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1. Nazev Feseni:

Zavedeni systému managementu kvality a ziskani certifikatu dle normy CSN EN ISO 9001
v tiiletém obdobi

2. Autor zpravy:

Jméno: Ing. Dusan Wirland

Funkce: KancelaF tajemnika, manazer kvality
Organizace: Magistrat mésta Plzné

Telefon: 37803 2221

E-mail: wirlandd@plzen.eu

3. Organizace, kde bylo Feseni aplikovano:
Magistrat mésta Plzné

nam. Republiky 1

306 32 Plzen

4. Popis reseni
4.1 Podstata Feseni:
Reseni spodivalo v realizaci nasledujicich krokd:

A) Zavedeni systému managementu kvality (dale jen QMS) do vSech Gtvarli Magistratu mésta Plzné
(dale jen MMP) a to jak v oblasti vykonu statni spravy, tak i v oblasti vykonu samospravy. Rozsah QMS
MMP pokryvé véechny poZadavky CSN EN ISO 9001:2001 s vyjimkou kapitoly 7.3 Navrh a vyvoj.

B) Ziskani prvotniho certifikdtu shody s pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2001 pro vykon
samostatné plisobnosti a vykon prenesené plisobnosti v ramci vefejné spravy MMP — certifikat udélil
certifikaéni orgdn CSQ-CERT s platnosti od 16. inora 2009.

C) Obhéjeni zavedeného systému fizeni kvality - absolvovani recertifikacniho auditu dle normy CSN EN
ISO 9001:2009 (dale jen normy) v roce 2012 a ziskani certifikdtu na dalsi tiileté obdobi s platnosti do
15. 2. 2015.

4.2 Diivod a cile FeSeni (véetné dolozeni jejich méfitelnosti):

Hlavnim cilem projektu ,Zavedeni systému managementu kvality a ziskéni certifikatu dle normy
¢SN EN ISO 9001 v tiiletém obdobi™ bylo v prvotni fazi vhodné doplnéni stavajiciho systému fizeni o
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pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2001 a tim nasmérovani MMP k vySsi kvalité pInéni pozadavke
vSech zainteresovanych stran.

DilCi cile projektu (pfevazné roky 2008-2009) v ramci prvotniho ziskani certifikatu vychazely z
harmonogramu projektu, jeho etap:

o analyza systému,

e dokumentovani systému,

e Skoleni zaméstnanct, vedeni, projektového tymu,
e implementace poZadavk{ normy,

e interni audity systému kvality

e podani prihlasky k prvotni certifikaci,

e certifikacni audit 1. a 2. stupné.

V tfiletém obdobi k recertifikaci pak nasledovaly:
e interni audity QMS,
o aktualizace interni fidici dokumentace,
e stanovovani a pInéni cild kvality,
e dozoroveé audity certifikacni spolecnosti (druhy jiz podle nového vydani normy z roku 2009),
e recertifikacni audit dle normy.

DoloZenim méfitelnosti z pinéni téchto etap jsou zejména certifikdty MMP ziskané dle normy a dale
zavérené zpravy z auditdl internich i externich, zpravy z pfezkoumani, zaznamy ze koleni apod.

4.3 Implementace Feseni:
A) Zavedeni systému Fizeni kvality a prvotni ziskani certifikatu

Vedeni MMP pro zefektivnéni a zkvalitnéni vykonu vefejné spravy rozhodlo o zavedeni systému Fizeni
kvality podle mezinarodniho standardu obsazeného v normé ISO 9001. Za timto Gelem Rada mésta
Plzné pfijala nékolik usneseni a usnesenim & 567 z 22. kvétna 2008 schvalila zamér certifikovat
systém Fizeni MMP podle vySe zminéné normy.

Projekt zavedeni systému fizeni kvality vychazel z poznatkd a zavérd analyz, z potieb MMP a zejména
z pozadavki normy. Béhem implementace byly aplikovany poZadavky stanovené v kapitolach normy s
vyjimkou kapitoly 7.3 Navrh a vyvoj, ktery byl s ohledem na vykondvanou &nnost MMP ze systému
fizeni kvality vyloucen.

Tajemnikem MMP byl jmenovén projektovy tym skladajici se z odborniké jednotlivych vnitinich Gradi
MMP a externiho poradce systémd kvality. Projektovy tym pipravoval program a podklady pro dalsi
praci na projektu v ramci celého MMP, organizoval $koleni, zajistoval vydavani aktualizované i nové
dokumentace, vcetné piipominkového a schvalovaciho fizeni, zajistoval informovéni o projektu a
odborné poradenstvi. Prostrednictvim manaZera kvality byli o praci projektového tymu a postupu
zavadéni QMS informovani ¢lenové vrcholového vedeni MMP (tajemnik MMP a feditelé vnitfnich Gradd
MMP).

V prvni etapé vznikl navrh souboru potfebné dokumentace, ktery byl priib&zné upravovan, doplnovan
a aktualizovan. Vedoucimi odbord byli uréeni garanti za aktualizaci nebo vytvoreni novych dokumentd.
Byl dohodnut zplisob fizeni souboru dokumentace a tento byl jednoznacné popsan ve smérnici ,Rizeni
dokumentace a zéznam{" a byl vSemi zpracovateli dodrZovan. RovnéZ byl stanoven jednotny zplsob
distribuce fidici dokumentace na vSechna uZivatelskd mista v rdmci MMP. Ke stanovenému zpiisobu
fizeni dokumentace bylo zorganizovano koleni, kterého se ziicastnili jak zpracovatelé dokumentace,
¢lenové projektového tymu, tak i vedouci odbor€.



V dal$i etapé realizace projektu zavadéni QMS na MMP bylo nutné upravit soubor ¢innosti jednotlivych
odborfl podle zasad procesniho pfistupu k Fizeni organizace a to dle pozadavklli normy a potreb Ufadu.
Pro potfeby definovani procesli probihajicich na jednotlivych odborech bylo vyuZito Sablon pro tvorbu
map procesi v oblasti vykonu samospravy a prehledl procesli v oblasti statni spravy s cilem
doséhnout maximalniho pfehledu v téchto procesech i jednoduchosti pfi jejich definovani, popisovani,
aktualizaci i kontrole.

Tajemnik MMP stanovil a vydal politiku kvality definovanou v QS 53-01 Koncepce kvality, ktera slouzi
jako ndstroj k pInéni cild kvality. Koncepce kvality je dale rozpracovana do provoznich dkolll
jednotlivych organizacnich Utvar( a také do cild kvality MMP na stanovené obdobi.

Pro ovéfeni funkénosti a efektivnosti QMS a jako nastroj dalSiho zlepSovani systému byl zaveden
systém internich auditd kvality QMS. K tomuto byl tajemnikem MMP jmenovan tym internich auditord
(které vybrali vedouci odbor{ z fad Grednik{l) a vedouci programu internich auditli systému kvality. Byl
zpracovan program internich auditd QMS a nasledné konkrétni plany auditnich akci.

Cely proces zavadéni QMS na MMP byl zavrSen zavérecnym prezkoumanim Ucinnosti a efektivnosti
QMS, které provedlo vrcholové vedeni MMP (tajemnik - predstavitel managementu pro kvalitu, Feditelé
urad@l, vedouci odbor@ a kancelari, manazer kvality, vedouci programu auditovani) a ovérenim stavu a
Géinnosti QMS prostrednictvim zavérecného auditu provedeného nezavislym externim auditorem.

Na zakladé kladného zhodnoceni bylo pfistoupeno k certifikacnimu auditu. V prosinci 2008 a v lednu
2009 prob&hl na MMP certifikacni audit 1. a 2. stupné, ktery ovéroval, zda je systém fizeni MMP
zaveden v souladu s pozadavky normy. Audit provadéla na stanovenych odborech certifikacni organ
CSQ-CERT pfi Ceska spolecnosti pro jakost. Provedeny audit potvrdil skutecnost, Ze systém fizeni MMP
je zdokumentovany, zavedeny, nebyly zjiStény zadné neshody. Na zakladé tohoto posouzeni byl MMP
vydan certifikat shody systému managementu kvalnty s pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2001 pro
vykon samostatné plisobnosti a vykon prenesené plisobnosti v ramci vefejné spravy. Systém
managementu kvality je zaveden na vSech odborech Magistratu mésta Plzné, rozsah systému fizeni
pokryje véechny pozadavky normy s vyjimkou kapitoly 7.3 Navrh a vyvoj.

B) T¥ilety cyklus k recertifikaci

V tomto obdobi (2009 aZ 2012) byl systém zejména udrZovan v ramci pozadavkd norem a pozadavkd
vedeni MMP. Doslo k Fadé aktualizaci interni fidici dokumentace, byla novelizovana pravidla provadéni
internich auditfl, pfezkoumani systému vedenim MMP a samozfejmé byly stanovovany a plnény cile
ovliviiujici kvalitu vlastnich Cinnosti a sluzeb.

Vroce 2010 a 2011 probéhly dozorové audity certifikacni spolecnosti (bez neshod) a bylo
konstatovano, Ze systém kvality je dostatecné definovany, zavedeny a dokumentovany dle pozadavkd
normy a vykazuje trend zlepSovani. Platnost certifikatu byla prodlouzena.

V ramci modernizace a rozvoje systému fizeni kvality se vedeni Magistratu mésta Plzné v roce 2011
rozhodlo zavést vedle systému kvality i systém environmentélniho managementu (podle normy CSN
EN ISO 14001:2005) a systém bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci (podle normy CSN OHSAS
18001:2008).

V priibéhu ledna a Gnora 2012 probéhl na Magistratu Uspésné recertifikacni audit systému kvality a
certifikacni audit vy$e uvedenych systémd. Certifikacni organ neshledal zadné neshody a Magistratu
vydal certifikdty shody s uvedenymi systémy pro vykon samostatné plsobnosti a vykon prenesené
plisobnosti v ramci verejné spravy.

- zainteresované strany

Zainteresovanou stranou jsou predevsim obc¢ané mésta a obcané mést a obci spravniho obvodu,
ale i podnikajici fyzické a pravnické osoby, navstévnici mésta, rlizné instituce, stat a dalsi
zainteresované strany — ti jsou ,pfijemci* sluzeb poskytovanych MMP, které zavedeny systém
QMS ovliviuje.

Z hlediska vlastni implementace byl do projektu nejvice zainteresovan projektovy tym — sloZeni
viz nize.



odpovédnost za Feseni

Tym odpovédny za zavedeni, provoz a rozvoj QMS pracuje ve slozZeni:
o predstavitel vedeni pro kvalitu (tajemnik MMP),
e rfeditelé vnitfnich Grad,
e vedouci odbord/oddéleni,
e manazer kvality,
e vedouci programu auditovani resp. interni auditor QMS,

s vr

e spravce interni fadici dokumentace.

Soucasti systému kvality je ale kazdy zaméstnanec MMP, Gfednik & ,nelfednik®, ktery v rdmci
své osobni pracovni naplné vykonava cinnosti ovliviiujici vysledky, kvalitu koneéného produktu
pro zakaznika.

Vrcholova odpovédnost za projekt byla na strané Rady mésta Plzn&, kterd svym usnesenim
projekt schvalila.

podpora Feseni ze strany vedeni

Projekt byl podporovan vedenim MMP (tajemnik MMP, feditelé vnitfnich (fad@) i Radou mésta
Plzn&, na jejichz jednani byla pfijimana usneseni vyznamné&jsiho charakteru.

Tajemnik MMP prevzal funkci predstavitele managementu pro kvalitu a osobné se zajimal o
pribéh praci a vytvarel potfebné podminky pro praci tymu.

Ze strany vedoucich odbord, Fediteld vnitfnich Gfadd byla poskytnuta podpora jak externimu
poradci (v ramci prvotniho zavadéni systému), tak ¢lendim uz$iho projektového tymu.

podpora Feseni ze strany zaméstnancii

Podpora v Gvodnich fazich projektu spocivala zejména v aktualizaci stavajici a tvorb& nové interni
fidici dokumentace.

V daldi etapé, po zavedeni QMS, podpora spociva v dodrzovani nastavenych standard(
vyplyvajicich z pozadavkd normy resp. Fidici dokumentace (napf. vztahujici se k fizeni dokumentd
a zaznamd, komunikaci interni i externi, pfezkoumavani a audit@im atd.).

prekazky

e v pocatecnim obdobi zavadéni QMS nediivéra v jeho pfinosy

e rozsahlost interni fidici dokumentace

e obtiZné stanoveni méfitelnych parametrd pro nékteré procesy

e ,izolovanost"(nendvaznost) procesti v ramci odbort (rozdil oproti komeréni sféfe)

e vyS3i Casové vytizenim zaméstnancd pfi praci na projektu (zejména v Gvodni fazi)

o rozdily pfi implementaci QMS ve verejné spravé oproti jinym subjekt@im — napf.:

o terminologie uvedend v normé& ne vidy jednoznacné vystihuje zajistovanou
problematiku ve verejné spravé (pojmy ,zakaznik, produkt, reklamace" je nutné nahradit
pojmy ,obcan, partner, zainteresovana strana, sluzba, stiznost, pfipominka"“)

o pojem ,politika kvality" neni vhodné pouzivat z dfivodd navaznosti statni spravy na
politické subjekty, vhodnéjsi je pouziti pojmu ,koncepce kvality"

o vlastni motivace pracovnikdl a vedeni organizaci neni tak silnd jako u vyrobni organizace
tlaené konkurenénim prostredim, ziskem, trhem, zakaznikem



o struktura a objem existujici a poZadované dokumentace je zpravidla vyrazné rozsahlejsi,
coz zvysSuje neprehlednost hlavné v okamziku zahajeni praci

o pozadavky definované legislativou rovnéz vytvari pocit, ze dalSi definovani a
dokumentovani je zbytecné

o nutno rozliSovat ,interni audit" vyplyvajici z pozadavk( normy a ,interni audit" vyplyvajici
z pozadavk{ zakona o financni kontrole
uspéchy
e revize, zprehlednéni, aktualizace, sjednoceni interni dokumentace
e urceni garanttl dokumentace, odpovédnéjsi tvorba a fizeni dokumentace
e dostupnost interni fidici dokumentace ,na jednom misté"
e urceni odpovédnosti a pravomoci zaméstnancli
e stanoveni koncepce Uradu a cilé odbor{
e stanoveni prehled(l procesi statni spravy, vybranych procest samospravy

e vytvoreni znacného potencidlu pro dalsi zlepSovani — vedeni i jednotlivi pracovnici maji k
dispozici popis vSech ¢innosti Ufadu, nastavenych odpovédnosti a kompetenci

e nastaveny systém priibézného zlepSovani a hodnoceni (interni audity kvality a prezkoumani
QMS vedenim)

e prokazani vhodnosti, Gcinnosti a efektivnosti vybudovaného systému managementu kvality
treti nezavislou stranou

o ziskany certifikat je pfedpokladem zvyseni dlivéry verejnosti a kontrolnich organd

e nastaveni mezinarodniho standardu systému fizeni

Vysledky rFeseni

Jaké byly hlavni vysledky (uvést pokud mozno kvalitativni i kvantitativni ukazatele)?
Hlavnim vysledkem projektu je vedle implementace pozadavkl normy do systému fizeni MMP
zejména jejich trvalé uplatnéni v béZném provozu - realizaci Cinnosti, poskytovani sluzeb.
Kvalitativné & kvantitativné ohodnotit tento stav je obtizné. Jako jedno z nezavislych hodnoceni
(ukazatel Gspésnosti) je tfeba uvést provedeny recertifikacni audit, jehoz kladnym vysledkem je

vydani certifikdtu MMP pro vykon samostatné plisobnosti a vykon prenesené plisobnosti v ramci
vefejné spravy (viz priloha) ¢i zavéreCné zpravy z auditll externich i internich.

Projekt svym dilem pfispél k modernizaci MMP predevsim v oblasti efektivniho zplsobu fizeni,
motivace a zapojeni Urednikli a zaméstnanc MMP, jednotnosti, prehlednosti a aktudlnosti fidici
dokumentace, usnadnéni kontrolnich ¢innosti v ramci internich auditd kvality, nastaveni pravidel
kontinudiniho zlepsovani, a tim naplnéni cile projektu — Gspésné implementovat poZadavky normy
ISO 9001 a trvale je zavést do bézné realizace procesi Cinnosti MMP.

Jako dalsi diléi vysledky projektu Ize uvést napf.:

e vydanou interni dokumentaci,

e provedena skoleni k systému managementu kvality,

e zpracované programy a protokoly z internich auditd kvality,
e prezkoumani QMS vedenim,

e nastaveni pravidel k systému fizeni dokumentace, kontinudlniho zlepSovani, internim
auditéim, stanovovani cilti,

e vydanou koncepci kvality,



o stanovené cile kvality jednotlivych odbort,

o zavérecné zpravy z dozorovych auditd.

Jaké nastroje pro jejich méreni jste pouZili a jak hodnovérné jsou dikazy?

Méreni (overenl pozadovaného stavu) provedla nezavislda organizace - certifikatni organ
CSQ-CERT pii Ceska spole¢nosti pro jakost formou dvou dozorovych auditd (rok 2010 a 2011) a
recertifikacniho auditu v roce 2012.

Hodnovérnost certifikatu je dana i spoleCnosti, ktera certifikacni audit realizuje resp. vydava
certifikdt. CSQ-CERT pfi Ceské spolecnosti pro jakost ]e renomovanou spolecnosti jak v oblasti
poskytovani poradenstvi, Skoleni v oblastech systém fizeni, tak i v oblastech auditli téchto
systémi. DdleZitym predpokladem hodnovérnosti je zkuéenost auditor certifikacnich organ(
v oblasti verejné spravy.

Vyskytly se néjaké specifické faktory, které mohly ovlivnit (isp&ch tohoto FeSeni?
Nejpodstatné&jsim faktorem Uspéchu zavedeni systému QMS a (sp&$né (re)certifikace je
dlouhodoba podpora systému ze strany vedeni organizace (v rdmci MMP jak podpora Rady mésta,

tak podpora tajemnika MMP a vech vedoucich pracovnik(i - feditelé Gfadd, vedouci odbord,
oddéleni).

Projevil se néjaky vedlejsi negativni i pozitivni i¢inek?

e Pozitivni tcinek- zdokonaleni prace s PC diky spravé interni fidici dokumentace (formainf
podoba dokumentd, archivace, dohledani, uloZeni dokument).



6. Prilohy

C

CERT

CERTIFIKACNT ORGAN (*SQ-CERT

PRI CESKE SPOLECNOSTI PRO JAKOST

akreditovany podle CSN EN 1SO/IEC 17021:2007 Ceskym institutem
pro akreditaci, o.p.s. a vedeny pod registraénim éislem 3081

vydavi

CERTIFIKAT

shody systému managementu kvality s pozadavky

o

CSN EN ISO 9001:2009

s vyymbon élankn 7.3

organizaci

Statutarni mésto Plzen
Magistratu mésta Plzné

nam. Republiky 1, 306 32 Plzen
1€ 00075370

Predmét certifikace:
Vykon samostatné pisobnosti a vykon pienesené
pusobnosti v ramci veiejné spravy

Repistruéni ¢islo certibkatu: 366/QMS/2012 Y
Datum prvotni certifikace: 16.02.2009 { ‘;'
Platnost od: 16.02.2012 Y
Platnost do: 15.02.2015

Vedouci stiediska certifikace systémi managementu a produkti:

"N G, M e, -

Certififorand spolecnost prdhihi duzora cortifiksdnibo anang CSGCTR)
N oplipade cpdteni sivadne neshody vodi poradayLim CSN EN SO 96012009
() muze byl platnest certifikitu pozastiovens neko matena

S 308; Matovading CSO-CERT, Novotrdho livka 5, 116 68 Prabg |

Datum: 4810 ....... 2012

Zpracoval: Ing. Dusan Wirland, kancelar tajemnika MMP

Schvalil: Ing. Bc. Dagmar Skubalova, tajemnice Magistratu mésta Plzné
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