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1.  Úvod 
 

Slovo „kvalita“,jehož sou�asným synonymem je i výraz „ jakost“, se používalo už 

i ve starov�ku, což nepochybn� souviselo s tím, že lidé se vždy zajímali o to, jak jim 

slouží výrobky, které sm��ovali na trhu. Nejstarší definice pojmu „ kvalita“ je 

p�isuzována Aristetolovi a lze se s ní setkat i v moderních filozofických slovnících. Pro 

využití v ekonomice je však nevhodná. Stejn� tak není možné p�ijmout ani na první 

pohled velmi srozumitelný slogan typu „jakost je naprostá spokojenost zákazník�, 

jelikož se zde sm�šují rozdílné kategorie. 

Jakost vyráb�ných produkt� je v sou�asné dob� závažným faktorem, který 

ovliv�uje podnikovou prosperitu, proto se problematika kvality stává nezbytnou 

sou�ástí manažerských aktivit tém�� na všech úrovních podnikového �ízení. 

Situace na trhu, kdy se prodejci výrobk� nebo služeb snaží nezávisle na sob� 

získat p�íze� kupujících, a to s cílem dosáhnout konkrétní podnikatelský cíl, jako nap�. 

zisk, velikost prodeje a (nebo) podíl na trhu. Konkuren�ní sout�žení mezi firmami se 

uskute��uje na základ� cen, jakosti, doprovodných služeb nebo kombinací t�chto a 

dalších faktor�, které zákazník pozitivn� hodnotí. Spravedlivá a nedeformovaná 

konkurence je klí�ovým pilí�em tržní ekonomiky. 

Požadavk�m zákazníka se pod�izuje výrobní program, vývoj výrobku, nebo 

služby, jeho cena, ale i použitá technologie a požadavky na systém managementu 

jakosti. Jakost se stala základním principem �ízení spole�ností, základním nástrojem 

jejich rozvoje a zvyšování konkurenceschopnosti. 

Ur�ující roli jakosti, jako nezbytné podmínky rozvoje, si uv�domuje p�evážná 

v�tšina podnikatelských subjekt�. P�izp�sobení se novému pojetí jakosti je �asto 

nezbytnou podmínkou pro zachování obchodní úsp�šnosti. Mnoho firem pochopilo 

d�ležitost jakosti a skute�nost, že odpov�dnost za jakost produkce �i poskytované 

služby je odpov�dnosti každého jednotlivce podílejícího se jakoukoliv m�rou svou 

�inností na výsledném produktu. 

Mnoho firem, dokonce i certifikovaných, ztrácelo a bohužel ješt� stále ztrácí své 

zákazníky. D�vod� je n�kolik: jejich vedení kladlo totiž p�i výstavb� systému 
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managementu jakosti d�raz p�edevším na zvládnutí všech stránek administrativního 

�ízení a na reálnou funk�nost a ú�innost �ízení už obvykle nesta�ila energie, peníze a ani 

v�domosti. 

V sou�asné dob�, kdy velké množství �eských organizací bojuje s existen�ními 

problémy v�etn� organizací hutního pr�myslu,by se v�tšina t�chto organizací zam��uje 

na jeden z nejd�ležit�jších faktor� jejich úsp�chu a tím je dosažení 

konkurenceschopnosti v dnešním tržním prost�edí.  

Cílem práce s názvem „Management kvality ve vybraném podniku“ je analýza 

procesu �ízení jakosti a kvality �ízení ve vybraném podniku, návrhy krok� vedoucích ke 

zlepšení t�chto proces�. 
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2.  Literární p�ehled 
 

Slovo konkurenceschopnost lze  definovat jako jistou schopnost úsp�šn� sout�žit 

(zapojit se do sout�že) v tržním prost�edí, p�i �emž je d�raz kladen na slovo úsp�šn� a 

na místo, kde sout�ž probíhá, tedy v  tržním prost�edí. Uvedené pojetí znamená, že 

konkurenceschopnost je vlastnost sout�žících schopných zú�astnit se v tržním prost�edí 

a logicky lze odvodit, že nekonkurenceschopnost je vlastnost neúsp�šných v tomto 

prost�edí [23]. 

Existuje �ada faktor� definující konkurenceschopnost podniku. Je potvrzeno, že 

jakost výrobk� se postupem �asu stala významným konkuren�ním  faktorem, ne-li 

d�ležit�jším než cena. Nebo� se potvrdilo pravidlo, že každý zákazník se rychle 

p�izp�sobí nové kvalit� a není ochoten akceptovat jakékoliv ústupky a chyby na stran� 

dodavatele. Proto tvo�í kvalita nedílnou sou�ást koncepce �ízení všech podnik�. A proto 

je zapot�ebí v�novat kvalit� pat�i�nou pozornost. Nebo� sou�asné výrobky a služby se 

stávají náro�n�jšími a složit�jšími a požadavky sou�asných zákazník� se zvyšují. Proto 

dnes nahlížíme na jakost výrobk� a služeb jako na samoz�ejmost. Ten, kdo není 

schopen garantovat standardní úrove� kvality, má minimální šanci usp�t 

v konkuren�ním boji. Je známo, že kvalita p�ispívá nejen ke zvýšení odbytu a tím také 

tržeb, ale také m�že mít za následek i snížení odbytu, prodeje. Nedostatky p�i výrob� 

zap�í�i�ují další vícenáklady na p�epracování, likvidaci vadných díl� a podobn�. 

Všechny tyto skute�nosti se promítají do pohledu na jakost všech výrobk� a služeb. Má-

li být výrobek kvalitní, nejenže musí výrobek spl�ovat požadavky zákazníka, ale musí 

tyto požadavky zaru�ovat po celou dobu životnosti. Proto je nutno neustále m�nit a 

zlepšovat management, �ízení jakosti v každé firm� [17]. 

 

 

Politika jakosti 

 

Politika jakosti je základním kamenem podnikového systému �ízení jakosti. 

Vyjad�uje hlavní ideu a zásady, které organizace v oblasti �ízení jakosti hodlá 
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prosazovat v souladu se svým posláním v tržním prost�edí. Neexistuje obecn� platný 

koncept politiky jakosti nebo� každý podnik je svým zp�sobem jedine�ným 

organismem a politika jakosti musí toto specifikum respektovat  navíc vyjad�ovat i 

kreativitu managementu podniku [10]. 

 

Proces tvorby politiky jakosti je možno rozd�lit na následující kroky: 

 

- identifikace pot�eb  a jejich definování 

- návrh konceptu politiky jakosti 

- p�ehodnocení konceptu 

- úprava konceptu politiky jakosti 

- p�ehodnocení úpravy konceptu 

- schválení  a deklarování politiky jakosti 

 

S politikou jakosti musí být seznámení všichni pracovníci organizace, všichni 

dodavatelé, odb�ratelé, v�tšina zákazník�… 

 

 

Plánování jakosti 

 

Základní a nejd�ležit�jší sou�ástí plánování politiky jakosti u firmy je stanovení 

cíl� jakosti., tzn. kvantifikovat údaje o znacích jakosti, popisujících, �eho se má 

v oblasti jakosti dosáhnout k ur�enému termínu v budoucnosti… 

 

Jedná se o proces formování cíl� jakosti a vývoje prost�edk� pro spln�ní t�chto cíl� 

s maximálním ohledem na požadavky zákazník� [4]. 

 

Obsah pojm� plánování jakosti: 

 

Co se má dosáhnout? 

Kdo toho má dosáhnout? 
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Jak se toho má dosáhnout? 

S jakými zdroji se toho má dosáhnout? 

S jakými hmotnými vstupy se toho má dosáhnout? 

 

Ur�ení politiky jakosti a na to navazující proces plánování jakosti p�edstavují dva 

nejd�ležit�jší prvky strategického �ízení jakosti. 

 

 

Strategie jakosti podniku 

 

Dle Macurové, normy �SN- ISO �ady 9000 rozlišují �ízení jakosti na: 

 

Quality management (funkce �ízení) 

- ur�uje a uskute��uje politiku jakosti 

 

Quality kontrol (operativní metody a �innosti používané pro uspokojování požadavk� 

na jakost) 

 

Quality assurance (souhrn všech plánovaných systematicky provád�ných opat�ení, která 

jsou nezbytná k vytvo�ení p�im��ené d�v�ry, že výrobek �i služba vyhovuje daným 

požadavk�m na jakost) 

 

Toto vymezení nutí v praxi firmy �asto vytvá�et ucelený systém jakosti, který by m�l 

být rozd�len do t�í subsystém� [4]: 

 

- strategické �ízení jakosti 

- taktické �ízení jakosti 

- operativní �ízení jakosti 
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A) Strategické �ízení jakosti 

 

- jedná se o tvorbu zásadního charakteru, která budou dlouhodob� ovliv�ovat 

proces zajiš�ování jakosti, ale i celkovou orientaci a ekonomickou prosperitu 

podniku 

 

B) Taktické �ízení jakosti 

 

- vývoj a zavád�ní metod a prost�edk� zajiš�ujících jakost je usm�rn�n tak, aby 

cíle jakosti definované strategickou úrovní byly pr�b�žn� a spolehliv� pln�ny 

 

C) Operativní �ízení 

 

- na základ� výsledk� kontrolních aktivit, je proces výroby �ízen tak, aby podnik 

opoušt�ly pouze takové výrobky, které vyhovují pln� požadavk�m zákazník� 

 

 

2.1. Jakost a kvalita 
 

Jakost vyráb�ných produkt� je v sou�asné dob� závažným faktorem, který 

ovliv�uje podnikovou prosperitu, proto se problematika kvality stává nezbytnou 

sou�ástí manažerských aktivit tém�� na všech úrovních podnikového �ízení. 

Jak s postupem �asu docházelo k p�evisu nabídky nad poptávkou, mnoho výrobc� 

se za�alo zam��ovat na kvalitu výrobk�, ve které spat�ovali jednu z konkuren�ních 

výhod. Neustále mezi sebou sout�ží tuzemské a zahrani�ní produkty. Trh p�edkládá 

produkty významných sv�tových producent� v nebývalém rozsahu i substitu�ních 

variantách. �asto se jedná o stejný produkt le� jiné rozdílné kvality. N�kdy je tato 

rozdílnost patrná hned na první pohled. Produkt nespl�uje požadavky zákazník� a 

požadavky kladené na ten konkrétní produkt. N�kdy však mezi stejnými výrobky 

nespat�íme ani jediný rozdíl. Lze proto hovo�it o „megakonkurenci“. Podnikatelé jsou 

nuceni hledat cesty ke zvyšování kvality svých produkt� a snižování cen [20]. 
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Kvalita byla v minulosti výrobci a poskytovateli služeb využívána jako 

konkuren�ní výhoda v úsilí o získání zákazník� na svou stranu. V dnešní dob� 

neustálého zlepšování , nových technologií, je velice t�žké p�ilákat nového zákazníka. 

Nebo� zákazníci se nau�ili rozlišovat, co je pro ne prosp�šné, mají více informací a 

vybírají si. Lidé jsou zvyklí vybírat si a up�ednostnit produkt, který jim p�inese ješt� 

n�co navíc [20]. 

Jakost však také p�ináší náklady (nap�: sankce placené zákazník�m v d�sledku 

nekvalitních dodávek, snížení ztrát související s vadnou produkcí, p�epracování 

nekvalitních výrobk�) a výnosy (nap�: prodeje vlivem lepší kvality �i lepším využitím 

výrobního za�ízení) 

 

Postupem �asu se docházelo k ut�íbení názor� na jakost a n�kte�í auto�i definují 

jakost jako pojem vztahující se k výrobk�m �i službám, ale i k provád�ným �innostem a 

proces�m je charakteristikou, která má svou historii. Jakost je v sou�asnosti považována 

za d�ležitou vlastnost, ve které lze spat�ovat konkuren�ní výhodu výrobku nebo služby 

[17]. 

 

  

W. Edwards Deming 

- zavád�ní statických metod p�i zabezpe�ování jakosti 

-  formulace 14ti bod� �ízení jakosti a 7 nemocí �ízení jakosti [2] 

 

 

Joseph M. Juran 

- jakost chápal jako nedílnou sou�ást celkového managementu 

- vyvinul koncept „ Celopodnikové �ízení jakosti“: jakost je záležitostí všech 

podnikových �inností 

- formuloval „trilogii kvality“:koncept zlepšování jakosti založený na plánování 

zlepšení jakosti, dosažení této úrovn� a její stabilizace 

- jako první za�al s pojmem jakost vnímat náklady spojené s jakostí 

- d�ležitou roli v jakosti hraje vrcholové vedení [2] 
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Armand V. Feigenbaum 

- koncepce „Komplexního �ízení“ TQC (total duality kontrol) - pozd�ji TQM (total 

duality management): zapojení všech funkcí podniku do proces� zajiš�ování jakosti 

- chápal, že jakost je ur�ována a m�n�na zákazníky 

- nutnost spolupráce všech útvar� podniku p�i vývoji produkt� 

- položil základy ekonomických úvah o jakosti [2] 

 

Kaoru Ishikawa 

- p�edstavitel japonské školy �ízení jakosti 

- zakladatel „kroužk� jakosti“ jako zapojení �adových pracovník� do problematiky 

jakosti [2] 

 

Philips B.Crosby 

- p�edstavitel koncepce „ zero defects“ (práce bez vad): podnik má d�lat vše proto, 

aby nedocházelo k vadám [2] 

 

Shingeo Sfingo, Genichi Taguchi, Claus Miller a další [2]. 

 

 

Pojem „jakost“ 

 

Sou�asné pojetí jakosti vyjad�uje nap�. Veber jako celkový souhrn vlastností a 

znak� výrobku nebo služby, které mu (jí) dávají schopnost uspokojovat p�edem 

stanovené nebo p�edpokládané pot�eby [7]. 

 

 Je možno konstatovat, že v sou�asné dob� jakost výrobku je nejvýznamn�jším 

�initelem ovliv�ující zisk a postavení firmy na sv�tovém trhu. Nebo� bylo zjišt�no 

následující [3]: 

Jakost je: 
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- klí�em k úsp�chu 

- zdrojem konkurenceschopnosti 

- zdrojem produktivity 

- záležitostí všech 

 

Jakost je možno definovat jako: stupe� spln�ní požadavk� souborem inherentních 

znak� [2].  

 

Dle Macurové je jakost definována  jako „ souhrn vlastností  a  charakteristik 

výrobku nebo služby, podmi�ující jeho schopnost uspokojovat stanovené nebo 

p�edpokládané pot�eby [1]. 

 

 

Je známo n�kolik druh� definic a p�ístup� k vymezení pojmu jakost [17]:  

 

- jakost je zp�sobilost pro užití 

- jakost je shoda s požadavky 

- jakost je to, co za ni považuje zákazník 

- jakost je minimum ztrát, které výrobek od své expedice zp�sobí 

- jakost je míra výsledku, která m�že být kategorizována v r�zných t�ídách 

 

Ve všech t�chto definicích je spat�ován zákazník, který svými pot�ebami, 

požadavky ur�uje kvalitu produktu �i služby. Názor na jakost si uživatel utvá�í na 

základ� užitku, který mu produkt �i služba poskytuje, p�ináší. Proto je zapot�ebí nejen 

mluvit o jakosti produktu �i služby, ale také i o jakosti proces�, jakosti zdroj� ( stroje a 

za�ízení, informací, pracovního prost�edí, o osobní kvalit�) a také o jakosti systému 

managementu ( postup� plánování, motivování, kontroly, organizování, komunikování, 

vedení lidí). 

 

Jakost výsledného produktu lze dle citovaných autor� shrnout do t�chto bod�: 
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- jakost projektu 

- jakost navazujících proces� 

- jakost použitých zdroj� v procesech 

- kvalita firmy, která produkt nabízí 

 

 

Požadavky na jakost produktu: 

 

Funk�nost 

- každý výrobek musí spl�ovat ú�el, pro který byl vyroben 

- se vzr�stajícími požadavky zákazník� se zvyšuje také zvyšují p�edstavy o jejich 

pln�ní [2] 

 

Estetická p�sobnost 

- zákazníci od produkt� o�ekávají také estetickou p�sobnost: jak je produkt 

reprezentován navenek, jak výrobek vypadá vzhledov�, dokáže zákazníka 

p�ilákat 

- jedná se o jeden z nejobtížn�jších úkol� jak splnit požadavky zákazník� na „ 

design“ [2] 

 

Nezávadnost 

- zákazník nejenže požaduje plnou 100% funk�nost výrobku, ale také 100% 

nezávadnost 

- jedná se o zdravotní nezávadnost, bezpe�nost, ekologická vhodnost 

- pevn� zakotveny v právních p�edpisech [2] 

 

Ovladatelnost 

- jednoduchá a snadná ovladatelnost výrobku 

- zákazník nesmí být n�jak zatížen obtížnou manipulací výrobku 

- ovladatelnost je spjata s bezpe�ností [2] 
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Trvanlivost 

- 90% zákazník� požaduje 100% trvanlivost produktu 

- vše má být zhotovováno tak, aby vydrželo co nejdéle 

- zákazník má být pat�i�n� obeznámen o trvanlivosti výrobku [2] 

 

Spolehlivost 

- kladeny stejné požadavky jako na funk�nost 

- zákazník nep�edpokládá žádné vady [2] 

 

Udržovatelnost, opravitelnost 

- specifické pro r�zné typy výrobk� 

- snadná údržba a oprava, nejlépe, aby oprava nebyla zapot�ebí 

- je- li zapot�ebí oprava, aby byla provedena na profesionální úrovni [2] 

 

Veškeré požadavky zákazník� musí organizace zapojit do svých proces� zajiš�ující 

politiku jakosti. 

 

 

Jakost procesu 

 

Proces je možno definovat jako vzájemn� souvisejících nebo se ovliv�ujících 

�inností, který p�em��uje vstupy na výstupy. Budou- li procesy probíhat dokonale, 

organizovan�, lze o�ekávat také dokonalý produkt. Proto je možno �íci, že jakost 

procesu je poskládanou a vzájemn� propojenou �adou díl�ích kvalit. Požadavky na 

jakost procesu jsou [9]: 

 

Lidé 

- lidé jsou klí�ovými a nejd�ležit�jšími prvky v celém procesu jakosti, ale také i 

nejproblemati�t�jšími 
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- aby proces jakosti mohl plynn� probíhat je zapot�ebí angažovat a motivovat 

všechny pracovníky organizace, jak �adové zam�stnance, tak vrcholové vedení 

[9] 

 

Stroje a ná�adí 

- jsou p�esn� stanoveny požadavky na zp�sobilost  všech stroj� a ná�adí pro každý 

proces 

- jakost jednotlivých nástroj� a ná�adí je možno sledovat statistickými metodami 

[9] 

 

Materiály a pomocné p�ípravky 

- aby mohla být zabezpe�ována úplná jakost finálního výrobku, je zapot�ebí, aby i 

vstupní materiály a pomocné p�ípravky spl�ovaly požadavky na jakost [9] 

 

Prost�edí 

- kladeny p�ísné požadavky na kvalitu prost�edí 

- jedná se p�edevším o požadavky na pracovní prost�edí: teplota a vlhkost 

vzduchu, osv�tlení, po�ádek...[9] 

 

Postupy 

- p�esn� stanoveny postupy pro správné provád�ní �inností [9] 

 

M��ení 

- požadavky zam��eny na p�esnost m��idel, správné použití, pravidelná údržba 

m��idel [9] 

 

 

2.2. �ízení jakosti 
 

Jakost hraje d�ležitou roli na sv�tovém trhu. Tomuto významu musí však 

pod�izovat své požadavky také vrcholové vedení podniku, všech manažer� na všech 
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stupních �ízení. Složitost procesu jakosti musí být samoz�ejm� také slad�n s ostatními 

aktivitami i zám�ry podniku. Proto je nutno použít takové nezbytné nástroje, jako je 

systémový p�ístup. Pomocí tohoto p�ístupu bude moci organizace snadno realizovat 

následující �innosti a pot�eby: 

 

- zajistit pot�ebné chování všech útvar�, které se p�ímým �i nep�ímým zp�sobem 

podílejí na jakosti nového výrobku �i služby, dle zjišt�ných pot�eb zákazník� 

- definovat a stanovit pot�ebné vlastnosti a úrove� t�chto útvar�, aby byly 

zabezpe�eny jejich pot�ebné �innosti [17] 

 

Proto je nutno zkoumat a pohlížet na jakost v rámci n�kolika okruh�: 

 

- jakost je výrobek ( výstup) �innosti podniku ( jde o rozhodující aspekt) 

- jakost je úrove� vytvo�ených podmínek pro zabezpe�ení požadované úrovn� 

výstupu 

- jakost jako realizace vlastní �innosti, a to jak proces� technologických, tak 

proces� �ídících [10] 

 

Tyto uvedené aspekty ovliv�ují úrove� dosahované jakosti u podniku.  

 

 

Dle organiza�ního uspo�ádání systému �ízení jakosti firmy rozeznáváme dva základní 

p�ístupy k pojetí organiza�ní struktury útvaru �ízení jakosti: 

 

a) centralistický zp�sob organizace �ízení jakosti firmy 

 

b) decentralistický zp�sob organizace �ízení jakosti firmy 
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A) Centralistický zp�sob organizace �ízení jakosti firmy 

 

Tento útvar je p�ímo pod�ízený generálnímu �editeli. Hlavní �inností a smyslem 

tohoto útvaru je dosáhnout takového stavu v �ízení jakosti, aby se proces jakosti stal 

záležitostí všech. Útvar jakosti by m�l mít zcela jasnou p�edstavu o koncep�ním �ízení 

firmy. Musí znát jaké podklady a dokumenty pot�ebuje vrcholové vedení pro svoji 

�innost [7] . 

 

B) Decentralistický zp�sob organizace �ízení jakosti firmy 

 

Tento zp�sob p�edpokládá decentralizace všech úkol� a �inností týkajících se 

procesu jakosti na nižší útvary. Pro toto uspo�ádání je však nutno splnit následující 

p�edpoklady: 

 

- vyšší nároky na znalosti z oblasti �ízení jakosti u všech pracovník� firmy 

- vytvo�ení ekonomického zájmu na jakosti ( nasycený trh, plná konkurence) 

- udržení celistvosti informa�ní soustavy ( systému) [7] 

 

Obecn� je možno �íci, že útvar �ízení jakosti,jak v centralistické tak v decentralistické 

podob�, je obdoba ekonomického úseku v oblasti jakosti [7]. 

 

 

P�i správném systému �ízení jakosti firmy je zapot�ebí dodržet následující zásady: 

 

1) Zásada neustálého zlepšování 

 

Jedná se o neustálé zlepšování sm�rem k dokonalému uspokojování pot�eb a 

požadavk� r�zných uživatelských trh� nebo� kontrola a prevence v sou�asné dob� již 

nesta�í. V žádném p�ípad� není dovoleno povolovat procenta zmetk� �i vadných 

výrobk�, nebo� tím vlastn� organizace plánuje nebo spíše dovoluje nejakost [6] . 
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2) Zásada neexistence žádné správné úrovn� jakosti 

 

Organizace musí dbát o to, aby cíle podniku byly rok od roku pohyblivé, progresivní. A 

to jak v oblasti technické, tak i ekonomické[6]. 

 

3) Zásada soust�ed�ní pozornosti na �ízení a zlepšování proces� 

 

Neustále je co zlepšovat. A proto by organizace m�la dbát o neustálou kontrolu všech 

proces� a jejich zlepšování [6]. 

 

4) Zásada zavedení odb�ratelsko- dodavatelského modelu 

 

Jedná se o zavedení tzv. „ interního zákazníka“, který musí dostat jen to nejlepší. 

 

M	J………………….…..JÁ……………………….M	J ZÁKAZNÍK 

 

Ke konci je t�eba podotknout, že p�ípadným získáním certifikátu v oblasti systému 

�ízení jakosti nic pro firmu nekon�í. Naopak je zapot�ebí, aby firma dále pokra�ovala 

v zabezpe�ování t�chto zásad i nadále [6]. 

 

 

 

Na to jakou bude mít podobu systém �ízení jakosti ve firm� také siln� p�sobí specifika 

jednotlivých výrobních odv�tví, a to [8]: 

 

1. Postavení výrobku v �et�zu jeho zpracování 

 

a) základní suroviny (ropa, uhlí, d�evo, rudy...) 

b) materiály ur�ené k dalšímu zpracování (hutní výrobky, textil, papír, um�lá 

hmota…) 

c) dílce a montážní uzly vstupující do finálních výrobk� (el. motory...) 
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d) finální výrobky 

 

2. Charakter spot�eby výrobku 

 

a) jednorázová spot�eba 

b) postupné opot�ebení 

c) opakovaná spot�eba 

d) stupe� nezbytnosti výrobku 

e) univerzálnost nebo jednoú�elovost výrobku 

 

3. Složitost výrobku 

 

       Nedá se vždy ur�it. 

 

4. �ád a charakter inovace 

 

 

2.2.1.   Nástroje �ízení jakosti 
 

Na výslednou jakost produktu p�sobí celá �ada nejr�zn�jších faktor�. 

 

Nejznám�jší faktory , které ovliv�ují výslednou jakost produktu �i služby jsou známy 

jako „ p�t M“…….Feigenhaum [6]: 

 

MEN, MACHINES, MATERIALS, METHODS, MONEY. 

 

Men: lidé  a jejich práce, myšlenky 

Machines: výrobní a jiné za�ízení 

Materiáls: suroviny a materiály 

Methods: pracovní postupy a metody 

Money: peníze ( zdroje, které jsou k dispozici) 
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Tyto všechny faktory p�sobí na proces jakosti vnit�e. Za faktory vn�jší, které p�sobí 

souhrnn� a mají pro zajiš�ování jakosti zcela zásadní význam, se považuje [6]: 

MARKETING, MANAGEMENT 

 

Moderní management dává p�ednost strategickému zabezpe�ování jakosti všech 

výstup� a �inností firmy. Nebo� hlavním cílem každé organizace je snaha o dosažení 

maximální spokojenosti zákazníka p�i minimálních nákladech. Tato strategie p�ináší 

zlepšení produktivity, efektivnosti a tím také i zvýšení konkurenceschopnosti [6]. 

 

Dle Kaoru Ishikawy existuje n�kolik nástroj� na správné �ízení procesu jakosti a 

lze je d�lit do t�í následujících kategorií [6]: 

 

1. Elementární statistické metody 

 

- sb�r t�íd�ní údaj� ( kontrolní tabulky) 

- histogramy 

- vývojové diagramy 

- Pater�v diagram 

- Diagram p�í�in a ú�ink� 

- Regresní a korela�ní analýza 

- Regula�ní diagramy 

 

2. St�edn� obtížné metody 

 

- teorie výb�rových zkoušek ( kontrol) 

- statistická výb�rová kontrola 

- r�zné metody statistických odhad� a test� 

- metoda smyslového hodnocení 

- metody plánování experiment� 
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V t�chto metodách by m�ly být vyškoleni všichni inžený�i firmy a všichni p�íslušníci 

útvaru �ízení jakosti. 

 

3. Pokro�ilé statistické metody 

 

- pokro�ilé metody plánování experiment� 

- multivaria�ní analýza 

- r�zné metody opera�ního výzkumu 

 

Tyto metody by m�ly ovládat pouze ti inžený�i, kte�í se zabývají problematikou velice 

složitých analýz proces� jakosti. 

 

 

2.2.2.   Metody �ízení jakosti 
 

Metoda FMEA ( Failure mode and Effects Analysis) 

 

Tato metoda byla vyvinuta v americkém Národním ú�ad� pro letectví a vesmír 

NASA. M�la zaru�it preventivní konstrukci a výrobu nového výrobku ješt� p�ed 

zahájením sériové výroby [10]. 

Jedná se o analýzu možností vzniku vad a jejich následk�. Hlavním cílem této 

metody je rozeznat v r�zných fázích tvorby výrobku nebo procesu co nejd�íve možnosti 

vzniku vad, ur�it možné následky, ohodnotit rizika a bezpe�n� jim p�edejít [10].  

 

 

Oblast použití FMEA: 

 

1. FMEA konstruk�ní 

 

V této oblasti metoda zkoumá všechna možná a myslitelná selhání díl�ího nebo 

celého systému. Vychází p�itom z jeho funkcí v systému. Jelikož p�í�iny mohou být jak 
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konstruk�ního tak technického rázu,dochází k ohodnocení konstruk�ního i výrobního 

opat�ení, aby jakost byla pat�i�n� zabezpe�ena [10]. 

 

FMEA návrhu ( konstrukce) se používá pro kontrolu produktu fáze návrhu, tj. 

projek�ní �i konstruk�ní dokumentace. Hlavním jejím úkolem je odhalit možné 

problémy jakosti výroby a zejména jakosti výrobk�, které mohou vzniknout ve 

výrobních fázích jako d�sledek nedostatk� v prov��ované dokumentaci. Pro �ešení se 

používají r�zné metody, nap�. brainstorming pro vyhledávání možných problém� [10]. 

 

 

2. FMEA procesní 

 

Tato analýza vychází a navazuje na konstruk�ní. Dochází k postupné analýze 

slabých míst u výrobních postup�, za�ízeních, montážních proces�, výrobních etap… 

 

FMEA procesu se zam��uje na jakost proces�, na jejich zp�sobilost produkovat 

jakostn�. FMEA výrobku se zabývá p�edevším otázkou, zda výrobek splní pot�eby a 

požadavky zákazníka, tedy na fázi užití. Je d�ležitou metodou pro zkoumání a 

zabezpe�ení spolehlivosti výrobk� pro dlouhodobé užívání [7]. 

 

Stanoví nutná nápravná opat�ení. Pracovní skupinu vede pracovník p�íslušného 

odd�lení výroby, p�ípravy výroby nebo zabezpe�ování jakosti. 

 

 

                  3. FMEA výrobku ( systému) 

 

FMEA výrobku zkoumá konstrukci a výrobní proces. Analyzuje a zlepšuje obojí 

v jedné FMEE [7].  
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Typické prvky metody: 

 

- funk�n� orientovaný zp�sob myšlení a postupu 

- systematický pracovní postup 

- týmová práce 

- využívání metod kreativity 

- formulace návrh� na zlepšení jakosti 

 

 

�ešitelský tým: 

 

Aby byl �ešitelský tým úsp�šný, musí být spln�ny následující p�edpoklady: 

 

- vedení podniku musí metody FMEA rozhodn� a z�eteln� podporovat 

- ú�astníci musí metody FMEA d�v��ovat a musí být vyškoleni 

- pracovní skupiny musí být malé a cílev�domé [7] 

 

 

Pr�b�h analýzy FMEA: 

 

1. etapa 

      - plánování a p�íprava 

      - sestavení úkol� a vyty�ení cíl� 

      - naplánování �asového pr�b�hu 

      - sestavení pracovního ( �ešitelského týmu) 

      - sb�r informací  

 

2. etapa 

- analýza možných chyb 

- definice komponent�, prvk�, proces� 

- hledání potenciálních druh� chyb a jejich p�í�in 
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- stanovení a odhad ú�ink� t�chto chyb 

 

3. etapa 

- vyhodnocení rizika 

- pravd�podobnost výskytu vad 

- pravd�podobnost odhalení vad 

 

4. etapa 

- zlepšení jakosti 

- ur�ení místa „ stavby jakosti“ 

- návrh alternativních �ešení 

 

5. etapa 

- výb�r a zhodnocení návrh� na zlepšení 

- posouzení náklad� a termín� možné realizace 

 

6. etapa 

- zavedení doporu�ených návrh� 

- návrh plánu realizace 

- ur�ení zodpov�dnosti za realizaci a zavedení 

- �asový harmonogram zavedení 

 

 

Metoda QFD ( Quality Function Deploement) 

 

Tato metoda byla vyvinuta a aplikována u KOBE SHIPYARD v Japonsku v roce 

1972 [9]. 

 

Quality- Function- Deployment ( jakost- funkce- vývoj, seskupení) 
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Jedná se o systém opat�ení, která zajiš�ují, aby byly známy zákazníkovy 

požadavky a p�ání, aby byly skute�n� respektovány ve všech fázích procesu tvorby 

výrobku ( vývoj, konstrukce, výrobní postupy) [9]. 

 

Nejv�tší uplatn�ní má tato metoda na po�átku vývojového procesu. 

 

Princip metody: 

 

Hlavní myšlenkou QFD je matice- tzv. d�m jakosti ( House of Quality) 

Základní elementy matice: 

 

1. Požadavky zákazníka - CO 

- požadavky, p�ání, 

 

2. Vlastnosti výrobku - JAK 

- vlastnosti výrobku nebo služby, požadavky na konstrukci 

- vlastnosti ur�ují jak budou uspokojeny zákazníkovy pot�eby 

 

3. D�ležitost požadavk� ( váha) 

- stanovení d�ležitosti jednotlivých požadavk� zákazníka 

 

4. Vztah mezi požadavky zákazníka a vlastnostmi. CO x JAK 

- tým stanoví matici, kde je zobrazeno, jaký vliv mají jednotlivé 

vlastnosti na požadavky zákazníka 
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2.2.3.   Úloha lidského �initele 
 

Úkoly vrcholového vedení v �ízení jakosti 

 

 Systém �ízení jakosti dané firmy je vlastn� tou �ástí firemního �ídícího systému, 

která ovliv�uje jakost výrobk�. Má však jinou povahu než ostatní subsystémy, nebo� 

má pr��ezový charakter, který zp�sobuje, že neobtížn� vymezuje. Tyto d�vody vedou 

k nutnosti, aby v �ele �ízení jakosti stál sám �editel firmy. Normy �SN-ISO 9004: 2001 

prvky systému �ízení jakosti“, tyto situaci charakterizuje tak, že vedení firmy [14]: 

 

- stanoví a prosadí strategii jakosti, která odráží celkovou strategii firmy 

- v rámci této strategie se stanovují cíle, které se týkají výrobk�, služeb 

- p�ipravuje se, zavádí se a je použit systém �ízení jakosti jako prost�edek 

k realizaci strategie a dosažení cíl� jakosti 

- ustanoví se p�edstavitel vedení pro jakost 

- zabezpe�í se p�ezkoumání 

 

V dnešní dob� však bohužel existuje mnoho podnik� i soukromých firem , ve 

kterých mnozí �ídící pracovníci problematiku �ízení jakosti nepovažují v�bec za svoji 

záležitost nebo jsou p�esv�d�eni, že jde o povinnost spadající výhradn� do p�sobnosti 

útvar� �ízení jakosti [10].  

 

Proto je nutné, aby byla v�nována významná pozornost p�íprav� a vedení lidí ve 

firm�. V �ízení jakosti sehrává stále v�tší roli �lov�k, hlavn� pak ten, který bude �ídícím 

postavení. Nedostatky mohou být zavin�né bu
 pracovníky nebo vedením. 
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2.3. P�ístupy k �ízení jakosti 
 

Požadavky na realizaci �ízení jakosti byly v po�átku institucionalizovány 

v normách NATO- AQAP ( Allied Quality Publications).  V roce 1987 byly na návrh 

technické komise ISO/ TC 176 p�ijaty normy ISO �ady 9000 pro �ízení jakosti. Do 

dnešní doby byly již dvakrát revidovány [7]. 

 

Existuje n�kolik p�ístup� k �ízení jakosti. Nejvíce však stojí za to se zabývat ISO 

normami a TQM.  

 

 

2.3.1.   ISO normy 
 

Pro management a hodnocení jakosti se rozvinuly systémy �ízení �i managementu 

jakosti a normy pro hodnocení jakosti a certifikaci výrobk� a služeb i pracovník� a pro 

certifikaci samotných systém� jakosti. Tyto normy jsou p�ijaty jako mezinárodní (ISO, 

EN) a nar�stá mezinárodní uznávání certifikát� vydaných kdekoli podle t�chto norem. 

ISO normy byly p�ijaty v roce 1987 a byly v sedmiletých cyklech aktualizovány. Tyto 

normy byly schváleny jako pomoc organizacím, které uplat�ují a provozují efektivní 

systém managementu jakosti.Ve svém obsahu tyto normy p�edstavují standarty, které se 

používají k posuzování shody s požadavky na systémy jakosti a jsou doporu�ovány 

Radou EU. Jedná se pouze o evropské normy. Na trhu EU mohou být realizovány 

výrobky pouze, které jsou certifikovány jakostním standardem ISO. Tyto normy 

obsahují základní prvky systém� jakosti a požadavky, které mají organizace pro spln�ní 

t�chto prvk� realizovat. ISO normy se opírají o soustavu norem ISO �ady 9000, 10 000 

a 14 000, které se v�nují požadavk�m na systémy �ízení jakosti [2]. 

 

 

 

Zásada norem: 
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- zásada zam��ení se na zákazníka 

- zásada vedení 

- zásada zapojení pracovník� 

- zásada procesního p�ístupu 

- zásada systémového p�ístupu k managementu 

- zásada neustálého zlepšování 

- zásada rozhodování na základ� fakt� 

- zásada vzájemn� výhodných dodavatelských vztah� 

 

�len�ní norem: 

ISO 9001: model zabezpe�ování jakosti p�i návrhu, vývoji, výrob�, instalaci a servisu 

ISO 9002: model zabezpe�ování jakosti p�i výrob� , instalaci a servisu 

ISO 9003: model zabezpe�ování p�i výstupní kontrole 

ISO 9004: všeobecné �ízení jakosti a prvky systému �ízení jakosti, v návaznosti na 

normu ISO 9000: podává sm�rnice pro �ízení jakosti uvnit� podniku 

 

 

Normy ISO 9001 - 9003 jsou d�ležité z pohledu zákazníka. Podle t�chto norem se 

postupuje p�i prokazování zp�sobilosti dodavatele splnit požadavky odb�ratele. Týkají 

se p�edevším mimopodnikového zabezpe�ování jakosti na základ� smluvních vztah�. 

Nejv�tší �ást však pokrývá norma ISO 9001 [8]. 

 

 

Další p�ísn�jší požadavky na systém zabezpe�ování jakosti mají „automobiloví 

výrobci“. N�me�tí výrobci své požadavky formulovaly v doporu�eních ozna�ovaných 

VDA, ameri�tí automobiloví výrobci užívají ozna�ení QS9 9000. Oba tyto požadavky 

byly harmonizovány do normy ISO/ TS 16949 [8]. 
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�ízení jakosti dle požadavk� normy ISO 9001 

 

Tato norma byla deklarována jako obecná doporu�ení, které je možno aplikovat na 

typ, velikost a poskytované výrobky �i služby [8]. 

 

Normy ISO zavedly do praxe �ízení jakosti n�které nové p�ístupy: 

 

- po�ádek samoz�ejmostí 

- respektování zákonných požadavk� 

- orientace na zákazníka 

- zapojení všech pracovník� do úsilí o jakost 

- dokumentování rozhodujících provozních �inností 

- identifikování klí�ových proces� a zabezpe�ení jejich zp�sobilosti 

- monitorování a m��ení proces� a výrobk� 

- zjiš�ování p�ípadných neshod a ur�ování nápravných a preventivních opat�ení  

- vedení záznam� 

- vyhodnocování zjišt�ných údaj� a p�ijímání zlepšovacích opat�ení 

 

 

2.3.2.    Zabezpe�ováni jakosti ve smyslu TQM 
 

Po�átek TQM lze situovat do Japonska. Japonsko po druhé sv�tové válce za�íná 

v rámci hospodá�ské rekonstrukce klást d�raz na kvalitu. Cílem se stává produkce 

kvalitních výrobk� a služeb. Mimo ISO normy se ve sv�t� užívají ješt� p�ístupy 

ozna�ované jako „TQM“ ( Total duality Management) [8].  

 

Total:  úplné zapojení všech pracovník� celé organizace, ve smyslu zahrnutí všech 

�inností od marketingu až po servis, zapojení všech pracovník� v�etn� administrativy, 

ostrahy… 

 

Quality:  pojetí jakost ve smyslu výrobku �i služby, ale i procesu,�innosti 
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Management:  �ízení je chápáno jak z pohledu strategického, taktického, operativního 

�ízení tak z pohledu manažerských aktivit jako je plánování, motivace, vedení, kontroly 

 

TQM je podniková strategie, která staví do centra všech �inností v podniku spokojenost 

zákazník� [14]. 

 

 

N�které spole�né rysy TQM proces�: 

 

Leadership 

Orientace na zákazníka 

Úsilí o trvalé zlepšování 

D�raz na priority a prevenci 

Procesní p�ístup 

Bezvadnost samoz�ejmostí 

 

 

Leadership 

 

úlohy , které jsou p�evážn� zam��eny na vrcholové vedení, od kterého se o�ekává že: 

 

- bude ur�ovat sm�r vývoje organizace v�etn� vývoje v oblasti jakosti 

 

- bude vytvá�et prost�edí v n�mž se pracovníci budou moci zapojit a plnit ur�ené 

zám�ry organizace ( tím se p�edpokládá aktivní zapojení pracovník� do chodu 

firmy) 

 

- organizace jasn� popíše a stanoví cíle organizace a sm�r jakým se organizace 

bude ubírat 
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- organizace bude pln� informovat pracovníky s p�ijatými zám�ry, tak aby se 

zabezpe�ilo plynulého chodu organizace za p�edpokladu aktivního p�ístupu 

zam�stnanc� k pln�ní p�edem daných úkol� 

 

- organizace ve finále stanoví metody a postupy, které budou použity pro 

vyhodnocení faktických výsledk� [1] 

 

 

Orientace na zákazníka 

 

Všeobecn� ve sv�t� platí: „Náš zákazník náš pán“. 

 

M�lo by být pravidlem, že chování firmy není založeno na priorit� vlastních 

zájm�,le� na priorit� zákazník�. Organizace by se m�la hlavn� zam��it na orientaci na 

zákazníka, kterému se musí p�izp�sobit struktura a chování dodavatel�. Nesta�í 

nejenom se �ídit heslem: „musíme prodat, co se vyrobí“, za co nejlepší marketingové 

strategie, ale „ m�žeme vyráb�t jen to, co je možné prodat [1]. 

 

Moderní management považuje „ orientaci na zákazníka“ za jeden ze základních 

stavebních kamen�. Organizace této strategii musí podrobit jak styl �ízení firmy tak i 

chování jednotlivých pracovník�, aby bylo pln� napln�no p�edem p�ijatých zám�r� 

organizace[1]. 

 

Je zapot�ebí provést: 

Analýzu dosavadních vztah� se zákazníky 

Identifikovat pot�eby zákazník� 

Zm�nit firemní kulturu ve vztazích se zákazníky 

Zm�nit styl �ízení 

Zm�nit chování pracovník� 
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Toto vše by m�lo organizaci pomoci si up�esnit a ujasnit své cíle a strategie a tím 

dosáhnout zvolené firemní taktice. 

 

 

Postupy zlepšování 

 

Existuje mnoho p�ístup� zlepšování. Proto �ada firem vypracovala podrobn�jší 

návody na �ešení problém�, resp. na postupy zlepšování [1]. 

 

Obecné spole�né kroky: 

- ur�ení p�edm�tu zlepšování ( �ešení problém�) 

- stanovení �ešitelského týmu 

- v p�ípad� �ešení existujícího problému, zvážení nutnosti p�ijetí okamžitého, 

�asto provizorního opat�ení 

- získání a vyhodnocení p�íslušných údaj� týkajících se daného �ešení 

- návrh možných variant a výb�r nejlepší varianty 

- propracování zvolené varianty 

- rozhodnutí o zavedení zvoleného �ešení 

- vlastní realizace, kontrola pr�b�hu, vyhodnocení �ešení 

- p�ípadné korekce, úpravy, dopln�ní 

- stabilizace nového �ešení [1] 

 

 

D�raz na prevenci 

 

Prevenci je možno n nejširším významu chápat jako p�edcházení nedostatk�m ( 

neshodám, vadám, poruchám..). V oblasti managementu kvality je možno p�ístupy 

prevence využít v �ad� p�ípad� [1]. 
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Koncipování technické kontroly: 

- d�ležité zavést kontrolu všech faktor�, které ovliv�ují kvalitu procesu, na jejich 

po�átku p�ed zahájením procesu, nebo na jeho úplném za�átku, aby se zjistilo, 

že proces bude správn� probíhat, je dob�e nastaven… 

- takovou formou kontroly je prov��ení kvality formy �i p�ípravku p�ed 

nasazením na stroj… nebo tzv. kontrola prvního kusu, prvního výrobku po 

se�ízení stroje 

 

P�edvýrobní �innosti: 

- jakékoliv chyby v t�chto �innostech se postupn� p�enášejí, pokud nejsou v�as 

odstran�ny, do výrobních etap 

- n�kdy se až negativn� projeví u zákazníka 

- proto je vhodné aplikovat taková opat�ení, která vylou�í �i omezí chybná �ešení 

( kontrola, p�ezkoumání, ov��ení, aplikace) [1] 

 

 

Procesní p�ístup: 

 

Proces znamená revoluci v myšlení, která vede ke zm�nám v podnikání…. 

 

Jednotlivé aktivity jsou ve firm� 21.století chápány jako procesy, postupující 

r�znými organiza�ními útvary. Procesem rozumíme jednotný tok aktivit, který má 

zajistit optimální finální efekt. Znalost procesního p�ístupu umožní organizaci lépe 

pochopit d�je, které ve firm� probíhají, posoudit opodstatn�nost realizace n�kterých 

�inností, jejich správné uspo�ádání…[3]. 

 

 

V procesním p�ístupu je zapot�ebí: 

 

- identifikovat procesy v�etn� ur�ení základních vztah� mezi nimi 

- analyzovat procesy a provést p�ípadné zm�ny proces� 
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- zajistit stabilitu proces� 

- navodit atmosféru trvalého zlepšování proces� 

 

 

Bezvadnost samoz�ejmostí 

 

Nezbytným rysem moderního managementu kvality je snaha o vysoký stupe� 

bezvadnosti dodávaných výrobk� a nebo služeb. Všeobecný trend sm��uje k vysokému 

stupni bezvadnosti, který je m��en v miliontinách-ppm. �asto mluvíme o dodavatelsko 

odb�ratelských vztazích [3]. 

 

Základní pravidla PPM: 

 

a) fitness for use: schopnost užití místo zkoušek specifikace 

b) odb�ratel provádí: dohodu o cílových hodnotách ppm, analýzu každého vadného 

dílu, pravidelná projednávání chyb 

c) dodavatel d�lá: zkoušky dle dohody jakosti, pravidelná projednávání chyb, 

zprávy pro odb�ratele o opat�ení k náprav� [3] 

 

 

Postupem �asu jak rostl význam jakosti, se m�nily i p�ístupy zabezpe�ování 

jakosti. V dnešní dob� se již mnoho nepochybuje o tom, že na kone�né jakosti výrobk� 

nebo služeb se podílejí všichni pracovníci organizace a že �ízení jakosti je nedílnou 

sou�ástí �ídících aktivit všech manažer� [4]. 

 

Na teritoriu Evropské Unie jsou postupy �ízení jakosti upraveny v doporu�eních 

vyplývajících z norem ISO �ady 9000. A�koli tyto postupy lze považovat za 

univerzální, �ada pr�myslových obor� stanovila p�ísn�jší požadavky: 

nap�:automobilový pr�mysl pro své dodavatele (ISO TS 16949), farmaceutický pr�mysl 

(GMP), potraviná�ský (HCCP)…�ada firem své p�ístupy zabezpe�ování jakosti zakládá 

na ISO 9000 nebo na postupech ozna�ovaných TQM ( Total Quality Management) [19]. 
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 V sou�asné dob� je systém �ízení jakosti od odb�ratel� b�žn� vyžadován, nebo� 

v konkuren�ním prost�edí p�edstavuje pro podnik výhodu. Systém certifikace jakosti 

umožní podniku rozší�it sv�j dosavadní trh a zvýšit ceny oproti konkurenci bez 

certifikátu.  Certifikát systému jakosti m�že být považován za jeden z nástroj� 

zvyšování jakosti, efektivní snižování náklad� a zlepšení pozice na trhu. Je však t�eba 

podotknout, že úsp�ch firmy nestojí na žádném certifikátu, le� však na skute�né kvalit� 

výrobku a jak je tento výrobek preferován zákazníky. ISO normy jsou d�kazem 

úsp�šnosti daného podniku v oblasti certifikace kvality [1]. 

 

 

2.4. ISO norma v automobilovém pr�myslu 
 

Zám�rem této technické specifikace je zabránit n�kolikanásobným certifika�ním 

audit�m a zajistit jednotný p�ístup k systému managementu kvality organizací 

zajiš�ujících sériovou výrobu náhradních díl� v automobilovém pr�myslu [24]. 

 

 

P�edm�t normy: 

 

Tato mezinárodní norma obsahuje specifické požadavky na systém managementu 

jakosti v p�ípadech, kdy organizace: 

 

a) pot�ebuje prokázat schopnost trvale poskytovat produkt spl�ující požadavky 

zákazníka a pot�ebné požadavky p�edpis� 

b) má v úmyslu zvyšovat spokojenost zákazníka [24] 

 

V souladu s požadavky této mezinárodní normy musí organizace vytvo�it, 

dokumentovat a uplat�ovat, udržovat systém managementu jakosti a neustále zlepšovat 

jeho efektivnost [24]. 
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Organizace musí: 

 

- p�esn� identifikovat procesy nezbytné k systému managementu jakosti a pro 

jejich aplikaci v celé organizaci 

- ur�it posloupnost a vzájemné vztahy mezi t�mito procesy 

- ur�it kritéria a metody nezbytné k zajišt�ní fungování a �ízení t�chto proces� 

- zajistit dostupnost zdroj� a informací, které jsou pot�ebné pro podporu 

fungování t�chto proces�, monitorování 

- monitorovat, m��it a analyzovat tyto procesy 

- uplat�ovat opat�ení, která jsou nezbytná pro dosažení plánovaných výsledk� a 

zlepšování t�chto proces� [24] 

 

 

Dle této normy organizace musí provád�t a analyzovat: 

 

-   politika jakosti 

-   odpov�dnost managementu 

-   dokumentace a její �ízení 

-   management zdroj� 

-   procesy týkající se zákazníka 

-   nakupování 

-   kvalita nakupovaného produktu 

-   monitorování dodavatel� 

-   realizace produktu 

-   plán kontroly a �ízení 

-   infrastruktura 

-   m��ení, analýza a zlepšování 

-   interní audit 
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3.  Cíl práce a metodika  
 

Cílem diplomové práce s názvem „Management jakosti ve vybraném podniku“ je 

analýza procesu �ízení jakosti a kvality �ízení ve vybraném podniku, návrhy krok� 

vedoucích ke zlepšení t�chto proces�. 

 

V literárním p�ehledu byly použity teoretické poznatky z �eské a zahrani�ní 

literatury pot�ebné pro ú�ely této práce. Získané informace se týkají managementu 

kvality, systému �ízení jakožto jednoho z nástroj� zvyšování efektivnosti podniku. 

Sou�ástí literárního p�ehledu jsou i normy ISO/TS 16949:2002 Systémy managementu 

jakosti - Zvláštní požadavky používání ISO 9001:2000  v organizacích zajiš�ující 

sériovou výrobu a výrobu náhradních díl� v automobilovém pr�myslu.  

 

Diplomová práce byla provád�na ve firm� BRISK Tábor a.s., která je od roku 

1994 držitelem certifikátu �SN EN ISO 9001. A od roku 2003 je firma certifikována 

dle normy ISO/TS 16949:2002: „Zvláštní požadavky používání ISO 9001:2000 

v organizacích zajiš�ující sériovou výrobu a výrobu náhradních díl� v automobilovém 

pr�myslu.  

 

Praktická �ást práce charakterizuje vybranou firmu BRISK Tábor a.s., její 

základní aktivity. Byla provedena analýza sou�asného systému �ízení jakosti a kvality 

�ízení s cílem zvýšení efektivnosti systému �ízení za ú�elem zvyšování výkonnosti 

podniku a tím také následné zvýšení spokojenosti zákazníka. Byly navrženy kroky 

vedoucí ke zlepšení t�chto proces� a tím i finálnímu uspokojení zákazník�. 

 

P�i technickém zpracování jsem využila programy Ms Office, pro zpracování 

textu Word, pro zpracování tabulek a graf� Excel. Sou�ástí diplomové práce jsou také 

p�ílohy. 

 



 

  

 

- 37 -

Sou�ástí podklad� pro zpracování byly také informace a údaje poskytnuté o 

managementu kvality, procesu �ízení a základním chodu firmy. 
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4.  Charakteristika firmy 
 

Akciová spole�nost BRISK Tábor, se zabývá výzkumem, vývojem a výrobou 

zapalovacích, žhavících a speciálních sví�ek,diagnostických p�ístroj� a technické 

keramiky, BRISK má v t�chto oborech již 60letou tradici. Krom� vlastního výrobního 

podniku s výzkumnou a vývojovou základnou, pat�í k firm� i Obchodn� servisní 

centrum, které zajiš�uje servis a kalibrace diagnostických p�ístroj� a n�které další 

služby v�etn� maloprodeje výrobk� firmy v podnikové prodejn�. Výrobky firmy 

BRISK jsou svými parametry pln� srovnatelné s výrobky p�edních sv�tových firem a 

odpovídají mezinárodním normám ISO. V oblasti automobilových zapalovacích sví�ek 

je BRISK držitelem certifikátu systému jakosti podle ISO 9001. 

 

Firma BRISK dodává dodávky pro autop�íslušenství, automobilový, chemický, 

letecký, textilní a elektrotechnický pr�mysl. 

 

 

Po�átky existence firmy Brisk Tábor a.s. sahají již na po�átek 30let. 

 

1935 

v Tábo�e vzniká firma BRITA zabývající se výrobou zapalovacích sví�ek se slídovou, 

keramickou izolací 

 

1992 

založena akciová spole�nost BRISK Tábor jako právní zástupce státního podniku 

JISKRA 

 

1994 

získána certifikace podle systému ISO 9001, rozší�ení výroby o diagnostiku na m��ení 

exhalací 
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1998 

certifikace QS-9000, VDA 6 

 

1999 

firma za�azena mezi nejlepší dodavatele koncernuVW, firma za�azena mezi 100 

�eských nejlepších firem „CZECH 100 BEST“ 

 

2000 

firma za�azena mezi 100 �eských nejlepších firem „CZECH 100 BEST“ 

 

2002 

zahájení výroby II. Generace zapalovacích sví�ek BRISK Premium LGS 

 

2003 

firma za�azena mezi 100 �eských nejlepších firem „CZECH 100 BEST“ 

 

 

Firma BRISK a.s. se specializuje na vývoj a výrobu zapalovacích sví�ek, 

žhavících sví�ek a zapalovacích systém�. 

 

 

Klí�ovým trhem akciové spole�nosti Brisk Tábor je Ruská federace. Brisk Tábor 

a.s vyváží 90 procent své produkce do více než 60 zemí sv�ta, ale rozhodující �ást 

kupují ruští zákazníci. Významný podíl na tom má jak výrobní dce�iná spole�nost 

BRISK Ozersk, p�sobící v Kaliningradské oblasti, tak obchodní dce�iná spole�nost 

BRISK Moskva. 

 

Obrovský trh, na n�mž má BRISK  významné postavení, p�itom nabízí další velké 

možnosti. Nap�íklad analýza poradenské spole�nosti Price-waterhouseCoopers 

z listopadu 2005 uvádí, že �esko a Slovensko spolu s Ruskem mají b�hem osmi let 

zvýšit možnou produkci o 1,9 milionu aut. R�st kapacity ve východoevropských státech 
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by m�la zajistit p�edevším výstavba továre, zatímco v západní Evrop� se budou 

automobilky spíše snažit co nejvíce zužitkovat sou�asné provozy. Celkov� by pak m�la 

kapacita automobilek v Evrop� do roku 2012 stoupnout o 1,3 milionu voz�. 

 

K rozší�ení kapacit ve východní Evrop� mimo EU mají nejvíce p�isp�t 

automobilky Renault-Nissan, GM a AvtoVAZ. V EU se mají o r�st zasloužit p�edevším 

Hyundai, PSA a BMW. Toyota a Volkswagen by pak m�ly investovat v obou 

regionech.  

 

Mezi tuzemské odb�ratele pat�í nap�: OREGON, ŠKODA AUTO, DESTA, Zetor 

a.s., Motor Jikov, TATRA, LIAZ, JAWA, PRAGA, DAEWOO AVIA. 

 

 

Firma Brisk Tábor však vyváží také do zahrani�í. Její odb�ratelé jsou zastoupeni na 

t�chto územích: 

 

Evropa: 

Belgie, Dánsko, Finsko, Francie, Itálie, Litva, Malta, Kypr, N�mecko, Polsko, Turecko, 

Bulharsko, Portugalsko, Rusko, Rakousko, �ecko, Slovensko, Švýcarsko… 

 

Afrika: 

Alžír, Egypt, Nigérie, Libye, Jihoafrická republika 

 

Asie: 

Indie, Jordánsko, �ína, Indonésie, Korea, Izrael, Arménie… 

 

Amerika: 

Argentina, Brazílie, Kuba, Kanada 
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Export p�edstavuje 67% z celkových tržeb, výrobky se vyvážejí do více jak 60 

zemí sv�ta. 

 

 

Strategie firmy 

 

Akciová spole�nost BRISK chce být významnou firmou s dobrým jménem, kterou 

obchodní partne�i a zákazníci vyhledávají pro její spolehlivost a kvalitu. Firmou, v níž 

pracují spokojení a kvalifikovaní lidí, kte�í dostávají a využívají p�íležitost. Firmou, 

která má silný vlastní vývoj a efektivní výrobu s vysokou produktivitou práce. 

 

Mezi hlavní strategie podniku pat�í samoz�ejm� personální, obchodní, kvalitativní, 

informa�ní, organiza�ní, rozvojová a finan�ní strategie. 

 

Firma BRISK Tábor a.s. si je pln� v�doma, že kvalita výrobk� je jedním 

z rozhodujících požadavk� zákazníka.  Proto se firma snaží vyráb�t vysoce kvalitní 

výrobky za konkuren�ní akceptovatelnou cenu zákazníkem., zvyšovat jakost výrobk� a 

služeb a tím p�isp�t k celkové spokojenosti zákazníka. 

 

 

Zejména u finálních výrobc�, kde automobil tvo�í tisíce sou�ástek, jejichž 

p�ípadná porucha m�že ohrozit funkci celého vozu, je kvalita na prvním míst�. Proto se 

i v uplynulém desetiletí analyzovaly možnosti zlepšování technologie výroby a všech 

vliv�, které mohou kvalitu výrobk� ovlivnit. Na základ� toho se také ur�uje opat�ení ke 

zlepšení. K tomu také p�ispívá i systém �ízení jakosti, který za�al BRISK budovat od 

roku 1993. Již v roce 1994 byl tento systém certifikován podle normy ISO  9001.  

V roce 1999 BRISK, jako jeden z prvních podnik� automobilového pr�myslu v �eské 

republice, obdržel certifikát podle n�meckých p�edpis� VDA 6.1  a amerických norem 

QS - 9000. K neustálému zlepšování kvality p�ispívá také procesn� �ízený systém 

managementu jakosti, který byl zaveden v roce 2003. Od tohoto roku je firma 

certifikována dle normy ISO/TS 16949:2002. Tato norma stanovuje podmínky použití 
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normy ISO 9001:2000 v podnicích automobilového pr�myslu a získání certifikátu je 

vedle procesních audit�, provedených finálními výrobci automobil�, jedním ze 

základních kritérií pro schválení dodávek do prvovýroby. 

 

Vedení spole�nosti si je pln� v�domo toho, že jen uplatn�ním moderních metod 

�ízení managementu jakosti lze dosáhnout kvality nad rámec o�ekávání zákazníka a 

zárove� ekonomických výsledk�, které umožní prosperitu firmy. 
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5.  Analýza 
 

Zavedení systému managementu jakosti má být strategickým rozhodnutím 

organizace. Návrh a uplatn�ní systému managementu jakosti organizace jsou 

ovliv�ovány m�nícími se pot�ebami, konkrétními cíli, poskytovanými produkty, 

používanými procesy a velikostí i strukturou organizace. 

 

P�íprava a zavád�ní systému jakosti je proces, který velkou m�rou ovliv�uje 

organizaci a veškeré d�ní ve firm�. Proces jakosti je velice kapitálov� náro�ný. Proto 

musí být proces jakosti plánován a �ízen tak, aby vedení spole�nosti m�la celý proces 

pod kontrolou a bylo dosaženo vyty�ených cíl�. 

 

 

5.1. Politika jakosti 
 

Podle normy ISO 16949:2002 musí vrcholové vedení zajistit, aby politika jakosti 

odpovídala zám�r�m organizace, zahrnovala osobní angažovanost a aktivitu k pln�ní 

požadavk� a k neustálému zlepšování efektivnosti systému managementu jakosti, 

poskytovala rámec stanovení a p�ezkoumání cíl� jakosti, byla sd�lována a pochopena 

v organizace a byla p�ezkoumána z hlediska kontinuity vhodnosti. 

 

 Cíle kvality mají být zam��eny na o�ekávání zákazník� a mají být dosažitelné ve 

stanoveném �asovém období. 

 

 Manaže�i pov��ení odpov�dností a pravomocí za nápravná opat�ení musí být 

neprodlen� informováni o produktech nebo procesech, které nejsou ve shod� 

s požadavky. 
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Vrcholové vedení musí jmenovat �lena managementu, který bez ohledu na jiné 

odpov�dnosti musí mít odpov�dnost a pravomoc zahrnující: 

 

- zajišt�ní, že procesy nezbytné k procesu managementu jakosti jsou zajiš�ovány, 

uplat�ovány a udržovány 

- p�edkládat zprávy vrcholovému vedení 

 

Ve firm� Brisk Tábor a.s. je politika jakosti ur�ena ve vnit�ních p�edpisech. 

Politika jakosti firmy vychází z normy ISO 16949:2002. Pro každý nový výrobek jsou 

p�esn� specifikovány cíle pro daný rok. Každé pololetí dochází k vyhodnocení pln�ní 

p�edefinovaných cíl� kvality, které musí být v souladu s požadavky zákazník�. Po 

vyhodnocení jsou vždy definovány nové cíle kvality pro další pololetí. Každé pololetí je 

p�edkládána vrcholovému vedení zpráva o politice jakosti, pln�ní cíl� a následné 

vyhodnocení. Veškerá dokumentace je vedena jak v písemné tak v elektronické podob�. 

Cíle politiky kvality pro dané pololetí jsou umíst�ny ve vnit�ních p�edpisech na interním 

serveru a tak k dispozici všem zam�stnanc�m. Odpov�dnost za proces kvality nese 

jediný pracovník a to „�editel kvality“, kterému podléhají další zam�stnanci z odd�lení 

kvality. Ve firm� Brisk a.s. však není ur�ena odpov�dnost jednotlivého pracovníka  za 

pln�ní jednotlivých úkol�, nejsou známy metody hodnocení efektivnosti proces�. 

 

Proto navrhuji, aby: 

-   byla p�esn� ur�ena odpov�dnost konkrétního pracovníka za jednotlivé konkrétní cíle 

-   byly stanoveny metody, kritéria na hodnocení efektivnosti proces�, jejich m��ení 

- byli také všichni zam�stnanci byli minimáln� každé pololetí informováni o 

podnikových  cílech kvality 

 

Je velmi d�ležité v�novat náležitou pozornost p�ezkoumání ú�innosti systému 

jakosti, nebo� jen dob�e �ízený proces jakosti zaru�í spokojenost zákazníka a 

konkuren�ní výhodu na trhu. 
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5.2. Odpov�dnost managementu 
 

V souladu s požadavky normy ISO 16949:2002, vrcholové vedení musí 

poskytnout d�kazy o své osobní angažovanosti a aktivit� p�i rozvíjení a uplat�ování 

systému managementu jakosti a neustálém zlepšování jeho efektivnosti. Manaže�i musí 

být opravdoví v�dci. V organizaci musí být vytvo�eno takové pracovní prost�edí, kde 

všechny skupiny zam�stnanc� budou podávat maximální výkony v zájmu napl�ování 

cíl� organizace. Tento postup vyžaduje, aby stanovené cíle organizace byly v souladu 

s požadavky zákazník�.  

 

Firma Brisk Tábor a.s. se snaží napl�ovat požadavky zákazník� a tím také 

definovat a následn� plnit své cíle. Veškeré procesy jsou ve firm� Brisk Tábor a.s. pln� 

sledovány a kontrolovány vrcholovým vedením. Každé �tvrtletí jsou vrcholovému 

vedení p�edkládány souhrnné zprávy o osobní angažovanosti �editel� jednotlivých 

úsek� a kterak napl�ují p�edepsané cíle kvality. Ve firm� však není nikde zakotvena 

odpov�dnost a pravomoce jednotlivých pracovník�. Organizace se snaží 

prost�ednictvím vedoucích pracovník� dávat prostor a vytvá�et takové pracovní 

prost�edí a podmínky, aby i zam�stnanci na nejnižších organiza�ních stupních m�li 

zájem se podílet na realizaci cíl� jakosti. Firma Brisk Tábor s.s. má p�esn� definovány 

jednotlivé cíle kvality pro dané pololetí ve vnit�ních p�edpisech.  

 

Proto navrhuji, aby: 

- byla vydána sm�rnice ve které bude p�esn� definována odpov�dnost a pravomoce 

jednotlivých pracovník� a seznámit se sm�rnicí všechny zam�stnance 

 

 

Nebo� jen p�esné ur�ení pravomocí a delegování m�že firma usp�t v napl�ování svých 

veškerých cíl�.  
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5.3. Požadavky na dokumentaci 
 

Organizace musí v souladu s požadavky normy ISO 16949:2002 vytvo�it, 

dokumentovat, uplat�ovat a udržovat systém managementu jakosti a neustále zlepšovat 

jeho efektivnost.  

 

Dokumentace systému managementu jakosti musí zahrnovat: 

 

- dokumentovaná prohlášení o politice jakosti a o cílech jakosti 

- p�íru�ku jakosti 

- dokumenty, které organizace pot�ebuje pro zajišt�ní efektivního plánování, 

fungování a �ízení svých proces� 

- záznamy požadované touto normou ( poskytnutí d�kaz� o shod� s požadavky 

a o efektivním fungování systému managementu jakosti) 

 

Ve firm� Brisk Tábor a.s. bylo zjišt�no, že firma disponuje veškerou pot�ebnou 

dokumentací , která je zapot�ebí dle normy ISO 16949:2002. Brisk Tábor a.s. jednak 

disponuje dokumentem „Politika jakosti“, tak p�íru�kou jakosti. Dále bylo zjišt�no, že 

veškerá dokumentace je uchovávána jak v písemné tak elektronické podob�. 

Dokumentace je mimo obchodních smluv archivována po dobu 10 let.  

 

 

5.4. Management zdroj� 
 

Organizace musí ur�it a poskytnout zdroje pot�ebné pro uplat�ování a udržení 

systému managementu jakosti a zlepšit jeho efektivnost, zvýšit spokojenost zákazníka 

spln�ním jeho požadavk� (dle ISO 16949:2002). 

 

Ve firm� Brisk Tábor a.s. existují tyto zdroje:  finan�ní, materiální, personální 
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Tyto zdroje zabezpe�ují b�žný proces bez omezení. Pro zvýšení spokojenosti 

zákazníka a uspokojit jeho sou�asné pot�eby, má firma Brisk Tábor a.s. v plánu postavit 

ješt� jednu linku na výrobu motorkových sví�ek.  

 

 

5.5. Procesy týkající se zákazníka 
 

Dle normy ISO 16949:2002 „Procesy týkající se zákazníka“organizace musí ur�it 

požadavky specifikované zákazníkem, v�etn� požadavk� na �innosti p�i dodání a po 

dodání, požadavky, které zákazník neuvedl, ale které jsou nezbytné pro specifikované 

nebo zamýšlené použití, zákonné požadavky a požadavky p�edpis� týkající se produktu. 

Organizace musí prokázat shodu s požadavky zákazníka, které se týkají ozna�ování, 

dokumentování a �ízení zvláštních znak�. 

 

 

Komunikace se zákazníkem 

Je pro každou firmu d�ležitá nebo� pouze tímto zp�sobem m�že organizace zjistit 

skute�né požadavky zákazníka. Firma Brisk Tábor a.s. uplat�uje dva zp�soby 

komunikace. Jedna se p�edevším o osobní jednání a písemný styk. Pomocí této 

komunikace dokáže firma Brisk p�esn� identifikovat pot�eby daného zákazníka, jaké 

jsou jeho požadavky na daný produkt, vy�ídit objednávku �i zodpov�d�t pot�ebné 

dotazy. Tímto komunikace se zákazníkem zabezpe�uje zp�tnou vazbu mezi zákazníkem 

a firmou Brisk Tábor a.s. Požadavky získané prodejcem od zákazníka jsou p�edány na 

odd�lení �ízení kvality, které již ke konkrétnímu p�ípadu zaujme pat�i�né stanovisko  

 

 

Zjišt�ní požadavk� zákazníka 

Dle ISO normy 16949:2002 musí být známy požadavky zákazníka a také být 

pln�ny. Zjišt�ní požadavk� zákazník�  ve firm� Brisk Tábor a.s. zjiš�uje odd�lení pro 

„Spokojenost zákazník�“. Zjišt�ní spokojenosti zákazník� se ve firm� Brisk praktikuje 
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pomocí „Dotazník� spokojenosti“. Dotazníky jsou 1x ro�n� kumulovány a na základ� 

získaných poznatk� se kvantifikují další kvalitativní cíle. 

 

Pro lepší spokojenost zákazník� navrhuji, aby: 

-   bylo �tvrtletní sledování spokojenosti zákazník� nejenom formou dotazník�, ale také 

osobním kontaktem se zákazníky 

-   z každého jednání se zákazníky byl veden písemný záznam o vyjád�ení zákazníka 

 

 

5.6. Realizace produktu 

 
Dle ISO normy 16949:2002 „realizace produktu“ musí organizace plánovat 

realizaci produktu: 

 

P�i plánování realizace produktu musí organizace ur�it, zda-li je vhodné: 

- cíle jakosti a požadavky na produkt 

- vytvo�it procesy a dokumenty a zdroje specifické pro produkt 

- požadované �innosti p�i ov��ování , validaci, monitorování…vše co je pot�ebné 

pro p�ijetí produktu 

- vést záznamy 

 

Návrh a vývoj 

S p�ihlédnutím k tomu, že firma Brisk Tábor a.s. je výrobní podnik, m�lo by být 

samoz�ejmostí, aby veškeré dokumenty k realizaci produktu odpovídaly pln� ISO 

16949:2002. Organizace nejen že vyrábí produkty sériové výroby, ale také se zabývá 

vývojem nových výrobk� (typ� zapalovacích sví�ek). Práv� pro plánování návrhu a 

vývoje je zapot�ebí p�esn� ur�it etapy návrhu a vývoje, p�ezkoumání, ov��ování, 

validaci, odpov�dnost a pravomoce, které jsou vhodné pro každou etapu návrhu a 

vývoje. V tomto ohledu má firma Brisk Tábor a.s svou vlastní vývojovou dokumentaci, 

která popisuje jednotlivé kroky p�i vývoji nového produktu . I p�estože si vede firma 
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Brisk Tábor a.s svou vlastní vývojovou dokumentaci, v n�kterých p�ípadech má firma 

p�esto ur�ité nedostatky a to hlavn� v tom, že tato dokumentace není pln� jednotná u již 

zavedených výrobk�. 

 

Proto navrhuji, aby: 

-   byly jasn� rozloženy pravomoce a odpov�dnosti za p�ípravu jednotlivých krok� 

návrhu a vývoje 

-   byl použit „pr��ezový p�ístup“, který bude zahrnovat zástupce útvaru vývoje, výroby, 

konstrukce, technologie, kvality a sériové výroby 

-   p.p�ístup byl v�etn� vypracování/ monitorování, vypracování a p�ezkoumání, FMEA, 

vypracování a p�ezkoumání plán� kontroly a �ízení 

-   byla „�ízená“ dokumentace k jednotlivým krok�m návrhu a vývoje 

 

Jen dob�e zpracovaná a �ízená dokumentace poskytne veškeré dostupné informace 

zákazníkovi o novém produktu. Jednotlivé kroky návrhu a vývoje tak budou snadno 

dohledatelné.  

 

 

5.7. Plán kontroly a �ízení 
 

Plán kontroly a �ízení musí dle ISO normy: 

- uvád�t p�ehled kontrol použitých pro �ízení výrobního procesu 

- zahrnovat metody pro monitorování �ízení zvláštních znak�, které stanoví 

zákazník a organizace 

- zahrnout informace dané zákazníkem 

 

Plán kontroly se musí aktualizovat nastane- li jakákoli zm�na, která ovlivní 

produkt, výrobní proces, m��ení, logistiku…. 

 

Firma Brisk Tábor a.s. má svou vlastní zkušební laborato� ve  které provádí 

jednotlivá m��ení jako jsou nap�: vizuální kontrola, rozm�ry, t�snost p�i normální 
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hodnot�, t�snost p�i vysoké teplot� dle ISO, pevnost izolátoru, odrušovací odpor…V 

této laborato�i se provádí tzv. „typová zkouška“(nebo-li zkouška produktu). Touto 

zkouškou si firma Brisk Tábor a.s. ov��uje, že daný produkt je ve shod� s ISO normou 

16949:2002. Ke každé takovéto zkoušce je vytvá�ena pot�ebná dokumentace „Zkušební 

protokol“(viz p�íloha �.2) zaznamenávající provád�ná jednotlivá m��ení a testy. 

Pracovník provád�jící typovou zkoušku je pln� odpov�dný za správné provedení a 

zpracování technické dokumentace. Zjišt�né výsledky jsou p�edloženy vedoucímu 

kvality, který již pop�ípad� nadefinuje nové cíle kvality dle zjišt�ného monitoringu. 

Vzhledem k tomu, že zkušební laborato� nespolupracuje úpln� s technickým odd�lením, 

navrhuji, aby: 

 

-   došlo ke slou�ení technického úseku spolu se zkušební laborato�í 

 

Slou�ení t�chto dvou pracoviš� umožní organizaci lepší a rychlejší tok informací. 

A zárove� umožní technolog�m ihned p�ijmout nová opat�ení tak, aby nebyla ohrožena 

spokojenost zákazník�. 

 

 

5.8. Interní audit 
 

Audit je možno chápat jako systematický, nezávislý a dokumentovaný proces pro 

získávání d�kaz� a jejich objektivní vyhodnocení za ú�elem ur�ení rozsahu, ve kterém 

jsou kriteria auditu napln�na. 

 

Organizace musí v plánovaných intervalech provád�t interní audity, aby se 

stanovilo, zda systém managementu kvality( dle ISO normy 16949:2002): 

 

- vyhovuje plánovaným �innostem 

- požadavk�m této mezinárodní normy 

- požadavk�m managementu jakosti stanoveným organizací 
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Organizace musí auditovat sv�j systém managementu kvality, aby byl ov��en soulad 

s touto technickou specifikací. 

 

      Organizace musí podrobovat auditu každý sv�j výrobní proces, aby byla stanovena jeho 

efektivnost. 

 

      Jestliže se vyskytnou interní/ externí neshody nebo stížnosti od zákazník�, �etnost 

audit� se musí zvýšit. 

 

Ve firm� Brisk Tábor a.s. probíhá jak pr�b�žná kontrola tak interní audity. Interní 

audity probíhají 3x ro�n� vždy na všech odd�leních.. Interní audity jsou provád�ny 

auditory externí spole�ností.Z každého auditu je zpracován protokol, kde jsou vedeny 

zjišt�né p�ípadné nedostatky. P�estože firma provádí interní audity 3x do roka, ne vždy 

jsou o výsledcích informováni všichni vedoucí jednotlivých pracoviš�. 

 

Proto navrhuji, aby: 

-   byl p�esn� ur�en cíl, nápl� a rozsah auditu 

-   byly k dispozici informace o obsazení a úkolech jednotlivých �lenech týmu 

-   byly ur�eny úseky a osoby, které budou prov��ovány 

-   protokol z každého interního auditu byl zve�ejn�n na interním serveru a byl tak 

p�ístupný všem odpov�dným pracovník�m 

-   byl p�esn� definován seznam prov��ovaných dokument� a souvisejících norem 
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6.  Zlepšování a analýza reklamace 
 

Samotné zlepšování je komplexní proces, který integruje �adu jednotlivých proces� 

systému. 

 

Organizace musí dle ISO normy 16949:2002 „Trvalý proces zlepšování“ neustále 

zlepšovat efektivnost systému managementu jakosti, a to využíváním politiky jakosti, 

cíl� jakosti, výsledk� audit�, analýzy údaj�, opat�ení k náprav�, preventivních opat�ení 

a p�ezkoumání managementu.“ 

 

Zlepšování výrobního procesu by m�lo být neustále zam��eno na �ízení a 

snižování variability znak� produktu a výrobního procesu. 

 

Aby se zabránilo opakovanému výskytu neshod, musí organizace provést opat�ení 

k odstran�ní jejich p�í�in. 

 

Musí být vytvo�en postup, který stanoví požadavky na: 

 

- p�ezkoumání neshod 

- ur�it p�í�iny neshod 

- vyhodnocení pot�eby opat�ení 

- záznamy výsledk� provedených opat�ení 

- p�ezkoumání provedeného opat�ení k náprav� 

 

 

Firma Brisk Tábor si je pln� v�doma, že neustálé zlepšování celkové výkonnosti 

je p�edpokladem pro úsp�šnost podnikání a zvyšování konkurenceschopnosti. Proto je 

proces zlepšování jedním z trvalých cíl� podniku.  Spole�nost Brisk Tábor a.s. má sice 

definovány cíle kvality, tím tedy co je zapot�ebí zlepšit, ale není veden žádný 

dokument, který by se týkal procesu zlepšování. 
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D�ležitou složkou procesu zlepšování jsou zlepšovatelské aktivity, které mohou 

mít r�zný charakter a jejichž schvalování a organizování by m�la vycházet z vedoucích 

úsek�. M�la by být samoz�ejmostí, aby se zlepšovacími návrhy p�icházeli taky sami 

zam�stnanci. 

 

Proto navrhuji, aby: 

-   byl vytvo�en dokument shrnující požadavky na zlepšování 

- dokument obsahoval p�ezkoumání neshod, definice p�í�in neshod, vyhodnocení 

p�ijatých opat�ení 

-   byla op�t identifikována konkrétní osoba s konkrétními pravomocemi pro zpracování 

dokumentu „trvalého zlepšování“ 

-    byla lépe sledována osobní angažovanost všech pracovník� ve zlepšovacím procesu 

-    byly zhodnoceny náklady na audit a sou�asn� p�ínos auditu 

 

 

6.1. Náklady na reklamce 
 

Ve spole�nosti Brisk Tábor a.s. byly také sledovány náklady na reklamace. 

 

Proces reklamaci probíhá ve firm� následovn�: 

- odpov�dný pracovník za reklamace p�ijme reklamaci od zákazníka (vrácení 

poškozeného zboží) 

- pracovník zhotoví tzv: „pr�vodní list reklamace“, který je ozna�en �íslem, kdy 

reklamce došla, jméno zákazníka, reklama�ní závada, technické posouzení 

reklamace, uznáno-neuznáno 

- dále je zpracována obrazová p�íloha k reklamaci, která detailn� popisuje 

reklama�ní vady 

- všechny tyto dokumenty jsou poslány zákazníkovi spolu s vysv�tlujícím 

dopisem, který ješt� jednou shrnuje celou reklama�ní událost 
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Firma Brisk Tábor a.s. si vede celou reklama�ní dokumentaci po m�sících.  P�esn� 

sleduje jednotlivé došlé reklamace a �etnost konkrétních problém�. Dále je p�edm�tem 

evidence také to, zda reklamace byla uznána �i nikoliv. 

 

Náklady reklamací jsou sledovány dle jednotlivých st�edisek. Dále firma Brisk 

Tábor a.s. �lení reklamace na tuzemské a zahrani�ní reklamace. Vše je pe�liv� 

sledováno a vyhodnocováno. 

 

 

Náklady st�edisek na reklamace: 

 

Tabulka �.1 Porovnání náklad� na reklamace v tuzemsku a zahrani�í dle st�edisek za rok 2007 

 

��������	 
�������	

���������	 
�����	 ���������	 
�����	

��	 ��������	 ��	 ���������	

��	 �����	 ��	 ������	

���	 ������	 ��	 �������	

���	 �����	 ���	 ���������	

	 �������	 	 ����������	

                                                              Pramen: interní materiály firmy Brisk Tábor a.s. 

 

Na základ� srovnání náklad� na reklamace za tuzemsko a zahrani�í je možno 

konstatovat, že náklady na reklamace v zahrani�í celkov� vyšší sumu než náklady na 

reklamace v tuzemsku. Nejv�tší po�et �ešených reklamací p�ipadá na st�edisko 2124. 
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Tabulka �.2 Porovnání náklad� na reklamace v tuzemsku a zahrani�í dle st�edisek za rok 2008 
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  		 ���	 ��������	

	 ������	 	 ����������	

                                                              Pramen: interní materiály firmy Brisk Tábor a.s. 

 

Dle zjišt�ných informací, m�žeme op�t konstatovat, že náklady na reklamace 

v zahrani�í p�edstavují op�t vyšší pen�žní �ástku než náklady na reklamace v tuzemsku. 

Náklady na reklamace v zahrani�í jsou však oproti roku 2007 nižší p�ibližn� o 597.778 

CZK. V tuzemsku nejv�tší sumu náklad� na reklamace p�edstavuje st�edisko 2125. 

V zahrani�í je to st�edisko 3132. 

 

 

Tabulka �.3 Porovnání náklad� na reklamace v tuzemsku a zahrani�í dle st�edisek za rok 2009 

(1-6) 
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	 ������	 	 ���������	

                                                              Pramen: interní materiály firmy Brisk Tábor a.s. 

 

Na základ� údaj� z tabulky �.3 lze spat�it, že náklady na reklamace jak v zahrani�í 

jak v tuzemsku již p�edstavují nižší �ástku oproti roku 2007 a 2008. Nicmén� náklady 

na zahrani�ní reklamace tvo�í podstatnou �ást celkových náklad�. 
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Tabulka �.4 Náklady na reklamace celkem 

 

����	 ��������	

����	 ����������	

����	�����	 ��������	

                                        Pramen: interní materiály firmy Brisk Tábor a.s. 

 

Z uvedených tabulek jasn� vyplývá, že náklady na reklamace p�edstavují ve firm� 

Brisk Tábor a.s. významnou �ást náklad�. Dle jejich vývoje b�hem 3 let je jasn� vid�t, 

že náklady na reklamce v zahrani�í tvo�í v�tší sumu než náklady na reklamace 

v tuzemsku. Z uvedených �ísel  je však možno vid�t tendenci snižování. Je z�ejmé,že 

firma Brisk Tábor a.s se pln� v�nuje tomuto problému a snaží se ho �ešit a tím tak se 

ješt� více p�iblížit požadavk�m zákazník�. 
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Tabulka �.5 Rozbor reklamací za rok 2009 

 

�����	��������	�	�� ���!���	�!���"	����		 KS 

1  p�erušená žhavicí spirála 161 
2  podéln� prasklá špi�ka izolátoru 36 
3  nedokonalá funkce p�i tlaku 16 
4  p�í�n� prasklá špi�ka izolátoru 15 
5  nesprávn� se�ízené jisk�išt� 14 
6  hodnoty mimo TPP 12 
7  nedokonale p�iva�ená platina 12 
8 vyštíplá špi�ka izolátoru  12 
9  nedokonalá ETM 5 
10 nedostate�né rozlisování svorníku  5 
11 prasklý izolátor pod pertlem 5 
12 zdeformovaná žhavicí ty�inka 4 
13 svod po špi�ce izolátoru  4 
14 natavená špi�ka izolátoru 2 
15 vadný závit 1 
16 nedokonalá regulace  1 
17 nep�iva�ená vn�jší elektroda  1 
18 chybí podložka   1 
19 chybí vyrovnávací kroužek  1 
20 upálená st�ední elektroda  1 
21 zkrat  1 
22 izolátor bez potisku  1 
23 poškozené pomocné elektrody  1 
24 nepropouští naftu  1 
25 uvoln�ný svorník ze zátavu 1 
celkem 314 

                                                               Pramen: interní materiály firmy Brisk Tábor a.s. 

 

Dle této tabulky jasn� vyplývá jaké vady p�edstavují nejv�tší a nejmenší �ást 

reklamací. Je zde vid�t jednotlivá �etnost. Mezi nej�etn�jší reklamované vady 

p�edstavuje „p�erušená žhavící spirála“ a „podéln� prasklá špi�ka izolátoru“. Naopak 

nejmenší �etnost p�edstavuje „uvoln�ný svorník ze zátavu“�i „izolátor bez potisku“. 

Reklamovaných vad bylo za rok 2009 celkem 314. 
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Sou�ástí analýzy bylo také sledování chodu reklamací a náklad� na reklamce. 

Dle dostupných materiál� bylo zjišt�no, že Brisk Tábor a.s. klade velký d�raz na 

reklamace. Vše pe�liv� eviduje a na základ� poznatk� také vyhodnocuje. Analýzou bylo 

zjišt�no, že náklady na reklamce postupn� od roku 2007 klesají. Jedná se jak o pokles 

po�tu tuzemských reklamací tak po�et zahrani�ních reklamací. Dle dostupných zdroj� 

je vid�t, že firma Brisk Tábor dbá na svou kvalitu a proces jakosti, aby postupn� snížila 

po�et reklamací b�hem roku. 
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7.  Diskuze a návrhy zm�n 
 

Pojem jakost lze vyjád�it mnoha r�znými definicemi. Dle citovaných autor� lze 

jakost chápat jako vyhov�ní všem požadavk�m a p�áním zákazníka, jiný zase jako 

výrobek nebo službu bez vady, další �lov�k jako moderní výrobek s mnoha novými 

funkcemi a atraktivním designem.  

 

Snad asi nejužívan�jší definice byly a jsou podle norem ISO �ady 9000. Podle v 

sou�asné dob� platné normy �SN EN ISO 9000:2001 je jakost, jejímž synonymem v 

�eském jazyce je slovo kvalita, definována jako je stupe� spln�ní požadavk� souborem 

inherentních znak�. K této definici jsou v uvedené norm� i dv� poznámky. První 

vysv�tluje možnost rozvoje tohoto pojmu s p�ívlastky, jako nap�íklad špatná, dobrá 

nebo vynikající, a v druhé poznámce je vysv�tleno slovo „ inherentní“ jako protiklad 

slova „p�i�azený“ znamenající v n��em, zejména jako trvalý znak. 

 

S pojmem jakosti je velmi úzce svázán pojem systém jakosti, který pojem jakosti 

dále rozvíjí a je velmi výstižn� definován již zmín�nou normou �SN EN ISO 

9000:2001 jako systém managementu pro nasm�rování organizace s ohledem na jakost. 

 

V sou�asné dob� se lze setkat se t�emi základními koncepcemi managementu jakosti: 

Systémy jakosti by m�ly být budovány na základ� zvolené koncepce jakosti. V 

praxi aplikované koncepce jsou v zásad� dv� a jsou následující: 

 

a)  koncepce TQM  

Koncepce TQM  není nijak svázána s normami a p�edpisy jako nap�. ISO, ale je 

otev�eným systémem, absorbujícím všechno pozitivní, co m�že být využito pro rozvoj 

podniku. Základními principy TQM jsou principy orientace na zákazníka, vedení lidí a 
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týmová práce, princip partnerství s dodavateli, rozvoj a angažovanost lidí, orientace na 

procesy, neustálé zlepšování a inovace, m��itelnost výsledk�, odpov�dnost v��i okolí. 

 

b)  koncepce norem ISO (ISO 9001, ISO 13485, ISO TS 16949,...). 

Koncepce ISO mají univerzální charakter,tj.nezávisí ani na charakteru proces�,ani 

na povaze produktu  jsou aplikovatelné jak ve výrobních organizacích,tak i v podnicích 

služeb,bez ohledu na jejich velikost.Normy ISO nejsou závazné, jsou souborem 

minimálních požadavk�,které by m�ly být ve firmách implementovány. 

Firma Brisk Tábor a.s. je spole�ností zabývající se výrobou náhradních díl� pro 

automobilový pr�mysl. Spole�nost BRISK Tábor a.s. je od roku 1994 držitelem 

certifikátu �SN EN ISO 9001. V roce 1998 byla spole�nost certifikována podle 

n�mecké normy DIN EN ISO 9001 dopln�né o požadavky automobilového pr�myslu 

VDA 6.1 a americké normy QS-9000. Tím vyhov�la základním požadavk�m 

automobilového pr�myslu. Zavedený systém �ízení kvality motivuje trvalý proces 

neustálého zdokonalování všech �inností spole�nosti. Cílem je zvyšování jejich 

ú�innosti pro lepší uspokojování pot�eb zákazník�. 

V roce  2003  firma zavedla  procesní  zp�sob �ízení a  je certifikována  dle 

normy ISO/TS_16949:2002 "Specifické požadavky pro dodávky do prvovýrob 

automobilového pr�myslu". 

V roce 2008 spole�nost zahájila proces integrovaného systému �ízení kvality a 

environmentu, který byl ukon�en integrovaným recertifika�ním auditem v �íjnu 2009 

dle mezinárodních norem ISO/TS 16949:2002 a ISO 14001:2004. Recertifka�ní audit 

byl proveden externí certifika�ní spole�nosti DEKRA Certification. 

Pro následující období byla stanovena integrovaná politika kvality a environmentu 

a na ni navazující cíle kvality a environmentu tak, aby p�i zavád�ní prvk� 

samohodnocení akciová spole�nost zvládla p�ípravu na totální �ízení systém� kvality a 
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environmentu a v rámci dozorového auditu v roce 2009 byla recertifikována dle 

novelizované normy automobilového pr�myslu ISO/TS 16949:2009. 

V souladu s požadavky  mezinárodní normy ISO 16949:2002 musí organizace 

vytvo�it, dokumentovat a uplat�ovat, udržovat systém managementu jakosti a neustále 

zlepšovat jeho efektivnost. 

 

A� už jde o jakoukoliv koncepci managementu jakosti, m�lo by být vždy mezi 

prvními aktivitami vrcholového vedení zpracování a oficiální deklarování tzv. politiky a 

na ni navazujících cíl� jakosti. Musí jít o stru�né, úderné a motivující prohlášení, ve 

kterém se vrcholoví manaže�i p�ihlašují ke svým závazk�m v managementu jakosti. 

Tyto zám�ry by m�ly vycházet z celkové strategie podniku, jeho poslání a vize. Firma 

Brisk Tábor a.s. má stanovenou politiku jakosti a v návaznosti definovány cíle jakosti, 

ale neexistuje zde p�ímá osobní angažovanost vrcholového vedení. Proto bylo navrženo, 

aby vrcholové vedení pln� se zapojilo do politiky jakosti, byl vždy pov��en konkrétní 

pracovník zodpov�dný za pln�ní konkrétního cíle. Aby byly ur�eny metody, kriteria 

hodnocení efektivnosti proces�. 

 

Organizace prost�ednictvím vedoucích pracovník� dává prostor a vytvá�í takové 

pracovní prost�edí a podmínky, aby i zam�stnanci na nejnižších organiza�ních stupních 

m�li zájem se podílet na realizaci cíl� jakosti. Firma Brisk Tábor s.s. má p�esn� 

definovány jednotlivé cíle kvality pro dané pololetí ve vnit�ních p�edpisech. 

Nedostatkem je, že nikde nejsou vedeny záznamy o odpov�dnosti jednotlivých �editel�, 

vedoucích, zam�stnanc�. Proto bylo navrženo, aby byly p�esn� ur�ené pravomoce a 

odpov�dnosti všech pracovník� a vydána sm�rnice ve které bude deklarována tato 

odpov�dnost a jednotlivé pravomoce a seznámit s touto sm�rnicí všechny zam�stnance. 

 

Ve firm� Brisk Tábor a.s. bylo zjišt�no, že firma disponuje veškerou pot�ebnou 

dokumentací , která je zapot�ebí dle normy ISO 16949:2002. Brisk Tábor a.s. jednak 

disponuje dokumentem „Politika jakosti“, tak p�íru�kou jakosti. Dále bylo zjišt�no, že 

veškerá dokumentace je uchovávána jak v písemné tak elektronické podob�.Vzhledem 
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k tomu, že norma �SN ISO 9001:2001 �íká, aby systém �ízení dokument� byl zakotven 

ve sm�rnici bylo navrženo, aby byla vytvo�ena sm�rnice pro �ízení toku dokument� a 

záznam� a vedením dokumentace pov��ena jedna osoba. 

 

Organizace musí ur�it a poskytnout zdroje pot�ebné pro uplat�ování a udržení 

systému managementu jakosti a zlepšit jeho efektivnost, zvýšit spokojenost zákazníka 

spln�ním jeho požadavk�(dle ISO 16949:2002). Protože má firma zájem o vytvo�ení 

nové linky na výrobu motorkových sví�ek, bylo navrženo, aby došlo k totálnímu 

p�ehodnocení skladby dosavadních zdroj� a mohla tak realizovat nový investi�ní zám�r 

a s tím i definování nové politiky kvality na nové výrobky. 

 

Dle ISO normy 16949:2002 musí být známy požadavky zákazníka a také být 

pln�ny. Zjišt�ní požadavk� zákazník�  ve firm� Brisk Tábor a.s. zjiš�uje odd�lení pro 

„Spokojenost zákazník�“ formou dotazník� spokojenosti. Bylo navrženo, aby zjiš�ování 

spokojenosti zákazník� probíhalo také osobním kontaktem se zákazníkem a minimáln� 

�tvrtletn� a z každého jednání musí být obdrženo písemné vyjád�ení zákazníka.  

 

Dle ISO normy 16949:2002 „realizace produktu“ musí organizace plánovat 

realizaci produktu. Jen dob�e zpracovaná a �ízená dokumentace poskytne veškeré 

dostupné informace zákazníkovi o novém produktu. Jednotlivé kroky návrhu a vývoje 

tak budou snadno dohledatelné. Jelikož firma Brisk tábor a.s. se zabývá také vývojem 

nových produkt� je zapot�ebí ur�it etapy návrhu a vývoje, p�ezkoumání, ov��ování, 

validaci, odpov�dnost a pravomoce, které jsou vhodné pro každou etapu návrhu a 

vývoje. V t�chto postupech má firma Brisk Tábor a.s. ur�ité nedostatky. A proto bylo 

navrženo, aby byly rozvrženy pravomoce za p�ípravu jednotlivých krok� vývoje, byl 

nastaven pr��ezový p�ístup a vedena �ízená dokumentace. 

 

Dle ISO normy 16949:2002 musí plán kontroly uvád�t p�ehled kontrol použitých 

pro �ízení výrobního procesu, zahrnovat metody pro monitorování �ízení zvláštních 

znak�, které stanoví zákazník a organizace,zahrnout informace dané zákazníkem. 

Veškerá kontrola ve firm� Brisk Tábor a.s. je provád�na ve zkušební laborato�i, která je 
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zcela odd�lena od technického úseku. Proto bylo navrženo pro lepší sledování test� a 

jejich následné vyhodnocení, aby došlo ke slou�ení t�chto dvou pracoviš�. Což usnadní 

lepší a rychlejší komunikaci. 

 

Hlavním úkolem managementu p�i �ízení podniku k jakosti je pr�b�žn� ov��ovat 

skute�nost systému jakosti a spolehlivost jeho �ízení. Firma Brisk si sv�j systém jakosti 

ov��uje �tvrtletními interními audity. Tyto audity probíhají na všech odd�leních pod 

dozorem externího auditora. V rámci analýzy bylo navrženo, aby byl p�esn� ur�en cíl, 

nápl� a rozsah auditu,byly k dispozici informace o obsazení a úkolech jednotlivých 

�lenech týmu,byly ur�eny úseky a osoby, které budou prov��ovány, protokol z každého 

interního auditu byl zve�ejn�n na interním serveru a byl tak p�ístupný všem 

odpov�dným pracovník�m, byl znám termín do kterého má být vydán protokol o auditu, 

byl p�esn� definován seznam prov��ovaných dokument� a souvisejících norem. 

 

Jedním ze základních princip� TQM a ISO jsou procesy neustálého zlepšování. 

Podstatou zlepšování je odstra�ování chronických nedostatk� v život� firmy.Díky 

odhadování tohoto typu nedostatk� a �ešení takových projekt�, které je dokáží jednou 

provždy eliminovat, m�že firma dosáhnout nové úrovn� pro regulaci jakosti. Spole�nost 

Brisk Tábor a.s. má sice definovány cíle kvality, tím tedy co je zapot�ebí zlepšit, ale 

není veden žádný dokument, který by se týkal procesu zlepšování. Proto bylo navrženo, 

aby byl vytvo�en dokument shrnující požadavky na zlepšování, p�ezkoumání neshod, 

definice p�í�in neshod, byla op�t identifikována konkrétní osoba s konkrétními 

pravomocemi pro zpracování dokumentu „trvalého zlepšování“, byla lépe sledována 

osobní angažovanost všech pracovník� ve zlepšovacím procesu. 

 

Dle provedené analýzy v oblasti reklamací a ledování náklad� práce bylo zjišt�no, 

že firma Brisk Tábor a.s. pln� dbá na svou kvalitu,procesní jakost. Tím se firm� da�í rok 

od roku omezovat po�et došlých reklamací. K jednotlivé reklamaci je zpracována 

konkrétní dokumentace popisující jednotlivé kroky a zp�soby vyhodnocení jednotlivých 

reklamací. 
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Rokem 2010 zahájila spole�nost p�ípravné práce na zavedení systému 

managementu BOZP dle mezinárodní normy OHSAS 18001:2007. 

Spole�nost Brisk Tábor a.s. je certifikovanou spole�ností hájící si své konkuren�ní 

místo na trhu. Aby mohla firma dále expandovat a být konkurenceschopná, byla 

provedena analýza sou�asného stavu �ízení managementu jakosti dle vybraných 

požadavk� normy ISO 16949:2002. V analýze systému �ízení bylo zjišt�no, že firma 

musí ud�lat n�které kroky ke zlepšení systému jakosti, které firm� pomohou obhájit své 

místo na trhu a udržet si tak dosavadní klientelu a p�ilákat další zákazníky. Analýza byla 

provedena na základ� komparace s normou ISO 16949/2002. Komparace a návrhy 

�ešení byly sledovány na politice jakosti, odpov�dnosti managementu, managementu 

zdroj�, tvorb� zdroj�, v oblasti zákazníka, monitorování, interních audit� a procesu 

zlepšování. 

Další stupn� zlepšování v oblasti kvality jsou dále blíže popsány a definovány 

v �SN EN ISO 9004 (Systémy managementu jakosti- sm�rnice pro zlepšování 

výkonnosti) a  

 

Tato norma je p�edstavuje �eskou verzi evropské normy EN ISO 9004:2000. 

Ohledn� p�edchozího vydání je tato ISO 9001 a ISO 9004 konzistentní dvojicí norem 

managementu jakosti. Tato norma si klade za cíl prokázat jakost produktu a zvýšit tak 

spokojenost zákazníka. Zatímco ISO 9004 používá širší pohled na management jakosti 

s cílem poskytnout návod na zlepšování výkonnosti. 

 

Jedním z nástroj� na zlepšování výkonnosti lze považovat rovn�ž koncepci na 

bázi EFQM. Evropská nadace pro management kvality (EFQM) je neziskovou 

organizací s �lenskou základnou, založená v roce 1988 �trnácti vedoucími evropskými 

firmami, s posláním „ být hybnou silou trvale udržitelné excelence v Evrop� a vizí „ 

sv�t, ve kterém evropské organizace vynikají“.D�ležitým prvkem p�ístupu EFQM je 

snaha povzbuzovat organizace, aby hodnotily samy sebe podle Modelu excelence 

EFQM. Použití tohoto procesu m�že organizaci poskytnout jednozna�ný názor na její 

silné stránky a na oblasti pro zlepšování.  
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8.  Záv�r 
 

V sou�asné dob�, kdy velké množství �eských organizací bojuje s existen�ními 

problémy (v�etn� organizací hutního pr�myslu), by se m�la v�tšina t�chto organizací 

zam��it na jeden z nejd�ležit�jších faktor� jejich úsp�chu (resp. neúsp�chu), a tím je 

dosažení konkurenceschopnosti v dnešním tržním prost�edí. Být konkurenceschopný 

znamená vyráb�t kvalitní produkty v nejkratším možném �ase a s vynaložením co 

možná nejnižších náklad�. Je možné �íci, že tato formulace je synonymem pro pojem 

jakost, která je v sou�asnosti ve sv�t� chápána jako neodd�litelná sou�ást náklad�, 

rychlosti a spolehlivosti. 

 

Situace na trhu, kdy se prodejci výrobk� nebo služeb snaží nezávisle na sob� 

získat p�íze� kupujících, a to s cílem dosáhnout konkrétní podnikatelský cíl,   jako nap�. 

zisk, velikost prodeje a (nebo) podíl na trhu. Konkuren�ní sout�žení mezi firmami se 

uskute��uje na základ� cen, jakosti, doprovodných služeb nebo kombinací t�chto a 

dalších faktor�, které zákazník pozitivn� hodnotí. Spravedlivá a nedeformovaná 

konkurence je klí�ovým pilí�em tržní ekonomiky. 

 

Jakost se stala základním principem �ízení spole�ností, základním nástrojem jejich 

rozvoje a zvyšování konkurenceschopnosti.Ur�ující roli jakosti, jako nezbytné 

podmínky rozvoje, si uv�domuje p�evážná v�tšina podnikatelských subjekt�. 

P�izp�sobení se novému pojetí jakosti je �asto nezbytnou podmínkou pro zachování 

obchodní úsp�šnosti. Mnoho firem pochopilo d�ležitost jakosti a skute�nost, že 

odpov�dnost za jakost produkce �i poskytované služby je odpov�dnosti každého 

jednotlivce podílejícího se jakoukoliv m�rou svou �inností na výsledném produktu. 
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9.  Summary 

Currently, when a large number of Czech organizations struggling with existential 

issues (including metallurgical industry) should be most of these organizations focus on 

one of the most important factor in their success (or failure), thereby achieving 

competitiveness in today's market environment.  Be competitive means  produce quality 

products in the shortest time and exerting the lowest possible cost.  It is possible to say 

that this phrase is synonymous with the concept of quality, which is currently the world 

understood as an inseparable part of cost, speed and reliability. 

 Market situation in which sellers of products or services independently of each 

other trying to gain favor with buyers, in order to achieve a specific business objective 

such as profit, sales volume and (or) market share.  Competitive rivalry between firms 

takes place on the basis of price, quality, ancillary services or combinations of these and 

other factors which positively evaluates the customer.  Fair and undistorted competition 

is a key pillar of market economy.  

Quality has become a fundamental principle of corporate governance, an essential 

tool for their development and quality improvement and ability tocompete. Determining 

the role of quality as the necessary conditions for development, aware of the vast 

majority of business entities.  Adapting to the new concept of quality is often a 

prerequisite for maintaining business success. Many companies have realized the 

importance of quality and the fact that responsibility for the quality of production or 

services is the responsibility of every individual to contribute to any increases its 

activities on the final product. 
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