terminy, definice nebo zkratky
mohou byt vysvétleny pfimo v textu nebo ve vysvétlivkach k textu nebo zaznamu.

Kdekoli se v textu této PK a dokumentovanych postupd QMS NOVEKO 96 vyskytne termin ,produkt", mdze to znamenat také ,sluzbu®.

3.2 Zkratky
V PK a dalSich VP QMS NOVEKO 96 jsou pouzivany nasleduijici zkratky:

A auditor

BOzZP bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci
CSN deska technickd norma

D dodatek

DAP danovy poradce

DHO dohoda o hmotné odpovédnosti

DOD dodavatel, zhotovitel

DOK dokument, doklad

DP dokumentovany postup

DPC dohoda o pracovni ¢innosti

DPP dohoda o provedeni prace

E elektronicka podoba dokumentu nebo zaznamu
ED dokument, doklad externi (prevzaty)
ES externi specialista

HU hlavni Géetni

IA interni audit

IRA individuIni Fidici akt

ISO 9001 CSN EN ISO 9001:2009 OISO 9001:2000 Systémy managementu kvality - Pozadavky
]S jednatel spole¢nosti, statutarni organ
KUS kupni smlouva

LE lektor

MV manazer vzdélavani

NPO napravné a/nebo preventivni opareni




Obc¢z obcansky zakonik

0BJ objedndvka

OOoPP osobni ochranné pracovni prostredky

osv osvédceni

0z obchodni zakonik

0zs ostatni zainteresovana(-¢€) strana(-y)

P prikaz (jako fidici akt), pfiloha (zkratka jako soucast kddu VP)

PA plan auditd

pis pisemna podoba dokumentu nebo zaznamu

PK prirucka kvality

PMK predstavitel managementu pro kvalitu

PO protipoZarni ochrana

POR pracovnik, ¢len poradatelské sluzby pfi realizaci Skoleni (seminare, kurzu)

PP prijmovy pokladni doklad

PS pracovni smlouva

PSM prezkoumani systému managementu

PV vydajovy pokladni doklad

QMS systém managementu kvality

R rozhodnuti

RD fizend dokumentace (VP, dokumenty, informace, zapisy, zaznamy atp. vytvorené, evidované a fizené
v ramci systému)

RE reklamace, stiznost

RL reklamacni list

RA fidici akty

S smérnice

SD spravce dokumentace

SDE sdéleni

SEM vzdélavaci akce (seminaf, kurz, Skoleni atd.)

SOD smlouva o dilo

SPO spolupracovnik

sU samostatny (-4) Ucetni

SKO gkoleni, semind¥, kurz

TD technicka dokumentace

TE technicky expert

TP pracovni n. technologicky postup, technické podminky

UAS Ucetni asistent(ka)

uc Gcetni

V vzor, Sablona

VED vedouci zaméstnanec

VL vlastnik procesu

VMV vedouci manazer vzdélavani

VP vnitini predpis

VT vypocetni technika

wW vrcholové vedeni organizace

z zaznam

ZAK zakaznik, objednatel

ZAM zameéstnanec, pracovnik

ZIP zaznam z interniho auditu (provérky)

ZP zakonik prace

ZPP zapis z pracovni porady

4. SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY

4.1 Implementace pozadavkd normy CSN EN ISO 9001 VSeobecné pozadavky

4.1.1 Vseobecné

Spole¢nost v souladu s pozadavky normy CSN EN ISO 9001 zajistuje vytvareni, dokumentovani, uplatiiovani a udrZovani QMS a jeho

neustalé zlepSovani, pficemz jsou brany v Uvahu pozadavky na:




a) identifikaci procesti potfebnych pro QMS a pro jejich aplikaci v celé organizaci,

b) urceni posloupnosti a vzajemného plisobeni téchto procesd,

c) urceni kritérii a metod potfebnych pro zajisténi efektivnino fungovani i Fizeni téchto procesd,

d) zajisténi dostupnosti zdrojll a informaci nezbytnych pro podporu fungovani téchto procest a pro jejich monitorovani,
e) monitorovani, méfeni a analyzovani téchto procesi a

f) uplatfiovani opatreni nezbytnych pro dosazeni planovanych vysledkd a pro neustalé zlepSovani téchto procestl.

JS Fidicimi akty nebo implementaci prislugnych RA a stanovovanim kompetenci, odpovédnosti a pravomoci ve spolecnosti zajist'uje, aby
identifikované procesy byly v souladu s pozadavky fizeny, vcetné procestl, pro které se spolecnost rozhodla pouzit externi zdroj.

4.1.2 Identifikace procesii

Aplikace systému procesll v organizaci spolu s identifikaci téchto procest, jejich vzajemnym plsobenim a Fizenim lze nazyvat
~procesni pristup".

Pro (clely lepsiho porozuméni svych procest a pro jejich identifikaci je v QMS spolecnosti vyuzivana metoda Ramce pro klasifikaci
procest (Process Classification Framework, dale jen PCF) vyvinutd APQC International Benchmarking Clearinghouse ve spolupraci
s Arthur Andersen & Co (http://www.apgc.org). PCF se snazi svou strukturou a slovnikem reprezentovat hlavni procesy a sub-procesy,
které v organizacich probihaji. Pro konkrétni organizaci mlze byt na zakladé analyzy procesd Ramec korigovan. Tzn., Ze dalsi
identifikované procesy, sub-procesy, Cinnosti a operace specifické pro organizaci mohou byt doplnény, a jiné procesy nebo sub-
procesy, které se v organizaci nevyskytuji, mohou byt vyfazeny, nebot’ ne kazdy proces, uvedeny v zakladnim Ramci (PCF), musi byt
pfitomen v kazdé organizaci. Ilustrativni znazornéni vybranych proces@ formou vyvojovych schémat je obsazeno v textu této PK.

8.3.2 Posloupnost, vzajemné piisobeni a fungovani procesii

Aby organizace fungovala efektivné, zajist'uji JS a prislusni VED v rozsahu svych odpovédnosti a pravomoci planovani, fizeni, organizaci
a kontrolu procesti v souladu s pozadavky na jejich efektivni fungovani, s ohledem na jejich posloupnosti a vzajemné plisobeni.

Nejlepsim dlikazem toho, Ze posloupnost procesd QMS a jejich vzajemného plsobeni bylo ve spolecnosti uréeno, je efektivni fungovani
spolecnosti a jeji schopnost poskytovat trvale produkty a sluzby odpovidajici pozadavkdim zakaznika. V této PK a dokumentovanych
postupech, na které PK odkazuje, je posloupnost a vzajemné vazby procesi a ¢innosti vhodnym zplisobem, jasné a srozumitelné
popsana nebo znazornéna, pfimérené gramotnosti a odborné zplsobilosti zaméstnancl, resp. osob, které maji v souladu s témito
dokumentovanymi postupy provadét tkony pro spolec¢nost nebo jménem spolecnosti.

Posloupnost hlavnich procesti QMS znazorfiuje schéma uvedené v pFiloze €. 1.

Podle okolnosti zajistuje JS, aby posloupnost a kritéria a metody pro zajisténi efektivniho fungovani a fizeni procestl, sub-procest,
¢innosti a operaci, kde by mohlo dojit k odchyleni od urcenych pozadavkl, politiky a cild kvality, byly dale ureny nebo upresnény
prostfednictvim dalSich Fidicich akt(; pfikaz{, rozhodnuti, sdéleni, zapist z porad a pokynli kompetentnich VED.

Pro Ucely urCovani posloupnosti a vzajemného plsobeni procestl, ¢innosti a operaci a zajistovani jejich spravné funkce je vedle
Jprocesniho pristupu™ aplikovana i metodologie znama jako ,,Planuj — Délej — Kontroluj — Jednej (PDCA)":

Planuj:
stanov cile a procesy nezbytné k dosazeni vysledkd v souladu s politikou managementu,

Délej:

uplatriuj (implementuj) procesy,

Kontroluj:

monitoruj a méF procesy a produkty ve vztahu k politice managementu, cildm managementu, pozadavkim zakaznika, pozadavkiim
pravnich predpis@ a dalsim poZadavklim a podavej zpravy o vysledcich,

Jednej:
provadéj opatfeni pro neustalé zlepSovani vykonnosti procesu.

Uplatriovani procesniho pfistupu a metodologie PDCA je kompatibilni.
4.2 Pozadavky na dokumentaci

4.2.1 Vseobecné
Dokumentace QMS spolecnosti NOVEKO 96 zahrnuje:



a) dokumentované prohlaseni o politice kvality,

b) dokumentované prohlaseni o cilech kvality,

c) tuto Prirucku kvality,

d) dokumentované postupy pozadované normou CSN EN ISO 9001. Jsou to zejména postupy:

i. fizeni dokumentd a zaznam@ QMS,
a) ziskavani a pouzivani informaci o spokojenosti zakaznika,
b) stanoveni odpovédnosti a poZzadavkd na planovani a provadéni auditll, vytvareni zaznaml a podavani zprav o vysledcich,
c) stanoveni nastrojd Fizeni neshodného produktu a souvisejici odpovédnosti a pravomoci pro zachazeni s neshodnym
produktem,
d) stanoveni poZadavk{ na urCovani a provadéni napravnych anebo preventivnich opatreni,

e) dokumenty, které jsou specifické pro realizovany produkt nebo poskytované sluzby, a dalsi dokumenty, véetné dokumentd uréenych
pro zajisténi efektivniho planovani, fungovani a Fizeni procest,

f) zdznamy poZadované normou CSN EN ISO 9001. Jsou to zejména zaznamy:

- 0 prezkoumani systému vedenim,

- 0 vzdélavani, vycviku, dovednostech a zkuSenostech zaméstnanc(,

- potfebné pro zajisténi diikazu, Ze realizované procesy a vysledné dilo splfiuje poZadavky,
- vysledk( pfezkoumani pozadavk{ na produkt,

- vysledk( hodnoceni dodavatele a nezbytnych opatfeni,

- pro nezbytnou validaci procesd,

- o identifikaci produktu v pfipad€, Ze sledovani je poZzadavkem,

- 0 ztraté, poskozeni nebo jiném znehodnoceni majetku zakaznika,

- o dlkazu o shodé znak{ produktu a dila s pfejimacimi kritérii,

- 0 povaze neshod a o vSech naslednych pfijatych opattenich véetné pripadnych vyjimek,

- o vysledcich pfijatych opatfeni k zabranéni vyskytu neshod,

- 0 prezkoumani politiky kvality,

- 0 pfezkoumavani cild kvality,

- Udajl a vysledkd z monitorovani a méfeni k usnadnéni jejich nasledné analyzy a uréovani ndpravnych a preventivnich opatfeni

a dalsi zaznamy, které poskytuji diikazy o shodé s pozadavky a efektivnim fungovani QMS,
g) ostatni dokumenty a zaznamy interniho nebo externiho plivodu dileZité pro organizaci a pro QMS.
Povaha a rozsah dokumentace vyhovuje:
»  velikosti spole¢nosti a druhu Cinnosti,
»  sloZitosti procesi a jejich vzajemného piisobeni a
e kompetenci pracovnikd.

Zasady pro vypracovani, pouzivani a fizeni dokumentace a zaznam{ jsou stanoveny smérnici.

4.2.2 Prirucka kvality
Tato Prirucka kvality je vnitfnim predpisem spolecnosti a hlavnim dokumentem jejiho QMS.

Prirucka zahrnuje:
«  urdeni oblasti pouZiti QMS v souladu s pozadavky mezinarodni normy CSN EN ISO 9001,

« dokumentované postupy vytvorené pro QMS nebo odkaz na tyto postupy,
«  popis vzajemného plsobeni mezi procesy QMS.

Managementu a zaméstnanciim je plna verze PK k dispozici na intranetu NOVEKO 96. Tato podoba PK je chranéna proti provadéni
nefizenych zmén.

Certifikacnim organlim je pro Gcely auditu (certifikacni, dozorovy, recertifikacni) pfedavana plna aktudlni verze PK v nefizeném
digitalnim nebo pisemném vyhotoveni (dle pozadavku).




Externim zainteresovanym stranam (zakazniklm, dodavatellim, vefejnosti apod.) je komeréné upravené vyhotoveni PK k dispozici na
www.noveko.cz. Na zdkladé poZadavku a souhlasu JS mize byt komeréné upravené, nefizené vyhotoveni pfedano v pisemné
podobé.

4.2.4 Rizeni zaznami
Spole¢nost ma vytvofen a udrzuje systém zaznam( a vykaz{, aby se poskytovaly dikazy:

» 0 shodé ¢innosti a procest v NOVEKO 96 s uréenymi pozadavky a
* 0 monitorovani a kontrole postupu planovani a realizace procest a jejich vysledku.

Management a zaméstnanci dbaji na to, aby zaznamy byly provadény Citelné a zlstaly Citelné, a aby je bylo mozné snadno vyhledat.
4.2.5 Individualni ridici akty

IRA jsou urceny predevéim k FeSeni konkrétnich jednordzovych situaci, ke stanoveni zasad pro vykon dil¢ich ¢innosti a ke stanoveni
zmén organizacniho a personalniho charakteru.

a) prikaz - prikazem se ukladaji konkrétni Ukoly zasadniho charakteru s uvedenim jména ZAM, odpovédného za realizaci a spinéni a
terminu plnéni. Pfikazy v NOVEKO 96 vydava JS obvykle verbalné a/nebo pisemnou formou (pokud to vyzaduji okolnosti a
dlleZitost prikazu).

b) rozhodnuti - rozhodnutim se Cini pravni Gkony v pracovnépravnich, obchodnich, personalnich a organizacnich vztazich. Rozhodnuti
vydava a schvaluje JS. Rozhodnuti ma obvykle pisemnou formu poZadovanou pfislusnym predpisem, nebo pozadavkem.

c) sdéleni - sdéleni obsahuje informace, které nevyzaduji zvlastniho rozpracovani na podminky spolecnosti. Jeho poslanim je pouze
informovat o dleZitych skutecnostech. Sdéleni schvaluje JS.

5. POVINNOST MANAGEMENTU

5.1 Odpovédnost managementu

Vedeni spolecnosti NOVEKO 96 poskytuje dikazy o své angazovanosti a aktivité pfi vytvareni a implementaci QMS a pfi neustalém
zvysSovani jeho efektivnosti prostrednictvim:

»  komunikace ve spole¢nosti o tom, jak je ddleZité pinit pozadavky zakaznika, stejné jako poZzadavky zakon( a predpist,
»  stanovovanim politiky kvality,

»  zajiStovanim, Ze jsou stanoveny cile kvality,

e pfezkoumavanim systému managementu a

»  zajistovanim dostupnosti zdrojl.

5.2 Zaméreni na zakaznika

Uspéch NOVEKO 96 zavisi na porozuméni a plnéni soucasnych a budoucich potfeb a olekavani jejich soucasnych a potencidlnich
zakaznikd, stejné jako na porozumeéni a zvazeni potreb a ocekavani OZS (zaméstnancl a majitele spolecnosti, dodavateld a partnerd,
verejnosti).

K potfebam a ocekavani zakaznikd, které se spoleCnost NOVEKO 96 usiluje pfi poskytovani sluzeb vedeni Uetnictvi a organizovani
Skolici ¢innosti (kurz{, seminard, prednasek) plnit k plné spokojenosti zakaznik(l patfi zejména:

e informovanost soucasnych i potencidlnich zakaznikd o nabidce sluzeb NOVEKO 96 — Gcinny marketing v souladu se zakonem a
podnikatelskou etikou,

»  shoda poskytovanych sluzeb s nabidkou, se smluvnimi podminkami a s poZzadavky zakon({ a pfedpis(,

. spolehlivost — plnéni sjednanych, potvrzenych nebo pozadovanych terminli (v pfipadé vedeni Ucetnictvi i zakonem a Uéetnimi
predpisy),




. pohotovost — schopnost pohotové a kvalifikované reagovat na vzniklé situace a opravnéné pozadavky zakaznika,
. cena primérena kvalité a rozsahu poskytovanych sluzeb,
»  velmi dobra organizace poskytovanych sluzeb,

»  odpovédnost za obsah a kvalitu poskytovanych sluzeb.

Vedeni spoleCnosti se soustfed'uje na zkoumani potfeb a ocekavani zakaznikd, zaméstnancl, vlastnika, dodavateld a partnerl i
vefejnosti a usiluje, aby tito interni i externi zakaznici méli dlvod k maximalni spokojenost, a aby NOVEKO 96 byla spole¢nosti
v pravém slova smyslu zakaznicky orientovanou.

Efektivita procest zaméfenych na zakaznika ovliviiuje spokojenost zakaznika. Monitorovani informaci tykajicich se vnimani zakaznika,
jak spolecnost pini jeho pozadavky je jeden ze zplisobd méFeni vykonnosti QMS.

53 Politika kvality

5.3.1 Vseobecné

Vedeni spoleCnosti si je védomo, Zze velmi dobfe pripravena nabidka, jeji efektivni a Gcinné predavani stavajicim i potencialnim
zakaznikdm a trvale vysoka kvalita poskytovanych sluzeb je v souasném konkurencnim prostfedi zakladni podminkou pro Uspésnou
existenci firmy. Politika kvality je vyjadfenim zamérl vrcholového vedeni NOVEKO 96 v oblasti kvality a je jednim z hlavnich procest
formulovani zavazkd vedeni spolecnosti vi¢i QMS.

JS ve spolupraci s managementem zajistuje, aby politika kvality:

a) odpovidala zamérfim NOVEKO 96,

b) vyhovovala pozadavkim vsech zainteresovanych stran, zejména zakazniklim, zaméstnancfim a vlastnik(im,
c) zahrnovala odpovédnost k pInéni pozadavkd a k neustdlému zlepSovani QMS,

d) poskytovala osnovu pro stanoveni a prezkoumani cilll kvality,

e) byla sdélovana a pochopena v organizaci a

f) byla pfezkoumavana nejméné 1x za 3 roky.

Politika kvality je prostfednictvim nastroji komunikace (osvéty, propagace, porad, Skoleni apod.) zvefejfiovana, sdélovana a
vysvétlovana vsem zainteresovanym stranam.

Vedeni spoleCnosti se zavazuje nejméné 1x za 3 roky provést prezkoumavani vhodnosti politiky kvality s ohledem na ménici se situaci
na trzich, vyvoj odvétvi a konkurence apod.. Do diskuse o politice kvality mohou byt zapojeni zaméstnanci NOVEKO 96 i zastupci
ostatnich zainteresovanych stran.

Prohlaseni o politice kvality schvaluje a vydava JS. 1 listinné vyhotoveni (original) prohlaseni je udrzovano jako fizeny dokument QMS.

54 Planovani

5.4.1 Cile kvality
Vedeni spolecnosti zajistuje, aby byly pro prfislusné organizacni jednotky a Urovné stanoveny cile kvality, véetné cild potfebnych pro
plnéni pozadavkd na produkt. Cile jsou méfitelné a jsou v souladu s politikou kvality.

PFi uréovani a schvalovani cilll kvality bere JS v Gvahu:

»  soucasné a budouci potfeby NOVEKO 96 a trhu, na kterém pdsobi,
» dllezita zjisténi z procesu prezkoumani vedenim a internich audit{,
»  soucasné provedeni poskytovanych sluzeb a vykonnost procesd,

e Uroveri spokojenosti zainteresovanych stran (zakaznik(l, zaméstnancd, spolupracovnikll, partnerl a dodavateld, kontrolnich a
inspekénich organd apod.),

*  benchmarking, analyzu konkurence, prileZitosti pro zlepSovani,




«  zdroje potfebné pro splnéni cilCl.

PMK zabezpecuje, aby vhodnost a plnéni cild kvality bylo priibézné, ale nejméné 1x za rok hodnoceno a vyhodnoceno, a aby cile kvality
byly aktualizovany.

Prostfednictvim internich komunikacnich cest, vedeni zajist'uje, aby cile kvality byly sdélovany zaméstnancdim takovym zplisobem, aby
mohli pfispivat k jejich dosahovani.

Cile kvality schvaluje a vydava JS. 1 listinné vyhotoveni (original) dokumentu obsahujiciho formulace cilli je udrZovano jako fizeny
dokument QMS.

5.4.2 Planovani systému managementu kvality

Vedeni spole¢nosti zajistuje planovani QMS, tak aby byly trvale pinény pozadavky normy ISO 9001, cile kvality, a aby byla neustale
udrZovana integrita QMS i v pfipadé zmén systému.

Vystupy planovani QMS se promitaji do:

e politiky kvality,

e cild kvality,

e dokumentace QMS,

e planovani a realizace produktu,

e planovani a provadéni auditd QMS,

e planovani a provadéni prezkoumani systému managementu,

e dokument( a zaznam{ o vykonnosti procesi a o kvalité produktu,

e napravnych a preventivnich opatfeni ad..

5.5 Povinnost, pravomoc a komunikace

5.5.1 Povinnost a pravomoc
Povinnosti a pravomoc zaméstnancl a managementu je stanovena nasledujicimi dokumenty:

» ureni prace (pracovni smlouva),

»  povéreni (jmenovani) k vykonu funkce, nebo prace,

5.5.2 Predstavitel managementu

Predstavitelem managementu pro kvalitu (PMK) je Clen vedeni spole¢nosti NOVEKO 96, ktery je k vykonu funkce pisemné povéren
jednatelkou spolecnosti.

Predstavitelem managementu pro kvalitu je pani Marcela Jasova, zaméstnankyné NOVEKO 96 — manaZerka vzdélavani. Ve
vykonu funkce PMK je zahrnuta i ¢innost spravce dokumentace.

V dobé neptitomnosti, nebo pokud neni PMK urcen, vykonava funkci PMK pfimo jednatelka spolecnosti.

Predstavitel managementu pro kvalitu ma pravomoci k fizeni, monitorovani, hodnoceni a koordinovani QMS. PMK ma povinnosti a
pravomoc zahrnujici:

a)  zajisténi, Ze procesy potiebné pro QMS jsou vytvareny, uplatiiovany a udrzovany,
b)  predkladani zprav jednatelce o dosazené vykonnosti QMS a o jakékoli potfebé zlepSovani,
c)  podporovani védomi zavaznosti pozadavk( zakaznika v celé organizaci.

Odpovédnost PMK zahrnuje spolupraci s externimi stranami v zaleZitostech vztahujicich se k QMS.

5.5.3 Interni komunikace
Ve spolecnosti je uplatiiovan efektivni a Gcinny proces pro sdélovani politiky kvality, poZadavkd, cilli a vysledkad.




Prostfedkem interni komunikace v NOVEKO 96 je zejména:

* managementem vedena a fizena komunikace na pracovistich,
«  pracovni porady, schiizky pracovnich tym( a jina setkani, napfiklad pro ocefovani dosazenych vysledk(,

e pisemna sdéleni, nasténky na pracovistich,
» elektronicka média: intranet NOVEKO 96, internetové stranky, e-mail,

»  prlzkumy mezi zaméstnanci a podnétné navrhy,

e pracovni a personalni pohovory, personalni hodnoceni.

Management aktivné povzbuzuje zaméstnance k zpétnovazebnimu poskytovani informaci jako prostredku k jejich zapojovani.

5.6 PFezkoumani managementu

5.6.1 Vseobecné

PMK v planovanych intervalech, nejméné 1x za rok, vypracovava pisemnou zpravu o dosazené vykonnosti QMS ve sledovaném
obdobi (napf. hospodaisky rok, Skolni rok apod. — urcuje JS), kterou predklada jednatelce spolecnosti k prezkoumani. V souladu
s pokyny JS nasledné PMK predklada zpravu a doporuceni ke zlepSovani k projednani vedenim spolecnosti, resp. poradou vedeni,
kterou Fidi JS.

Jak zpravu PMK, tak pisemné vystupy z pfezkoumani (zapis z porady/prezkoumani, opatfeni nebo rozhodnuti JS atd.) uchovava PMK
v 1 listinném vyhotoveni (originalu) jako soucast fizené dokumentace QMS.

5.6.2 Vstup pro prezkoumani
PMK zapracovava do zpravy o dosazené vykonnosti QMS zejména informace o:

« vysledcich auditd (jak internich auditd, tak auditl provedenych ve spole¢nosti tzv. druhou nebo tfeti stranou),

«  zpétné vazbé od zakaznika (vysledky analyzy spokojenosti zakaznika, reklamaci, stiznosti apod.),

«  vykonnosti procestl a shodé produktu (vysledky analyzy shody produktu s pozadavky, dodavatel(, analyzy stanovenych ukazatell
vykonnosti spolecnosti a jejiho QMS, analyzy stavu pinéni cild kvality, hodnoceni efektivnosti opatfeni pfi zajistovani odborné
zplsobilosti a poskytovani vycviku zaméstnanclim atd.),

»  stavu preventivnich a napravnych opatfeni,

» naslednych opatfenich vyplyvajicich z predchozich PSM, viz. zpravy z predchozich PSM,

«  stavu plnéni cil& kvality a dosahovani cilovych hodnot,

»  vysledku pirezkoumani politiky kvality z hlediska jeji vhodnosti,

«  zménach, které by mohly ovlivnit QMS,

»  doporucenich pro zlepSovani.

5.6.3 Vystup z prezkoumani
Vystup z PSM, tj. obvykle zépis z porady vedeni vénované prezkouméni QMS nebo RA JS zahrnuje rozhodnuti a opatfeni vztahuiici se:

» ke zlepSovani efektivnosti QMS a jeho proces(,
» ke zlepSovani poskytovanych sluzeb ve vztahu k poZadavkim zakaznika,

»  k potfebam zdroj(l.




6. MANAGEMENT ZDROJ0

6.1 VsSeobecné

Zdroje podstatné pro uplatriovani strategie a pro dosahovani cild spoleCnosti zajiStuje JS. Patfi sem rovnéz zdroje pro funkci
a zlepSovani QMS a pro dosahovani spokojenosti zakaznikl a OZS. Mezi tyto zdroje patfi:

e zaméstnandi,

e infrastruktura,
*  pracovni prostiedi,

e informace,
* dodavatelé a partnefi,

e financni zdroje.

6.2 Zameéstnanci

Pro poskytovani sluzeb v oblasti organizace vzdélavacich akci a vedeni Gcetnictvi pro zédkazniky disponuje NOVEKO 96 kompetentnimi,
kvalifikovanymi a odborné zplsobilymi zaméstnanci. Kompetentnost zaméstnancll je zajistovana na zdkladé patficného vzdélani,
vycviku, dovednosti a zkuSenosti.

Personalni vedeni a fizeni spoleCnosti zabezpecCuje JS. Management NOVEKO 96 organizuje a vyhodnocuje veskeré cinnosti souvisejici
s planovanim, obstaravanim, rozmist'ovanim, hodnocenim a odmériovanim pracovnikd.

6.3 Infrastruktura

Spolecnost disponuje vyhovuiici infrastrukturou a prostfedky, nezbytnymi pro kvalitni poskytovani sluzeb. Jsou to hlavné potrebné
prostory pro ¢innost zaméstnancl a managementu spole¢nosti, kancelafska a vypocetni technika, potfebné software, osobni vozidla
apod. Potfebnou infrastrukturu urcuje, zajistuje a udrzuje JS. Individudlni Gkoly a vykon agendy vcetné odpovédnosti a potfebnych
pravomoci deleguje na prislusné VED.

6.4 Pracovni prostiedi

JS urcuje, zajistuje a Fidi pracovni prostiedi ve spolupraci s VED pro dosazeni shody s pozadavky na poskytovani sluzeb v oblasti
vedeni Ucetnictvi a organizovani skoleni. Jsou to zejména poZadavky na kancelafe a ucebny, resp. saly. Vhodné pracovni prostredi je
urcovano na zakladé kombinace lidskych a fyzikalnich faktord, a musi vyhovovat z hlediska:

e hygienickych poZadavk(l — teplo, velikost, osvétleni, Cistota (prostor, povrchl, zafizeni a vzduchu), vihkost, proudéni vzduchu,
ozvuceni, ochrana proti hluku, vibracim a znecisténi apod.,

»  bezpecnostnich pravidel a navodd,

» ergonomie — kancelarské a pocitacova pracovisté, usazeni Ucastnikd skoleni, pracovisté prednasejicich a lektord apod.,
e umisténi pracovniho mista (v€etné umisténi uceben a sald a rozmisténi Zidli a stoll v nich),

»  socidlniho vzajemného plsobeni, pfilezitosti pro vétsi zapojeni s cilem vyuZit potencial zaméstnancd ve spolecnosti,

»  vybaveni uréeného pro zaméstnance, lektora, zakaznika, resp. ucastnika skoleni.

Povaha cinnosti NOVEKO 96 nevyzaduje specialni metody fizeni a monitorovani pracovniho prostiedi.

7. REALIZACE PRODUKTU A SLUZEB NOVEKO 96

7.1 Planovani realizace a poskytovani sluzeb

SpoleCnost planuje a rozviji procesy potfebné pro realizaci produktu a poskytovani sluzeb v predmétu a rozsahu certifikace QMS.
Planovani realizace produktu je v souladu s pozadavky ostatnich procest QMS.

PFi planovani realizace produktd a sluzeb spole¢nost:
» urcila cile kvality a pozadavky na produkt a sluzby,

»  vytvorila procesy a zajistila dokumenty, véetné poskytnuti zdrojl specifickych pro produkt a poskytované sluzby,




» urCila poZzadované cCinnosti pfi ovérovani, validaci, monitorovani, kontrole a zkouseni, které jsou specifické pro poskytované
sluzby a kritéria pro prijeti produktu,

e urCila zdznamy potfebné pro poskytnutl dlikazu, Ze realizaCni procesy, vysledny produkt a/nebo poskytnuté sluzby splriuji
pozadavky (zaznamy z proces( pIanovan| a pripravy SKO a vedeni UC, prezencni listiny, dotazniky spokojenosti, Ucetni
zéznamy, osvéddeni o absolvovani SKO apod.).

ORGANIZACE POSKYTUJICI SLUZBY
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obr.: Schéma procesu poskytovani sluzeb — smycka kvality

7.2 Procesy tykajici se zakaznika

JS zajistuje, aby spoleCnost Gc¢inné a efektivné komunikovala se stavajicimi i moznymi budoucimi zakazniky. Komunikace se
zakaznikem je zakladnim zdrojem informaci o jeho pozadavcich. JS a ZAM NOVEKO 96 identifikuji, ovéfuji a hodnoti ziskané informace
za Ucelem prevedeni potfeb a ocekavani zakaznika na pozadavky uvnitf organizace.
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7.2.1 Urdovani poZadavki tykajicich se produktii a sluzeb NOVEKO 96
Spolecnost uréuje:

»  zakonné poZadavky a pozadavky predpisd tykajici se produkt( a sluzeb, viz.
- obsah Skoleni ve shodé s platnymi zakonnymi normami a jejich spravnym vykladem,
- vedeni Ucetnictvi, mzdové a dafové agendy ve shodé s platnymi;

o predpokladané pozadavky zakaznika
- napf. téma, obsah, misto, ¢as Skoleni, cena, prednasejici apod.;

e  pozadavky specifikované zakaznikem, vCetné poZzadavkd na ¢innosti pfi dodavani produktu a/nebo poskytovani sluzeb;

» pozadavky, které zakaznik neuved|, ale které jsou nezbytné pro specifikované nebo zamyslené pouziti, je-li znamo, a pro
opakované vyuzivani produktd a/nebo sluzeb NOVEKO 96 (napf. opakovana Ucast na skolenich apod.);

»  dalSi doplnujici pozadavky.

Ostatni pozadavky na poskytované sluzby mohou byt specifikovany v pribéhu realizace zakazky nebo Skoleni, napf. za ucelem:

*  Splnéni terminu zhotoveni/dodani a/nebo zkraceni terminu
e SniZeni nakladt

*  SniZeni ceny pro zdkaznika

e Zlepseni rentability pro NOVEKO 96

apod..

7.2.2 Prezkoumani poZadavkij tykajicich se produktu nebo sluzby

VSechny pozadavky tykajici se produktu prochazi procesem prezkoumani z hlediska proveditelnosti technické, terminové, kvalitativni a
kvantitativni v poZzadovanych cenovych relacich.

Spolecnost ma vytvoreny a dokumentovany postupy pro prezkoumani smlouvy a pro koordinaci s tim souvisejicich ¢innosti

Prezkoumavani pozadavkl tykajici se pozadavkd zakaznika a moznosti a schopnosti spoleCnosti je Ukolem JS, ktery v této véci
spolupracuje s VED. Prezkoumani je provadéno pied prijetim odpovédnosti spolecnosti dodat produkt a/nebo poskytnout sluzbu, napr.:

. pred distribuci nabidek a prihlasek,

. pred potvrzenim pfihlaSek a objednavek,

. pred pfijetim smluvnich zavazka,

. pred prijetim zmén ke smlouvam nebo objednavkam apod.

a zajistuje, Ze:

«  jsou stanoveny pozadavky na postup poskytovani produktu a/nebo sluzeb,

«  jsou vyfeSeny pozadavky objednavek, které se lisi od dfive vyjadfené nabidky sluzeb NOVEKO 96,
. spolecnost je schopna plnit stanovené pozadavky.

O vysledcich prezkoumani a o opatfenich vyplyvajicich z pfezkoumani jsou udrzovany zaznamy.

7.2.3 Komunikace se zakaznikem

Spolec¢nost prostfednictvim managementu a zaméstnancd uplatriuje efektivni zplsoby komunikace se zékazniky.
Komunikace se prevazné tyka informaci o produktu a/nebo sluzbé prosttednictvim:

. pisemné nabidky,

. katalogll a cenikd sluzeb,

. osobniho jednani,

. telefonu,

J inzerce,

. internetu — webové stranky www.noveko.cz, e-mail,

. vyfizovani poptavek, prihlasek, smluv nebo objednavek, vcetné jejich zmén,

. zpétné vazby od zakaznika, vCetné stiznosti zakaznika (informace poskytované zakaznikem pfi hodnoceni jejich spokojenosti,

informace souvisejici se stiznostmi a reklamacemi).
Predavané a pfijimané informace jsou dokumentovany.

Vysledky a zavéry komunikace se zakaznikem jsou dokumentovany zejména v obchodnich smlouvach, v pfijatych a potvrzenych
prihlaskach a objednavkach, v prezencnich listinach SKO. Za zahrnuti zplisobu komunikace do nabidek a smluv odpovida JS.




Pro zpétnou vazbu od zakaznika ve vztahu k méFeni a monitorovani spokojenosti ZAK jsou uplatfiovany dokumentované postupy.

7.3 Navrh a vyvoj

7.3.1 Navrhovani vzdélavacich akci a programii

Planovani a navrh SKO je provadéno na zakladé zkusenosti, osvédéené praxe a predpoklddané poptavky. Zdrojem ndmétd jsou
vysledky marketingové cinnosti i sledovani konkurence. NOVEKO 96 uplatiiuje jednak bézné organizaCni postupy pro dany predmét
¢innosti, poradani odbornych kurz{, skoleni a jinych vzdélavacich akci véetné lektorské ¢innost.

Procesy navrhovani a planovani vzdélavacich akci popisuje smérnice SO03 Planovani a realizace vzdélavaci Cinnosti.

Prvky ndvrhu a vyvoje ve smyslu ¢l. 7.3 normy ISO 9001 systém managementu nezahrnuje a jsou z pfedmétu certifikace OMS
NOVEKO 96 vylouéeny.

7.3.2 Navrh a vyvoj ucetnich sluZeb

V oblasti vedeni Ucetnictvi navrh a vyvoj neni provadén a je z predmétu certifikace systému managementu kvality NOVEKO 96
vyloucen.

7.4 Nakupovani

Kvality dodavek musi byt specifikovana jednoznacné. Vytvareni dlvéry, Ze specifikované pozadavky na nakupovany vyrobek nebo
sluzbu budou ze strany dodavatelll plnény je mozné pouze na zakladé vyjasnénych a oboustranné spravné pochopenych dodavatelsko-
odbératelskych smluvnich vztah(.

Za fizeni a organizaci nakupovani a kvalitu dodavek v NOVEKO 96 odpovida ]S, nakup realizuje a dodavky prejima VMV, piip. povéfeny
ZAM.

7.4.1 Proces nakupovani

JS, resp. VED, nebo povéfeny ZAM, realizuji na zakladé pokynl a rozhodnuti JS nakup a zajistuji, Ze nakupovany produkt vyhovuje
specifikovanym poZadavkim. Typ a rozsah vybéru a hodnoceni je zavisly na vlivu nakupovaného produktu na naslednou realizaci
produktu nebo na konecny produkt.

Celkovy objem prostfedkd na nakup planuje a o realizaci rozhoduje JS. JS také rozhoduje a schvaluje nakup investic.

JS a VED vybiraji a hodnoti dodavatele podle schopnosti dodavat produkt a sluzbu v souladu s pozadavky. Pro jejich volbu, hodnoceni
a opakované hodnoceni jsou stanovena kritéria s ddirazem na ty operace a ¢innosti souvisejici s kvalitou, o vysledcich hodnoceni a o
vSech nezbytnych opatfenich vyplyvajicich z hodnoceni jsou udrzovany zaznamy.

Spole¢nost ma vytvoreny a udrZovany postup, ktery zajiStuje shodu zakazek (nakupovaného materidlu a sluzeb) se stanovenymi
pozadavky.

7.4.2 Informace pro nakupovani
Informace pro nakupovani popisuji produkt, ktery se ma nakoupit, je-li to vhodné, véetné

. pozadavk{ na schvalovani produktu, postup(, procest a zafizeni;
. pozadavkl na kvalifikaci zaméstnanc(;

. pozadavki na systém managementu kvality;

. pozadavkiim na environmentalni systém.

Spolecnost zajist'uje primérenost specifikovanych pozadavki pro nakupovani dfive, nez je sdéli dodavateli.

7.4.3 Ovérovani nakupovaného produktu

Spole¢nost ma stanoveny a uplatiiovany kontrolni Cinnosti nezbytné k zjisténi, ze nakupovany produkt spliiuje specifikované
pozadavky. V pfipadé, Ze spoleCnost nebo jeji zakaznik zamysli provést ovéfovani u dodavatele, uvede spole¢nost v informacich pro
nakupovani zamysleny prlibéh ovéfovani a zplisob uvolnéni produktu.

7.5 Realizace produktu a poskytovani sluzeb

7.5.1 Rizeni poskytovaéni sluzeb

Produkty a sluzby spolec¢nosti NOVEKO 96, které jsou predmétem certifikace QMS, se realizuji za fizenych podminek tak, aby bylo
dosazeno optimalni a vyhovujici kvality produktu a/nebo sluzby, se kterou bude zakaznik maximalné spokojen.

Spolecnost planuje a realizuje produkty a/nebo sluzby za fizenych podminek v souladu se smérnicemi.

Rizené podminky podle vhodnosti zahrnuij:



. dostupnost informaci, které popisuji znaky produktu a/nebo sluzby (nabidka, katalogy, ceniky, smlouva, program a Casovy rozvrh
SKO apod.);

. vhodné pracovni prostiedi, infrastruktura, zafizeni (dostupnost, kancelar, ucebna, konferencni sal, véetné usporadani mista pro
Ucastniky, prezentacni prosttedky, vypocetni technika, software);

. dostupnost a pouziti monitorovaciho a méficiho zafizeni (validace obsahu predndasek, validace spravnosti Ucetnich software,
méreni teploty vzduchu na pracovistich a v u¢ebnach apod.);

. uplatfiovani monitorovani a méfeni (pracovni postupy a plany kontroly);

. uplatiiovani cinnosti pfi uvolfiovani, dodavani a po dodani.

Rizeni realizace sluzeb spocivé v diisledném dodrzovani predepsanych postupd, v¢. stanovenych provoznich kritérii.
Je stanoven a udrZovan systém predavani dleZitych informaci nebo postupd dodavatelim a smluvnim partnerfim.

= Validace procesii poskytovani sluZzeb

Vzhledem k tomu, Ze pfipadné nedostatky navrhu, pfipravy a realizace produktd a sluZeb se projevi obvykle aZ nasledné, tj. v priibéhu
poskytovani a poskytnuti sluzby v pfimé konfrontaci s ocekavanim a pozadavky ZAK (pfi poradani SKO), nebo nasledné po predani
produktu zakaznikovi (napf. na zakladé zjisténi nedostatkl Gcetnictvi kontrolnimi organy statni spravy) musi byt vSechny tyto procesy,
které maji pfimy vliv na kvalitu produktu a/nebo sluzby predem validovany a schvaleny. Vystupy UCetnictvi musi byt ve shodé
s pozadavky zakon{ a spravnosti vypoctd. Validaci musi byt prokazana schopnost téchto procesti dosahovat planované vysledky.

Validaci a schvalovani proces( poskytovani sluzeb provadi a zabezpecuje JS a pro tyto procesy:

a) stanovi kritéria pro schvalovani — kontrolni mista pro ovéfovani, schvalovani a rozhodovani v ramci jednotlivych proces@ jsou
urcena smérnicemi,

b) urluje a schvaluje kvalifikaci ZAM,

c) stanovi pozadavky na zaznamy.

7.5.3 Identifikace a sledovatelnost
Postupy k zajisténi identifikace a sledovatelnosti SKO a zakézek jsou uréeny smérnicemi.

7.5.4 Majetek zakaznika
Spole¢nost pecuje o majetek zakaznika, ktery byl dodan v souvislosti s poskytovanim sluzeb. Jedna se zejména o nasledujici:

a) ucetni doklady, dokumenty, osobni Udaje, y
b) svrchni odév, osobni predméty, zavazadla a dalsi predméty, které si iCastnik SKO pfinasi do mista konani.

Zakaznik ma moznost zplsob sledovani, zabezpeceni a zachazeni se svym majetkem provéfovat, pokud se NOVEKO 96 k této ¢innosti
zavaze.

Jestlize dojde ke ztraté, poskozeni nebo zjisténi jeho nevhodnosti k naslednému pouziti, je toto oznameno zakaznikovi. O vyse
uvedenych skutecnostech jsou udrZovany zaznamy, jedna se o neshodu, ktera se zaznamena jako neshoda do protokolu o neshodé,
a JS, resp. odpovédny VED urci napravna a preventivni opatfeni. Projednani neshody se zakaznikem provede JS, nebo odpovédny VED.

a) Pfijem, vyfizeni a predavani Gcetnich dokladd a dokumentd ZAK je fizeno smérnicemi.

Ucetni doklady a dokumenty jsou prehledné identifikovany, zafazeny a po zpracovani uloZeny ve shodé s poZadavky Ucetnich predpisd,
vnitfnich pfedpist a IRA NOVEKO 96 v zakladacich a pfirucnich registraturach na pracovisti odpovédné UC do doby, neZ jsou predany
zpét zakaznikovi. Odpovédny(a) UC zajistuje, aby nedoslo k jejich poskozeni, ztraceni, nebo poskytnuti nepovolanym osobam.

b) Povinnosti MV, ktery odpovida za realizaci a préibéh SKO, je napt. v rdmci Gvodniho slova, informovat Géastniky o zplisobu sledovani
a zabezpeceni maijetku Ucastnikd pfed poskozenim, zcizenim, zniCenim apod. Tato povinnost je obvykle stanovena, s ohledem na
konkrétni podminky mista konani a smluvni podminky najmu prostor.

Stiznost na ptipadné poskozeni, odcizeni, zni¢eni majetku zakaznika musi byt zaznamenana.

Nastane-li zdvada v prostorach realizace SKO, musi byt okamZité o tomto informovan zakaznik pfitomnym manazerem vzdélavani. Za
prevzaté misto poradani SKO odpovida ptitomny MV.

7.5.5 Ochrana produktu

Spole¢nost zachovava shodu produktu a/nebo sluzby v pribéhu poskytovani sluzby, zpracovani a predani zékaznikovi. Toto zachovani
shody zahrnuje identifikaci, manipulaci, uloZzeni a ochranu.

7.6 Rizeni monitorovacich a méFicich zafizeni

Cinnost NOVEKO 96 probihd v prostiedi pracoviét’ (kancelare, u¢ebny, spoledenské a konferenéni prostory), na jejichz podminky nejsou
kladeny specidlni pozadavky, vyjma pozadavki prislusnych hygienickych predpisti a poZadavk( na infrastrukturu zafizeni a pracovni
prostredi pfi poskytovani sluzeb NOVEKO 96.




Informativni méreni (napf. teplota vzduchu v kancelafich a prostorach uceben, osvétleni, ozvuceni apod.) jsou provadéna subjektivné,
pr|padne bé&Znymi méfidly (pokojovy teplomér), na ktera nejsou kladeny striktni poZadavky z hlediska zajisténi platnych vysledkd.

Z vyde uvedenych diivodd jsou pozadavky €l. 7.6 Rizeni monitorovacich a méficich zafizeni normy CSN EN ISO 9001, ktera se
tykaji problematiky Fizeni monitorovacich a méficich zafizeni, kalibrovani nebo ovérovani, justovani, sefizovani atd. vyhRaty z predmétu
a rozsahu certifikace.

8. MERENI, ANALYZA A ZLEPSOVANI

8.1 Vseobecné

Vedeni NNOVEKO 96 planuje cCinnosti, které jsou potfebné k dosazeni a zlepSeni GUrovné poskytovanych sluzeb. Pro stanoveni priorit je
vyuzivano analyzy vhodnych 0dajd ze zaznam(, informaci o neshodach, informaci o spokojenosti zakaznika a zprav z internich audit@.
Prostfednictvim pracovnich porad a interni komunikace jsou zaméstnanclim sdélovany vysledky internich auditd, prezkoumani systému
vedenim, hodnoceni a analyz vykonnosti firmy a procesg.

8.2 Monitorovani a méreni
V NOVEKO 96 je stanoven pottebny rozsah monitorovani a méreni pro:
a) zabezpeceni shody sluzby, které zahrnuje
«  méfeni a monitorovani nakoupenych produktd a sluzeb,
«  méfeni a monitorovani poskytovanych sluzeb,
« méfeni a monitorovani realizacnich proces(;
b) dosazeni zlepsSeni, které zahrnuje
« interni audity — zdroj Udaj pro budouci zlepSovani,
»  monitorovani spokojenosti zakaznika — ziskavani informaci a obousmérna komunikace se zakazniky je zakladem pro zlepSovani
a pro zapojeni vSech zainteresovanych stran,
« analyzy ziskanych externich informaci — jako nastroj zlepSovani se pouziva srovnavani s konkurenci.

8.2.1 Méreni spokojenosti zakaznika

Méreni spokojenosti zakaznika je provadéno s cilem ziskat informace o mife jeho spokojenosti s kvalitou produktd a/nebo sluzeb
NOVEKO 96 a dodavateld NOVEKO 96.

NOVEKO 96 zjist'uje spokojenost ZAK pomoci sbéru vstupl od zakaznik{, zjistovanim jejich prioritnich potfeb a méfenim Grovné jejich
spokojenosti. Metoda pomaha vymezit pozadavky zakaznikd a identifikuje lepsi cesty jak je naplnit.

NOVEKO 96 uzivaji pro identifikovani a eliminovani prekazek pro dosazeni kompletni spokojenosti zakaznika a jeho vérnosti zejména
nasledujici nastroje:

a) aktivni dotazovani zakaznikd a Gcastnikd SKO k zachyceni kritického rozsahu ]e]ICh cinnosti,

b) aktivni sledovani spokojenosti zakaznik{ a Gicastniki SKO zpétnou vazbou pomoci dotaznikél spokojenosti,

c) osobnich dotaz a skupinovych rozhovord, zaméfovanim se na nespokojené zakazniky, nebo skupiny Gcastnikl skoleni, osobni
navstévou apod.,

d) analyzovani vysledkl na zakladé zpétné vazby od zakaznikl, které ovliviuji pFileZitosti pro zlepSeni, a uplatfiovani téchto
vysledk( uvnitf spolecnosti,

e) navrhovani a implementovani zmén na zlepSeni Urovné spokojenosti zakaznika.

Jednim z nejdllezitéjsich Ukold vedeni NOVEKO 96 je ucit zaméstnance porozuméni, ze je nutné byt dobfe seznamen s potfebami
zdkaznikli, zaméfovat se na pfileZitosti pro zlepseni a se zdjmem o firemni Uspéch reagovat pohotové na zvySeni spokojenosti
zakaznika.

Pro ziskani srovnatelnych vysledk( se zjistuje mira spokojenosti dle dotazniku spokojenosti. O vyplnéni dotazniku je zakaznik pozadan
manazerem vzdélavani pfi Ucasti na vzdélavaci akci NOVEKO 96 a/nebo UC (resp. ]S, VED) v souvislosti s poskytovanim sluzeb vedeni
Ucetnictvi (napt. pti predani rocni Ucetni zavérky za uplynulé obdobi apod.).

Vyhodnocovani dotaznikd spokojenosti provadi PMK, VED Useku, nebo JS. Ziskané Udaje o spokojenosti, resp. nespokojenosti
zakaznikd jsou ddlezitym vstupem pro PSM, pro prijimani NOP a pro dalsi zlepSovani vykonnosti spolecnosti.

Dotaznik spokojenosti sestavuje nebo aktualizuje JS na zakladé zadani, které zohlediiuje potfeby plnéni cild kvality a neustdlého
zlepSovani QMS.

8.2.2 Interni audit

Interni audit je formalni metodou kontroly a sebekontroly ucinnosti QMS. Potfebu provadét interni audit stanovi PMK ve spolupraci
s vedenim NOVEKO 96. Pfi rozhodovani o ¢etnosti auditll jsou brany v Gvahu:

- podstatné zmény v fizeni, organizaci, koncepci, metodach nebo v technologiich, které by mohly ovlivnit QMS,
- zmény v QMS samotném,




- vysledky pfedchozich auditd.

IA se spoleCnost podrobuje nejméné 1x za rok v souladu s ro€nim programem IA, ktery vypracovavéa a udrzuje jako fizeny
dokument QMS PMK. Program IA schvaluje JS.

K provedeni interniho auditu spolecnost pouziva sluzeb kvalifikovaného externiho specialisty, jehoZ vybér schvaluje ]S, napf. na zakladé
navrhu PMK.

PoZadavky na interniho auditora
Internim auditorem miZe byt osoba kvalifikovana a zpiisobila provadét interni audit.

Interni auditor musi:

- akceptovat filosofii a principy QMS,

- mit odpovidajici schopnosti pro jednani s lidmi,

- znat normy souboru norem ISO 9000 a byt schopen je aplikovat v rliznych situacich,
- znat organizaci,

- mit odpovidajici zkusenosti v pracovnich postupech, které bude provérovat,

- umét klast otazky, které umozni stanovit fakta v urcitych situacich,

- byt schopen jasné definovat neshodu (pisemnég),

- umét prednést zjisténé neshody presvédéivym zplisobem.

Cile auditu — audit je obvykle navrhovan z jednoho nebo vice nasledujici diivodd:

- stanovit shodu nebo neshodu prvkd QMS s uréenymi pozadavky,
- stanovit efektivnost QMS z hlediska urcenych cild,

- poskytnout provérovanému moznost zlepsit QMS,

- splnit pozadavky predpisd,

- umoznit provedeni zaznam{ a dlikaz{ o stavu QMS.

Potfebu a Ucel IA navrhuje PMK, pfipadné ve spolupraci s IA, resp. s ES, a schvaluje JS. PMK navrhuje, které prvky QMS, fyzicka mista
a organizacni ¢innosti maji byt ve stanovené dobé provérovany.

S roCnim programem IA jsou seznameni ZAM.

Napln, rozsah a hloubka interniho auditu maji byt navrzeny s cilem uspokojit specifickou potfebu informaci. Pfiprava interniho auditu
zahrnuje zpracovani individualniho planu auditu. Plan auditu urcuje:

- cil, ndpli a rozsah,

- pracovniky, ktefi maji vyznamnou pfimou odpovédnost za provérované oblasti, pokud jde o cile, naplii a rozsah provérky,
- referencni dokumenty (systémové normy, prirucka kvality, smérnice, zaznamy),

- auditory,

- datum a misto, kde ma byt audit proveden,

- pracovni mista, kde ma byt audit proveden,

- predpokladany cas a doba trvani auditu,

- rozvrh jednani s provéfovanym,

- pozadavky na divérnost informaci,

- rozdélovnik protokolu o auditu a predpokladané vydani.

S planem auditu JS seznami v dostatecném Casovém predstihu ZAM, ktefi pracuji na provérovanych mistech.

Provedeni interniho auditu
Auditor formou dotazniku, resp. pfipravenych otdzek provéfuje, zda se urcené Cinnosti v provérované oblasti QMS provadéji v souladu
s pozadavky platné normy ISO 9001:

- podle dokumentovanych postupd,

- pomoci stanovenych metod,

- pfi pouziti dohodnutych pomocnych prostredk a
- vysledky potvrzuji i¢innost metod.

Zahajovaci jednani
Uvodem auditu je zahajovaci jednani auditori s vedenim organizace, které zahrnuje:

- predani a prevzeti povéreni auditord k provedeni interniho auditu vedoucim organizace,
- prezkoumani napiné a cile auditu,
- poskytnuti struéného prehledu metody a postupd, které maji byt pfi provadéni IA pouZity,




- urceni oficidlnich komunikacnich vazeb mezi auditory a vedenim organizace,

- potvrzeni dostupnosti osob, zdrojli a vybaveni, které bude tfeba k provedeni IA,
- potvrzeni harmonogramu a doby priibéznych jednani a zavére¢ného jednani,

- vysvétleni pfipadnych nejasnosti planu auditu.

Zprdva o vysledku auditu
0 vysledku auditu vyhotovuje auditor (v pfipadé vice ¢lenl auditorského tymu vedouci auditor) zpravu. Zprava obsahuje:

- bodové hodnoceni plnéni pozadavk( pfifazené k jednotlivym otazkam nebo oblastem auditu dle zjisténi auditora,
- pisemné poznamky a hodnoceni jednotlivych zjisténi,

- zavérecné bodové a slovni vyhodnoceni,

- datum provedeni auditu,

- jména a podpisy auditord,

- rozdélovnik.

V pripadé zjisténi neshody reaguje spolecnost uréenim opatienim.

Zavérecné jednani

Ucelem zavére¢ného jednani je predloZit vysledky zjisténi auditu JS a VED auditovanych organizacnich jednotek takovym zplsobem,
aby bylo zajisténo, Ze bude jasné porozuméno zjisténi auditu podle vyznamu. Vedoucimu organizace je predan zdznam z auditu a
v pripadé zjisténych neshod protokoly o neshodé k vyrizeni.

8.2.3 Monitorovani a méreni procesii

Vrcholové vedeni stanovi metody méfeni vykonnosti spolecnosti, aby bylo mozné urcit, zda jsou planované cile dosazeny. Tyto metody
zahrnuji:

. financni méreni;
- hodnoceni a analyza dosazenych hospodarskych vysledkd na zakladé roénich Gcetnich zavérek,
e méfenim vykonnosti procest;
- hodnoceni a analyza rentability Cinnosti a procest pfi vedeni Gcetnictvi na zakladé vykazéi prace zaméstnancd,
- hodnoceni a analyza rentability pofadanych seminar(i dle témat a mista konani,
- interni audit a prezkoumani managementu,
»  externi méfeni (napt. benchmarking a hodnoceni tteti stranou);
*  audit QMS autorizovanou certifikacni spolecnosti (certifikacni, dozorovy a recertifikacni audit),
e posuzovani spokojenosti zakaznik( a zaméstnanc(;
e méfeni jinych faktord Uspéchu identifikovanych managementem.

Informace odvozeni z uvedenych méfeni a posuzovani slouzi jako vstup pro PSM.
Jednatel spole¢nosti a VED provadéji monitorovani a méreni procesti zejména na zakladé:

- analyzy a hodnoceni finan¢né-hospodarskych ukazateld, tj. porovnani skutecnosti a planu (produktivita prace, produktivita
nakladd, likvidita apod.),

- plnéni cild kvality a stanovenych pracovnich ukolG,

- vyhodnoceni mési¢nich vykazl prace a odmény ZAM.

Pfi neplnéni planovanych a stanovenych ukazateld provadi ]S, resp. VED monitorovani procestl, které maji vliv na neplnéni a na
zakladé shromazdénych (dajll a informaci a jejich analyzy stanovuje Gc¢inné opatfeni k odstranéni nedostatkd a dosazeni pozadované
vykonnosti procesu.

O vysledcich monitorovani a méfeni procest jsou provadény zaznamy:

- komentar k Ucetni zavérce hodnoceného obdobi,

- zaznamy plnéni cild kvality, viz. PSM a interni audit,
- zaznamy o ovéfeni a vyhodnoceni vykazll prace
apod.

8.2.4 Monitorovani a méreni kvality produktii a poskytovanych sluZeb
Postupy monitorovani a méreni produktu pro zajisténi shody realizovanych ¢innosti s poZzadavky urcuji smérnice.




8.3 Rizeni neshodného produktu

8.3.1 Vseobecné

Ve spolecnosti jsou zavedeny a uplatfiovany procesy zajistovani kvality, jejichz cilem je, aby produkt (resp. poskytované sluzby), ktery
neodpovida stanovenym pozadavk(m, byl identifikovan a fizen tak, aby se zabranilo jeho nezamyslenému pouziti nebo dodani.

Nejucinnéjsim nastrojem Fizeni neshodného produktu je prevence vzniku neshody zajiStovana kvalifikovanym personalem , kvalitnim
planovanim produktu, optimalni specifikaci poZadavkd na produkt, kvalitnim nakupem, kvalitnim fizenim a G¢innym monitorovani
a méfenim procesd a produktu.

Schopnost identifikovat vady a nedostatky produktu (sluzeb) v procesu realizace, pfed dodanim zakaznikovi, pfi predavani nebo
dodavani zakaznikovi, patfi k ddleZitym internim kritériim odborné zplsobilosti VED a ostatnich ZAM a jejich hodnoceni, vybéru
a pfipravy pro vykonavani uréené prace.

Hlavni odpovédnost za to, ze postupy Fizeni neshodného produktu uplatfiované ve spolecnosti jsou v souladu s pozadavky pravnich
predpisl a ostatnimi poZadavky, které se tykaji prava zakaznika obdrZzet produkt anebo sluzby, které jsou v souladu s urcenymi
pozadavky, pokud zakaznik, pfipadné prislusny organ neschvalil jinak, ma JS.

Dil¢i kompetence, odpovédnosti a pravomoci k Fizeni, organizaci a kontrole procesd fizeni neshodného produktu jsou spojeny
s vykonem funkce vedouciho zaméstnance a podle okolnosti jsou upfesiovany pfislusnymi pracovné pravnimi dokumenty (pracovni
smlouva a blizsi specifikace uréené prace, jmenovani atd.), nebo fidici akty JS (vnitfni predpisy, prikazy, zapisy z porad atd.).

Charakteristiky, umoznujici identifikaci shody produktu s pozadavky, jsou urCovany v procesech planovani realizace produktu,
v procesech, které se tykaji zakaznika a urovani pozadavkl na produkt, a podle okolnosti upfesriovany fidicimi akty JS anebo
prostfednictvim pokynd vydavanych opravnénym vedoucim, nebo uréenym zaméstnancem. Kazdy VED organizacniho Utvaru nebo
pracovisté odpovida za to, Ze na jemu podfizenych pracovistich jsou ve vhodné formé dostupné informace, které popisuji
charakteristiky produktu.

8.3.2 Postup reseni neshody produktu

Povinnosti ZAM, ktery zjistil, Ze produkt neodpovida stanovenym poZadavkim tzn., Ze vykazuje nedovolené vady a nedostatky, je
provést opatieni k napravé a odstranéni vady, aby neshodny produkt nebyl uvolnén do dalSich operaci nebo zakaznikovi.

Toto opatfeni zahrnuje také provérku, zda jiz nedoslo k uvolnéni neshodnych produkté do nasledujicich operaci nebo etap procesu
nebo, zda pficinou neshody neni uvolnéni neshodného produktu z predchozich operaci nebo etap procesu.

Na zakladé identifikace rozsahu a dopadu neshody by mél byt neshodny produkt (napf. Gcetni vykaz, ucebni texty) oznacen (napf.
.NESHODA") a vyloucen z procesu (napf. odloZzenim na oddélené misto tak, aby do okamziku jeho UpIného odstranéni nemohlo dojit
k zaméné s produktem/dokumentem, ktery stanovenym pozadavkim odpovida).

V zavaznéjsich pripadech neshody produktu, kdy prijeti opatfeni a vyporadani neshody prekracuje kompetence a pravomoci
jednotlivého ZAM nebo pracovisté, fidi, organizuje a kontroluje nakladani s neshodnym produktem VED piislusné organizacni jednotky
nebo Utvaru, a rozhoduje o nakladani s neshodnym produktem podle okolnosti jednim nebo vice z nasledujicich zplisob(:

a) prijetim opatfeni k odstranéni zjisténé neshody,

b) schvalenim jeho pouZivani, uvolnéni nebo pfijeti s vyjimkou udélenou pfisluSnym organem nebo zakaznikem,

c) prijetim opatreni k zamezeni jeho plivodné zamyslenému pouziti nebo aplikaci,

d) prijetim opatfeni, které je vhodné vzhledem k disledkdim, nebo potencialnim ddsledkéim neshodného produktu v pfipadé, ze
je neshoda produktu zjisténa nasledné po tom, co zapocalo jeho dodavani nebo pouzivani.

Je-li na zakladé rozhodnuti kompetentniho VED neshoda produktu odstrafovana opravou, provadi nebo zajistuje tento VED opakované
ovérovani produktu tak, aby se prokazala shoda produktu s pozZadavky.

Neshody zavazného charakteru a neshody, které byly zdrojem projevu nespokojenosti zakaznika, jsou evidovany a odpovédny VED,
resp. povéreny ZAM o nich provadi zaznamy (v ramci dokumentace zakazky, v pracovnim diafi pro Ucely projednani na pracovni
poradé, v ramci evidence reklamaci, v protokolu o neshodé, v hlaseni o priibéhu skoleni, v zakazkové listu apod.).

Povinnosti kazdého VED je zajistit uchovani zaznamll o povaze neshod a o vSech provedenych naslednych opatfenich, véetné
udélenych vyjimek nejméné po odpovédnosti spolecnosti za vady produktu, pokud neni obecné zavaznym predpisem, napf. stavebni
zakonem, stanovena doba delsi. Zplsob uloZeni takovych zaznaml je obdobny jako v pFipadé stiznosti nebo reklamace.

V kruhu ¢len@ vykonného vedeni spole¢nosti (JS, HU, PMK), je-li to Ucelné i za Ucasti zainteresovanych ZAM, jsou na operativnich
pracovnich poradach projednavany neshody vyznamného rozsahu nebo dopadu, viz. vySe, jejich pficiny, feSeni, uréenda nebo
provedena opatfeni a oteviené otazky spojené s vyporadanim neshod.

JS, s prihlédnutim k jejich rozsahu a vyznamu pro Gcely sledovani zplsobu vypofadani, efektivnosti napravnych nebo preventivnich
opatfeni a provadéni analyz shody produktu s poZadavky, rozhodne, které pfipady budou feseny.



8.3.3 Reseni reklamaci

O veskerych reklamacich pfijatych postou, faxem, e-mailem, nebo telefonicky provede ZAM zdznam, viz. seSit pfijatych dokumentd,
ktery je umistén na kazdém pracovisti, a neprodlené informuje JS. ]S provede posouzeni zaleZitosti a provede evidencni zaznam do
centralni evidence pfijatych reklamaci, stiznosti a namitek.

JS, nebo povéfeny ZAM obvykle bez zbytecnych odkladd telefonicky kontaktuje reklamujiciho a podle zavaznosti reklamace dohodne ve
spolupraci s MV nebo SU mozné feseni k odstranéni reklamované zavady bez ohledu na pfiCinu a opravnénost reklamace.

Nasledné se nejpozdéji do 15 dnll od pFijeti reklamace zahaji JS Setfeni vzniku reklamace a/nebo neshody, opravnénosti a moznosti
k odstranéni reklamovanych vad. Pfi navrhu fesSeni je nutno zohlednit zajem NOVEKO 96 na spokojenosti zakaznika a na zachovani
dobrého jména spolecnosti.

Nejpozdéji do 30 dnd od prijeti reklamace musi byt zakaznik pisemné vyrozumén o zplsobu vyfizeni reklamace, resp. odstranéni
neshody. Pokud se Fesenim reklamace zjisti, Ze tato neni opravnéna, sdéli JS zakaznikovi pisemné dlvody zamitnuti reklamace. Nelze-li
z jakychkoliv d@ivodd dodrzet termin vyfizeni reklamace, pozada ]S zakaznika o souhlas k prodlouzeni |hlity pro vyfizeni a informuje jej
o stavu feseni reklamace.

Po dohodé s reklamujicim o zplsobu FeSeni reklamace posoudi ]S na zakladé pribéhu praci na zakdzce, pfipadné podle
shromazdénych (dajd miru zavinéni reklamovanych zavad ZAM nebo DOD NOVEKO 96 a rozhodne o nahradé nakladd na jeji
odstranéni. O zplsobu vyfizeni reklamace provede ]S zaznam do E registru pfijatych reklamaci a pisemné ve spisu reklamace, pokud
byl zaloZen. Pisemna sdéleni zakaznikm musi byt zaloZena v pfislusném spisu reklamace.

JS rozhodne o prijeti napravného nebo preventivniho opatfeni k zamezeni vzniku obdobnych reklamaci u dalSich zakazek. Stanovena
NPO pfeda pisemné, nebo formou zaznamu na poradé pracovnikdm odpovédnym za jejich realizaci. JS ve spolupraci s VED provadi
priibézné kontrolu plnéni a u¢innosti NPO.

8.3.4 Reseni stiznosti a namitek

Stiznosti a namitky k cinnosti NOVEKO 96 mize zakaznik uplatnit pisemné, osobné, telefonicky atp. Projednani takové zaleZitosti je
povinnosti predevsim prislusného odpovédného ZAM NOVEKO 96, nebo piislusného VED pro danou oblast cinnosti. Podle okolnosti,
nebo pokud je to vhodnéjsi, se projednani ujima JS.

PFijmout stiznost nebo namitku jsou povinni vSichni ZAM NOVEKO 96 za Ucelem zjisténi dlivodu nespokojenosti zakaznikl. Jejich
povinnosti je v ramci moznosti a pracovnich opravnéni zajistit potfebna okamzita opatfeni k zajisténi spokojenosti ZAK a predat
informace a podnéty v dané zalezitosti VED a/nebo JS.

Povinnosti ZAM a VED je zabezpecovat pfezkoumani, zaznamenani a evidenci i neoficidlnich stiznosti a namitky zakaznikd, analyzovat
priciny a pfijimat, nebo navrhovat opatreni k naprave.

8.3.5 Naklady na neshody, vady a reklamace

V piipadé, Ze reklamace bude uzndna jako opravnénd, nese naklady na odstranéni predmétu stiznosti NOVEKO 96. HU vyuctuje
naklady na freSeni reklamace k tiZi spoleCnosti na samostatny Ucet nakladl na vady a neshody, kde uvede Cislo zakazky, kde
vicenaklady k tizi firmy vznikly.

8.4 Analyza dat

Aby se prokazala vhodnost a efektivnost QMS, a aby se vyhodnotilo, kde Ize uskuteChovat zlepSovani efektivnosti QMS, nebo kde je
tfreba provadét preventivni opatfeni nebo opatfeni k naprave, urCuje JS, které Gdaje a informace budou shromazd'ovany a analyzovany.
To zahrnuje data ziskavana jako vysledek monitorovani a méreni (viz vySe uvedené Clanky této kapitoly) a data z jinych relevantnich
zdroj(.



Obr.: Schéma procesu analyzy dat
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Analyza dat, jejiz provedeni zajistuje PMK, poskytuje informace tykajici se:

spokojenosti zakaznika,

shody s pozadavky na produkt,

charakteristik a trendd procesd a produktd, véetné prileZitosti pro preventivni opatfeni,
dodavatel.

Tyto informace zahrnuje PMK do své zpravy o vykonnosti QMS pro piezkoumani vedenim.



Analyza Udajd a informaci zahrnuje nasleduijici kroky:

a) Shromazd'ovani udajl a informaci.

b) Provéfovani vérohodnosti (idajd a informaci.

c) Zakladni pretfidéni (dajd a informaci (vyfazeni nevérohodnych udajd a informaci).
d) Vlastni analyza Udajd a informaci.

e) Formulace zavér{ vyplyvajicich z analyzy (daj a informaci.

f) Prezentace vysledk{ analyzy (dajl a informaci.

8.5 ZlepsSovani

8.5.1 Neustalé zlepsovani

NOVEKO 96 planuje a fidi procesy nezbytné pro neustalé zlepSovani systému managementu kvality. JS spolu s vedenim Usekl a se
ZAM hodnoti systém QMS v ramci sebehodnoceni a vytvari podminky pro jeho neustalé zlepSovani vyuzivanim:

politiky kvality;

cild kvality;

vysledkd auditu;

analyzy udajd;

opatfeni k ndpravé a preventivnich opatfeni;
prezkoumani QMS vedeni.

Strategie kontinualniho zlepsovani zahrnuje vsechny zaméstnance, procesy a postupy.
8.5.2 Napravna opatreni

8.5.2.1 Vseobecné

K povinnostem JS, resp. kazdého VED organiza¢niho Utvaru nebo pracovisté, kde je identifikovana neshoda, patfi provést nebo zajistit
odstranéni priciny neshody tak, aby nedochazelo k jejimu opakovanému vyskytu. O uréeni vysledku a opatfeni k napravé tzv. velkych
neshod (viz. vySe) musi byt udrzovany vhodné zaznamy, jejichz fizeni musi byt ve shodé s pozadavky.

8.5.2.2 Postup provadéni napravného opatreni
Postup provadéni napravného opatfeni zahrnuje nasledujici kroky:

A) prezkoumani neshody
Zplsob nebo metoda prezkoumani bude zaviset na predmétu nebo prvku, kterého se neshoda tyka, tj. bud":

-produktu (realizovany dle poZzadavk{ zakaznika, nebo prejimany od dodavatele),
-infrastruktury anebo pracovniho prostredi,

-procesu, cinnosti nebo operace, nebo

-systému managementu.

Vystupem prezkoumani neshody by méla byt identifikace a urceni jejiho obsahu, rozsahu a dopadu a pokud je ureno, zejména

v pripadé velkych a vyznamnych neshod a neshod, o jejichz zjiSténi je pofizen a spoleCnosti predan pisemny zaznam (stiznost,

reklamace, zprava o vysledku interniho auditu, zprava o vysledku kontrolni akce Gfadu nebo organu apod.), jejich pisemny popis.
B) urceni priciny neshody

Zpasobd, jak stanovit pric¢iny neshody je vice, od analyzy provedené samotnym zaméstnancem (napf. u malych neshod produktu,

viz. vySe) az po analyzu provedenou pracovnim tymem sestavenym jednatelem, PMK, pfislusSnym VED, nebo vySetfovacim

organem.

Pric¢iny neshod Ize obvykle pfifadit nékterému z nasledujicich faktor@:

a) navrh vyrobku nebo sluzby (vady vystupd z etapy navrhu nebo vyvoje, projektovani atd. prevzaté z externich zdrojt),

b) planovani produktu, pfiprava realizace produktu (vyroby) (vystupy z internich predvyrobnich etap),

c) chyby v organizaci, v systému nebo ve zpUsobilosti procesti, napf.



©)

D)

E)

F)

»  chyby ve struktufe a designu systému nebo jeho procesi (napf. nizka efektivita nebo vykonnost procestl, nadbytec¢né
procesy, zbyteCna sloZitost),

. nadmérna byrokracie, formalismus, nebo zkostnatélost, nebo naopak,

. nestabilita systému nebo procesli, nejasné vymezené plisobnosti, odpovédnosti a pravomoci, nedostatek kontroly
(pFip. bezvladi az chaos),

. absence planovani nebo nekvalitni planovani (pfemira operativnich feseni, intuitivniho rozhodovani apod.),

d) lidsky faktor, napf.

. védomé chyby (zamérné chyby, chyby z nedbalosti, chyby zatajované),

. chyby z nedostatku znalosti (nedostatecna odborna zpisobilost, nedostatky ve vycviku),

. chyby z nedostatku soustfedéni, pozornosti (pracovnik je vyruSovan, pracovnik je pod Casovym tlakem, prace je
stereotypni),

. socialni a psychologické faktory (Spatné socialni klima, Spatné mezilidské vztahy, malo motivujici prostredi,

diskriminace, Sikana apod.),
e) chyby v uréovani, poskytovani nebo v Udrzbé strojll, technickych zafizeni, pFistrojd nebo nastrojd,

f) chyby, vady a nedostatky vystupd uvolnénych z pfedchozich procesd, ¢innosti nebo operaci (chybna data nebo informace,
vady material@ nebo produktd apod.),

g) nevyhovuijici prostory a pracovni prostfedi - fyzikalni a mechanické faktory (nedostatek mista, nedostatek osvétleni,
nevyhovujici umisténi nebo vybaveni pracovisté, hluk, teplota, narocné klimatické podminky, prasnost, plisobeni
chemickych latek apod.).

vyhodnocovani potieb opatreni, kterym se zajisti, Ze se neshody znovu nevyskytnou pfip., Ze se snizi vyskyt
neshod.

urcovani a implementace potiebnych opatfeni, vietné zadani a specifikace pozadovaného cilového stavu (hodnoty),
odpovédnosti za provedeni opatfeni a sjednani napravy (dosazeni pozadovaného stavu), urceni prostfedk( a ¢asového ramce, ve
kterém ma byt opatfeni provedeno.

zaznamenavani vysledkd provedenych opatieni

Zéznamy vysledkd provedenych opatfeni k odstranéni neshod stfedniho vyznamu a velkych a vyznamnych neshod provadi
urenym zplisobem VED nebo ZAM odpovédny za odstranéni neshody a jejich pficin. Umisténi a forma zdznamu miZe byt podle
okolnosti upfesnéna individualnim pokynem nebo instrukci JS nebo PV. Zaznamy vysledkd evidovanych opatfeni provadi a udrzuje
PMK.

prezkoumani efektivnosti provedenych napravnych opatfeni
Prezkoumavat efektivnost provedenych opatfeni na svéfeném Useku, Utvaru anebo pracovisti patfi k povinnostem a pravomocim
VED zaméstnanc(l.

Prezkoumavani efektivnosti evidovanych opatieni provadi nebo zajistuje PMK. Informace ziskané na zakladé prezkoumani a analyzy dat
zahrnuje do své zpravy o vykonnosti QMS. Prislusna ¢ast evidence neshod, napf. v listinné podobé, mlize byt pouZita jako pfiloha
zpravy PMK o vykonnosti QMS pro prezkoumani stavu opatfeni vedenim.

8.5.3 Preventivni opatreni
Preventivni opatfeni slouZi k prevenci neshod a ztrat. Preventivni opatfeni musi byt pfiméFena disledk@im potencialnich problémd.

Podporovat povédomi ddlezitosti prevence neshod u zaméstnanct je jednim z Ukold nejen vedeni spolecnosti a JS, ale kazdého VED.

VED Utvar( a PMK zajist'uji, aby dokumentace o provedenych preventivnich opatfenich byla udrZzovana nejméné po dobu 3 let
zplisobem, ktery umozni dokumenty a zaznamy snadno vyhledat, a v pfipadé poZzadavku zpétné identifikovat ddvody uréeni
preventivnich opatfeni a pfezkoumat efektivnost jejich provedeni a vysledky. PInéni tohoto poZadavku je zajistovano podle
okolnosti jednim nebo vice z nasledujicich zplisob:

- uloZenim veskerych dokumentl a zaznaml tykajicich se preventivniho opatfeni do ureného a vécné oznacené
slozky nebo spisu,

- pomoci odkazli uvedenych v dokumentaci provedeného preventivniho opatreni.



Postup urcovani opatteni k odstranéni pficin potencialnich neshod tak, aby se zabranilo jejich vyskytu, zahrnuje nasledujici kroky:

A) urcovani potencialnich neshod a jejich pFicin

Povinnosti kazdého VED je soustavné vyhledavat nebezpecné Cinitele a procesy vyroby, poskytovani sluzeb, pracovniho prostredi
a pracovnich podminek, které mohou byt kromé jiného (Urazy, poskozeni zdravi, nemoci z povolani) zdrojem neshod produktu, véetné
jeho poskozeni nebo ztraty, poskozeni nebo ztraty majetku spole¢nosti nebo majetku zakaznika atd., a zjiSt'ovat jejich priciny.

Schopnost identifikovat v rozsahu svych kompetenci, odpovédnosti a pravomoci moznost vzniku neshody a vyhodnotit riziko je jednou
z pozadovanych vlastnosti VED. Rozvoj téchto schopnosti a dovednosti je podporovan poskytovanim vhodného vycviku.

Cim dfive se zjisti urcity nedostatek nebo potencial vzniku neshody, tim vétsi je pravdépodobnost snizeni ztrat. Proto pii uréovani
potencialnich neshod produktu a jejich pfi¢in musi byt kladen velky dlraz na kvalitu procesl a vystupl planovani realizace
produktu a pfipravy akci.

B) vyhodnocovani potieb opatfeni k zabranéni vyskytu neshod

PFislusni VED a na centralni trovni JS zajist'uji, aby vysledky urcovani potenciélnich neshod a jejich pFicin byly zvaZzovany pfi urovani
zplisobu fizeni, organizace a kontroly procesll. Prevenci neshod produktu by méla byt vénovana pozornost jiz ve vyse zminénych
etapach planovani realizace produktu a pFipravy vyroby planovanim a koncipovanim cinnosti vstupni, mezioperacni, vystupni kontroly
a uvoliiovani produktu.

Pri vyhodnocovani potreb opatieni k zabranéni vyskytu neshod jsou zvazovany potreby organizacni, personalni a technické.

C) urcovani a implementace preventivnich opatreni

Operativni urovani potencialnich neshod, jejich pficin, vyhodnocovani potfeb opatfeni a urceni a implementace opatteni na pracovisti
nebo v organizacnim Utvaru zajist'uje pfislusny VED. Urovani a implementaci preventivnich opatfeni na centralni Grovni schvaluje JS.
O urceni a schvaleni preventivniho opatfeni koncepcniho anebo vétSiho vyznamu jednatelem spolecnosti nebo na Urovni vedeni
spolecnosti jsou udrZzovany zaznamy obvykle formou:

- zapisu z porady nebo jednani,

- vystupu z pfezkoumani QMS vedenim,

- pisemné korespondence se zainteresovanymi stranami,

- zaznaml a poznamek umisténych do dokument(i nebo formulard, které tykaji pfislusné zaleZitosti nebo pfislusného opatreni.

D) zaznamy vysledk{ provedenych preventivnich opatieni
Zaznam vysledku provedeného preventivniho opatfeni na centralni Grovni ma obvykle jednu nebo vice z nasledujicich forem:

- informace a Udaje o stavu preventivnich opatfeni zahrnuté do zpravy PMK o vykonnosti QMS a zéznamy vystupl
Z prezkoumani,

- zapis z porady nebo jednani,

- korespondence se zainteresovanymi stranami,

- zaznamy a poznamky umistované do dokument{i nebo formulafd, které se vztahuji k pfislusnému opatfeni,

- zprava o vysledku hodnoceni a analyzy provedeného preventivniho opatieni.

E) prezkoumani efektivnosti provedenych preventivnich opatfeni
Prezkoumani efektivnosti provedenych preventivnich opatfeni na centralni Grovni zajistuje PMK, a to obvykle v rdmci analyzy dat, a
pripravy vstupl pro prezkoumani.

Udrzovani prehledu o vyznamnych preventivnich opatienich tykajicich se QMS a urcenych na Urovni vedeni spoleCnosti a o jejich stavu
zajistuje vhodnou formou, ktera spliiuje pozadavky, PMV.
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9. ZAVERECNA USTANOVENI

9.1 Ué&innost prirucky kvality
Tato prirucka kvality nabyva ucinnosti dnem 15.8.2009.

9.2 Rusici ustanoveni
Touto PK se rusi Gcinnost Prirucky jakosti vydané dne 15.8.2005.



