Ceska spolenost pro jakost, Novotného lavka 5,110 00 Praha 1

Systém managementu kvality versus
systém managementu spolehlivosti
Z pohledu prislusnych rizik

Materialy ze 76. seminaie Odborné skupiny pro spolehlivost
konaného dne 17. 9. 2019 v Praze



17.9. 2019

Obsah

Prakticky pFistup p¥i Fizeni rizik vytipovanych organizaci 3
RNDr. Anna Mladkovd, CSc.
Lead Auditor OMS COs, pri CSJ

Spolehlivost - lidsky faktor 15
RNDr. Helena Krepelkovd, CSc., Konzultacni stiedisko, Feditelka, Olomouc

Spolehlivost — prevence zbyteénych vicenakladu 36
Ing. Jiri Zemek, Dlouholeta praxe na funkci reditele kvality, technického

Feditele a Feditele spolecnosti HOBES s.r.o. a pak vedouciho

zkuSebny akreditovanych laboratori v Opavé

WWW.CSs(q.Cz



17.9. 2019

Prakticky pfistup pfi fizeni rizik a pfilezitosti u vytipovanych organizaci

RNDr. Anna Mladkova, CSc.
Lead Auditor QMS COs, pfi CSJ

1 - Uvod

V souvislosti s 5. vydanim, tzv. velkou revizi normy ISO 9001:2015 Systéemy managementu kvality -
PoZadavky, jejimz hlavnim zamérem je

*= sjednoceni struktury norem systémi managementu (jako napt. 1ISO 14001 Systemy
environmentaliniho managementu — Pozadavky a ISO 45 001 Systémy managementu
bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci — Pozadavky),

* pfizpusobeni pozadavkl pro sluzby a pro malé organizace,

* pfizpisobeni pozadavki zménam podnikatelského prostredi,

doslo v organizacich, které se prihlasily k pinéni pozadavki vyse zminéné normy, k vyraznéjsimu
vyuzivani procesniho pfistupu, ktery zahrnuje cyklus ,Planuj — Délej — Kontroluj — Jednej (PDCA) a
zvazovani rizik.

A to proto, Ze vedeni jednotlivych organizaci si je velice dobie védomo, ze
= procesni pristup mu umoziuje planovat jejich procesy a jejich vzajemné vazby,
*  cyklus PDCA mu umozniuje uijistit se, Ze jsou pro procesy organizace zajistény a fizeny
odpovidajici zdroje, jsou stanoveny pfileZitosti ke zlepsovani a Ze se podle nich jedna,
*= zvazovani rizik mu umozfiuje urgit faktory, které by mohly zpisobit odchyleni jejich procesti a
systému managementu kvality od planovanych vysledk, zavést preventivni nastroje fizeni
s cilem minimalizovat negativni u¢inky a maximalné vyuzit prilezitosti, které nastanou.

Je znamo, Ze cyklus PDCA Ize aplikovat na véechny procesy a na systém managementu kvality jako
celku. Ve stru¢nosti Ize tento cyklus popsat takto:

* Planuj: stanov cile systému managementu kvality a jeho procesi a zdroje potfebné pro
dosazeni vysledkl v souladu s pozadavky zakaznika a s politikami organizace, identifikuj
rizika a pfilezitosti a zamér se na né.

* Délej: zavadeéj to, co bylo naplanovano.

*  Kontroluj: monitoruj a (pfichazi-li to v ivahu) méF procesy a vysledné produkty a sluzby ve
vztahu k politikam, cilim, poZadavkim a planovanym &innostem a podavej zpravy o
vysledcich.

= Jednej: podle potfeby pfijimej opatieni pro zlepovani vykonnosti.

Pfi zvazovani rizik a prilezitosti musi vedeni organizace vychazet z kontextu organizace (externi a
interni aspekty), z jeji velikosti, z platnych pravnich pozadavki a z pozadavki relevantnich
zainteresovanych stran, a to v souvislosti s planovanim systému managementu kvality.

Zde nutno podotknout, Ze i kdyz pozadavkem normy je, Ze organizace musi planovat opatfeni pro
reseni rizik, nejsou pozadovany zadné formalni metody managementu rizik nebo dokumentovaného
procesu managementu rizik. Organizace, pokud chtéji, mohou pouzit fadu metod, napf. uvadénych

v normach pro metody managementu rizik, jako je norma ISO 31010 Management rizik — Techniky
posuzovani rizik (s odkazem na normu ISO/IEC Pokyn 73 Management rizik — Slovnik — Smérnice pro
pouzivani v normach a normu ISO 31000 Management Izék — Principy a smérnice) nebo normy
vyuzivane pro management kontinuity podnikani, jako je 1ISO 22301 Ochrana spoleénosti — Systémy
managementu kontinuity podnikani — PoZadavky.

Lze vyuzit i osvéd¢enych metod, jako je napf. analyza silnych a slabych stranek, pfileZitosti a hrozeb,
znama jako SWOT analyza. Pro $kolstvi a vefejnou spravu piinasi uzite¢né podklady pro Fizeni rizik
tzv. analyza PESTLE (z pohledu Politického, Ekonomického, Socialniho, Technologického,
Legislativniho a Environmentalniho)

Vedeni organizace se mlze rozhodnout, zda vypracuje, & nevypracuje metodiku pro management
rizik a kterou metodu pouzije.

Jak se s timto poZadavkem, tj. uréenim rizik a pfileZitosti a s opatfenim pro jejich feseni, se
zohlednénim externich a internich aspektl a pozadavkU relevantnich zainteresovanych stran,
vyporadalo vedeni organizaci rozdilného zaméieni, které jsem méla moznost auditovat dle pozadavk(
normy ISO 9001:2015, je pfedmétem tohoto pFisp&vku.
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2 - Prakticky pfistup pfi fizeni rizik a pfilezitosti
2.1 - Vefejna sprava - Urad méstské &asti mésta X (dale jen UMC, poéet zaméstnanct cca 200)
Mezi interni aspekty UMC pati:

majetek MC,

rozpod&et MC,

uroven pracovniho prostfedi a technického vybaveni zaméstnanci UMC, véetné IT zazemi,
pocet pracovnikit UMC, jejich odpovédnosti a pravomoci, kompetence a vykonnost,
profesionalita fizeni UMC a funkénost systému QMS v UMC.

Mezi externi aspekty UMC patfi:

rozpocet magistratu a dotace z riiznych cizich zdroju,

zmény v pravnich predpisech,

ob&ané MC (v&. zékaznikt UMC),

zmeny politického a ekonomického prostfedi (napf. stav nezaméstnanosti v CR),
klimatické podminky na uzemi MC (délka zimniho obdobi, snéhové podminky, povodné),
vyvoj technologii (zejména v oblasti IT),

dodavatelské vztahy (v&. dodavatell médii),

Ukoly uloZené nadfizenymi a dotéenymi organy (zejména Magistratu)

Relevantnimi zainteresovanymi stranami v ramci UMC jsou zejména:

vedeni UMC, Zastupitelstvo MC a Rada MC,

organy vefejné spravy a jiné dotcené organy,

zaméstnanci UMC,

ob¢ané MC (véetné zakazniki UMC),

piispévkové organizace (ZS, M$)

Zadatelé a pfijemci dotaci z prostfedkl poskytovanych MC
dodavatelé,

meéstska policie

Pozadavky zainteresovanych stran jsou definovany v Politice kvality a Cilech kvality na pfisluné
obdobi a jsou pfezkoumavany jedenkrat za rok formou pfezkoumani QMS vedenim.

K hlavnim pozadavkim zainteresovanych stran pati:

uspokojovani potieb ob&anl,

dodrzovani platné legislativy CR,

zlepsovani zivotniho prostiedi MC,

zabezpeceni materiainé-technického vybaveni zaméstnanct UMC,
zajisténi bezpeénosti a poradku na tzemi MC,

rozvoj socialnich sluzeb pro ob&any MC (v souladu s komunitnim planem),
vzdélavani zameéstnanci UMC,

rozvoj a podpora podnikatelské &innosti na uzemi MC.

Kategorizace rizik (Riziko je definovano jako potencialni ztrata zpsobena odchylkou uréité nahodné
veli¢iny oproti stanovenému standardu)

Kategorie rizika Definice
OnERENi Riziko ztraty plynouci ze selhani technického faktoru, vnitinich procest, systému a
P poskytovani IT sluzeb
Financ¢ni Riziko spojené s finanénimi aktivitami
Strategické Riziko spojené s plnénim strategie a strategickych cill
Riziko lidského Riziko spojené s lidskymi zdroji — napf. nedostate¢na kvalifikace, nedostatek
Cinitele zaméstnancl, demotivace, ztrata know-how

Pfirodni katastrofy | Riziko ztraty plynouci z pfirodnich katastrof

Pravni Riziko ztraty plynouci z poru$eni legislativnich pozadavk( a norem

WWW.CSQ.CZ




17.:9. 2019

Bezpecnostni Riziko spojené s bezpecnosti a ochrany zdravi

Prestizni Riziko, které ma dopad na povést a dobré jméno UMC

Pravdépodobnost vyskytu rizika je hodnocena dle nasledujici hodnotici stupnice:

Hodnotici stupnice

Popis

1 velmi
nepravdépodobny

Udalost se mize pfihodit vyjimeéné (napi. za vyjimeénych okolnosti), méné nez
1x za 20 let

2 nepravdépodobny

Udalost se mize nékdy prihodit (mlze se vyskytnout, ale nemusi také viibec), 1x
za 2 az 20 let

3 mozny

Udalost se mize nékdy pfihodit, 1x roéné

4 pravdépodobny

Udalost se pravdépodobné pfihodi (vyskytne), max. 10x roéné

5| velmi pravdépodobny

Udalost se pfihodi ve vétsiné pfipadl (vyskytne se skoro vzdy), vice nez 10x
ro¢né

Dopad rizika je hodnocen dle nasledujici hodnotici stupnice:

Hodnotici stupnice

Popis

1 zanedbatelny

(neovliviuje znatelné
fungovani UMC)

2 drobny

(ovliviiuje pouze diléi
aktivity UMC)

3 vyznamny
(vyzaduje okamzité
feSeni situace)

kriticky

(vyznamna ztrata
majetku/innosti UMC)

”Flnanéni ztrata: 100 tis. — 1 mil. Ké

Finanéni ztrata: > 5 mil. Ké

Finanéni ztrata: 0 — 50 tis. K&
Pfiklady moznych scénafu
» dopad na UMC/spokojenost obéanti je zanedbatelny,
e hrozi max. zanedbatelné zranéni,
e zadny dopad na povést UMC,
e Zadny pravni dopad,
» zanedbatelné preruseni neklicovych proces
Finanéni ztrata: 50 tis. — 100 tis. K&
Priklady moznych scénaru
» dopad na UMC/spokojenost obéanti je maly,
e hrozi max. nékolik malych zranéni,
e nepodstatny pravni dopad,
_preruseni neklicovych procesu
Priklady moznych scénafi
» dopad na UMC/spokojenost ob&an( se stiedné negativnim dopadem,
e hrozi vazné zranéni nebo incident,
e dlouhé preruseni neklicovych procest,
e stfedni pravni/regulacni dopad (napf. sankce),
Finanéni ztrata: 1 — 5 mil. K&
Priklady moznych scénaru:
« dopad na UMC/spokojenost ob&anti je zavazny
e hrozi hromadny Uraz/poskozeni zivotniho prostiedi
e zavazné pravni dopady,
o hrozi preruseni kli¢ovych procesi
Pfiklady moznych scénafu:
» dopad na UMC/spokojenost ob&ant je katastrofalni,
hrozi smrtelné nehody,
zavazné poskozeni zivotniho prostiedi,
kritické pravni zalezitosti (napf. vySetiovani, ztrata licenci atd.),
kritické preruseni klicovych procesi nebo finanéni ztraty presahuji |
5 mil. K&

Po identifikovani a ohodnoceni véech vstupl je vytvoien piehled rizik zobrazujici miru rizika hodnotou
vypoctenou dle uvedeného vzorce: Pravdépodobnost x Dopad = Mira rizika
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Vysledna mira rizika je interpretovana dle nasledujici stupnice:

17.°9. 2019

Mira rizika

5-12

Nasledujici tabulka zobrazuje intervaly

Stupnice

Popis

sttedni | Rizika, kterymi
|

Akceptovatelna (pfijatelnd) troven rizika, neni nutné implementovat zadné zvlastni
opatreni, ale riziko je tieba sledovat

Pravdépodobnost

N W A O

1

Skala

pro kategorizaci mi

1 2

je potieba se zabyvat po odstranéni vysokych rizik

Urover rizika vyZadujici urychlené prijeti opatieni

Dopad

Po hodnoceni rizik nasleduje volba vhodné strategie pro jejich zvladani:

pfijeti opatfeni na minimalizaci rizika

vyhnuti se riziku

rizika dle vy$e uvedeného vzorce:

akceptace rizika — napf. z divodu extrémné vysokych nakladl na realizaci opatfeni
preneseni rizika na tieti stranu — pojisténi, outsourcing apod.

Analyza rizik vztazena na jednotlivé odbory/oddéleni UMC

WWW.Csq.CcZ

R Pravdépo- Finanéni | Mira Kategorie Opatieni ke zvladani
ID mz;:;z:ﬂga aadu / o?jggl‘)el;'li dobnost dopad rizika rizika
P vyskytu
Ohrozeni Socialni Bezpecnostni tlacitko
R001 pracovniku pfi styku °:b°?' 3 3 9 Bezpecnostni napojené na Méstkou
s klienty 0 policii
f::)var:ean?lsemné Socialni o || poenoat JaEiKo
R002 pracov nikai pfi styku odbor 5 1 5 Bezpecnostni napolenﬁor;ii i:\Ilést ou
s klienty
Ohroien[:(_ i stvk Socialni Bezpecnostni tlaitko
R003 pracovg : D1 Shya °:t', ) 4 3 12 Bezpecnostni napojené na Méstkou
s nesvépravnymi odbor policii
klienty
Riziko zdravotniho
ohrozZeni plynouci z i :
R004 Castého styku s s::;i'pl 2 4 8 Bezpecnostni Oé;gnf: ril géou
osobami s infekéni
chorobou
g o Organizacni opatreni
Kradez movitych = :
: Socialni " - povinnost zameést-
R005 vékci c1zl| éor?obou odbioe 3 1 3 Bezpecnostni nancu uzamykat
S kancelare pfi opusténi
Zneuziti spisové Organizacni opatfeni
dokumentace z Socialni - povinnost
RO0S uzamykatelnych odbor . 6 s BezpeCnostni zaméstnancu
skfinich uzamykat skiiné
6
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Nedodrzeni .
R007 zakonnych Ihut pfi Socidlni 2 Operativni
spravnim fizeni odbor
Ovlivnéni rozhod- Vsechny Operativni
RO08 | nuti politickymi viivy |  odbory L
Stoupajici pocet Operativni
diuzniku s Finanéni
R0 neschopnosti odbor 8
splacet
Situace na trhu Operativni
RO10 prace (nedostatek V&echny 9
kvalifikovanych odbory
zaméstnancu)
RO11 Ztrata pokutovych Finanéni 3 Operativni
bloku odbor
RO12 E:ggclﬁzzeni i b 3 s
splatnosti faktury
Poruseni Operativni
rozpoctoveé kazné - | Finanéni
RO13 Sankce ze zakona odbor 3
€. 250/2000 Sb.
Nedostupnost IS Vsechny Operativni
R014 4
SAP odbory
Prijeti rozhodnuti na Operativni
RO15 | zakladé podjatosti Xj;’ghny 4
zaméstnance uradu v
ZvySené naklady na | Odbor Operativni
RO16 udrzbu zpusobené Zivotniho 9
povétrnostnimi prostredi a
podminkami dopravy
NarUst poétu oprav g\(/’:tcr,\ riho Opstatiynl
R017 z divodu prostredi a 6
vandalismu dopravy
ﬁggﬁ?)’/‘ :ocet Oddéleni Operativni
R018 spravy 6
budovach ve spravé raleti
MO Plzef 1 y
Novelizace zékona Operativni
€. 320/2001 Sb. -
RO19 Zakon o finanéni Kontrolni 6
kontrole ve vefejné | oddéleni
sprave (zavedeni
vysokych sankci)
R020 ?:f;’f.;ff:{. pii gggglg'n"i‘ 6 Operatun
kontrolni Einnosti
Komise nevybere Operativni
vhodného
dodavatele v
pribéhu Investiéni Definice
A s postupu pro
R021 :’g\?ﬁ;ﬁgﬁ:‘g dft';‘:"" odbor 2 organizacni odbor
nema jednoznacny
postup, jak v daném
pfipadé postupovat

2.4 Poradenska spole¢nost PS - Regionalni a projektové poradenstvi (pocet zaméstnancu 8)
Piehled internich a externich aspekti (vyznam pro QMS i fungovani organizace je vyjadien ¢iselnou

hodnotou).
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Aspekt Interni Dopz}d na'systé'm mar:agementu kvality a schopnost dosahovat Vyznam
externi zamySlenych vysledkii
Majitelé interni Ochota investovat zisk zpét do rozvoje spole¢nosti. 1
Vrcholové vedeni interni Strategické planovani, pInéni zakonnych pozadavku. 10
Zaméstnanci interni Soustavné proskolovani v oblasti BOZP a PO, dodrzovani vnitinich 8
predpisti a zvySovani si své odborné trovné a kvalifikace. Riziko
neshody zptsobené lidskym faktorem.
Koncovi zakaznici externi | Klast duraz na spInéni pozadavki zdkaznika v daném terminu, 10
udrzovani dobrych obchodnich vztahu. Riziko ztraty zdkaznika.
Dodavatelé externi Udrzovani dobrych obchodnich vztahu, véasna objednavka 8
produkta, sluzeb zbozi/sluzby. Riziko nedodéani zakazky ve stanoveném terminu nebo
kvalité.
Interni komunikace interni Viasné predani informaci, jejich snadna dostupnost. 9
Pracovni prostiedi interni Udrzovani dobrych podminek pro praci zaméstnancti. Modernizace 8
HW a SW, informaéni technologie.
Lokalita — umisténi externi Spole¢nost se nachazi v centru mésta XY. Dopravni dostupnost je 5
zarucena.
Dostupnost zdroju externi | Organizace je soucasti holdingu AB — vyuZivani synergii. 7
Obchodni ¢innost externi Udrzovéani komunikace ze zdkazniky a vefejnosti, sprava webovych 9
stranek.

Mezi relevantni zainteresované strany patfi:

Majitelé

Vrcholové vedeni (jednatelé, Feditel)

Zakaznik

Dodavatel

Zaméstnanci

Dozorové organy (Finanéni Gfad, hygienické stanice, Celni sprava, Ceska obchodni inspekce, atd.)

Mezi poZadavky zainteresovanych stran patfi pfedevsim:

Majitelé: pozadavek zdravé konkurence schopné spole¢nosti s dobrym postavenim na trhu.

Vzajemna komunikace a relevantni informace pro QMS vyplyvaji z pracovnich porad mezi mateiskou a
dcefinou spole¢nosti.

Vrcholové vedeni: pozadavek dodrzovani stanovenych procesii.

Informace pro QMS se ziskavaji z pracovnich porad a komunikace prostfednictvim elektronické posty,
zapisy z porad PS jsou uloZeny na sdileném disku spole&nosti.

Zakaznik: spInéni zakazky v terminu a dle pozadavkii.

Pro efektivni pInéni pozadavkii zakaznika vedeni spole¢nosti udrzuje a zlep3uje komunikaci se
zakaznikem predevsim osobnim kontaktem a zjistovénim jeho spokojenosti.
Dodavatel: spinéni zakazky v terminu a dle pozadavkii.

Pro efektivni pInéni pozadavkii zékaznika je vyhodnocovana kvalita dodavatelii. U vyznamnych
dodavatelii je obchodni vztah o3etfen smlouvou.

Zamestnanci: zajiSténi optimalnich podminek pro vykon pracovni ¢innosti (pracovni prostiedi, mzda,
dopravni spojeni, dobra komunikace).

Prenos a sdileni informaci mezi zaméstnanci jsou zajistény pomoci informaéniho systému a b&znym
stykem v réamci pInéni pracovnich povinnosti. Pravidelng jsou svolavény provozni porady.

Dozorové organy: pozadavek na plnéni zakonnych povinnosti a predpisii spole¢nosti. Spole¢nost na
viech arovnich fizeni pIni pozadavky zakonti a predpis.

SWOT analyza PS

A) Silné stranky:

= Zajisténi komplexnich sluzeb pro zakaznika, orientace na v$echny dotaéni programy
prafezove.

* Letita zkuSenost v oboru — PS plsobi na trhu regionalniho poradenstvi od roku 200X.
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B)

C)

D)
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Zkusenosti jednotlivych pracovnikll spole&nosti, vysoké know-how v tématu zpracovani
projektu a regionalniho poradenstvi.

Duraz na kvalitu poskytovanych sluzeb.
Péce o klienta po realizaci poskytnuté sluzby.
Soucast skupiny AB - silné ekonomické zazemi spole&nosti.

Slabé stranky:

Vysoka citlivost po&tu externich zakazek na ekonomické a politické prostfedi v oblasti
regionalniho poradenstvi (dotace, opera¢ni programy, vyhlagovani vyzev apod.).

Nedostatecna diverzifikace externich sluzeb ve smyslu schopnosti zajisténi doplitkovych
sluzeb pozadovanych klienty (napf. zpracovani projektové dokumentace, zpracovani
energetickeho auditu apod.).

Know-how zaloZené na zkusenostech = silna zavislost na lidskych zdrojich.
Maly tym co do poctu osob a s tim spojena obtizna zastupitelnost.

Prilezitosti:

Soucast skupiny AB - diverzifikace sluzeb uvniti skupiny.

Monitoring vyhlasovanych vefejnych zakazek v oblasti regionalniho poradenstvi.

Flexibilita v diverzifikaci sluzeb dle poptavky na trhu regionalniho poradenstvi.

Monitoring konkurence, udrzeni pozice mezi cca 5 nejsilngjsimi hragi na trhu v daném kraji.
Spoluprace s ostatnimi organizacemi pUsobicimi v regionalnim poradenstvi (napf.
Hospodaiska komora v daném regionu apod.).

Vytvorena sit' subdodavatell pro zajisténi potieby pokryt vy$si poptavku a navazujici sluzby
souvisejici s poskytovanymi sluzbami spole¢nosti PS.

Ohrozeni:

Zavislost zakazek regionalniho poradenstvi na moznostech &erpani dotaénich prostiedkii.
Rozdilnost podminek v ramci jednotlivych dotaénich programii a neustale se ménici a
upravujici podminky dotaénich titul(i.

Casové omezena programovaci obdobi pro Cerpani dota¢nich prostiedkt z EU, vyvoj
v regionalni politice po skon&eni programovaciho obdobi je tézko predvitatelny, je nutné
vyc€kat politickych rozhodnuti.

Narist konkurence v poslednich letech a stim souvisejici tlak na snizovani cen
poskytovanych sluzeb.

Registr vyznamnych rizik a jejich ¥izeni

Rizeni rizika
Riziko Vyznam Opatieni Odpovida Dokumentace
o ; Postupovat v souladu s QMS
Ztrata zakaznika/ spole¢nosti, monitoring konkurence a Zaméstnanec Zjisténa neshoda / Zapis
postaveni na trhu 10 trhu Jjednotlive z prezkoumani QMS
Planovani zakazek a zdroja véetng
Finanéni ztrata, zavislost zakéazek zajidténi financovani provozu pro Podnikatelsky plan, uetni
na sezonnosti dotaci 8 Lmimosezonu* R vykazy
Vystupy ze Skoleni,
Pozastaveni, omezeni provozu ) technickych prohlidek, revizi
spole¢nosti 9 Dodrzovani viech zakonnych povinnosti R atd.
V&asné predani informaci, dodrZeni
Nesplnéna zakazka v terminu 10 stanovenych postupi realizace PM Smlouva, zéznam v IS PS
Nedostateny pocet zaméstnancu . Zapis z piezkoumani QMS/
/ zastupitelnost 8 Piijeti zam&stnance/ alternativni fedeni R Zapis z porady PS
Registr vyznamnych prilezitosti a jejich Fizeni
Rizené prilezitosti
Piilezitost I Vyznam I Opatieni Odpovida Dokumentace
9
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Sledovani zmeén a pozadavka trhu,

Zavedeni novych sluzeb testovani novych sluzeb a vzdelavani
/lexibilita a diverzifikace sluzeb 8 v novych oblastech PM, R Nabidka novych sluzeb
Vyuziti vzajemnych sinergii sluzeb PS x X
Rozvoj sluzeb do skupiny AB 9 AB R Zakazky do skupiny AB
Obchodni smlouvy, uzaviené
Ziskani novych zakaznika 8 Sledovani trhu / doporuéeni R dohody
Budovani dobrych obchodnich Neustaly kontakt se zakazniky,
vztahu 9 dodavateli a partnery PM. R Zapis z porad PS

2.3 Zdravotnictvi - Ordinace Iékafe specialisty (podet zaméstnancu cca 3 az 5)

Mezi interni aspekty se fadi:

PIné kvalifikovany zdravotnicky personal;

Dobra povést — spokojenost pacientek;

Ambulantni slozka - ordinace;

Komplexnost poskytovanych sluzeb;

Zavedeny systém vnitini kontroly kvality poskytovanych sluzeb;

Ambulantni provoz — osmihodinovéa pracovni doba, volno o vikendu a o svatcich;

Majetek spolecnosti, véetné pfistrojového vybaveni:
Pracovni prostiedi;

Mezi externi aspekty se fadi:

Uhradova politika zdravotnich pojistoven:
Platna legislativa;

Pihraniéni poloha ambulantnich slozek;

Dobré vztahy s okolnimi poskytovateli IGzkovych zdravotnickych sluzeb — gynekologicko-

porodnické oddéleni nemocnic;
Konkurenéni prostiedi:

Mezi relevantni zainteresované strany patfi:

Vlastnik spole¢nosti, tj. vrcholové vedeni (jednatel);
Pracovnici spole¢nosti;

Pacientky;

Dodavatelé sluzeb a produktti;

Partnefi, tj. poskytovatelé IGzkové péce a operativy a laboratore;

Dozorové organy — hygienicka stanice, Statni ustav pro kontrolu lé&iv, Finanéni Gfad,

zdravotni pojistovny, apod,;

Regionalni organizace, tj. ostatni poskytovatelé gynekologicko-porodnickych sluzeb v regionu

(konkurence);

Mezi pozadavky zainteresovanych stran patfi pfedevéim:

Vlastnik spole¢nosti, tj. vrcholové vedeni (jednatel): byt spole&nosti schopné zdravé
konkurence s dobrym postavenim na trhu, uspokojovat potfeby pacientek, tj. eliminovat

stiznosti z jejich strany.

Zameéstnanci spoleénosti: vzdélavani a zabezpedeni materialné-technického vybaveni

ordinaci.

Pacientky: dostupnost péte, moznost objednani se na konkrétni ¢as bez dlouhého ¢ekani,
pfipadné moznost zajistit okamzité vySetfeni v pfipadé akutniho onemocnéni. Tyto pozadavky
jsou zajistény bud moznosti telefonického objednani v pracovni dobé jednotlivych ordinaci,

anebo moznosti kontaktovat lékaie pomoci e-mailu.

Dodavatelé sluzeb a produkti: oboustranné vyhodné obchodni vztahy.

Partnefi, tj. poskytovatelé 1GZkové pé&e a operativy a laboratoie.

Dozoroveé organy: hygienicka stanice, Statni tstav pro kontrolu légiv, Finan&ni urad, zdravotni

pojistovny, apod.: dodrzovani platnych zakonnych predpisti CR.

10
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* Regionalni organizace, tj. ostatni poskytovatelé gynekologicko-porodnickych sluzeb v regionu

(konkurence).

Registr vyznamnych rizik a zpusob jejich minimalizace

WWW.CSQ.CZ

. ;e Zavaznost Kdo/kde Popis rizika, . Foree it
Identifikace rizika Sila identifikuje hodnosnt Zpusob minimalizace
Snizovani poctu 5 Lékar/sestra QOdliv Poskytovani sluzeb na profesionalni trovni, a to
pacientek. pacientek dle doporu¢enych postupt, moderni vysetiovaci/
léCebné  metody, ordinaéni  doba/kontakt
s lékafem uzpusoben potfebdm pacientek,
vCasné feSeni stiznosti, podnétu ze strany
pacientek.
Farmakoterapie (napf. 1 Indikuje Minimalni Odebrani anamnézy — predevsim alergie, znalost
ockovani HPV). lékar, pfip. riziko interakci  léCiv, nezadoucich uinku (NU),
aplikuje vzhledem informace pacientek 0 moznych NU.
sestra. k moznym
nezadoucim
reakcim |éGiv.
Legislativa — pojistovny. 5 Lékar Neexistuje Jednani se zdravotnimi pojistovnami, certifikace
z4vazna QMS dle CSN EN ISO 9001.
politika ve Sledovani dhrad a vykladu bodovych ohodnoceni.
smluvnich
uhradach.
Problém v poskytovani 5 Lékar Celostatni Udrzovani dobrych vztahu s ostatnimi poskytovali
dostupné luzkové pécéi. problematické | luzkové péce — pfislusné nemocnice
personalni
zajisténi
gyneko-
logicko-
porodnického
oddéleni
Zdravotnické prostiedky 3 Lékar Pri dodrzeni Proskoleni lékare v technice zavadéni, dodrzeni
- 1UD télisko. spravného asepse, vybrani vhodného prostfedku pro
postupu je pacientku, informovany souhlas  pisemny,
riziko nizké. informace na webovych strankach.
Aktualizovat smérnici Rizeni kontrolnich a
meficich zafizeni — proSkoleni zaméstnancu.
Zdravotnicka technika. 3 Lékar/sestra Aktualizovana | Proskoleni v pouzivani zdravotnické techniky,
dle odborné legislativa, dodrzovani postupu dle navodu vyrobce, péce o
zpUsobilosti. zpfisnéni techniku, pravidelnd kontrola techniky pfed
pozadavku pouzitim. Aktualizovat smérnici Rizeni kontrolnich
pfedev§im na | a méficich zafizeni — proskoleni zaméstnancu.
zaskoleni.
Dodrzovani
BTK, kalibrace
apod.
Invazivni vykony. 1 Lékar/sestra Vykon, ktery | Vzdy na zakladé informovaného souhlasu
zahrnuje fez ¢i | (pacientka poucena o vykonu, cili, technice
vpich, provedeni, pfip. komplikacich, efektu nebo
zavedeni chovani po vykonu) pisemny poZadovany souhlas
nastroje ¢&i je pouze u IUD téliska.
cizorodého
materialu do
téla — odbér
krve, lUD
télisko.
Environmentalni — 2 Lékar/sestra/ Zpfisnéni Zavedeni a dodrzovani smérnice, oznaceni
odpady. prip. legislativy, nadob na odpad - proskoleni zaméstnancu.
pacientky zména
znaceni. Pri
dodrzeni
postupu a
oznacovani
nadob je riziko
velmi nizké
11
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Budovy, prostiedi. 1 Rekonstruo- Pravidelna Dodrzovani legislativy
vané, Udrzba budov,
udrzované ordinaci,
malo-vani dle
pozadavku
hygienickych
piedpisl,
elektrorevize
apod.
Bezpecénost, ochrana 2 Lékai/sestra Osobni véci si | Pojisténi ordinace, zabezpeeni techniky a
pred ztratou, pohybem pacientky zdravotnické dokumentace pred nepovolanymi
nepovolanych osob nebo berou do osobami.
poskozenim. ordinace,
Vv recepci je
pokud mozno
stale pfitomna
sestra.
Blizka osoba. 1 Lékar/sestra Predavani Pouze se souhlasem pacientky.
informaci/
edukace
osobé blizké.
Datal/informace, 1 Lékar/sestra Zabezpeci PC | Heslo nesdélovat druhé osob&, neponechavat
dokumentace pacientek. a programu zapnuty program a odejit (nutno vzdy odhlasit),
heslem, neponechavat volné dostupnou dokumentaci
tisténa pacientek v recepci, telefonicky se sdéluji
dokumentace | informace pouze po ovéfeni rodného Gisla,
pod dohledem | bydlisté apod., vysledky vySetieni apod.
sestry, neni nepredavat cizim osobam.
volné
dostupna.
Dodavatelskeé sluzby. 1 Lékar Provéreni Zajisténo na zakladé pisemné smlouvy
certifikatu,
opravnéni
externich
dodavatelU.
Poskytované sluzby — 1 Lékar/sestra Dané Skoleni, seminafe - diplomy, potvrzeni — plan
vzdélani. zdkonem u Skoleni.
|ékarl i sester.
Poskytovani péée na 1 Lékar/setra Prubézné Samostudium - Iékaf — pfistupné na webové
zakladé nejmodernéjsich doskolovani, ;s .
postupl a na zakladé literatura, suRnos; http_ .//WVYW.CQD 562
empirickych dukazu. praktické Péce o pacientky je provadéna na zakladé
kurzy. klinickych doporuceni zalozenych na dukazech.

Poznamka: ZavaZnost rizika se stanovi v hodnoté 0 az 5 bodu, tzn. nulova, velni nizka, nizka, stiedni,
Vysoké a velmi vysoka.

2.4 Spolecnost VEM - Velkoobchod s elektroinstalaénim materialem (pocet zaméstnanct 8)

Piehled internich a externich aspektii (vyznam pro QMS i fungovéni organizace je vyjadfen &iselnou

hodnotou).

Aspekt

Interni/
externi

Dopad na systém managementu kvality a schopnost dosahovat

zamyS$lenych vysledki

Vyznam

WWW.CS(Q.CZ
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Majitelé interni Ochota investovat zisk zpét do rozvoje firmy a nakupu novych 7
technologii.
Vrcholové vedeni interni Strategické planovani, pinéni zakonnych pozadavkii. 10
Zaméstnanci interni Soustavné prodkolovani v oblasti BOZP a PO, dodrzovani vnitinich

predpisti a zvySovani si své odborné trovné a kvalifikace. Riziko
neshody zpusobené lidskym faktorem.

Koncovi zakaznici externi Klast duraz na spInéni pozadavkii zikaznika v daném terminu, 10

udrzovéni dobrych obchodnich vztahu. Riziko ztraty zdkaznika.

Dodavatelé externi | UdrZovéni dobrych obchodnich vztahi, véasna objednavka zbozi. 10
produkta, sluzeb

Riziko nedodani zbozi koncovym zékaznikiim ve stano-veném
terminu.

Riziko sniZeni schopnosti dasledng plnit pozadavky zakazniku a
pfisludné pozadavky zakont a piedpisi.

Interni komunikace interni V¢asné predani informaci, jejich snadna dostupnost

Stroje a vybaveni interni Modernizace dosluhujiciho vybaveni pro vlastni skladovou ¢innost i

ve ,.vyrobnim procesu™ (stroje pro navijeni kabelii). Riziko
pozastaveni pfipravy zakazek — nedodani v terminu.

Budovy, pracovni interni Spole¢nost pro svou &innost vyuziva ndgjemni prostory. S ohledem na 8
prostory tuto skute¢nost je moznost zasadniho zkvalitnéni pracovniho

prostiedi ztizend. Do budoucna uvaZovat o presidleni spole¢nosti do
vlastnich prostor.

finan¢nich zdroju

Lokalita — umisténi externi Spolecnost se nachazi na hlavni dopravni tepné mésta v t&sné 5
spole¢nosti blizkosti vyrobce kabelu, ktery je stézejnim dodavatelem
obchodovaného zbozi. Dopravni dostupnost je zaru¢ena.

Dostupnost externi MoZnost ¢erpani tivéri pro obchodni Einnost. 10

Obchodni ¢innost externi Organizace je dcefinou spole¢nosti koncernu, ktery zarucuje lepsi 5

vstupy na trh.

Mezi relevantni zainteresované strany patfi:

Majitelé (matei'ské spoleénost XY.)
Vrcholové vedeni (jednatelé, manazer kvality, obchodni feditel, vedouci provozu)
Zékaznik (odbératel, dodavatel)

Dozorové orgény (Finanéni tifad, hygienické stanice, Celni sprava, Ceska inspekce Ziv. prostredi,
Ceska obchodni inspekce, atd.)

Zameéstnanci

Mezi pozadavky zainteresovanych stran patii pfedevéim:

WWW.CSQ.CZ

Majitelé: pozadavek zdravé konkurence pro spolenosti s dobrym postavenim na trhu.

Vzijemna komunikace a relevantni informace pro QMS vyplyvaji zpracovnich porad mezi
matefskou a dcefinou spoleénosti.

Vrcholové vedeni: pozadavek dodrzovani stanovenych procesii.

Informace pro QMS se ziskavaji z pracovnich porad a komunikace prostednictvim elektronické
posty, zapisy z porad jsou k dispozici u manaZera kvality.

Zékaznik: dodani pozadovaného zbozi v terminu a pozadované kvalité.

Pro efektivni plnéni pozadavkii zakaznika vedeni spole¢nosti udrzuje a zlepuje komunikaci se
zakaznikem predev3im osobnim kontaktem a zjistovanim jeho spokojenosti. U vyznamnych
dodavatelii je obchodni vztah o3etien smlouvou.

Zamg&stnanci: zajiStén{ optimalnich podminek pro vykon pracovni €innosti (pracovni prostiedi, mzda,
dopravni spojeni, dobra komunikace).

Pfenos a sdileni informaci mezi zaméstnanci jsou zajistény pomoci informa&niho systému a
béznym stykem v rdmci pInéni pracovnich povinnosti. Pokud je tieba, jsou svolavany provozni
porady.

Dozorové orgény: poZadavek na pInéni zdkonnych povinnosti a piedpisti spole¢nosti.

Spole¢nost na v3ech trovnich Fizeni pIni pozadavky zakont a predpisii.
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Registr vyznamnych rizik a jejich Fizeni
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Rizen4 rizika

Riziko Vyznam Opatfeni Odpovida Dokumentace
Zaméstnanec Zjisténa neshoda daného
Ztrata zakaznika 10 Postupovat v souladu s QMS spole¢nosti Jjednotlive sektoru

Veasné predani informaci o zakazce, .
Finanéni ztrata 8 dodrzeni termind OR, VS

Informacni systém

Pozastaveni, omezeni

Jednotlivé vystupy ze
Skoleni, technickych

provozu spole¢nosti 9 Dodrzovani viech zakonnych povinnosti MK prohlidek, revizi atd...
Nesplnéna zakazka Veasné predani informaci, dodrzeni )
v terminu 7 stanovenych postupl realizace OR, MK, VS

Nedostatecny pocet
zamestnancu /

zastupitelnost 6 Prijeti zamestnance/alternativni feseni \AY% Zapis z porady VV
Veskeré zmény b¢hem procesu musi byt
zaznamenany v informa&nim systému, Zaméstnanec
Nesdileni informaci 8 pripadné sdéleny ved. pracovnikovi jednotlive infosystém
Registr vyznamnych pFileZitosti a jejich Fizeni
Rizené pFilezitosti
Prilezitost Vyznam Opatieni Odpovida Dokumentace
Nové technologic a Vyhodnocovani jednotlivych procest
modernizace stavajiciho z pohledu kvality, $koleni v ramci predani
vybaveni 7 dila zhotovitelem MK Zapisy z porad VV
Zavedeni novych Sledovani zmén ve vyvoji obchodovaného . Nov¢ zavedené zbozi —
produktii do obchodu 6 zbozi, prodkoleni vyrobcem / dodavatelem OR informacni systém
. Obchodni smlouvy,
Ziskani novych zakazniki 8 Sledovani trhu / doporuceni OR uzavien¢ dohody
Budovéni dobrych obch. N
vztahu 8 Neustaly kontakt se zakazniky OR

Pozndmka: Rizika a prilezitosti jsou Fizeny:

a) védy, byl-li jejich vyznam posouzen jako vysoky (hodnota 9 a 10)

b) vpbérove, (s prihlédnutim k zavaznosti a éetnosti vyskytu) byl-li jejich vyznam posouzen jako stfedni (hodnota

7 aé).

3 - Zaveér

Jak je patrno z pfedlozeného vzorku &tyr organizaci s naprosto rozdilngm zaméfenim a poctem
zameéstnancu, Ize naplnit pozadavky normy ISO 9001:2015 z hlediska identifikace rizik a pfilezitosti
pouzitim ruznych metod se stejnym vysledkem. Dle zkugenosti previada SWOT analyza s vyjimkou

vefejné spravy, kde je zpravidla aplikovana analyza PESTLE.

4 - Literatura

[1] Komentované vydani CSN EN 1SO 2001:2016; ¢SJ a UNMZ; Praha 2016.
[2] Vzorové pracovni dokumentace nejmenovanych organizaci.
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SPOLEHLIVOST A VLIV LIDSKEHO
FAKTORU

Motto: Sedd je teorie, barevny je strom Zivota.

RNDr. Helena Krepelkova, CSc. 2019

Spolehlivost a lidsky faktor

* Damy a panové,

* Je mivelkou cti, Ze jsem byla oslovena
kolegyni Ani¢kou Mladkovou, abych
prezentovala troSku netradicni pohled na
spolehlivost. Tim netradi¢nim pohledem
»Z druhé strany“ je vliv lidského faktoru. Dle
skript vydavanych CSJ) ze seminart pracovni
skupiny pro spolehlivost je zakladni definice
uvedena takto: ,,Schopnost fungovat tak, jak
je poiadovano, a tehdy, kdyz je to
pozadovano.”

WWW.CS(.CZ 15
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Spolehlivost a lidsky faktor

* Cilem této prezentace neni rozebirat

terminologii, varianty jednotlivych kategorii,
pojmu, specifické metody analyzy rizik a
pravdépodobnostnich vypoéti. To jiz mnoho
autord provedlo do nejmensich detaild.
Mam vic neZ 30 let moZnost pozorovat, jak a
zda viibec s pojmem ,,spolehlivost” pracuji
ve firmach tvirci vyrobkd, uzivatelé nebo
provozovatelé vyrobkl a zejména lidé
odpovédni za udrzby a servis jednoduchych i
velmi sofistikovanych zafizeni.

Spolehlivost a lidsky faktor

* Skutecnost, Ze slovo ,,spolehlivost” se v

profesnich hovorech ve firemni praxi objevuje
vzacné jako Safran v éeské kuchyni, mne vedla
k tomu, abych upozornila na potfebu zabyvat
se vice pusobenim lidského faktoru v celém
procesu od vzniku vyrobku aZ do vyfazeni
tohoto vyrobku z provozu.

Uvédomujeme si, kde se vlastné vzalo to
slovo ,,spolehlivost“?

16
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Spolehlivost a lidsky faktor

* To slovo je staré jako lidstvo samo. Kdysi

davno se ¢lovék spoléhal na sebe, na dalsi
cleny spolecenstvi v rliznych stadiich vyvoje,
takZe spolehlivost se tykala pfimo osoby
¢lovéka, nikoliv produktu jeho tviréiho
potencialu.

Nespolehlivost trestala pfiroda krutym
zpusobem, casto nepfeZitim jedince nebo
celého spolecenstuvi.

Spolehlivost a lidsky faktor

Jak kracely déjiny a vyvoj lidské spoleénosti,
vytvarel ¢lovék nastroje: od kyje a
pazourkového noze, pres stiredovéké
jednoduché mechanismy, aZ po dnesni velmi
sloZita zatizeni, kombinujici prvky
strojirenskych, elektrotechnickych a
elektronickych, fotonickych a v posledni dobé
i biometrickych prvk{. Tato zafizeni slouzi
svoji funkci bud’ pfimo élovéku jako uzivateli,
nebo provozovateli jako vyrobni zafizeni pro
dalsi vyrobky.
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Spolehlivost a lidsky faktor

* Byly vyvinuty matematické metody zalozené

na poznatcich statistiky, hodnoceni rizik a
teorie pravdépodobnosti. Jejich vyznam je
obrovsky pro bezpeénost a také ekonomiku a
v dnesni dobé i ekologii jejich provozu.
Dlouhodobé badatelské usili vedlo

k vytvoreni celé fady technickych norem

v narodnich i mezinarodnich systémech (CSN,
EN, ISO, IEC, MIL-STAND, AQUAP, COS a dalsi
oborové specializované normy).

Spolehlivost a lidsky faktor

Moderni informacni technika s vykonnymi
pocitaci umozriuje simulaci obrovského
mnozstvi variant stavll analyzovanych zafizeni
nebo jejich jednotek, a to jak ve stadiu
navrhovani vyrobku, tak ve fazi testovani jeho
funkci. EU vydala fadu nafizeni a smérnic,
prenesenych do naseho pravniho fadu Zakonem
22/1997 Sb. v aktudlnim znéni a navazujicich
Nafizenich vlady, byly povéfeny Autorizované
osoby a Oznamené (dfive Notifikované) organy
EU. Podrobné a velmi zajimavé tuto tématiku
prezentovaly praveé prispévky na seminafich o
spolehlivosti v nedavné minulosti.

18
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Spolehlivost a lidsky faktor

* Presto se stdle ¢astéji setkavame
s nejrizné;jSimi typy neoéekavanych
selhani, mnohdy s disledkem vazné havarie
nebo fatalnich zranéni osob.

* Zjednodusené feceno: ,Tak pro¢ stale letadla
padaji, v tovarnach jsou smrtelné drazy a
pozary, do fek unikaji jedy?*“

* A jaka je odpovéd? ,Protoze ¢lovék.”

Spolehlivost a lidsky faktor

* Krozhodnuti takto se podivat na spolehlivost
mne vyprovokovaly hlavné tfi udalosti, jichz
jsem byla ucastnikem. Jedna je stara skoro 30
let a dvé jsou leto3ni.

* Ta ¢tvrta zcela nedavno mne jen utvrdila
V nazoru, Ze je tieba vice se zabyvat vlivem
lidského faktoru jako nadstavbou k
matematickym vzorctiim, vychovou lidi
k profesni etice a odpovédnosti.
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Spolehlivost a lidsky faktor

* 1. Pfed témér 30 lety v Mildné nabizel
vedouci konstrukce od renomovaného
vyrobce motorl nakupéimu vyrobce pracek
motor za 5 USD s tim, Ze bez poruch a udrzeb
muzZe pracovat az 20 let. Odpovéd byla
Sokujici: Zaplatim vam 4,5 USD za kus, vezmu
jich 1 milion ro¢né. Ale nejpozdéji po 5 letech
provozu se ten motor musi rozsypat tak, jako
ostatni klicové dily, aby si hospodyné musela
koupit novou praéku.

Spolehlivost a lidsky faktor
* Co to vlastné sdélil ten nakupéi?

* Pozadoval degradaci spolehlivého motoru
na kratkodobé fungujici zmetek, bez ohledu
na ekonomické disledky pro domacnosti a
s pohrdanim jakoukoliv filosofii ochrany
zZivotniho prostredi.

* Maél na to vliibec pravo?

* Byla to korupce, vydirani, agresivni natlak
v ramci obchodnich valek?
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Spolehlivost a lidsky faktor

* 2. Na pocatku roku 2019 byly ,,uzemnény*“

nové typy letadla BOEING 737 MAX po 2
zavaznych havariich se stovkami obéti na
lidskych Zivotech, ekonomickymi ztratami a
poklesu image firmy BOEING. A da se Fict, Ze
celého amerického leteckého pramyslu.

Jak to, Ze novy SW nebyl v souladu s
dostatecné rozsifenym vycvikem pilota?

Spolehlivost a lidsky faktor

Jak to, Ze lidé od firmy BOEING byli v nezavislych
organech, odpovédnych za schvalovani letadel
pro provoz? (Pozn. JK: ProtoZe Zadni jini
odbornici nejsou.)

Jaké byly vysledky propoéti spolehlivosti
jednotlivych uzld a konkrétné u fidiciho
systému?

Jaké vysledky vypocta a zkousek byly ovlivnény,
kym a kdo z toho mél profit?

Byla to korupce, vydirani, agresivni natlak

v ramci obchodnich valek?

21

17. 9..2019



WWW.CS(.CZ

Spolehlivost a lidsky faktor

* 3. Na letosni akci FORUM 2019, kterou

kazdoroéné koncem kvétna porada v Pafizi
OECD a které bylo letos hodné vénovano
umeélé inteligenci, moderoval profesor
Gareth Mitchell z Imperial College London
jeden z hlavnich panelt. V zavéreéné
sumarizaci po vstupech vyznamnych
specialistd na Al z celého svéta Fekl: , Cokoliv
vymyslite, jakkoliv to budete chtit pouzivat,
vZdy si musite uvédomit, Ze hlavni je élovék
a jeho nezaménitelna dloha.”

Spolehlivost a lidsky faktor

To je velké varovani pred slepou honbou za
technickymi parametry, prestizi, bez ohledu
na skutec¢né potreby ¢lovéka.

Je to také varovani pred bezohlednym,
sobeckym chovanim lidi s rozhodovaci
pravomoci.

Nikdo nesmi védomé ohroZovat élovéka jako
jednotlivce i velké socialni skupiny

v disledku fetézovych a neoéekavanych
selhani, tfeba ve vyrobé fizené na bazi prvkd
Al, kde jini usilovali o spolehlivost.
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Spolehlivost a lidsky faktor

* 4. KdyzZ jsem uZ pracovala na tomto pfispévku,

probéhla mimofadna letecka udélost u tuzemské
letecké spolecnosti Smart Wings, kdy letadlo i
pres jasné doporuéeni vyrobce uvedené v letové
pFirucce letélo z feckého ostrova do Prahy pouze
s jednim funkénim motorem. Méla jsem moznost
hovofit s jednim pilotem od Smart Wings, ktery
dokonce nékolikrat vezl cestujici s kapitanem,
ktery na dotceném letu rozhodl o poruseni
predpisu. Byl doslova otfesen chovanim
kapitana.

Spolehlivost a lidsky faktor

Tvirci manualu od vyrobce zvaizili rizika. Méli
k dispozici vSechny vypoéty, analyzy a
vysledné parametry pro spolehlivost zafizeni,
zvaného letadlo. Méli k dispozici vysledky
neskutecné financné naroénych
destruktivnich i nedestruktivnich zkousek
leteckych motoru (vidéla jsem je u britské
firmy RR).

A proto dali spravné do manualu instrukci o
pristani na prvnim vhodném letisti.

23
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Spolehlivost a lidsky faktor

* A jaké moralni standardy a jakou
odpovédnost si uvédomil élovék-jedinec,
kapitan letu, Ze se rozhodl ignorovat praci
viech téch konstruktéri, pracovnikd
zku3eben, technologii a dalSich specialist?

* A proc to vlastné udélal? Nechtél prijit o
bonus par tisicovek korun za nezpozdény let?
Chtél se predvést, jaky je ,borec”, ie veze
skoro 200 lidi na jeden motor pfes pul
Evropy?

Spolehlivost a lidsky faktor

* Nebo mél néjakou osobni zéleZitost v cilové
destinaci?

* A jak ho budou soudit za obecné ohrozeni?

* Neformalni soud, ktery nad nim vyikl onen
mladsi pilot, byl velmi tvrdy: , At ho zaviou,
aZ z€erna a do konce Zivota at nesmi vzit knipl
do ruky.”

* Ten mlady pilot si totiz uvédomil vie, co
kapitan hodil za hlavu — protoze ¢lovék...
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Spolehlivost a lidsky faktor

* Z pohledu lidského faktoru z jedné strany

zadava clovék pozadavky na spolehlivost a
rdzné dalsi souvisejici parametry (typ
Zivotnosti, pohotovosti a podobné), z druhé
strany vyviji ekonomicky, ¢asto i politicky
tlak, véetné korupce, na vyvoj a konstrukci
vyrobki za ucelem ovladnuti cilenych trh.
Tyto trendy se prohlubuji zejména

v poslednim pilstoleti.

Spolehlivost a lidsky faktor

* V poslednim desetileti dokonce ukazaly

rozsahlé studie z USA, Velké Britanie a
Némecka, Ze marketingové aktivity se
presouvaji z obchodnich do technickych
atvard. Jinymi slovy, technicky rozvoj je tak
rychly, Zze bézny zakaznik neni schopen
definovat technicky pozadavek na vyrobek.
A tak mu na zakladé vlastnich vyvojovych
projektd predstavi/vnuti tyto , pozadavky*
samotni vyrobci.
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Spolehlivost a lidsky faktor

e ,Bud IN“
,JO musis mit*
»Bez toho to nejsi Ty“

a podobné laciné reklamni psychologické tGtoky,
které pouziva obchod v reklamé.

A zde vznika konflikt dvou
protichidnych vliv lidského faktoru v
problematice spolehlivosti.

Spolehlivost a lidsky faktor

* NeiZ se vyrobek dostane k uzivateli nebo
provozovateli, prochazi nékolika fazemi
vyvoje vyrobku a vyrobniho procesu a musi
projit pfedepsanym schvalovacim fizenim,
které umoini jeho legélni uvedeni na trh:

* Definovani poZzadovanych vlastnosti

* Vybér vhodnych novych technickych
poznatki

* Vyvoj a vyroba prototypti
* ZkousSeni prototypt
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Spolehlivost a lidsky faktor

* Navrh technologii pro vyrobni proces
* Testovani zkusebnich vzork( a sérii

* Certifikace a prohlasovani shody, potfebné pro
uvedeni na trh

* Instalace nebo jiny zptsob predani
uzivateli/provozovateli,

* Provoz a provozni udrzba.

Ve viech fazich ¢lovék analyzuje rizika, provadi

propocty spolehlivosti, srovnava vysledky réiznych

metod, vyhodnocuje a rozhoduje, uvolfiuje projekt

vyrobku do dalSich fazi. A pfitom do technickych

parametr( zacnou vstupovat emoce. Které to jsou?

Spolehlivost a lidsky faktor

* Pfirozena motivace k dosazeni vysledku
* Tlak na cas - termin dosaZeni vysledku

* Tlak na naklady projektu a cenu budouciho
vyrobku

* Poctivost fesitele pfi interpretaci vysledka

* Respektovani skutecnosti nezvladnutych
identifikovanych rizik

* Ovlivnitelnost ¢lovéka vidinou nepoctivé
ziskaného benefitu
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Spolehlivost a lidsky faktor

* A do uvah o kalkulované, resp. oéekavané
spolehlivosti se vkrada otazka: ,Jak se lisi ta
skutecna spolehlivost zafizeni od té
kalkulované?“

* Je tézké kvantifikovat odpovéd. Je v§ak mozné
uvaZovat o tom, Ze:

» ,Cim vétsi budou ony neZadouci tlaky na élovéka,
odpovédného za konkrétni fazi vzniku a uzivani
vyrobku, ¢im nizsi bude jeho etickd troveri a
pocit odpovédnosti za viastni kondni a povédomi
0 moznych disledcich jeho chovani, tim vétsi
bude odchylka.”

Spolehlivost a lidsky faktor

* Tim vétsi bude tedy pravdépodobnost, ze dojde
k selhani pfi sou¢asném pusobeni vice
rizikovych vlivii béhem uzivani a provozovani
vyrobku:

* Prekroceni zatéze viéi deklarované dovolené
zatézi, odlozena udriba soucastek s rizikem
opotiebeni, pouZiti nahradniho materialu pf¥i
vyrobé rizikového dilu v sérii, ze které vyrobek
pochazi, pouziti neoriginalnich nahradnich dil(
pfi pfedchozich udrzbach a podobné.
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Spolehlivost a lidsky faktor

* Selhani bude doprovazeno viemi
bezpecnostnimi, ekonomickymi a ekologickymi
disledky bez ohledu na to, jak byla vypoétem
stanovena spolehlivost v jejim zakladnim pojeti.

« CO DELAT PRO TO, ABY SE VYSLEDEK ANALYZ
RIZIK A NASLEDUJICICH KALKULACI PRO URCENI
SPOLEHLIVOSTI PRIBLIZIL REALITE?

Spolehlivost a lidsky faktor

* Tentokrat je odpovéd jednoducha, ale
realizace mlze byt velice naroénou:

* Pracujte s lidmi

* Vychovavejte je k profesni etice a
odpovédnosti za své konani

* Rozvijejte jejich povédomi o disledcich
lidskych selhani, ktera vedou k selhani
vyrobki

* Dejte jim k dispozici nastroje ochrany proti
natlaku a korupénimu jednani.
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Spolehlivost a lidsky faktor

* A jsme zpét u plivodniho vyznamu
spolehlivosti: u spolehlivosti ¢lovéka.

* Tam, kde na vSech urovnich funguje firemni
kultura a kde i pfes honbu za ekonomickym
efektem a image ,,toho prvniho na trhu”,
»nejlevnéjsiho na trhu” existuji pevné,
nepirekrocitelné mantinely pro konani
zaméstnancl, bude se reélna spolehlivost
vyrobk bliZit té vypoétené daleko vice, nez u
firmy, kde tato vnitini kultura neexistuje.

Spolehlivost a lidsky faktor

* Kdo ma s lidmi pracovat a jak? Hlavné cela
hierarchie jejich nad¥izenych.

* Nejlepsi je osobni ptiklad a pFirozena
autorita, plynouci z vysoké urovné profesnich
znalosti a manazerského chovani, osobniho
chovani. TakZe zde je nezastupitelna uloha
vybéru a vychovy vedoucich pracovnikd.

* V udribé a vyrobé to musi byt také externi
vyrobcem autorizovany servisni technik.
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Spolehlivost a lidsky faktor

* Odpovédnost za vlastni konani musi mit

kaZzdy zaméstnanec, at je to konstruktér,
vedouci zkuSebny nebo technolog. Jakakoliv
anonymizace je Skodliva. Lidé se musi naudit
vazit si své vlastni prace i prace jinych, ktefi
v procesu predchazeli a budou nasledovat.
Musi se naucit dlisledné dbat na j kvalitu své
prace a etiku svého jednani. Tady je mozno
vyuZit vSech systémovych nastroji pfi
vychové zaméstnanct ke kvalité.

Spolehlivost a lidsky faktor

* Eticky kodex firmy neni

nékolikastrankovym nesmyslem
staZzenym z internetu, ale skute¢nou
dohodou o spole¢né véci se zaméstnanci
vSech drovni ve firmé. Spravny eticky
kodex byva docela kratky a viem
srozumitelny. Musi byt vymahano jeho
dodrZovani od nejvyssi irovné vedeni az
k hierarchicky nejnize postavenym
profesim.
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Spolehlivost a lidsky faktor

* Odpovédny a poctivy pfistup kazdé profese,
zucastnéné na vzniku vyrobku musi byt
promitnut i do navodu/manuélu k obsluze a
udrzbé dotceného vyrobku.

* Je jedno, zda se jedna o onen povéstny
»kafemlejnek”, souradnicové obrabéci
centrum nebo slozité zafizeni generace 4.0
s prvky Al.

Spolehlivost a lidsky faktor

* Provozovatel nebo uzivatel musi zajistit
odpovédny pristup k vyrobku, jeho obsluze a
viem typim udrzby. P¥i tlaku na objem
vyroby a uspory je ¢asto udriba obéti téchto
tlaka.

* Jak to velmi ¢asto vypada v redlném svété?

* Vzdélani zaméstnanci na udrzbé ma Casto
velmi daleko k laskavé piezdivce ,,doktor
stroji“.

WWW.CSQ.CZ 32



17.9..2019

Spolehlivost a lidsky faktor

* Jejich teoretické védomosti o spolehlivosti
zarizeni jsou minimalni, v praxi se slovo
spolehlivost v podstaté u nich nevyskytuje.

* Udribat i na velmi modernich strojich casto
nema ani maturitu a trover vypoétl je pro
ného naprosto nezvladnutelna.

* Manualy od vyrobce jsou ¢asto velmi
povrchné zpracované, téziko se v nich
orientuje, Casto pfi importovanych zafizeni
jsou preklady pIné vyznamovych chyb.

Spolehlivost a lidsky faktor

* Casto kon&i manuadly tak, ze se v nejlep$im
pfipadé vypisi terminy externich tdrzeb (aby
nebyla zruSena zaruka, tak se zprvu tyto
externi servisy dodriuji) a pak se ulozi
manualy do skfini, aby nepfekaziely. Zaznam o
provedené kontrole nebo servisnim zasahu se
redukuje na datum a podpis, nic o stavu
zartizeni. Priklad ze Zivota: v zdFi jesté neni
provedeno mazdni rychlostniho lisu, pldnované
na kvéten.
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Spolehlivost a lidsky faktor

* Zavedeni alespori jednoduchych pomérovych
ukazatelli Cetnosti, typu a naklady
preventivnich a planovanych udrieb a
Cetnosti neplanovanych poruch a odstavek,
jejich typ a naklady na opravu se nesetkavaji
s nad$enim, analyzy téchto zaznam a pfijata
opatreni se vyskytuji zfidka.

* Ani SW pro uGdrzbu tyto nastroje nemaji
vytvorené.

Spolehlivost a lidsky faktor

* Je tedy treba do seminafti o
spolehlivosti zapojit v jednom tymu
konstruktéry, pracovniky zkuseben,
kvalitare, technology i vyrobu,
udrzbare a obsluhu. A jak roste
technicka slozitost provozovanych
zarizeni, je tfreba prehodnotit
pozadované technické vzdélani pro
udrzbu.
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Spolehlivost

- prevence zbyteénych vicenakladu.

Ing. Jifi Zemek 2019

* Uvod

Spolehlivosti je nutné se zabyvat ve vech procesech
( od vyvoje az po uziti).

Odhaleni a odstranéni rizik ve vyvoji —minimalizace
vicenakladu.

Cim pozdgji se budeme zabyvat spolehlivosti, tim
vice zaplatime.
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Jak na spolehlivost?

Vypocty jako dulezity zéklad spolehlivosti véetné
zahrnuti vSech proménlivych vlivd, (tlak, teplota,
vlhkost atd.).

Plnéni pfedepsanych pozadavkii a parametri dle
norem, smérnic, piipadné zadani.

ZkouSeni a testovani.

Znalost uziti a pouzivani vyrobku, zaf{zeni.

Lidsky faktor a jeho vliv na spolehlivost

Mezi nezanedbatelné vlivy na spolehlivost m4 lidsky
faktor.

- nutna Skoleni
- disciplina a dodrZovani instrukei
- motivace na vysledku

- vyskyt chyb pfi zkratovém jednani!
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» Priklad z praxe p¥i vvvoji zadlabaciho
zamku

* - vyvoj dle zadani a splnéni viech parametri dle
poZzadované normy

- zkousky v podnikové zkugebné - vyhovujici
- certifikace ve statni zkusebné - vyhovujici

- uvedeni na trh — ndhodny vyskyt poruch v zaruéni
dobé

Kde byla chyba?

Zamek spltioval viechny parametry legislativy, prosel
zkouSenim a certifikaci vyrobku a plnil u¢el pouziti.

Pii vyvoji byla opomenuta ¢innost nasazeni dvefi na panty a
vysazeni. Nékteii femeslnici nasazuji dvefe na panty tak
ze uchopi dvefe za okraje a nasadi na panty. Druhy piipad
je uchopeni jednoho okraje dveii a druhou rukou za kliku.
A uZ je tu problém zavisly na vaze dvefi a uchopeni a
taZeni kliky smérem vzhiiru které vedlo k poskozovani
zamka.
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* Nedostate¢né zpracovany navod uziti vyrobku
kde chybél popis usazeni a piipadné zakazana
manipulace.

* Nedostate¢na komplexni analyza rizik,
nasazovani dvefi, ale i mozné poskozeni
zamku na unikovych cestach pii evakuaci.

Zbytecné vicenaklady

Zastaveni vyroby, oprava vyrobenych zamk{ a vyména
u zékaznik.

Uprava vyrobnich nastroju a pripravka.
Nové testovéni a proces certifikace vyrobkd.
Néklady na mzdy a cestovni naklady.

=1 500 000,- K¢
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Pro spolehlivost je nutné znat viechny
pozadavky, co nejvice znat moZnosti
uziti a eliminovat neéekany vliv
lidského faktoru.

DEKUJI ZA POZORNOST
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220 - Ceska spole¢nost pro jakost

Piidéleni ISBN pro Vasi niZe uvedenou publikaci

ISBN 978-80-02-02878-9

Systém managementu kvality versus systém managementu spolehlivosti z pohledu
prislus$nych rizik

1. vydani, rok vydani 2019, kolektiv autort, vazba broz.
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