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1. Uvod

V poslednich dvou desetiletich vzrostl vyznam jakes swtovéem neritku tak
dramaticky, Ze se&kdy hovdi ptimo o ,revoluci jakosti. Ale skuteost je takova, Ze
ne vSichnitidici pracovnici jsou ochotni tyto dramatické ¢y v pohledu na jakost
akceptovat. Avsak jiz nyni je jisté, ze pokudéghpodniky v ostrém konkurgmim
prostedi gezit, musi problematice managementu jakos&tiovat zasadni pozornost.
Jednim z hlavnich uUkblkazdého podniku je byt konkurenceschopny, aby tolodl
dosahnout, je nutno dodavat vyrobky, paguzby vysoké kvality.

V sowasné dob tedy nut’d musi mezi hlavni ukoly vrcholového managementu
patfit trvalé zdokonalovani jakosti produka sluzeb. Mira spokojenosti zakazhilke
dana hlava kvalitou produktu nebo sluzby aftgina zakaznik tak dnes jiz neni
ochotna dale akceptovai tolerovat pouze mmérnou jakost provedeni produikt
Existuje velice &sna vazba mezi jakosti prodtka sluzeb, zakaznickym uspokojenim
a rentabilitou firmy. VySSi jakost produkce vedgysSimu zakaznickému uspokojeni,

k vySSim cenam &asto i k nizSim naklaom.

Kvalita je vSude fitomny rys kteréhokoliv if@dnetu, jevu pop. ¢innosti.
nespokojenost zakazriikJakost produkita sluzeb vSak neovlivje pouze spokojenost
zékaznik, ale ma mnohem zavajéi disledky dotykajici se prosperity podfik

i celkové Urove Zivota spolénosti.

Z pohledu podnikatelskych subjékby bylo velikou chybou pohlizet na kvalitu
jako na izolovanou vlastnost. Naopak je nezbytnéimat jako sotast manazerskych
a podnikatelskyckinnosti. ZkuSenostifednich podnilk ukazuji, Ze jakost produkt
a sluzeb je vysledkem opani, ktera nelze realizovat jako ,Slehnutim protitkednim
z vyznamnych momeiitje zména po¥domi o jakosti nejen u mana#emle i u vSech
pracovniki dané organizace, ktera se nasteghusi promitnout do zény jejich postaj
ke kvalit prace a k usdomovéani si veSkerychudledki souvisejicich s vadnymi
vyrobky.



V podminkéach evropského regionu jsou rozhodujiostypy fizeni jakosti
upraveny v doportenich vyplyvajicich z norem IS@dy 9000. Restoze jsou tyto
postupy prezentovany jako univerzalni, tedda ptmyslovych oboit si stanovila
piisngjSi pozadavky. Normy ISO 9000+ipasSeji podnikm zobecwni nejlepSich
zkuSenosti z oblasttizeni jakosti. Na kazdém podniku zavisi, zda seebjgjimi
doporwenimifidit. V rad ptipadi je vSak systémizeni jakosti ve smysl@¢hto norem

vyZzadovan nap odlErateli nebo pimo statni legislativou.

Tato diplomova prace se zéimje natizeni kvality v Bertinych laznich
Trebai, s. r. 0. a na zaklédoho navrhnout dalSi zlepSetdeni této oblasti ve prosgh

zakaznika.



2. Literarni prehled

2.1 Jakost a kvalita

Slovo ,kvalita®, jehoZz sotasnym synonymem je i vyraz ,jakost", se pouzivalo
uz i ve starovku, coZ nepochyhnsouviselo s tim, Ze lidé se vzdy zajimali o t&, jje
slouzi vyrobky, které saovali na trhu. NejstarSi definice pojmu ,kvalita® |
piisuzovana Aristotelovi a Ize se s ni setkat i v graéith filozofickych slovnicich. Pro
vyuziti v ekonomice je vSak nevhodna. Stejak neni moznéigmout ani na prvni
pohled velmi srozumitelny slogan typu ,jakost jeprasta spokojenost zakazffk

jelikoz se zde sisuji rozdilné kategorie [1].

2.1.1 Zakladni pojmy

Casto je jakost produkta sluzeb ignorovana ve présh kvantity produki
a sluzeb. Pr® Zatimco vysledky prodgkich proces (nagiklad zhotovené
automobily, vyrobena potrubi, nebo sklizené ob#idhou byt snadno kvantifikovany
pomoci p@itani nebo vazeni, obecmnohem obtiZsi je vyhodnocovat jejich kvalitu.
Casto je hodnoceni jakosti vice zaleZitosti subjelktio posuzovani neZ objektivniho
méteni. Kladeni fliSného dirazu na kvantitu rive vést ke ztrétzajmu o jakost [2].

Existuje mnoho definic atenorodych pistupi k vymezeni pojmu jakost
(kvalita). Uvel'me si rekteré z nich:
» Jakost je zfisobilost pro uziti.
» Jakost je shoda s pozadavky.
» Jakost je to, co za ni povazuje zékaznik.
o Jakost je minimum ztrt, které vyrobek od okamZ#wé expedice
spole&nosti zpisobi.
» Jakost je mira vysledku, kterduge byt kategorizovana wiznych
tridach.

Ve v8ech d&chto definicich Ize v zakulisi sgpdtzakaznika (osobu, kter&ijpma
produkt). Jeho poZadavky, jichZ se ve vztahu kgtikdomaha, jsouizné, promsnlivé
v ¢ase a jsou vysledniciipobenitady nejtizrejSich faktofi:

» biologickych (pohlavi, ¥, zdravotni stav),



e socialnich (zgazeni do ufitého spotebitelského segmentu podle
vzklani, zamdstndni a tomu odpovidajiciho finamiho ocegni
i spoleenského postaveni),

* demografickych (klima a lokalita, v nichz Zije, @&nj odpovidajici
spotebni zvyklosti),

» spole&enskych (reklama, tend hnuti, viejné migni i néazory
odbornika).

Odtud prameni vysoka mira subjektivity, ktera kaa do jakosti a ktera vede
k rizné interpretaci pojmu. Pro vzdjemné poroZnitje proto nutné stanovit obecnou
definici jakosti. Mizeme ji napiklad nalézt v nor1SO 9000:2000:

» Jakost je ,stupesplreni poZadavik souborem inherentnich zngk

PoZadavek je ptgba nebo &ekavani, které:
e je stanoveno spi#bitelem
* je stanoveno zavaznynigupisem

* se obvykle pedpoklada

Za inherentni znaky jsou povaZovany imit vlastnosti objektu kvality
(produktu, procesu, zdroje, systému), které mutexie¢ pati. U hmotného produktu

jsou vysledkem aplikace pouzitych matearjkbnstruknihotreSeni a finalnich aprav [3].

Spol&énym vychodiskem veSkerého snazeni o dosahovardkapovani jakosti
jsou jednoznéné pozadavky zakaznik Pojmem ,zakaznik" je mySlen kdokoliv, komu
odevzdavame vysledky vlastnich aktivit. Kazdy z md& @i vykonavani jakékoliv
smysluplné prace pattnmnoho zakaznik Lze vymezit ¢étyfi zakladni skupiny
zékaznik:

a) interni zakaznicinag. délnici na nasledujicim pracovisti, navazujici vyrobn
linky, kolegové, pro které zpracovavameitgu zpravu, resp. navrh, vliastnik
procesu, ktery vysledky pouziva jako vstupy do svyyoces, apod.,

b) zprostedkovatel¢ kam fadime obvykle sklady, velkoobchodni organizace,
dealery atd.,



c) externi z&kaznictj. jiné organizace nebo fyzické osoby, vyuZigiaflodané
vystupy. Ne vZdy jsou ale kotreymi uZivateli vystup,

d) kone'ni uzivatelétzn. ti, ktéi jsou finalnimi spdebiteli nasich produkit

Budoucnost kaZzdé organizace j@gm bytosti zavisla na chovani jednotlivych
skupin zakaznik a maximalizace miry jejich spokojenosti a loajalink musi byt

jednou z principalnich funkci systému managemeakagti [4].

2.1.2 Vnimani jakosti v miznych kulturach

Cim vice se manafiesetkavaji s celostovymi trhy, tim si také&im dal vice

uveédomuiji, jak kultury éiznych narod ovliviuji vnimani jakosti.

Jinak chapou jakost Japonci, jinak Andané a jinak Rusové. Rozdilné vnimani
jakosti ma neol¥ejny vyznam pro spodmosti, které obchoduji na cel@ovych
trzich. Chce-li byt managemeréchto firem UspSny v fiznych zemich, tj. chce-li zde
aspEsre nabizet své vyrobky nebo sluzby, pak musitdamat kvalitativni gekavani
zakazniki [5].

Hledisko kvality, které dominuje americké podnéaké praxi, se odrazi
v pracich Deminga, Jurana a Crosbyho. Tito dustonezinarodnim ghlasem ovliviuji
pievazujici diskuse a praxi managementu jakosti. idgfijakost z hlediska toho, jak
vyrobky a sluzby uspokojuji zakaznicke faity (Deming), jak jsou vhodné pro uziti
(Juran) a jak jsou konzistentni s poZadavky (Crpsbgming a Juran kladouithz na
kvalitu z hlediska pohledu uzivatele, zatimco Cyolslade diraz na hledisko vyrobce.

Jiné pojeti jakosti f@dstavuje japonsky poradce Taguchi. Ten definujesia
z hlediska dosaZeni ideélniho stavu, ktery spalsti fFfindsSi maximalni uzitek.

Toto pojeti jakosti ma filozoficky jvod, ale z praktického hlediska je patrny
jeho diraz na absenci vyrobkové variability a socialniékladi. Taguchiho chapani

jakosti je vychodiskem pro mnohertigejSi posuzovani jakosti nez hledisko americké.



Pozadavky kladené na jakost v byvalych republik&dwtského svazu jsou
relativre nizké. Vliv téngr 70 let statem kontrolované vyroby a statemiouanych
standard jakosti se projevil nizkym chapanim jakosti z ldkd uZivatele¢i z hlediska
uzitné hodnoty. Pro napravu této situace se zawakllovani ,zna&ek jakosti*
vyrobkim, které dosahuji srovnatelné kvalitativni Uréve konkuregnimi vyrobky
z jinych, pamyslow vysglych zemi. Dokud se ¥thto zemich nevyvine obecné,
silngjSi vnimani zakaznického pojeti jakosti, budou tyent vyuzivat veSkeré

moznosti, aby se jakost jejich produkce dostalamaeai konkurence [2].

2.2 Historie Fizeni jakosti

2.2.1 Vyvojrizeni jakosti

Jakost neni nezndmé slovo v historii lidstva. QGabyd kdy si lidé zéali
zhotovovat nastroje pro lov, &dy pro ochranuda, obydli, ponicky pro zpracovani
piirodnich produkl pro zajiS¢éni vyzivy a podob#, si zarové museli klast otazky typu:
Podailo se nam to? Poslouzi nam to tak, jak jsmedpokladali? USéf nam to sily?
Bude ndm to chutnat? Nebude nam zima? Budemeitge\ib vSech &chto situacich

hodnotili dosazené vysledky ggulem vytvéenymi gedstavami o nich.

Jiz Chammurapiho Zakonik ze staré Mezopotamigiklag stanovi, Ze stavitel,
ktery postavi dm s nevyhovujici konstrukci, a visledku toho seidn Ziti a zabije
svého majitele, ma byt potrestan smrti. Vieddwku hlidala jakost vyrohk rizna
narizeni femeslnickych ceadh Lze najit zemy, v nichZz se za vady produkg Sizeni
zakaznik usekavaly ruceci se dokonce popravovalo. Kr@émpravidel, ktera
prosazovaly jednotlivédemeslinické cechy, a pogdi manufaktury, zéina do oblasti
jakosti zasahovat i stat. Hlavnimivbdem byla zp&atku podpora rozvoje vyroby
a obchodu, poziji zesilily daivody ochrangske.

Protemeslinou vyrobu bylo typické, Ze zhotovitel bylezprostednim kontaktu
s vyrobkem od pgatku az do konce. V libovolném okamziku jej mohbwsravat se
svou ffedstavou i sigdstavami svého zakaznika¢dél, zda se dilo da ¢i nikoliv,
a podle okolnosti mohl do procesu zhotoveni oparatzasahovat. Nastupjpnyslove

vyroby pinesl mnoho zrn. Jednou z nich byla i hlubSélda prace. Binik jiz nebyl
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v pifimém kontaktu se zakaznikem. Praoslanh vyrobku zcela @ité operace a poté jej
piedaval dalSimu spolupracovnikovi. Ztratil se pedistnictvi a hrdosti k vyramému
produktu. Princip celistvosti (komplexnihaigtupu) byl narusen a odpaminost za
jakost byla roz&pena. Proto bylo nutné zavestipiznou kontrolu, ktera sta podat

swdectvi o tom, Ze je dosahovan@gpokladanych paramétvyrobku [1].

Druha s¥tova valka vyrazé zesilila poZadavek na kvalitu ve vygolbrovské
mnozZstvi valéného materiadlu mohlo byt vyrého pouze za podstatného zlepSeni
kvality vyroby a jejiho planovani. Kvalita ve vyrélbyla cile vyzadovana a jeji
vyznam byl stvrzen. Rbéh vyroby byl peglivé sledovan, provada se pravidelnd
meieni, ktera byla naslednstatisticky vyhodnocovana. PoZadavky na hodnoty
technickych vlastnosti byly stanoveny v normacht(sth, oborovycki podnikovych)

a predstavovaly zakladni kritérium pro &wevani jakosti. Za kvalitni byl povaZzovan

produkt se stoprocentni Urovni vyrobniho provedeni.

Posléze se ukazalo, Ze &mivou jakost nerive dosahnout podnik, ktery
pienechal problémy s ni vyné oddleni vyroby. Nejprve dochazelo k adeni vyroby
a technické kontroly, kterada byt tim Utvarem, jenz ghbdit nad kvalitou produkce.

Jak se masové vyrébdailo uspokojovat odloZzenou poptavku po vyrobcich
a sluzbach vzniklou stradanim za 2tevé valky, rostly pozadavky na vyrobky a jejich
kvalitu. Bylo stale vice izjmé, Ze pouhy vyrobek bez vady, tj. vyrobek plnici
piedepsané technologické parametry, ge@démusi byt asgny na trhu. Zakaznici
zohledhovali i dalSi pozadavky, jakockny vzhled, spolehlivost, dobrou ovladatelnost,
pozcEji s ropnymi Soky i ispornost. Tyto 2my v narocich na vyrobek se natmusely
odrazit u produceit Postupi se zé&alo prosazovat, Ze kvalitni vyrobeéksluzba je
zalezitosti vSech podnikovych utuarze o jakosti se rozhoduje jiz v etapyzkumu,
vyvoje, konstrukcei projekce. OvSem stranou pozornosti nemohly bydaisi atvary,
zvlase pak perfektni funkce servisu a sluzeb. Bylo temydke, Ze Zadny utvar podniku
nemohl pevzit izolova® vSeobecnou odpeédnost za jakost. Odtud vyplynul zcela
logicky poZzadavek na odpe&dnost vrcholového vedeni za jakost a jeji komplexni

fizeni.
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Japonci byli jedni z prvnich, Kkie pochopili ginos kvality jako dlezité
konkurergni vyhody pro podniky i pro celou spotest a zavedli vSechny uZited
poznatky tykajici se jakosti do kazdodenni praxéy aejen v podnicich, ale pogd
i v dalSich organizacich a institucich. Diky dogemim E. Deminga a J. Jurana
predvedli celému situ vittzné taZzeni k ekonomické prospé&ritalozené mimo jiné na

vysoké kvali¢ vyrobka a sluzeb [3].

Po druhé sstové valce byl japonsky pmysl zdevastovan. A nejen to:gpmysl
byl v troskdch a produkty, které vygdpbyly znamé svou pdddnou jakosti. Tento
dojem petrvaval dlouhd léta — v padesatych a Sedesatywthlebylo v podstat
nemozné prodat japonska auta do Spojenychi si@ho do Evropy. iesto se &hem
dvou desitek let Japonsko dostalo déteve pamyslové Spiky, proslavilo se jakosti
svych produki a proziravymi postupy svého managementu. Japoaska ziskala
vadei pozici ve svém oditvi a ziskala si respekt pro svou jakost a spalebti Nikdo
se dnes nevysmiva ztkaam jako je Mitsubishi nebo Toyota. Tento obrat bigjre
dramaticky jako n&kany. Z pohledu zapadnihoétw je ironii, Ze japonska ekonomika
za svou obnovu do zt@é miry vdaci zapadnimu mysleni. Japonci se opakévan
ukazali byt mistry v kopirovanéeh nejlepSich myslenek, s kterymi zapadrit giisel,

a v jejich gizpasobovani svym vlastnim podminkdm a kulturnim zvgtém [6].

Japonska vyzva vedla ktomu, Ze si ostatriimyslové spolénosti paaly
v sedmdesatych letech dvacatého stoleticdamovat hrozici nebezgie pro
konkurenceschopnost svych produkiNasledovala snaha o prokazovani schopnosti
dodavat kvalitni vyrobky a sluzby. Pozadavky na agament ifzeni) jakosti byly
poprvé stanoveny v normach AQAP (Allied Quality Asmnce Publications) pro
NATO. Poté se fipojila i NASA a posléze se tato pravidla eddila i v civilnich
oblastech. V roce 1980 byla ustanovena technickéide ISO/TC 176 a vysledkem
jejich aktivit byl navrh a v roce 198%ijti norem ISOfady 9000 praiizeni jakosti.
Jejich ustanovenimi setke fidit jakakoliv organizace v jakémkoliv stéswta. Od té
doby byly ISO normy dvakrat revidovany (1994, 200Q)

Cesta Kizeni jakosti vedla od kontroly jakostigs regulaci vyroby, zabrémi

moznostem vzniku vad aplikaci statistickych metdk @iplnémukizeni vSecltinnosti,
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vyvoj, nakup, vyrobu, skladovani, prodej, doprawostalaci a technickou pomoc

a likvidaci az po z§tnou vazbu ve spokojenosti zakaznik

V sowasné dob existuje obrovské mnozstvi organizaci, kteréwgplustanoveni
nejrizngjSich pozadavk na rizeni jakosti (AQAP, normy IS@ady 9000, QSF pro
letectvi a kosmonautiku, GMP pro vyrobce potravinéki stanovenych S¥#ovou
zdravotnickou organizaci WHO, VDA QS-9000 pro automobilovy fmys| a dalsi).
Jsou hledany dalSi cesty pro dosahovani podnikaételsgSnosti. K tomu organizace
vyuzivaji filozofii TQM (Total Quality Managementysiluji o ziskani cen za jakost,
zviditeluji se u spdtbiteli nejriiznéjSimi znakami jakosti (nafiklad CZECH MADE,
Ekologicky Setrny vyrobek, BIO PRODUKT), usilujisplreni kritérii modelu Business
Excellence a v neposledfdd vyuZivaji Einné metody a techniky pro dalsi zlepSovani
jakosti [3].

Obrézek 1: Vyvofizeni jakosti [3]

TOM
(podnikatelska
aspEsnost)
o Management EZZEi:I>
o
< jakosti
Prokazovani [:::éi:j>
jakosti
Kontrola ﬁ

jakosti

v




2.2.2 Vyznamné osobnosti

S vyvojemtizeni jakosti je spojena cefada vyznamnych osobnosti — gur
(otcd, autorit). Pafi mezi & predevSsim W. Edwards Deming, Joseph M. Juran
a Armand V. Feigenbaum. Kazdy z nickispél svymi teoretickymi poznatky i jejich

praktickou aplikaci k dalSimu rozvdjzeni jakosti.

W. Edwards Deming, Ametan, ktery kratce po druhé &wevé valce zéal
s dislednym zavathim statistickych metodipzabezp&ovani jakosti. Poziji piidal
mysSlenky trvalého zlepSovani jakosti a vykgrodniki, formuloval¢trnact bod rizeni
jakosti. Je mu firazovano autorstvinetody zlepSovani PDCpako systematického
piistupu kieSeni problérin a zlepSovani. Formuloval sedm smrtelnych neniizani
jakosti. Za jeho finosy byla na jeho g@est nazvana japonska cena za jakost —
Demingova cena. Vroce 1960 mu japonsky icigeklil nejvyssi japonské statni
vyznamenani. USA se k jeho odkazu vratily¢dzem 80. let pod vlivem konkurence
japonského zbozi na americkych trzich, Deming bsdnzjako konzultant igdnich

firem, renesanci zaznamenaly jeho publikace shehpfiznatky dizeni jakosti [8].

Joseph M. Jurartizeni jakosti chapal jako nedilnou a vyznamnoucasu
celkového managementu. Stejiako E. Deming vyuZil japonského pozvani a zaj sv
piinos byl téz odrmén nejvysSim japonskym vyznamenanim. Své poznatky
a doporgeni tykajici se jakosti prezentoval zejména v adli Pirucka rizeni jakosti
[Quality Control Handbook], kterd doznatgtnych reedic a fkladi do riznych
jazyka. Juran vyvinul koncept nazvany celopodnikavgeni jakosti [company-wide
quality management - CWQM], ktery hlasal, ze jakestalezitosti vSech podnikovych
¢innosti. Za pipomenuti stoji téZ Juranova ,trilogie kvality”,ekd fedstavuje jisty
koncept zlepSovani jakosti zaloZzeny na naplanoxaméru zlepSeni v jakosti, dosazeni
této vySSi Urové a jeji stabilizaci. Juran byl jednim z prvnicherktsi zaali vSimat
nékladi spojenych s jakosti, v této souvislosti se stalnzym jeho vyrok: ,V tomto
dole je zlaté zila“. Kfovou ulohu v pozitivnim obratu v jakosti jednoZn&prisuzoval

vrcholovému managementu firem [3].

Neschopnost americkych podaikryuzit Demingovych a Juranovych rad je

¢astym nanmitem debat. B zpétném pohledu se to jevi jako jedna z nejvyzngsgioh
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chyb &inénych v pabéhu celého stoleti. V té débto nicmér bylo pochopitelné.
Pokud jde o jakost, americké vyrobky byly steffobré jako evropské a mnohem lepSi
nez ty, které vyraho Japonsko. Amerika se sotestila na sniZzovani cen a za cestu

vedouci k tomuto cili bylo vSeobetpovazovano snizovani nakiada pracovni sily.

Juranovo a Demingovoupobeni bylo dokonale sasovano. Ale neSlo pouze
o to pijet praw ve chvili, kdy se Japonci snazili postavit svégoakistvi znovu na
nohy. Jejich mysSlenkyipsré hraly na strunu vychodniho mysleni. Pro Japonde by
pritazlivy tento koncept, ktery Zdazioval spiSe skupinovou praci nez jednotlivce,
zatimco ve Spojenych statech jednoduSe zadné vadkiSeni nevyvolal. Zapadni
soustedni pozornosti na usphy jednotlivce vedlo k tomu, Ze&aneni individualnich

cila do skupinovéhoa&domi gedstavovalo zasadni Zmu spiSe nez logicky vyvoj [6].

Armand V. Feigenbaum, pracoval u General Elec@inpany. Znam je svou
koncepcikomplexnihaizeni jakostiTQC [total quality control — TQC; pozjl se z&al
uzivat vyraz management misto control - TQM] vyjaduzapojeni vSech funkci
v podniku do proces zaji¥ovani jakosti. Za garanci jakosti povazoval Uplpénéni
poZzadavk zdkaznika. A protoZe se poZzadavky zakaznikni, je nutno i jakost chipat
jako cil nikoliv staticky, nybrZz dynamicky (jakog urovana a rmnéna zakazniky).
Poukazal na nezbytnost spolupradenych uUtvali podniku g vyvoji produkii
a oznail ji pojmem simultanni engineering. Vedetepwdcéenim, Ze jakost neznamena
to nejlepSi,ceho Ize dosahnout, nybrz to, co je nejlepsi proi za fFijatelnou cenu,
poloZil zaklady ekonomickych Uvah o jakosti [3].

2.3 Fristupy k Fizeni jakosti

Mnohotvarnost tiiznych provoznich¢innosti v podnikatelském i neziskovém

sektoru si vyZadalgadu gistupi k zabezpé&ovani jakosti.
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Tabulka 1: Fistupy kiizeni jakosti [3]

QMS (Quality Management System)
GMP ISO 9000 TOM
Oborové pistupy
GLP VDA Nekodifikované | Kodifikované
ISO 17 025 QS 9000 pristupy pristupy
ISO/TS 16949
AQAP
HACCP Deming
EMS HSMS Deming MBA
ISO 14000 | BS 8800 Juran EQA
Ishikawa Narodni ceny

Nekteri povazuji za kvalitni takovy vyrobesi sluzbu, ktery je bezvadny, jini
ocekavaji co nejlepSi parametry. V poslednich letgchstale vice kladenudaz na
stabilitu jakosti. Tu Ize zajistit jednakislednou vystupni kontrolou (je vSak draha),
nebo Ize kvalitu implementovat do vyrobkéhem jeho pipravy a vyroby. V tomto
piipadt jde o fizeni jakosti, respektive o systéntizeni jakosti QMS [Quality

Management System].

Ziejme nejstarSimi fstupy k zabezgeni jakosti jsou postupy spravné vyrobni
praxe [GMP — Good Manufacturing Practice]. Ty sdvaj ve farmaceutickych
vyrobach, ale i p prepraw, skladovani a distribuci lék Jejich smyslem je uskuteit
vyrobu I&€iv tak, aby se zajistila jejich vhodnost pro zarney& pouziti a aby pacienti
nebyli vystaveni riziku zfisobenému nedostéteu kvalitou, zavadnosti nebo
neltinnosti I€iva. GMP stanovuje pro vyrobni procasylu poZzadavk které se stavaji

»standardnimi“ i v dalSichijistupech zabezpevani jakosti [3].

Spravna laboratorni praxe [GLP — Good Laboratomactse] stanovuje
doporieni pro zabezgevani jakosti v laboratorni praxi, zejména ve zkueh

laboratdich. Na pdatku devadesatych let byly tyto pozadavky standaxdiny
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v podolg evropskych norem — ENady 45000, od roku 2000 plati pro systém
zabezpeovani jakosti ve zkuSebnich a metrologickych Ilatmteh dopordeni

mezinarodni normy 1ISO 17 025.

Potravinéské provozy maji velice blizko k farmaceutickym olyam, takze
i vtéchto provozech mohou byt uplatry piiméierg principy GMP. Pokud nejsou
aplikovany v celém rozsahu,¢hg by byt respektovany pozadavky systému HACCP
[Hazard Analysis Control Point]. V rozhodujicim &mwon tyto pozadavky v podeb
stanoveni kritickych bad v technologii vyroby jsou v naSich podminkéch
potravindskych provoa upraveny legislativh Zavedeni tohoto systému v praxi,
zZznamena uit stanovenym zgsobem ve vyrobnim procesu technologické uUseky
(kritické body), ve kterych je nejtSi riziko poruseni, zdravotni nezavadnosti, zptavi
v disledku biologickych, chemickycti fyzikalnich ¢initelti. Dale je teba stanovit pro
kazdy identifikovany kriticky bod kritické meze, ldaucit ovladaci opaeni k jejich

prevenci nebo zmiwmi, provadt jejich kontrolu a vést o tom evidenci [9].

Soubor norem ISO 9000 byl schvalen v roce 198pamoc organizacim vSech
typta a velikosti pi uplatiovani a provozovani efektivnich systérmanagementu
jakosti. Ve svém obsahu koncentruji a zdtgic nejlepSi praktiky zabezpevani
jakosti, které nmaly svij puvod v @istupech zabezpevani jakosti ve specialni (zbrojni)
vyrobé, vyrob: komponeni pro jaderné elektrarny, kosmické programy, GMP
a podobl. Za svou dosavadni existenci séspupy k zabezp®vani jakosti dle
doporweni norem ISCG'ady 9000 velmi rychle zavedly zvl&s¢ evropském regionu.
Pristupy zabezpmvani jakosti ve smyslu dopameni norem ISO 9000 jsouiad
piipadu roz&eny o dalSi pozadavkyriglusnych uzivatél, v této souvislosti se¢kdy
hovai o oborovych fistupech k zabezpevani jakosti. Dopujici, obvykle pisngjSi
poZzadavky na systém zabezpedni jakosti maji automobilovi vyrobci. eMecti
vyrobci své pozadavky formulovali v dopdéanich ozn&ovanych VDA, ametiti
automobilovi vyrobci uzivaji ozgani QS 9000. Harmonizaci obou pozadaykinasi
norma ISO/TS 16 949. NanmwjSi pozadavky maji také struktury NATO pro
zabezpé&ovani jakosti fi vyrobé dodavek utenych pro armadylenskych stét. Tyto
pozadavky nesou oz&eni AQAP [10].
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Pristupy TQM [Total Quality Management] byly koncigow kEhem druhé
poloviny dvacéatého stoleti zejména v Japonskuedaslv USA a v Evrop. Na rozdil
od vySe uvedenych postiug patatku neprosly kodifikaci do podoby norem, ale byly
piedstavovany nazory guru (éjcjakosti — gpedevsSim E. Demingem, J. Juranem,
K. Ishikawou. Postupnhbyly dophovany o nazoryady dalSich teoretik(Feigenbaum,
Crosby) a o praktické zkuSenosti firem, které uweédelopordgeni dale rozvijely.
Nasled’ byly pristupy TQM kodifikovany v podabkritérii pro udleni ceny za jakost.
NejstarSi v tomto s#nu jsou pozadavky japonské Demingovy ceny za jakoS0. let).
Z konce osmdesatych let pochazi prvni podoba modeherické Narodni ceny
Malcolma Baldrige [MBA — Malcolm Baldrige Award].oRatkem devadesatych let
byla na evropském kontinenpripravena kritéria pro Evropskou cenu za jakost [EQA
The European Quality Award]. Principy hodnoceniigslpSna kritéria vypracovala
Evropska nadace pro management kvality [Europeamndidion for Quality
Management].

Pokud jde o praktické aplikace TQMstSina autoit se vzacté shoduje, Ze:

» dusledna realizacef{stupir zabezpé&ovani jakosti podle ISO 9001 je vhodnym
vychozim zakladem pro nasledné formovani TQM

* nelze stanovit univerzalni model ani pro podobu, @o zavadni TQM do
podnikové praxe: vychodiskem pro zawad je respektovani obeén
prezentovanych pozadavk(zasad), jejichz prakticka aplikace setzmych
zemich a v jednotlivych firmach bude ¢nit v zavislosti na technickych,
socialnich a kulturnich podminkach, které j& pormovani TQM fteba

respektovat [3].
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Obrézek 2: Vztah ISO 9001 a TQM [3]

TOM

Pevné zaklady dané 1SO 9001

Systém fizeni zamifeny na ochranu Zivotniho présti [Environmental
Management System - EMS], iquistavuje postupy, které nefpatdo oblasti
zabezpé&ovani jakosti. Redmétem jejich zajmu je ochrana Zivotniho prest.
Duvodem jejich zéazeni do vySe uvedenéhocwy je ta skuténost, Ze fi zavadni
a udrzovani &hto systém v praxi jsou vyuzivany stejnéfiptupy, jako je tomu ip
zabezpeovani jakosti. V sotasnosti je systém environmentdlniho managementu
upraven normami ISO 14 000, v EU se ke stejnétiutuzivaji i gistupy z néizeni
1836/93 oznéované jako EMAS [11].

Systémrizeni zamiieny na bezpmost a ochranu zdraviippraci [Health and
Safety Management System - HSMS}egstavuje dalSi postupy, které népato
oblasti zabezp®mvani jakosti. Redmeétem jejich zajmu je bezprost prace a ochrana

zdravi @i praci, nicmén postupy zavedeni a provozovani tohoto systému gt
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stejné jako v fipadt systému zabezpevani jakosti. V sotasnosti je systém HSMS
normativié upraven britskou normou BS 8800,CR doporgenimi vyhlaSenymi

ministerstvem prace a socialnickcy, ktera jsou ozrimvana jako Bezpmy podnik.

Je Zejmé, ze QMS je za#en na jakost v zajmu zakaznika, EMS na Zivotni
prostedi v zajmu spolmosti a HSMS na bezpaost a ochranu zdravi v zajmu
zanestnand. V organiz&nim uspdadani jsouasto tyto systemy (neni to vSak striktni
pozadavek) Zzazovany do jednoho Utvaru a jsou zabémpény jednotnym fistupem

— dokumentaci, cili, pra&¥ovanim atd. [3].

2.4 Koncepce I1SO

V r. 1987 Mezinarodni organizace pro normy ISO pémvéejnila sadu norem,
které se nezabyvaly technickymi pozZadavky na vyyolbk procesy, ale vyhradn
poZzadavky na systém — systém jakostivdeini Slo o p@tici norem, nejastji
ozna&ovanych jako normy ISGQady 9000. Tyto normy prosSly uz &wa zasadnimi
revizemi, z nichz zatim posledni byla uzava v prosinci r. 2000. Podkehto norem si
raizné organizace mohou vyted své systéemy jakosti (nové normy souboru I1SO

9000:2000 pouzivaji pojem ,systémy managementusjifg10].

Zde jsou alesponekteré charakteristické rysy této koncepce:

A) Diskutované normy ISO maji univerzalni charaktgr, riezavisi ani na
charakteru procés ani na povaze produkt— jsou aplikovatelné jak ve
vyrobnich organizacich, tak i v podnicich sluzebz lbhledu na jejich velikost.
Tato vlastnost se ale v praxi negatiyorojevuje tim, Ze zanajici podniky si
obvykle needi s aplikaci pozadavk téchto norem do vlastni praxe rady,
protoze formulace v normach jsotili obecné a vagni.

B) Normy ISOtady 9000 nejsou zavazné, ale pouze dafgiti. AZ v okamziku,
kdy se dodavatel v obchodni smléugzavaze odérateli, Ze aplikuje u sebe
systém jakosti podle 1ISO 9001, stava se tato ngoneadaného producenta
zavaznym pedpisem. ProtoZze odiatelé dnes uz zcelaéh po svych
dodavatelich vyZzaduji systémy jakosti konformnb&agaavky norem ISO 9000,
je mozné konstatovat, Ze tyto standardyitvelmi zavaznou saast legislativy

v obchodnim styku.
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C) Normy ISOfady 9000 jsou pouze souborem minimalnich poZatlakferé by
méli byt ve firmach implementovany. Je proto velmibeepéné, jestlize si
nekteri ridici pracovnici mysli, Ze jsou maximem dosaZitetnd to je divodem
toho, Ze ty spolosti, které uplaiuji koncepci podnikovych, resp. agtvovych
standard, se wi¢i svym dodavatéim obvykle nespokojuji s certifikaty systému
jakosti u svych dodavatepodle norem IS@ady 9000, ale podleredpigi.

D) ZkuSenosti ukazuji, Ze ani striktni uglavani pozadawk norem 1ISO nedokaze
garantovat zakladni cil¢inného managementu jakosti, tj. plnou spokojenost
a loajalitu z&kaznik i dobré ekonomické vysledky. Naopak, jsou znamy
piipady, kdy firmy s certifikatem systému jakosti flodorem ISO hospodtigky
zkolabovaly. Cela koncepce ISO tak musi byt chapénee jako z&atek cesty
ke Sptkove jakosti [1].

2.4.1 Koncepce managementu jakosti
Jak jiz bylo uvedeno, dopareni norem ISOtrady 9000 pd&tf kjedrem

z nejrozSiergjSich pistupn zabezpéovani jakosti, které jsou uzZivany zviast
v evropském prostoru. Normy IS@dy 9000 jsou zaloZzeny na osmi obecnych
zasadach, s#énodatnych zejména pro vrcholovy management a piatrpro jakykoli
typ organizace:

* zameteni na zakaznika,

» vedeni,

e zapojeni pracovnik

e procesni fistup,

e systémovy fistup k managementu,

* neustalé zlepSovani,

* rozhodovani na zakladakia,

» vzajemrt vyhodné dodavatelské vztahy.
Vychozi zasadou jerientace na zékaznikgejiz podstatou je poznat S@sné

a budouci pdeby zékaznik a plnit dodavanymi vyrobky a nebo sluzbami jejich
pozadavkyi dokonce pekonavat jejich ekavéani [12].
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Moderni management klade vyznamny narokvedenivedoucimi pracovniky
v tom smyslu, aby «ili hlavni smer vyvoje jimifizené organizace a dale aby iniciovali,

aktivizovali, plre zapojili podizené pracovniky k dosazencito zansru.

Pracovnici na vSech Urovnich organizace jsouleditym prvkem, ktery

vyznamr ovliviiuje jakost produki a nebo sluzeb.

Aplikace pojeti rozhodujicichéinnosti organizace jak@roces: umo#iuje

efektivrgji zabezpeit jejich realizaci a Ginngji dosdhnout poZadovaného vysledku.

Koncipovani rozhodujicich aktivit v organizaci gakprocef by nebylo
dostatén¢ ucinné, kdyby vzajemné souvislosti protesebyly strukturovany #izeny

na bazisystémovéhorfstupu

Specifickym Usilim v chovani kazdé organizace bylombyt zabezp&eni

neustalého zlepSovarkiteré by se ®lo projevit v celkové vykonnosti organizace.

Jakékoliv rozhodovaci a zvléhak zlepSovaci aktivity by &y byt zaloZeny na

analyzeidaj: a informaci

Vztahy mezi organizaci a jejimi dodavateli néstealozit pouze na smluvnich

zakladech, vyhodijSi je dosazeni vzajemné préSposti —Usili o partnerstv[3].

2.4.2 Struktura norem 1SO 9000
Doporieni pro systéntizeni jakosti jsou uvedena wkolika normach 1SO,
piicemz kazda z nich ma jinou funkci:
e [SO 9000 pedstavuje Uuvod do problematiky managementu jakastsmyslu
filozofie ISO,
e ISO 9001 obsahuje kritéria, podle kterych se posuzavedeny systém,
e ISO 9004 Ize vyuzit jako metodicky material proSdalepSovani QMS,
* ISOtady 10 000 slouzi k podpm pogfipact k rozsteni systému jakosti.
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ISO 9000 — Systémy managementu jakosti — zaklaskydy a slovnik

Jak uz vyplyva z nadzvu, obsahuje norma ISO 900Klady zaklad a zasad
managementu jakosti a neéjdzit¢jSich pojmi tykajicich se jakosti a jejiho
zabezpeéovani. M4 vyznamné postaveni v poZadavcich na pabe jakosti, protoze
uvadi zékladni poZadavky na podobu systému managerjakosti, ktery je vyhovujici

pro certifikaci [13].

ISO 9001 — Systémy managementu jakosti — poZzadavky

Tuto normu Ize povaZovat zaésgjni. Zpravidla se podle ni provadi
koncipovani, zavasi a zvla® pak proéiovani (auditovani) implementovaného
(zavedeného) systému jakosti. Proto je tato norgia dzna&ovana jako norma
kriterialni, jejiz pozadavky musi organizace splpibkud potebuje prokazat usgpne
fungovani QMS, tj. ujiovat o svoji schopnosti trvale poskytovat vyrobé&tery
sphuje poZzadavky zakaznika @igluSnych pedpisi, respektive ujigovat o schopnosti

trvale zvySovat spokojenost zakaznika [12].

ISO 9004 — Systémy managementu jakostiérsoe pro zlepSovani vykonnosti

Ucelem této normy je poskytnout dopdeni, které mze organizace dale zavést
nad rdmec pozadatkuvedenych v ISO 9001 v zjmu dalSiho reesi, zlepSeni
systémufizeni jakosti tak, aby zahrnoval spokojenost nejakazniki, ale dalSich
zainteresovanych stran a &wwval ke zvySovani vykonnosti organizace (byl romvin

v ramci celé organizace). Tato norma negdéna jako nastroj certifikace [14].

Normysady 10000
V této skupi® norem si zaslouzi pozornost zviaabrmy gFislusejici do oblasti
metrologie (ISO 10012) a auditovani (ISO 10011) [3]

2.4.3 Aplikace koncepce ISO

Pfi znaném zjednoduSeni autouvadiji, Ze ta firma, ktera hodla aplikovat

koncepci ISO, by rla projit zhrubadmito kroky:
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1. Rozhodnuti offjeti koncepce ISO
Zé&lezi pouze na vrcholovém vedeni podniku, zdargisvou cestu za jakosti
zvoli koncepci ISO. Pokud ano, musi siédomit, Ze jde o rozhodnuti strategicke,

protoze ovlivni Zivot celé firmy na mnoho let.

2. Analyza sotasného stavu

Tym odbornik musi analyzovat to, do jaké miry gasna podnikova realita
v oblasti zabezg®vani jakosti odpovida pozaddwk norem ISGady 9000Cim mérg
neshod tym odhali, tim bude vystavba systému jakmstle koncepce ISO v daném
podniku jednodussi.

3. Vzdklavani zanistnand

ZkuSenosti z naSich firem bohuZel ukazuji, Z&lomosti a dovednosti lidi
v podnicich, které jsou na&itku aplikace koncepce ISO, jsou v oblasti zabsxgni
jakosti WtSinou Zalostné. Proto je naprosto nezbytné, abyhejuice zarmsstnand
proslo p&atenim vzdlavacim programem, jehoz ¢€lem je zejména osta,

preswdceni o naléhavosti a smyslu zavedeni managemerustjak

4. Popis a dokumentovani systému jakosti

Normy ISO vyZzaduji, aby vSechny procesy managemjakbsti v podniku byly
popsany v soustgwlokumeni, ktera se velméasto oznéuje jako pyramidova. Cilem
je jednoznané definovat, co, kdo, jakiim a kdy ma v systému jakosti vykonavat. Jde
o naphovani administrativni stranky koncepce ISO. Tatpef§e ¢asto nejprack)si

a navic vzbuzuje negativni reakce Zamana.

5. Prosazeni dokumentovanych postdp podnikové praxe

Jestlize byl ozngen popis systému jakosti za nejprgéhn pak tento krok je
pouze carem papiru, pokud si je lidé neosvoji &imequ je za své. Proto je absolétn
nezbytné, aby vSichni zainteresovani #simanci prosli ped zavedenim dokumentace
systému jakosti do praxe dalSim vycvikem, v jehéinai by jim byly vyseétleny
postupy, které jsou od nichcekavany. Opakovanse totiz projevuje skuteost, ze

mnoho neshod na vyrobcich i v systému jakosti fiénu pra¥ v tom, Ze ze strany
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fidicich pracovnik bylo toto sezndmeni podcem. Sowasti tohoto kroku by h byt
i ,ovérovaci provoz“ systému jakosti alespw pilro¢ni period, aby mohly byt

spolehliv odhaleny vSechny zatim neéd8ené oblasti.

6. BéZné misobeni systému jakosti v podniku

Po utité dol# by se milo stat pleni pozadavik norem ISOrady 9000
v podniku samazjmosti. VSechny ,&ské nemoci® systému jsou vgkeny
a zamistnanci uz povaZzuji dokumentaci systému jakostiolhika @itéz, ale za
pomocnika v situacich, kdy si nebudou sardév rady (nap. pri zmeéné pracovniho
mista). Mely by byt evidentni i prvni ekonomickétiposy na vyrobnich dilnéach,
vyvolané redukci ptiu neshodnych vyrolika cely systéniizeni podniku by se &hstat
jednoznéngjSim. Tyto giznaky signalizuji, Ze firmy dosly do stadia, kdy je mozné
pozadat o certifikaci systému jakosti. Neni ale ndutpodléhat jakési psychdze
certifikace. Naopak, musim&ipomenout, Zze Zadat o certifikactivke, nez ji budou
chtit odtgratelé, resp. zadavatelé zakazek, znamena mrratiimi prostedky. To
vSak \ibec neznamena, Ze by podniky réyrkultivovat své systémy jakosti, tygce
nejsou vytvéeny kvili archu papiru, ozr@vanému jako certifikat, ale s cilem
garantovat klieritm uritou Urovei a stabilitu jakosti.

7. DalSi rozvoj systému jakosti

Zatimco certifikace nutnosti neni, je nevyhnutefm@ zvladnuti pozadawuk
norem ISOfady 9000 ¥novat stejné Usili zdokonalovani systému jakosi.ndtno
pfipomenout, Ze zmibvané normy ISO definuji pouze minimum moZnéhopdieba
proto varovat vSechnyidici pracovniky, k8 se nechaji uchlacholit ziskanym
certifikatem systému jakosti: rigidni setrvavamazadavk norem ISOrady 9000 totiz

vede k strnulosti a konzervaci dosaZzeného stavu [1]

2.5 Koncepce TOM

Pojem ,Total Quality Management® secahpouZivat uz v sedmdesatych letech
pro systémy celopodnikovéhidzeni jakosti v japonskych firmach. Postépse tato
koncepce rozpracovavala i v americkém pamita mnohymi je dnes povazovana spiSe
za filozofii managementu. Koncepce TQM totiz nenjakn svdzana s normami

a predpisy jako nap koncepce ISO, ale je of@nym systémem, absorbujicim vSechno
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pozitivni, co niize byt vyuZito pro rozvoj podniku. Za jednu z netigrejSich definic
TQM mizeme povazovat tu podle Corrigana, ktery hgvde je to filozofie
managementu, formujici zdkaznikdéimeny a dici se podnik k tomu, aby se dosahlo
plné spokojenosti zakazrikdiky neustalému zlepSovanicignosti podnikovych
proces” [15].

| kdyZz existujetrada nazorovych prodda ,Skol TQM®, spoléné rysy lze
odvodit jiz z nazvu:

» total — jde o UpIné zapojeni vSech pracovrokganizace, jak ve smyslu zahrnuti
vSechc¢innosti od marketingu az po servis, tak zapojeachJpracovnik vcetrg
administrativy, ostrahy apod.

» quality — jde o pojeti jakosti, jak ve gm splreni olekavani zakaznik tak jako
viceroznérny pojem zahrnujici nejen vyrobéksluzbu, ale i procegjnnost

* management -fizeni je zahrnuto jak z pohledu strategického, ick&ho
i operativnihaorizeni, tak z pohledu manazerskych aktivit — planévnotivace,
vedeni, kontroly atd. [3].

Principy TQM

Mezi zakladni principy TQM péit
Princip orientace na zékaznika

Filozofii TQM je zakaznikem chapan kazdy, komu \atvame vysledky
vlastni prace. To také znamena, Ze finalni ighitelé @edstavuji pouze jednu ze
skupin, skupinu tzv. externich zakaznikAplikace tohoto principu pak v praxi
vyzaduje, aby byly systematicky zkoumany &msné a fedevsim budouci pozadavky
vSech skupin zékaznik pruzré a efektivié plnény a aby bylo nasle@nmonitorovano,

zda je zakaznik s naSimi dodavkami spokojen.

Princip vedeni lidi a tymové prace
Preferovan je fistup ke konsensualnimu vedeni firdnych zargstnand
a podpora a motivace k metodam prace v tymegmérea @i aplikovani nejiznéjSich

metod a nastréj managementuRidici pracovnici maji vyt#@t v organizaci takovou
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atmosféru, ktera umozni prosazovani jinych priaci®M, zejména principu orientace

na zakazniky a principu neustalého zlepSovani.

Princip partnerstvi s dodavateli

Vytvareni vzajema vyhodnych vztah divéry s dodavateli je figdpokladem pro
poZzadovanou jakost dodavek samych. Vztaliyéd/ Ize budovat pouze na bazi
opakovag prokazané zsobilosti dodavatél plnit poZzadavky odiratele. Vyraza
mohou k navozenitéryhodnych vztah prispét i takové aktivity, jako je poskytovani
technické pomoci dodavateh, spoléné planovani jakosti, motivace dodavatel
a jejich océovani apod.

Princip rozvoje a angazovanosti lidi

Za nejcenySi kapital organizaci jsou povazovani agpbili a vzdlani
zamestnanci. Rozvoj osobnosti jednotlivych profesnidupsn, neustalé vzdavani
a vycvik zejména s vyuzitim model&iaiho se podniku jsou zakladem naplani
tohoto principu. Pozitivni angazovani lidi je paisdhovano prosdnictvim modelu
fizeni, ve kterém je zarstnaném davana filezitost prokdzat a vyuzit své schopnosti

ve prosgch organizace, ve které pracuiji.

Princip orientace na procesy

Podle tohoto principu je mozné dosahnout vynikdyiality vystupi (vyrobki,
sluzeb apod.) jen zafedpokladu dokonale zvladnutékizeni proces. Procesem je
piitom miren soubor dilich aktivit, které transformuji hmotné nebo infotimavstupy
na hmotné a inforntai vystupy. Kazdy proces probiha za $pby ucitych zdroji
(pracovni sila, stroje, energie apod.) a v reguiggh podminkach — regulatory jsou
nag. normy, girodni prostedi apod. Kazdy proces musi mit svého ,vlastnik&gry
nese odposdnost za kvalitu vystupz procesu. Jergimé, Ze vystupy jednoho procesu

mohou byt vstupem pro procesy nasledujici.

Princip neustalého zlepSovéani a inovaci
Za motor veSkerych pozitivnich 2m v organizaci jsou povazovany procesy
neustalého zlepSovani, tj. dosahovani nove, doposddsazené urovnV dnesni dob

jsou zakazniky vyZzadovany projekty zlepSovani aaeané na:
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» radikalni snizovani rozsahu neshod v dodavkach,
» roz8kovani spektra funkci vyrolika sluzeb,
e snizovani objemu vribich neefektivnosti v technickych i organinéch

systémech.

Princip meritelnosti vysledi

Vystupy proce$ organizace musi byt spolehlivméieny a data nésledn
vyhodnocovana, protoZe jen to je zarukou objektisrmozhodovani na vSech urovnich
fizeni. Kazdy vlastnik procesu tak ma mit vyvinutdwdnou metriku pro gfeni
vysledii. V koncepci TQM je jednou z dominujicich metodikéieni vykonnosti

a vysledk proces benchmarking (interni i externi).

Princip odpov¥dnosti Vici okoli

Organizace musi nésfimérenou odpovdnost za své vazby na okoli, tj. region,
piirodu, stat apod. Firmy aplikujici tento princippak ve svych aktivitach maji zaiit
i na podporu regionalniho zdravotnictvi, Skolstkiltury a sportu, charitativni

programy, racionalni vyuzivani neobnovitelnych pilrochranu prosedi apod.

Je zajimavé, ZeétSinu princifh prevzaly uz i vySe zmibvané normy souboru
ISO 9000:2000 [1].

Jadrem TQM je kvalita vyrolika vykoni sluzeb. Je-li s kvalitou vSechno jak
nélezi, dostavi se ekonomicky &sp pimo automaticky. Kvalita ma odpovidat
narokim zakaznik a neidit se gitom prehnanym perfekcionismem, ktery by mohl vést
k nerentabilnosti. Dodataé odstraovani chyb je podstatndrazsi nez zformovani
proces zpasobem, ktery (tésf) vylucuje vznik chyb. TQM je dlouhod@ba procesé

orientovanou koncepci [16].
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3. Cil prace a metodika zpracovani

Cilem této prace s ndzvem: ,Management kvality ybraném podniku“ je
analyzovatizeni kvality v Bertinych laznichi€ba, s. r. 0. a navrhnout dalSi zlepSeni
fizeni této oblasti ve pro&gh zakaznika. # zpracovani diplomové prace bylo pouzito

standardnich postip

Diplomova prace byla zpracovana ve spotsti Bertiny 1aza Tieba, s. r. 0.
Bertiny lazr® zaujimaji stabilni postaveni mezi ostatnimi t&kymi zd&izenimi a za
jejich hlavni gednosti Ize povaZzovatr@devSim fijemné prostedi, vysokou odbornou
arovei poskytovanych sluzeb a atraktivni polohu. Berfémn: Tiebai po dvou letech
intenzivni prace na dobudovani firemniho systémuagamentu jakosti obdrzely
28.¢ervna 2007 certifikat ISO 9001:2000.

Uvodni ¢ast prace obsahuje literarnfepled k dané problematice. Informace
byly ¢erpany z dostupné odborné literatury nasich i zaéméch autoéi zabyvajicich se

fizenim jakosti.

Praktick&cast prace je za#ena na spot@ost Bertiny lazé Tieba, s. r. 0.Cast
prace je zawriena na charakteristiku spotosti Bertiny laza. S€zejni ¢asti byla
analyzarizeni kvality v Bertinych laznichi€bai, kde jsem sledovala zavedeni systému
fizeni jakosti, systtm managementu jakosti, odgoest managementu degolevsim
proces zlepSovani jakosti a oblast internich @&udit této casti prace byly pouzity
I interni materialy spotsosti, jednalo se hla¥no girucku jakosti a s ni souvisejici
smeérnice. Informace byly také ziskavanyti pkonzultacich s manaZzerem jakosti

spole&nosti.

Vystupem jsou navrhy z&n na zdokonaleriizeni jakosti.
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4. Prakticka ¢ast

4.1 Spol€nost Bertiny lazné Tiebai s. r. 0.

Vyuzivani girodnich I€ivych zdroji pati mezi nejstarSi prosdky, které byly
vlastni ¢clovéku ve vSech etapach vyvoje. Organizovanariské pée v Treboni ma
svou tradici trvani vice nez 100 let. Je historickskuté&nosti, ze v roce 1883
absolvovali prvni pacienti la#skou I&bu v Bertinych laznich, které zalozil a uvedl
do provozu mistni ditel a kronik& Hucek. Na behu Zlaté stoky, s vyhledem
do rozsahlych luk s lesnatym horizontem, postazhliskou budovu a tak byl polozen

zaklad tebaiského lazastvi.

4.1.1 Historie vzniku Bertinych lazni v Treboni

Koncem roku 1909 se stala majitelkou lazni RosHligkova. Fakt, Ze tehdy
poskytovana lazeska pée nebyla ufena prostym lidem, potvrzuje cena jedné slatinné
koupele -¢inila 16 - 21 korun rakouské ény. V roce 1939 Rosalie Yova prodala
lazne méstu Trebai. Byla provedena rekonstrukce lézké budovy a kebnych
zaizeni a provoz byl obnoven 30.6.1940. Od roku 18MliZila budova lazni jako
ubytovna pro evakuovan&mecké dti. Koncem druhé sitové véalky byl v objektu
lazni zizen lazaret pro mizarské vojaky a po osvobozeni v roce 1945 slou&ttzeni

jako lazaret sastské armady.

Lazeisky provoz byl optovre zahdjen v roce 1946. V roce 1948 byly
k dosavadni budav priclenény objekty hostince "Na novém &¥" a obytny dim
Statnich les a statk zvany Rambouskovna. Spravu lazni vykonavadgkoslovenské
statni laze a zidla v Praze. K 1.1. 1957 byla vyiema lazaska organizace
Ceskoslovenské statni l&znTiebai, kterou vytvaily Csl. statni lazé Tiebat,
Csl. statni lazé Bechyrg a Csl. statni lazé Vraz u Pisku. Ke vzniku organizace byla
lazkova kapacita v feboni 57 #izek. V phibehu let 1957-64 dochazi ke generalni

piestavig a rozsteni lazni, byly vytvéeny podminky i pro rozvoj ambulantnigeé
Dulezitym okamZikem rozvoje byla vystavba |agkého sanatoria Aurora

v Tieboni, které bylo uvedeno do provozu 7.11.1975. &gMen moderni lazesky

celek v Teboni, kde se dednpodrobuje lazeskym l&ebnym proceduram ve fokm
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Gstavni i ambulantni 8¢ 600 - 700 pacieint Tiebai jako lazéaské nésto se tak
vyznamrié dostalo do SirSiho pedomi ,lazeiské” veejnosti. V roce 1960 obdrzelo

meésto Trebai lazeisky statut.

Spole&nost Bertiny laza Tiebai s. r. 0. vznikla vroce 1994 jako pravni
nastupce rozpwové organizace Bertiny lagn (pred rokem 1992 sa@asti
Ceskoslovenskych statnich lazniebai). 19.5.2003 bylo 120.vyid zalozeni |azigské
lé¢ebny Berta panem Huckem. V sasné dob je jedinym vlastnikem Nbsto Trebai.
Valnou hromadu tvib rada mista a jednatelem a zaravéeditelem spolénosti je
MUDr. Jaroslav Bican, druhym jednatelem sgalesti je starosta #sta PaedDr. Jan

%

Vana.

Béhem let 1995 — 1997 prably v laznich 2 etapy rekonstrukce. Prvni etapa
zatala v listopadu roku 1995 a skila pocatkemcervence roku 1996. Tato prvni etapa
byla zandiena hlavi na zkvalit@ni l&ebné ¢asti lazni: byl no¥ vybudovan
vodol&ebny komplex, jehoz sdasti je vicetelovy rehabiliténi bazén stznymi
masaznimi efekty, kombinovana l&ze podvodnimi masazemi, sauna a parnitlaze
V rdmci stavebnich Uprav doSlo k up¢a®7 pokoji a doplni jejich vybaveni
o socialni pisluSenstvi (samostatnou sprchu, WC). ¥oghu druhé etapy rekonstrukce
lazni v 1. polovig roku 1997 se ¢asti dobudovalo zazemi pro stravovani (ku@hyn
komplexré se gepracovaly slatinné procedury a dalSi pokoje sewuilgr a rozstily
0 samostatnou sprchu s WC. @&pdni ubytovaci kapacity 13@dek v pokojich bez
vlastniho socialniho &eni a léebné kapacity 150 paciént/ zastaralém t&ebném
komplexu vznikly laza s ubytovaci kapacitou 180Zek rozmistnych do 5 apartmdi,

14 jednolZzkovych a ostatnich dvaiikovych pokoj. Zrekonstruovany k&ebny
komplex vybaveny modernidébni technikou ma nyni kapacitu 350 padiemiosté
nejsou vazani ubytovanim jen na budovu lazni, gi€ivaji i ubytovani viebaiskych
penzionech a hotelich, coz bylo jednim # ciekonstrukce. Cela rekonstrukce si
vyzadala investici ve vysi cca 106 mil¢Kinvestorem bylo Nisto Trebai jako 100%

vlastnik lazni, které si na celou investici sjednair u IPB.

DalSi vyznamnou udalosti v nedavné historii lazyly povodré v srpnu 2002,

které mimo jiné vyvolaly paebu dalSiho rozvoje lazni, kdy se \izZZ003 zé&ala stavt
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nova provozni budova lazni, kteringesla roz&eni nabidky sluzeb (squash, kosmetika,
kadenictvi, pedikira, fitthess, nov&locvicna aj.) a kvalitdjsi zdzemi pro zabezgeni
celého provozu lazni. Povotinkteré postihly Tebaisko v obdobi od 13.8.2002 - do
18.8.2002, neuskly bohuZzel ani aredl Bertinych laznfébai, kdy muselo byt fes den
14.8.2002 evakuovano vice nez 300 tokizni. Provoz lazni se pada, diky
velikému uasili vSech zagstnand, obnovit uz v ponéi 19.8.2002, bohuzel &Sina
hosti, kterd bd’ nedoufala, Ze se provoz pédabnovit v tak kratké dat) nebo ngla
doma sama problémy s velkou vodou, jiz do lazrdvannenastoupila. Tak jako se
zkrétily pobyty gediasnymi odjezdy, doSlo také k op@hgm nebo ke zcela zruSenym
nastu@m. Tento stav se potl srovnat az peatkem z&é. To vSe se néfznivé
odrazilo nejen na vyvoji vynds ale i naklad, spojenych s likvidaci nasletllzatopeni
Bertinych lazni Tebar. Zatopeny byly wtSinou technické provozy, budovy dilen,
skladi, kotelna, pipravna raSeliny, apravna balneovod, celé r&akxaentrum (sauna,
péara, posilovna a sigoroll) a administrativni bual¢i/7].

4.1.2 Charakteristika ¢innosti Bertinych lazni

Bertiny lazre Tiebai, s. r. 0. byly zapsany 1. ledna 1994 do Obchodniho
rejstiku. Pravni forma podnikani je spoh®st s rdenim omezenym. Bertiny laZn
zaujimaji stabilni postaveni mezi ostatnimi t&keymi z&izenimi, jsouclenem Svazu
lécebnych 14zniCR a za jejich hlavni iednosti Ize povaZovatigdevsim fjemné,
témef domaci prosedi, vysokou odbornou Urovgoskytovanych sluzeb a atraktivni
polohu v srdci Teborgé, jednoho z nejfitazlivéjSich mist s bohatou historickou

a kulturni hodnotou.

Predn®t podniké&ni Bertinych laznif€bai s. r. 0. je nasledujici:

e Zdravotni pée v oboru fyzioterapie, balneologie acdéné rehabilitace,
vSeobecné a interni lélsivi, neurologie.

* Komplexni lazéska pée.

* Hostinsk&innost.

* Ubytovacic¢innost.

* Obchodniinnost — koup zboZi za telem prodeje a dalSi prode;j.

¢ Smenarensk&innost.
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V Bertinych laznich se & predevSim onemoeni pohybového aparatu,
bolestivé stavy pate a kloulli, pourazové a poopensi stavy, stavy po kloubnich
nahradach, artrozy, revmaticka onemadnBechérova nemoc, dna a hyperurikemicky

syndrom, bolestivé stavydkkych tkani, pipravné pobyty fed operacemi kloub

Lazre poskytuji také rekondni a relaxani pobyty, vhodné pro stavy Unavy
a snizené vykonnosti, zlepSeni fyzické kondice,omgklescenci po zavaznych
onemocgnich, snizeni nadvahy, pro sportovce, obyvateleastblse zhorSenym
klimatem. VSechny pobyty, zejména rekamdilze upravit dle individualnichiani.
Lazaiskou I&bu je mozno absolvovat i ambula&tnebo si vybrat pouze jednotlivé

procedury.

Klientelu lazni tvéi pacienti tuzemsti i zahrami. Zahranini klientela si hradi
v celém rozsahu pobyt idéni. Tuzemsti klienti si kiihradi I€eni, pobyt i stravovani
pIné sami nebo je zdravotni pajdvnou hrazena pouze samotnélg DalSi moznosti

je, Ze zdravotni poji®vna I€eni, pobyt i stravovani klientovi pireaplati.

Zakladem |éby jsou slatinné koupele a zabaly, dale jsou kadigp vSechny
vodol&ebné procedury, masazec¢mii i pomoci pistroja, elektrol&€ebné procedury,
lé¢ebny laser, plynové injekce, parafinové zabaly, stiyoulator, I€ebna rehabilitace.
Rehabilit&ni plavani je zaji$ho ve vicedelovém bazénu, ktery je v komplexu s whir-

poolem, Kneippovym chodnikem, saunou, parni lafithass centrem.

Pobyt v girode, vcetrg cviceni a prochazek, je zajist pro lazéské hosty na

pergole s 60 misty, kde je také dtve ohnist pro gipravu rekterych specialit.

Mimo lazeisky objekt probih& také hippoterapie. Bertiny Eanaji vlastni
lovecky revir, kde je mozné zajistit myslivecké ala sportovni rybolov. Pro lazské
hosty jsou pipravena také jizdni kola pro vyifky do okoli. Zajis¢ny jsou pro hosty
i vylety do dalich atraktivnich mist jizni€tech a kulturni akce.

Ubytovaci kapacita Bertinych lazni je 18@izék v jednaizkovych ¢i

dvoulizkovych pokojich a v apartmanech. Vybaveni pblagpovida svym standardem
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I. kategorii hotelového ubytovani. Lazmaji¥'uji pro své hosty také ubytovani mimo
budovu Bertinych lazni — v tzv. depandantech. Jesi@& ubytovani viEbaiskych
pensionech a hotelich. Strava jéippavovana ve hlavnich dietach, wbvzdy ze
3 druhu jidel. VeSkeré léebné procedury a stravovani je z&jigt v budo¥ lazeiského

komplexu.

4.1.3 Organiz&ni schéma Bertinych lazni Febai, s. r. 0.

Obrazek 3: Organizai schéma Bertinych laznidbai [18]
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Jedinym vlastnikem Bertinych lazni€bai, s. r. 0. je msto Trebai. Organy
spole&nosti tvdi valna hromada, jednatelé a dadaada. Valna hromada stska rada
mésta Trebai) je nejvySSim organem spotesti. Rozhoduje o vSech podstatnych
zélezitostech v souladu s ustanovenimi obchodrakordku a spokenskou smlouvou.

Jmenuje jednatele a prokuristu.

Jednatelé spataosti jsou statutarnimi zastupci a jejich pravomg@sou
vymezeny obchodnim zakonikem a speteskou smlouvou. Jednateli jsou starosta

mésta Treborg, ktery je zarove ¢clenem valné hromadyiaditel spolénosti.

Dozoki rada je kontrolnim organem, ktery dohlizi na uykaisobnosti top

managementu a uskdt®vani podnikatelské&nnosti.

Management spalaosti je tvden feditelem, prokuristou, priniém, vrchni
sestrou, vedoucim stravovaciho a ubytovaciho provaz vedoucim technického

provozu.

Tak specializovany podnik, jakym lazrbezesporu jsou, vyZzaduje pénd
odliSné organiz&eni schéma od ostatnich podiikyrobnich. Specifika se projevuji
v tom, Zefeditel s. r. 0. bezprasdre tidi odborné pracovniky (primalékai, vrchni
sestra), ale i provozni pracovnikyédného Useku. Podle peby jedna i s vedoucim
provozniho Useku. LaZnmaji ustanoveného prokuristu, coz je v podsfagacovnik
odpowdny za hospodaky chod lazni [18].

4.2 Rizeni kvality v Bertinych laznich T¥ebai

Po dvou letech intenzivni prace na dobudovani firiém systému managementu
jakosti prokhl v Bertinych laznich fiebai ve dnech 5. a &ervna 2007 certifikéni
audit. Laze obstaly a 28¢ervna 2007 slavnostnobdrzely certifikat 1ISO 9001:2000
od certifikatniho organu CQS (Sdruzeni pro certifikaci systéimeni jakosti) [19].

Norma ISO 9001:2000, kterou Bertiny l&zitebar sphuji, je mezinarodni
norma pro systémy managementu jakosti, kterd byl& R/ schvalenaCeskym
normaliz&nim institutem s ozri@nimCSN EN ISO 9001:2001. Tato norma poskytuje
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Bertinym ldznim Tebai soubor doporkeni a minimalnich poZadafrk pro
implementaci (zavedeni) efektivniho systému managem kvality. Obsahuje tedy
soubor pravidel, jejichz dodrzovani laznitin@si zlepSeni v mnoha grech. Mohou ji
pouzivat interni a externi stranyeirg certifikacnich orgaf pii posuzovani schopnosti
organizace plnit poZzadavky zakaznika, poZadavkgdmsi a vlastni poZadavky
organizace. Pro jednani s dodavateli matirialtizeni ¢i investic nebo pro jednéni
s obchodnimi partnery jako jsou itapzahranini zdravotni pojiovny, cestovni
kancelde nebo vyznamnéeské spolénosti je certifikat ISO 9001:2000 znamenim, Ze

Bertiny lazre Trebar sphuji evropské poZadavky na jakost.

Certifikace, ktera v Bertinych laznicikébai prokzhla, neboli og¢ieni fungovani
vybudovaného systémtizeni znamenala, Ze nezavisly organ, v tonifpaut jedna
z certifikatnich spolénosti, kterych je ngeském trhu asi 60, é&kila, Ze vybudovany
systém odpovidd nomn na zéklad které byl vybudovan. Toto ¢¥eni prolkthlo
v Bertinych laznich febai formou interniho auditu. Vybrana certifikd spol€nost,
v tomto gipadt CQS, vystavila po uggnem skoteni auditu pislusny certifikat. Tento

certifikat je platny po dobu 3 let a musi byt v\gdeelnych intervalech obnovovan.

4.2.1 Vize spolénosti a politika jakosti

Bertiny lazk Tiebai se zamsiuji na informovani viejnosti o své vizi

a o politice jakosti, a proto je propaguji na svyabovych strankach.

Vize spol€nosti Bertiny laza Trebai
Bertiny lazré Trebai jsou gedevsim zdravotnickym #iaenim, kde poskytovani
kvalitni lazeiské pée hostim je na pednim mist jejich zajmu, s ¥domim toho, Ze

Zadna zert zakladnich opor lazské pée nesmi pokulhavat za ostatnimi.

Témito zakladnimi oporami jsou:
1. leceni
2. ubytovani

3. stravovani
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Neustalé zlepSovani ¥ahto oblastech fimese hostm nejlepSi moZnou pé
s vyznamnymi vysledky &y a laznim tak udrZzeni se n&gnich mistech nabidky

sluzebCeské republiky v EU.

Politika jakosti Bertinych laznitEbai

1. Bertiny lazré Trebair nabizi zdkaznikn l14zeiské sluzby s tim, aby host lazni
po skorteni svého pobytu citil vyrazné zlepSeni fyzickéhmsgchického stavu
a zarové citil lepSi uplaténi ve spolénosti. To vSe prostdnictvim
nejmodergjSich balneologicko-lékakych postup a procedur, vijjemném
prostedi hotelu s rodinnou atmosférou, servisu na Urdieth aZzctyrech
hvézdicek, doplnou o pestrou nabidku jidel z domaci kuchydejich
zantieni na hosta umdénje sestaveni optimalniho a individualniho mixu
sluzeb nabizeného lagmi a to za pomoci vysoce kvalifikovaného personalu
s profesionalnim a samostatnymispupem. Vzhledem k tomu, Ze sétSina
hosti do lazni pravidek vraci, snazi se o neustalé zlepSovani nejen &rovn
poskytovani stavajicich sluzeb, ale také o zlepsiavabidky sluzeb.

2. Bertiny lazr® Trebai nabizi svym zastnandm praci v ustaleném pracovnim
kolektivu s dlouhodobou perspektivou. Naipgrné regionalni mzdy motivuji
zamestnance k podavani lepSich profesionalnich vykd@ertiny lazg Tiebai
také podporujittzné moznosti profesnihdgtu sebevz&avanim. Umo#uji za
vyhodnych podminek zafstnandm a jejich rodindm vyuZzZivat rehabiltiai
a relaxani sluzby lazni.

3. Nadpfimérny zavazek citi také k vgjnosti lazéského nésta Treboré a to
nejen jako k vlastnikovi lazni, ale také jako kagmému prvku ovlikujicimu
prostedi podminek v kterych lagnpodnikaji. Bertiny lazé Tiebar se snazi
0 neustalé vylepSeni tohoto piesti na darovni ekologické, kulturni,
architektonické nebo spdlenské a plé tak uplatiuji heslo , Lazg a nesto
jedno jsou”.

4. Stejny zavazek podiji také ke svym sesterskym Laznim Aurora s. s tm,

Ze si ple uvedomuji dilezitost dobré prosperity¥thto obou spok#osti, coz
ma vliv na image a atmosféru lé&s&ého ndsta Trebair v celospoléenském
tuzemském i zahragnim metitku. Podobnost vizi obou I&zEkych spolénosti

piimo vybizi k vylepSovani vzajemnych vziad vzajemné spoluprace.
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5. V Bertinych laznich Tebai m& na prosazovani vize v neposledad vliv
i vztah s jejich dodavatelitauz se jedna o dodavku matefidebo sluzeb,ta
uz se jedna oaene hlubokou spolupraciizné Uzce se dotykajici jejich hdst
zékaznik. V Bertinych laznich febai jsou gFeswdéeni, Ze vzajemna
oboustrané se zvysujici vyhodnost této spoluprace s nimiaxgg ovliviiuje
kvalitu jimi nabizenych sluzeb [20].

4.2.2 Zavedeni systémigizeni jakosti v Bertinych laznich Trebai

Systém jakosti zavedeny v Bertinych laznickebiai musi reSit sodasné
problémy a pedchazet probléim budoucim. VSe, &m zaala firma systém budovat,
ji bude provéazet po celou dobu Zivota systému jak¥gedeni spolénosti Bertiny laza
Trebai si jiz od p&atku udomovalo, Ze nelze paat s tim, Ze finélni systém bude
vybudovan za dva #&sice a pak uz se bude pouze udrzovat. Ve &kosti firma
pottebovala mnohem delSi obdobi, které bylo zavislé vedikosti organizace,
produktovém portfoliu a usili, které bylo v planbétovat. Poté nastoupily 1 — 3 roky
stabilizace systétna vyhledavani nedostditk\Vybudovani fungujiciho systému je pro
Bertiny |4z Trebai dlouhodobé zalezitost, ktera si vyZzaduje jasfeélgtavy o rozvoiji
firmy v horizontu minimalg dalSich 3 — 5-ti let, protoZze systém jakosti miogi
nectlitelnou sowasti podnikatelského z&nu firmy, toho si je vedeni Bertinych lazni

Tirebai velice dolle vdomo.

Zavedeni systému managementu jakosti v Bertiny@mith Tebai bylo
strategickym rozhodnutim. Navrh a upkathsystému managementu jakosti spodesti
byly ovliviiovany nénicimi se paebami, konkrétnimi cili, poskytovanymi sluzbami,
pouzivanymi procesy a velikosti i strukturou orgaeie. Je patrné, Ze z&mm této
mezinarodni normy neni, aby z ni nutnyplyvala jednotnost struktury systém

managementu jakosti ani jednotnost dokumentace.

Aby Bertiny 14z Trebar mohly fungovat efektivéy musi identifikovat &idit
mnoho vzajem& propojenychéinnosti. Cinnost, ktera vyuziva zdroje a fézena za
Ucelem gemeny vstugi na vystupy, mize byt povazovana za proces. Vystup z jednoho

procesuiasto @imo tvai vstup pro dalSi proces. Aplikace systému prbeesrganizaci

39



spolu s identifikaci&chto proces, jejich vzajemnym fisobenim &izenim lze nazyvat

procesni fistup.

Spol&nost Bertiny laza Trebai musela v souladu s pozadavky mezinarodni
normy vytvait, dokumentovat, uplabvat a udrZzovat systém managementu jakosti

a neustale zlepSovat jeho efektivnost.

4.2.3 Finos certifikace systému managementu jakosti pro se¢nost
Tim, Ze Bertiny laz& Tiebai obdrzely certifikat 1ISO 9001:2000, bezesporu

ziskaly i obrovskou konkuréni vyhodu.

Za pinosy certifikace systému managementu jakosti padBN EN ISO
90001:2000 pro Bertiny l42nriebai je mozno povazovat:

» poskytovani sluzeb i nejnam@jSim zakaznikm a moznost ziskani novych
s ohledem na zvySovani jejich spokojenosti,

» prokazani zavazku k pini zakonnych poZadauka pozadavk predpigi,

e garance stalosti vyrobniho procesu a tim i stab#nivysokou kvalitu
poskytovanych sluzeb zakazik,

e prokdzani vhodnosti, ¢innosti a efektivnosti vybudovaného systému
managementu jakostieti nezavislou stranou,

« zkvalitnéni systémuizeni, zdokonaleni organiga struktury organizace,

» zvySeni efektivnosti v celé organizaci,

» optimalizace n&klad— redukce provoznich nakladenergie a dalSich zdigj

e zvySeni dveéry verejnosti,
V Bertinych laznich febai maji vybudovany samoregulujici systém reagujici

pruzré na zmény pozadavi zakaznik, legislativnich poZzadawki zmén uvnit

organizace (ndapnovych technologii, organizaich znén apod.).
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4.2.4 Systém managementu jakosti

Systém managementu jakosti zavedeny vecfiBartiny lazié Tiebai s. r. 0. je
vybudovan v souladu s pozadavky norf@N EN ISO 9001:2001 a vztahuje se
na vSechnyinnosti, které mohou mit vliv na jakost jejich ded#, tzn. lazaska I&€ba
a hotelové sluzby.

Vzhledem k charakteru prodesuskuténovanych v laznich je vylaen
poZadavek normy uvedeny v bodu 7.3.- Navrh a vyRogarove je také vyloden
poZzadavek normy uvedeny v bodu 7.5.2 — Validaceg#iovyroby a poskytovani
sluzeb, a to z tohougtodu, Ze se v Bertinych laznichi€bai nevyskytuji procesy,

u nichz Ize naslednym monitorovanéimmeéienim owiovat vysledny vystup.

Bertiny lazé Trebai maji systém managementu jakosti, jeho strukturu

a pouZzivané postupy popsany v dokumentaci, kte®udzlenit do dvou urovni:

1. drovei - organizéni dokumenty, které obsahuji odgdwnosti, pravomoci
a postupyftizeni jejich firmy a jimi vybudovaného systému
managementu jakosti:

- Prirucka jakosti

2. Urovei - dokumenty, které dpsiuji postupy ainnosti uvedené Wrirucce
jakosti a dokumenty, které obsahuji objektivni akdzy
o vykonanychtinnostech nebo o jejich vysledcich:
- Smernice
- Postupy
- Prikazyreditele
- Interni saleni

- Z&znamy

VySe zmiiovana Rirucka jakosti je pro Bertiny laznTiebai zkladni dokument
systému managementu jakosti, ktery stanovuje olgasFiti systému managementu
jakosti, politiku jakosti, popis vzajemnéhougobeni mezi procesy systému
managementu jakosti a postupy febné pro usgné fungovani, tj. udrZzovani

a zlepSovani firemniho systému managementu jakosti.
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Prirucka jakosti popisuje uplagni efektivniho systému managementu jakosti.
Zajituje kontinuitu systému managementu jakosti a jebbagavky za mnicich se
okolnosti. Rirucka jakosti dale zaji%lje dokumentované podklady pro p&ewani
systtmu managementu jakosti a prokazovani shodyoZzadavky normy
CSN EN ISO 9001:2001.

Struktura Firucky jakosti v Bertinych laznichf€bai odpovida jejich firemnimu
piistupu k systému managementu jakosti, a to jakestému orientovaného na procesy.
Tato jejich Rirucka jakosti jeclenéna do 5 kapitol:

+ 1. Uvod

e |Il. Odpowdnost vedeni

* lll. Management zdrdj

* |V. Realizace laztské pée a hotelovych sluzeb

» V. Mg¢ieni, analyza a zlepSovani

Postupy &innosti uvedené viitucce jakosti, které si vSak vyZaduji podréjsn
popis jsou pak uvedeny v dokumentech 2. GéowhBertinych laznich flebai je za
vypracovani, spravu, distribuci a #gnovéfiizeni Rirucky jakosti odpo¥dny manazer
jakosti. AvSak kazdé vydaniirucky jakosti wetng vSech zmin schvaluje fimo feditel
firmy.

4.2.5 Odpo¥dnost managementu

Celkovou odpotdnost za stanoveni a management piiocesuvisejicich
s odpo¥dnosti vedeni mdeditel lazni. Jak maji stanoveny odpdmosti za procesy
v ramci QMS pimo v Bertinych laznich febai ukazuje nasledujicirphled.

Tabulka 2: Odpo¥dnost za procesy v ramci QMS [17]
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PROCES ODPOMVEDNOST
Stanovovani politiky a ailjakosti, Reditel
planovani QMS a zaji®vani zdroj
Prezkoumani QMS vedenim Reditel

Marketing

Referent obchodniho Useku

Rizeni dokumerit a zaznari

Manazer jakosti

Personalistika

Personalistka

Meétfeni spokojenosti zakaznika

Referent obchodnihoulisek

ZlepSovani

Manazer jakosti

M¢éteni proces, analyza uddj

Manazer jakosti

Interni audity

Manazer jakosti

Udrzba z#éizeni

Vedouci technického Useku

P&e o0 MMZ Metrolog

Neshoda, ON, PO Manazer jakosti
Provozy TU Vedouci technického Useku
Informani a komunikani technologie Spravce IT

Léceni Prim&

Stravovani Vedouci stravovaciho useku
Ubytovani Vedouci ubytovaciho useku

Nabidkovéizeni

Referent obchodniho Useku

Ptijem klienti, prodej pobyi

Vedouci ubytovaciho useku

Restaurace a prodej

Vedouci stravovaciho Useku

Nakupovani

Prokurista

P&e o volnycas

Kulturni referentka

Reklamace

Prokurista

Jednorazové akce

Referent obchodniho Useku

Velmi dilezitou sodasti je interni komunikace v procesu zlepSovani.
Bertiny lazré Trebai si velice dobe uwdomuji, Ze efektivni komunikace je

nezbytnou sotasti uspsného fungovani systému managementu jakosti. Stmida

komunikace v ramci spalaosti se uskutguje prostednictvim:
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» tydennich porad jednatel kde jsou diskutovany dosahované vysledky
a vyhled na dalSi obdobi, zdy téchto porad jsou zaznamenavany
v zapisech z porad jednatel

» tydennich porad vedeni, kde se hodnoti vyslediegi organizéni
problémy, sleduje pkni cili jakosti a stanovuji priority na dalSi obdobi,
zawry téchto porad jsou zaznamenavany v zapisech z pogehve

» operativnich porad pracovrikktei se podileji na pkni plani jakosti,
tyto porady jsou svolavarigditelem, prokuristou, nebo vedoucim Useku

* intranetu firmy, kde jsou pravidalrvyvéSovany novinky, které se tykaji

firmy

Zamestnanci Bertinych 1azni f€bai maji mozZnost s vedenim spé&testi
komunikovat bd’ osob® a nebo s vyuZzitim elektronické poSty. Jakou fosnavoli,

zalezi pouze na nich.

4.2.6 Proces zlepSovani jakosti
Jeden z fedstavitel zabyvajicich setizenim jakosti, Juran, v podstat
management jakosti chape jako trojici velmi rozgdhlaktivit, a to [1]:

» planovani jakosti, tj. vSechny procesy od idenséfie poteb zakaznik
az po uvolgni dokumentace pro vyrobu,

» fizeni jakosti spgivajici v kratkodobém, operativninizeni jakosti,
zangieném na to, aby se vyrobni proceskli® neodchylovaly od
planované urow

» zlepSovani jakosti, tj. dosahovani nové Urwaabezp&ovani jakosti
v podniku [1].

Souasti procesu zlepSovani jakosti v Bertinych lazni¢ebar jsou oblasti
analyzy udaj, méteni a monitorovani procestizeni neshodného produktu, sledovani
spokojenosti zakaznikaj.

ZlepSovani v Bertinych laznichidbai je chapano jako téast managementu
jakosti, ktera je zastena na zvySovani efektivnosti¢@inosti) a dinnosti. Celkovou
odpowdnost za nefetrzité zlepSovani jakosti ve fislnmé vedeni firmy.
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ZlepSovani
Samotné zlepSovani je komplexni proces, ktery mjegiadu jednotlivych

proces systemu.

ZlepSovéani je Bertinymi lazmi Tiebai vnimano jako dvoufazovy proces.

Prvni fazi je ,ziskavani a nasledné zpracovani alyaa udaj“. Tato prvni faze je
uskuté€novana tiznymi nastroji, jako jsou n&p

e interni audity

* hodnoceni spokojenosti zdkaznika

* monitoring proces s naslednou analyzou Udaj

* hodnoceni dodavatel

» prezkoumani vedenim — analytic&dést

e opateni k napra¥ — analytick&ast

* preventivni opaeni — analytick&ast

Vystupy z této prvni faze slouzi jako vstupy ptastni ¢innosti zlepSovani*,

které je mozno ozid jako druhou fazi procesu zlepSovani. Tato drdéze se
v Bertinych laznich febai realizuje pomoci nasledujicich nastirgako jsou nap:

» politika jakosti (znény, korekce, komunikace)

« cile jakosti (zminy cili, korekce, nové cile, rozpracovani na nizsi

arovre)

» plany jakosti na dosazeni stanovenych cil

» prezkoumani vedenim — planov&ést

e opateni k napra¥ — realiz&ni cast

e preventivni opaeni — realizéni ¢ast

Dulezitou sloZzkou procesu zlepSovani jsou zlepSosiadeaktivity, které mohou
mit razny charakter a jejichz schvaleni a organizovardh@yi minimalg z Grovré
vedoucich usak AvSak podsty pro zlepSovani mohoutiphazet od kteréhokoliv
pracovnika lazni vhodnou formou interni komunikaReakci na podft pro zlepSeni
scluje pracovnikovi jehoifislusny vedouci Useku.

— VSechnyinnosti zlepSovani podléhaji kritériu optimalizackladi na zlepSovani.
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Analyza udaj
Aby bylo mozno wtit vhodnost a efektivnost QMS Bertinych lazriebai, jsou
v pribéhu jednotlivych procasshroma#d’ovany udaje, které se naslédmalyzuji a na

z&kladt této analyzy se identifikuji dalSi moznosti prasiglé zlepSovani.

Analyza udaj probihajici v Bertinych laznichi@bai poskytuje informace o:
» spokojenosti zdkaznik
* shod s pozadavky na produkt,
» efektivnosti a Ginnosti proces,

+ dodavatelich.

Prehled oblasti pro analyzu udaj Bertinych laznich fiebai:

Tabulka 3: Oblasti pro analyzu uddjL7]

PREDMET ANALYZY VSTUPY VYSTUPY

Spokojenost zakaznika Vysledky dotazovani Vyhodnéamtazniky,
zprava pro pezkoumani
QMS vedenim

Shoda s pozadavky na Zaznamy o kontrole, Zprava pro pezkoumani

produkt zaznamy o nesheéd QMS vedenim

Znaky neienych proces M¢étené hodnoty znak Zpracovani vysledné
hodnoty znak

v prislusnych periodach,
vyhodnoceni ve zpr&yro

piezkoumani QMS

vedenim
Dodavatelé Vysledky hodnoceni Vyhodnoceni ve zpré@wpro
dodavatei piezkoumani QMS
vedenim
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Méieni a monitorovani procesu

V systému managementu jakosti v Bertinych laznidgeb@ jsou procesy
monitorovany v ramci pracovniaiinnosti a Bzné manazerské kontroly, tak, aby byly
provadgny podle schvalenych postiu@m vykazovaly schopnost dosahnout planované
vysledky. Vlastnik procesu a dalSi odpdmi pracovnici stanovuji znaky pro
monitorovani na zakl&dcinnosti procesu, kvalifikace a zavedené dobré pra¥peér
proces pro neieni a volbu jejich znak které budou f@dnmetem analyzy schvaluje na

navrh manaZera jakostditel Bertinych l1azni fiebai.

Odpowdnosti za uplatovani jednotlivych postup metod a nastrbjzlepSovani

a zarizenic¢innosti, které tyto postupy a metody zahrniiflzuje nasledujici fehled:

Tabulka 4: Odpogdnost za jednotlivé postupy [17]

POSTUP ODPOMEDNOST
M¢éteni spokojenosti zakazriik Referent obchodniho Useku
Interni audity Manazer jakosti
M¢reni a monitorovani procés Manazer jakosti
Rizeni neshodného produktu Manazer jakosti
Analyza udaj Manazer jakosti
ZlepSovani Manazer jakosti

Rizeni neshodného produktu

Oblast fizeni neshodného produktu v Bertinych laznickeb@ je souwasti
procesi, které souvisi sizenim realizénich proces. VeSkeré neshody zjiié pi
mefeni a monitorovani produktu se musi zaznamenatpeodieré odstranit. Zisob
odstrarni neshody je zavisly na tom, o jaky druh neshoelyesina. Odpasdnost za
odstrarni neshody maijslusny vedouci Useku.
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Pro Bertiny laza Tiebai je moZno obech specifikovat nasledujici zdroje neshod:
V' vnitini zdroje:
» realizace produktu — sluzby
e interni audity
» vysledky monitoringu a gteni
e upozorrni a podity zantstnané
e ¢innosti udrzby
v' vngjSi zdroje:
* reklamace zakaznik
» kontroly orgari statni spravy
e stiznosti, pipominky, nap. dodavatel nebo odbrateli,
verejnosti

» protokoly z externich audit

Bertiny lazr Tiebai maji stanoven obecny posttipeni neshody nasledayn
» zjiSteni neshody
* identifikace, progient, navrh zfisobu odstraimi
(jeji zaznamenani, v akutnichipadech dodat@é)
e odstragni

» vyhodnoceni —fipadny navrh naifjeti opateni k napray [21]

Sledovani spokojenosti zakaziik

Za proces souhrgnnazyvany ,Sledovani spokojenosti zakaziil Bertinych
laznich Tebai nese odpoxdnost referent obchodniho Useku. Tento proces aphrn
vSechny c¢innosti od navrhu metodiky sledovani az po &&né vyhodnoceni
spokojenosti. Tomuto procesu je kladeno za cil #zéki Grova divéry zakaznik

v ramci dodavek poskytovanych |&nni.

Nezbytnym procesem pro dalSi rozvoj Bertinych iadZiebar je ziskavani
informaci o spokojenosti zdkaziike sluzbami, které laZrposkytuji, vyhodnocovani
téchto informaci a jejich vyuZiti jako podkladpro neustalé zlepSovani systému

managementu jakosti. Bertiny lazniebai ke zji¥ovani spokojenosti zakaziiik
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vyuzivaji pisemné dotazniky. Tyto dotazniky jsokazhikim volré a kdykoliv
k dispozici na recepci nebdimo na pokoji. Pofipac mize byt spokojenost zakaznika

zjiStovana osobnim kontaktem se zakaznikem [22].

V Bertinych laznich Tebai sleduji a hodnoti spokojenostach zakaznik, ktei
cerpaji sluzby v podabposkytovani lazgsské pée ve forng Ié¢ebnych a rekondnich
pobyti. Dotaznik je hosim predavan na recepci a tdigejich prijezdu. Pracovnici

recepce by ®li hostim pri odjezdu pipomenout vyplini a odevzdani dotazniku.

Informace ziskané z jednotlivych dotazhijsou zaznamenany do specialniho
formul&e a je provedeno jejich matematické vyhodnoceerékinformuje o prmérné
spokojenosti zakaznik s jednotlivymi druhy poskytovanych sluzeb a aiprné
celkové spokojenosti. Toto hodnoceni je pravédctvrtletne a provadi ho referent
obchodniho Useku, ktery o jeho vysledcich infornugideni Bertinych laznii€bai.

Dotaznik k absolvované lamké péi (viz. ptiloha 2) host vyplni bdi svym
jménem pofipact anonymg, toto rozhodnuti zaviséistt na rem. Cast odpowdi
v dotazniku host pouze zaskrtne, a to podle toh zdanym tvrzenim souhlasi
nikoliv, popfipact maze zvolit jinou odpo¥d’, podle svého uvazeni. Zbyvajici odpdv
jsou uvedeny ve fortnstupré vyjadiujiciho kvalitu sluzeb a to na principu Skolniho
znamkovani (1 — velmi spokojen, 2 — spokojen, Bobre, 4 — nejsem spokojen,

5 — velmi nespokojen) [23].

Otazky, které jsou v dotazniku hostovi kladenyykaji t€chto oblasti:

* pohlavi (muz / Zena)

o wvek

» délka lazéského pobytu

e zpasob Uhrady pobytu v laznich

» davod nav&vy Bertinych laznich flebai

* spokojenost s lIékskou péi a s I€ebnymi procedurami
* Urove stravovani

e Urovei ubytovani
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e moznosti kulturniho vyziti

» ptipadné pipominky

4.3 Interni audity

Jednim z dlezitych nastraj pro zlepSovani QMS v Bertinych laznickebai je
provadni internich audit. Audit je mozno chapat jako systematicky, nezgvisl
a dokumentovany proces ziskavadkaiz a jejich objektivni vyhodnoceni zaalem

uréeni rozsahu, ve kterém jsou kriteria auditu n&ampdn24].

Bertiny lazr Tiebai maji interni audity naplanovany depu pro nasledujici
obdobi, zpravidla se jedna o¢md obdobi. Jsou naplanovany ve férrgProgramu
internich audit®, zde je specifikovano jakou oblast a jaky protesle dany audit
proverovat a v jakém terminu je naplanovan. Tento Prograerniho auditu musi byt
sestaven takovym #pobem, aby byl kazdy proces systému managementstjak
provéien v daném roce minimanjednou. Za sestaveni tohoto programu odpovida
manazer jakosti a schvaluje heditel Bertinych lazni fiebai. Musi se s nim seznamit
vSichni vedouci pracovnici na firemnim intranetateini audity jsou prov&dy

auditory externi spotmosti [25].

Auditor, ktery v Bertinych laznichi€bai provadi interni audity musi smlvat
nasledujici kritéria:
* musi mit ukotiené minimald sttedoskolskeé vz&ani
* musi mit kvalifikaci k provaghi auditu — absolvovatislusné Skoleni a vycvik
* musi mit dobrou orientaci v systému managementosjala pozadavcich podle
piislusnych firemnich dokumeint
* musi byt nezavisly na prékované oblasti

e musi dodrZzovat interni zasady spwlesti pro provaéhi audifi

Prib¢h vlastniho auditu v Bertinych laznich‘ebai fidi vedouci auditor, jim
stanovené dii ukoly pIni jemu potizeny auditor. Audit je provéd formou:
e studia pisemnych podkladauditnim tymem, které specifikuji pr&wovanou

éinnost
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» kladenim otazek ze strany auditor
e poskytovanim odpadi a gedkladanim tlkaznich prosedki prowiovanym
(nag. zaznam, dokumentace apod.), které dokladaji, ze i@a@ni pozadauk

na auditovanou oblast je zaji&ano [26]

Vysledky auditu musi nejen vedeni Bertinych lakfgbai poskytnout odpasd’
na to, zda:
» auditovany prvek, oblast, proces je dostatedokumentovan a je v souladu
s pozadavky systémové normy
» jednotlivécinnosti jsou provaghy v souladu s danou dokumentaci
e prowiované ¢innosti jsou vykonavany v odpovidajicim pracovnimogiedi
v souladu s vSeobecnymi zasadami béapsti prace
» provadni tchto ¢innosti je efektivni a vede k dosahovani planovangia
v oblasti systému managementu jakosti
— Pokud neni spkmna jakékoliv z vySe uvedenych zasad, je auditni fyowinen
zaznamenat toto zji&ti do protokolu z auditu a wipac, Ze se jedna o neshodu,

Zpracovat zaznam o neskod

Neshody zji&iné kEhem auditu v Bertinych laznich fdbai mohou byt
klasifikovany jako:
* neshody systémové — zcela negplpozadavek systémové normy
* neshody - vyznamna odchylka od poZadavku systémuwény,
od systémové dokumentace

* nedostatek — zahrnuji vSe mezi neshodami a Upinodos

V Bertinych laznich febar mohou byt provathy i mimaradné interni audity.
Ty jsou vykonavany podle patby, a to mimo hlavni Program internich atd® jeho
provedeni mize manaZera jakosti pozadat kterykoliv pracovniknifer jakosti tento
pozadavek posoudi a rozhodne o tom, zda se temboradny interni audit uskutai ¢i
nikoli. Tyto neplanované interni audity jsou provag predevsim na zaklatekterych
mimoradnych udalosti, kterymi jsou nagasadni zigny v QMS nebo zvySeny vyskyt

stiznosti, reklamaci ze strany zakasnik
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5. Diskuse a navrhy

V souwasné dob roste slozZitostizeni a management se st&vZenim zngn,
které je orientovano na dosazeni zisku ziskanébskpdnictvim uspokojovani piatb,

ocekavani a nabidky kvality zakaznikovi [27].

Cilem je poskytnout nejen produkty a sluzby vysdkelity, ale vyrobky
a sluzby poskytované ve vysoké kualitedou k maximalnimu uspokojovani fedi
a pani zakaznika, vytvani zadouciho image organizace a udrZzeni nejenzaéka
stavajicich, ale i ziskavani zakazhnikovych. | kdyZz existuje mnoho &gohi, jak
posuzovat jakost, rozhodujici je, jak ji vnima zAk&, nebd praw on rozhoduje

o tom, zda si produkt koupi [28].

Bertiny 1&zré Trebai informuji Sirokou véejnost o tom, Ze obdrzely certifikat
ISO 9001:2000. Ke stkni této skutenosti vyuzZivaji jednoho z nejefektigj8ich
a zarova finantné nejmér naranych zmisohi. O certifikatu informuji na svych
firemnich webovych strankach. AvSak tato informaeai umisina @imo na uvodni

strart tak, aby byla zékazrena jeji dileZitost.

Proto navrhuji, aby Bertiny lazirebai:
» na uvodni stranu svych firemnich webovych stranekistily odkaz
upozonujici na ISO 9001:2000
» pod timto odkazemtdledrg informovaly o tom, Ze pr&wtento certifikat
obdrzely

» informovaly zakazniky, jakérmosy pro & certifikat ma

Velkou vyhodou Bertinych laznii@bai je bezpochyby to, Ze maji své webové
stranky i v jiném neZeském jazyce, jedna se o jazyrecky, anglicky a rusky. Do
téchto cizich jazylk vSak nemaji feloZzen vesSkery obsah webovych stranek. Chybi zde
jakékoliv informace o certifikatu ISO 9001:2000fdrmace o certifikatu v cizim jazyce
by tu ukité byt mgly, jelikoz vyznam této normy dalecégkratuje hranice naSi zem

jedna se totiz o normu mezinarodniho vyznamu. fl€tilSO 9001:2000 je znamenim,
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Ze Bertiny laza Tiebai sphuji evropské pozadavky na jakost, a tak jeqdud, aby si to

uveédomili i zahranéni Klienti, kteti se nemalou grou podileji na fijmech lazni.

Proto navrhuji, aby Bertiny lazirebai:
» na své webové stranky umistily i cizojamg¢ informace o tom, Ze
obdrzely certifikat a jaky to ma vyznam pro vSeclniyastréné strany,

véetne prinosu pro lazieskeé hosty.

Bertiny lazr Tiebai sleduji spokojenost zakaziikrostednictvim dotaznilk,
je to prav@podobré i nejlepSi zpsob, jak toto provad. Stejré tak i jeho ti&na
podoba je pro toto vyuziti zcela vhodna. Tento doita je umisin i na webovych
strankach spotmosti. Takto ho rize vyplnit a odeslat prakticky kdokoliv, aniz by
lazne nékdy navstivil. Timto niZze dojit k vaznému zkresleni Gtlakteré jsou nasledn

vyhodnocovéany a dotaznik pak ztraci na objektivinost

Proto navrhuiji, aby Bertiny lazirebai:
» tento dotaznik z webovych stranek odebralyiastaly pouze u tighé
podoby, kdy je dotaznik hdsh predavan osohlnpii jejich prijezdu na

recepci lazni.

Tyto dotazniky sledujici spokojenost zakaznikteré jsou v tigné podob
piedavany hosim pii jejich prijezdu do lazni, jsou k dispozici pouz€&eském jazyce
a to i festo, Ze laz@navstvuje i zahranini klientela. Pra¥ zahranini hosté by mohli
mit smysluplné ppominky a poznatky pramenici z toho, Ze pochgiriezzeng ¢i jiné

kultury.

Proto navrhuji, aby Bertiny la2nTrebai:
» tyto dotazniky spokojenostiig@davaly i zahragdhim hostm, a to
v n¢kterém z cizich jazyk (némecky, anglicky a rusky - z tohaidodu,
Ze Bertiny laza Tiebai jiz do €chto jazyki maji casténé prelozen
i obsah svych webovych stranek)
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Bertiny lazr Trebai se doposud zaftuji na sledovani spokojenosti zdkaznik
pouze u jedné skupiny zakazhi& to u &ch, ktai cerpaji sluzby v podabposkytovani
lazeiské pée ve forng Iécebnych a rekondnich pobyli. OvSem lazé poskytuji i jiné
sluzby nez jen imo tyto pobyty. Jedna se hlava cerpani tiznych lazéskych sluzeb
souvisejicich s vyuzitim volnéhtgasu. Bmto zakaznikm dotaznik spokojenosti neni

davan, neni u nich tedy sledovana spokojenost.

Proto navrhuji, aby Bertiny lazirebai:

» daly moznost vyjéiit se ke kvali& poskytovanych sluzeb i tomuto typu
zékaznik, ktei cerpaji Hzné lazéské sluzby souvisejici s vyuZzitim
volnéhocasu, tito klienti by mohli byt vybidnuti, aby se hliovyjadrit
nag-.:

» specialnim dotaznikem, ktery by jim bylgolan pi navseve lazni
» elektronickou cestou na webovych strankadch s uveden
kontaktniho emailu, na ktery by mohli zasilat sugg@minky

a nangty

Bertiny lazre Trebai pracuji na neustalém zlepSovani systému managament
jakosti, neb6 vzdy se najde dto, co je mozné dale vylepSovat. A v konkdrém
prostedi maji uspch jen ti nejlepSi. #¥ tvorbé jejich dalSi strategie v oblasti
managementu kvality 1ze dopdait) aby se Bertiny l&znh Trebar orientovaly na dalSi
zvySovani kvality wizeni, a to se zadtily certifikaci ISO 9004. Obnormy, 1SO 9001
a ISO 9004, jsou navrZzeny tak, aby se navzajemindwgly. Certifikace ISO 9004 je
pro organizaci voditkem pro zlepSovani vykonnostijeanavodem, jak dnnym
zpisobem identifikovat a plnit pfgby a déekavani zédkaznik Neba’ naplreni této
strategie je fedpokladem dosaZeni konkuéen vyhody pro organizaci a ziskani
certifikatu v této oblasti je pro zakaznika zarukoality nejen poskytovanych sluzeb,

ale i neustalého zlepSovanicpé ri;.
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6. Zawer

Lazeiska zaizeni hraji v nasi zemi velicail@Zitou roli. Své sluzby poskytuji
nejen obyvatéim Ceské republiky, ale i velkému @o zahraninich klient. Diky
vysoké urovniteskeho laziestvi, jsouceske laza konkurenceschopné evropskému trhu.
A vzhledem k tomu, Ze dochazi ke starnuti lidskpupece, Ize pedpokladat zvyseny
zdjem o lazeské sluzby. Stefhtak zdravotni lazeska turistika pedstavuje v saiasné

doke velmi moderni a dynamicky se rozvijejici oblasttogniho ruchu.

Sowasny Zivotni styl, ktery je plny rizikovych fakigrjako jsou stresujici
situace, nedostatek pohybu, sedavyispb zamistnani a stale se zhorSujici Zivotni
prostedi, @imo nahravac¢innosti a napléni poslani lazigskych subjeki. DneSni
zpasob Zivota vyZzaduje kontrolu nad svym zdravim ast@au péi o t¢lo a kondici,
dostatek pohybu, relaxaci a odpwek i odbornou pomoc. LaZnjsou idedlnim
prostedim pro tento trend spojenicébnych dinka piirody a aktivniho pohybu pod
odbornym dohledem. La#ské pobyty zaujimaji staletéi podil v nabidce evropskych
cestovnich kancelia s¢im dal wtSi oblibou planuje alternativni dovolenou v lainic

stale vice lidi.

Bertiny lazré Trebai jsou si €chto trend velice dolle vwwdomy, a proto se snazi
svym zakaznigkm poskytovat sluzby vysoké kvality. Prayproto si Bertiny lazé
Trebai vybudovaly firemni systém managementu jakosti aig@Sném certifiké&nim
auditu obdrzely certifikat 1ISO 9001:2000. ISO 9GWNO je mezindrodni norma pro
systémy managementu jakosti a je znamenim, Zengdézre Trebai sphuji evropské

pozadavky na jakost.

V dnedni dob jiz jde, nejen WCeské republice, ale i ve &ovém nefitku,
0 nar@ngjSi pristup k péi o jakost zaloZzeny na dlouhodobé pozornostiované nejen
samotné jakosti produkti sluzeb, ale i pléeni nar@ngjsiho aekavani zakaznika a dale
i 0 oblast souhrnh ozn&ovanou jako doprovodné sluzby. Bertiny |&zfirebai si
uvédomuji, Ze disponovani certifikatem 1SO 9001:200@n jprindSi znanou

konkurergni vyhodu.
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Summary

The topic of this thesis is quality managementeysin Berta’s Spart€&bai.
Products and services quality control are basitviies of all companies. Quality
control must be global system. The most frequemtay of quality securing in Czech
Republic is quality control by ISO 9001:2000

In Berta's Spa flebai are mainly curing disorders of the mobility syste®pa
offer also stays for relax. Berta’s Spa clients edrom Czech and also from foreign
countries. The base of treatment are peat bathsnaaps. Spa created own quality
management system and after successful audit hasegdicate 1ISO 9001:2000. ISO
9001:2000 is an international standard for quatignagements systems. Berta’s Spa
fulfils all conditions of European quality requirents. About it inform 1ISO 9001:2000.
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