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*  Vyznam kvality pri zahajeni podnikatelské ¢innosti (nejen o kvalité produktu/sluzeb)
e Certifikace kvality — potencial konkurenceschopnosti

*  Certifikace kvality — prinosy

*  ISO normy rady 9000

*  Koncept Total Quality Management (TQM) a jeho vyuziti v planované podnikatelské
¢innosti

12. Pfednaska — Vyznam kvality v podnikatelské ¢innosti
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« ...ziskat znalosti a poznatky z oblasti budovani piidané hodnoty k zakazniki z pohledu
kvality. Tento aspekt byva ¢asto v podnikatelskych planech opomijen, ale praxe
jednoznac¢né poukazuje, Ze iiroven a mira kvality ma zasadni vliv na uspokojovani potieb
zakazniki/uZivateli produktu a sluzeb.

*  Rozsitit povédi o komplexnich pristupech ke kvalité nejen produktii/sluzeb, ale také
tymu, osoby podnikatele, procest, organizace, které jsou zakladem pro budovani
udrzitelného byznysu. V této souvislosti je predstavena koncepce TQM jako jeden z
hlavnich prvki managementu kvality v podnikatelské ¢innosti.
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Vyznam kvality mm%
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»  Zakaznik ovliviiuje nejen to, co podnik bude vyrabét nebo jakou sluzbu bude ALY rARTNE
poskytovat, ale predevsim to, ktery produkt ¢i sluzba se na trhu uplatni v zavislosti na
mife uspokojeni pozadavkil zakaznika.

*  Nazor na jakost si vytvafi uzivatel na zaklad¢ uzitku, ktery mu produkt poskytuje.

*  Pozadavky zdkazniki jsou riizné, proménlivé v Case a jsou vyslednici plisobeni celé
fady nejriznéjSich faktort:
— Dbiologickych (pohlavi, vek, zdravotni stav),

— socialnich (zatfazeni do urcitého spotiebitelského segmentu podle vzdelani, finan¢niho ocenéni
a spolecenského postaveni),

— demografickych (klima a lokalita, v niz zije, a jim odpovidajici spotiebitelské zvyklosti),
— spolecenskych (reklama, rizna hnuti, vefejné minéni a nazory odborniki).
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*  Kyvalita - stupenl splnéni pozadavki souborem ,,znakl kvality*.

*  Pozadavek je potteba nebo ocekavani, které:
—  jsou stanoveny spotiebitelem (zdkaznikem),
—  jsou stanoveny zavaznym piedpisem,
— se obvykle ptedpokladaji.

*  Zaznaky kvality jsou povaZovany vnitini vlastnosti objektu kvality (produktu,
procesu, zdroje, systému), které mu existencné patii.

*  Znaky kvality jsou: znaky mohou byt méfitelné a atributy — ty nelze popsat ¢iselnou
hodnotou, ale mohou byt pro spokojenost zakaznikii rozhodujici (napt. piijemné
vystupovani, chut’).
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Vyznam kvality mm%
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e Z pohledu tvorby podnikatelského planu a realizace podnikatelské aktivity je vyznamny FAKULTA V XARVINE
mikroekonomicky pohled na kvalitu::
—  zvySuje davéru v podnik a jeho produkty;
—  zabezpecuje stabilni ekonomicky rist podniku (snizuje naklady, zvysuje zisk, ovliviiuje rist prodeje);
—  zvySuje konkurenceschopnost a odvraci hrozbu ztraty trhu;
—  je zdrojem uspor materialu a energii;
—  zvySuje zainteresovanost pracovnik;

_ Zvy§uje image ﬁrmy;

— ovliviluje pracovni a socialni jistoty zaméstnanci.

Uspokojovani potieb — budovani trvalé hodnoty vii¢i zakaznikim — realizovano dlouhodobé¢, proto
je dulezita nejen kvalita vyrobku (produktu v hmotné podob¢) ¢i kvalita sluzby (produktu v
nehmotné podob¢), ale také o kvalité procest, kvalité zdrojl (strojii a zatizeni, informaci,
pracovniho prosttedi, o osobni kvalité) a v neposledni fad¢€ o kvalité systému fizeni.
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»  Stale vétsi uplatnéni nachazi fada norem ISO 9000, které jsou primarné zaloZzené na
budovani urcité¢ miry ptistupu k tizeni kvality (kterou vyZaduje zédkaznik), dilezita jak
na B2C, B2B trzich.

*  Zacinajici podnikatel ithned v poc¢atcich by mél smétovat ¢ast isili smérem k budovani
systému kvality — smérem k uspokojovani a budovani vztahu se zakaznikem —
budovani hodnoty.

e Témér ve vSech zemich na celém svété je prokazatelny systém kvality také
marketingovym nastrojem.

*  Urcita uroven kvality otevird nové kontakty, obchodni vztahy, vstupy na zahrani¢ni
trhy, a€ast v dotacnich tizeni (pfi ziskavani kapitalu) apod.
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Certifikace kvality — pfinosy A%
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*  Koncepce ISO lze chapat pouze jako zacatek cesty ke Spickovée kvalité. FAKULTA Y XARVINE

*  Presto, podafi-li se organizaci uspéSné vybudovat a rozvijet systém kvality na bazi
norem [SO fady 9000, mize ocekavat, Ze se to kladné projevi n€kolika pozitivnimi
skutecnostmi:

— UdrZeni stal¢é vysoké irovné vyrobniho procesu a tim 1 stabilni a vysoke kvality
poskytovanych sluzeb a vyrobki zakaznikim.

— MozZnost optimalizovat naklady — snizeni provoznich nékladl, snizeni naklada na
nekvalitni vyrobky, Gispora surovin, energie a dalSich zdrojt.

— Pomoci efektivné nastavenych procesli navySovat trzby, zisk, trzni podil a tim
zvySovat spokojenost vlastnik.

o 24

zékaznikli a moznost ziskani novych zédkaznikl s ohledem na zvySovani jejich
spokojenosti.
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*  MozZnost Ucastnit se vybérovych fizeni o zakazky ptedevsim ve statni spravé.

e Zkvalitnéni systému fizeni, zdokonaleni organiza¢ni struktury organizace.

*  ZlepSeni potadku a zvySeni vykonnosti celé organizace.

*  ZvySeni ditvéry verejnosti a statnich organt.

*  Vytvoreni systému pruzné reagujiciho na zmény poZzadavk trhu, jednotlivych
zakaznik, legislativnich poZzadavkil 1 zmén uvnitt organizace (napft. pii zavadéni
novych technologii, organiza¢nich zmén apod.).

*  Snazsi pfistup na zahranicni trhy.
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*  ZkuSenosti s praxe ukazuji, Ze striktni dodrzovani pozadavkil norem ISO nedokaze
garantovat plnou spokojenost a loajalitu zaméstnancli ani dobré ekonomicke vysledky.

«  Vesvétéiv CR je dostatek organizaci, které maji certifikovany systém jakosti podle
norem [SO, ale pfesto se pohybuji na hranici ekonomického pteziti.

*  Vlastnit certifikat systému jakosti dle ISO norem, nezajisti konkuren¢ni vyhodu, nebot’
1 konkurenci nebrani nic zavést a certifikovat systém jakosti dle norem ISO. Vlastnictvi
certifikatu na systém jakosti se dnes stava standardem.

* Jednou z u¢innych cest, jak prokazatelné snizovat pravdépodobnost vyskytu vadného
vyrobku a tim sniZit vlastni riziko vysokych sankci za Skody zplisobené vadnym
vyrobkem, je tedy zavedeni systému kvality a jeho nasledna certifikace.
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ISO normy fady 9000 mm%
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*  Normy ISO 9000 byly poprvé zvetejnény v roce 1987 a vzesly z fady norem BS 5750 ALY rARTNE
(British Standard). Urcité upravy a revize prob&hly v roce 1994, ale az v roce 2000
vznikla nova ucelena fada ISO 9000, ktera sloucila ti1 standardy (ISO 9001, ISO 9002,
ISO 9003). V roce 2008 byl systém doplnén o normu ISO 9004, kterd pouze rozsifuje
J1Z fungujici systémy.

Cilem ISO norem je:

*  vytvofeni jednotné narodni a mezinarodni zdsady pro management a zabezpecovani
kvality v organizacich,

*  zabezpecCeni kvality ve smluvnich vztazich dodavatel-odbératel a vyrobce-zékaznik.

Jelikoz kvalita je veli¢inou relativni (vyviji se tak, jak se méni poZadavky spotiebitelii na
kvalitu), musi se v ur€itych intervalech revidovat.
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ISO normy fady 9000

CSN EN ISO 9000:2006 - Systémy managementu kvality — Zakladni principy a slovnik.

Zakladni principy systémi managementu kvality, které jsou ptredmétem norem souboru

ISO 9000 a jsou definovany souvisejici terminy.

8 zéasad kvality jakosti:

Zamgéfeni na zakaznika

Vedeni a fizeni lidi (vid¢i role)
Zapojeni lidi

Procesni pfistup

Systémovy ptistup k managementu
Neustalé zlepSovani

Ptistup k rozhodovani zakladajici se na faktech

Vzajemné prospésné dodavatelské vztahy

SLEZSKA %
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«  CSN ENISO 9001:2009 - Systémy managementu kvality — Pozadavky PAKULTA V XARVINE

*  Specifikovany poZzadavky na systém managementu kvality v ptipadech, kdy organizace
potiebuje prokazat svoji schopnost trvale poskytovat produkt, ktery splituje pozadavky
zdkaznika a ptislusné pozadavky ptedpisi, a kdy ma v umyslu zvySovat spokojenost
zékaznika, a to efektivni aplikaci systému, v¢etné procesu pro jeho neustalé zlepSovani.

Procesni ptistup pouZit v systému managementu kvality, zdiraziuje dileZitost:
e pochopeni poZzadavki a jejich plnéni,

*  potieby posuzovat procesy z hlediska ptidané hodnoty,

*  dosahovani vysledkt tykajicich se vykonnosti a efektivnosti procest a

*  neustdlého zlepSovani procesti na zékladé objektivniho métfeni.

*  Monitorovani spokojenosti zakaznika vyzaduje vyhodnocovani informaci tykajicich se
toho, jak zédkaznici vnimaji, zda organizace splnila jejich pozadavky.
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ISO normy fady 9000

Aplikace zasad managementu jakosti - zahrnuti uvah o celkové vykonnosti organizace mize
mit dopad na:

*  logjalitu zédkaznika,

*  opakované obchodovani a reference,

*  provozni vysledky, napt. trzby a podil na trhu,

*  pruzné a rychlé reakce na prileZitosti na trhu,

* ndklady a doby cyklu prostfednictvim efektivniho a uc¢inného vyuzivani zdroji,

*  zamgéfeni procest, kterymi se nejlépe dosdhne pozadovanych vysledki,

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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ISO normy fady 9000

Aplikace zasad managementu jakosti - zahrnuti uvah o celkové vykonnosti organizace mize
mit dopad na:

konkuren¢ni vyhody prostfednictvim zlepSenych zplisobilosti organizace,

chapani a motivaci zaméstnanci ohledné zaméru a cilli organizace, stejné jako na jejich
ucast na neustalém zlepSovani,

divéru zainteresovanych stran v efektivnost a u¢innost organizace, prokazovanou
finanénim a socialnim prospéchem vyplyvajicim z vykonnosti organizace, Zivotnim
cyklem produktu a dobrym jménem organizace,

schopnost vytvofit hodnotu jak pro organizaci, tak pro jeji dodavatele a to optimalizaci
nakladl a zdroj1, stejné jako pruznosti a rychlosti spole¢nych reakci na ménici se trhy.

SLEZSKA %

UNIVERZITA
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FAKULTA ¥V KARVINE
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Planované zavedeni ISO normy 9001

Naklady v budoucim obdobi:
* naklady na Skoleni zaméstnancii (prabézné vzdélavani)

* naklady na poradenské a konzultaéni sluzby, ptipadné ndklady na provedeni interniho
auditu

* naklady na udrzovani certifikatu (kontrolni a recertifika¢ni audity provadéné
certifikacni spolecnosti)

Casove naroky na zavadéni a certifikaci (v soucasnosti):

*  Vvodnich fazich je nutné zavedeni systémil fizeni vénovat vice ¢asu, nebot’ je
potiebné, aby se zaméstnanci sezndmili a pochopili pozadavky normy CSN ISO 9001 a
své odpovédnosti a pravomoci v systému managementu jakosti.

Doba zavadéni systémil fizeni je zavisla na:
*  velikosti organizace a Casovém ptizpusobeni vedeni a zaméstnancll a

*  Casto zplisobu a form¢ zavadéni (pouze vlastnimi silami, s pomoci odborné poradenské
firmy nebo kombinaci téchto moznosti)

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
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e Je-li nutné informovat své zdkazniky o zavadéni systému fizeni jakosti (napf. systém
managementu je nutné mit pro vybérove fizeni), nechte si poradenskou nebo
certifikacni spole¢nosti vystavit potvrzeni, Ze systém zavadite. Toto potvrzeni je bézné
vystavovano a uznavano.

* K samotné certifikaci by mélo dojit za 3 mésice od vyhlaseni systému za funkcni. Lze
vybrat certifikaéni organ (napt. Bureau Veritas Certification, CSQ-Cert, TUV
International apod.) miiZete 1 diive.

*  Vybirejte dikladné, protoze Vas certifikacni auditofi budou nav§tévovat minimalné 1 x
rocné (optimalné 2x ro¢né) a jejich certifikat Vas bude reprezentovat.
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Planované zavedeni ISO normy 9001

SLEZSKA
UNIVERZITA
OBCHODNE PODNIXATELSKA

Zpusoby zavadéni systému managementu jakosti FAKULTA Y KARVINE

1. konzulta¢ni forma

Pravidelné navstévy v organizaci odbornym poradcem a konzultace s pracovniky organizace
povéfenymi zpracovanim dokumentace a zavadénim do praxe. Pfedavani informaci a vzora
pro zpracovani systému.

2. zavedeni ,,na kli¢“

Komplexni pomoc odborné poradenské firmy pii zpracovavani dokumentace, pomoc pti
zavedeni do praxe. Proskoleni managementu organizace a zaméstnancii, provedeni internich
auditd. Asistence pii vybéru certifikac¢ni spolec¢nosti, asistence u certifikacniho auditu.

3. kombinované zavadéni

Budovani systémii fizeni spolecné s jinou organizaci podobné oborové zamétenou.

4. integrované zavadeéni
Budovani integrovanych systémt ISO 9001 (QMS) + ISO 14001 (EMS) + OHSAS 18001.
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Prabéh zavadéni

*  Certifikacni spolecnosti ziskavaji opravnéni k provadéni certifikace v jednotlivych
oborech od Ceského institutu pro akreditaci (CIA) — opravnén organizaci ISO k
vydavani akreditaci (svoleni k provadéni certifikace) jednotlivym certifikacnim
organizacim, jez splnily pfedem stanovené podminky.

«  Cesky institut pro akreditaci, obecné prosp&sna spole¢nost, jako narodni akreditaéni
organ zalozeny Ceskou republikou a notifikovany Evropskou komisi, poskytuje své
sluzby v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy ve vSech oblastech akreditace jak
statnim, tak privatnim subjektim.

Odkazy:
. http://'www.cia.cz/
. http://'www.cqs.cz/Normy/CSN-EN-ISO-90012009-Management-kvality.html
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TQM je koncept, podle kter¢ho organizace vyuziva vSech svych dostupnych zdroji na
vybudovani dlouhodobého vztahu mezi zaméstnanymi a zakazniky a zlistava oteviena
zpusobum, ve kterych procesy mohou byt zlepSovany a stat se vice efektivnimi.

*  TQM je zplisob mysleni o cilech organizace, procesech a lidech, ktery ma zajistit, Ze
spravné véci jsou provedeny napoprveé spravng a ve spravném ¢ase.

«  TQM je systémovy piistup k managementu, ktery ma za cil neustalé zvySovani
hodnoty pro zakaznika ndvrhem a neustalym zlepSovanim organizac¢nich postupi a
systémd.

TQM je filozofii pro management a organizaci zplisobem, ktery umoziuje splnit
potieby zajmovych skupin a jejich oekavani vykonné a G€¢inné bez kompromisu a s
ohledem na etické hodnoty.
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Koncept Total Quality Management (TQM) mm%
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*  Total — jde o zapojeni vSech pracovnikil organizace.

*  Quality — kvalita musi byt definovana takovym zptsobem, ze nikdo v organizaci
nemuze mit pochybnosti, co je tim slovem mysleno. Kvalita nesmi byt subjektivni, ale
ziejma a méfitelna.

*  Management — principy se prolinaji jak vSemi irovnémi fizeni, tak 1 vSemi
manazerskymi funkcemi. Implementace TQM musi mit podporu vrcholového vedeni a
musi byt aplikovéana do vizi, cilii a hodnot organizace.
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Koncept Total Quality Management (TQM)

SLEZSKA
UNIVERZITA
, , A . QBCHODNE PODNIXATELSKA
Zékladni principy TQM: FAKULTA Y KARTINE
1. Vedeni prostiednictvim cild,
2. Orientace podniku na zékaznika,
3. Vzajemné vyhodné dodavatelsko-odbératelské vztahy,
4. Program nulového poctu chyb, —
kultury firmy
5. Procesni pfistup, ——
managementu
6. Neustalé Zlep§0Véni, kvalita + zékaznik je pan
vyroby * bezvadnost je samozfejmosti
o § . S
7. Zapojeni vSech zaméstnancil, . s
'fvallta « proaktivnipfistup ke viéem zménam
il * prekonanilhostejnosti, lokalnich zajmi

8. Pravidelné audity managementu.
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RIZENI NA PRINCIPU TOTALNI KVALITY FAKULTA V KARVINE

Filozofie, ze jakakoli aktivita, kterd nema pfimé spojeni s vnéj$im zakaznikem, musi pfimo slouzit zakaznikovi
vnitinimu, ktery toto spojeni ma.

Kolegové daného jednotlivce jsou chapani jako vazeni zakaznici, ktefi si zaslouzi a také dostanou ten nejlepsi
mozny produkt nebo sluzbu, a celé Usili organizace jako celku je tak vyuzito pfi cilevédomém dosahovani této
spolecné mety.

RIZENI NA PRINCIPU KVALITY

Kwvalita je definovana jako soustavné dosahovani urcitého standardu pozadovaného zékaznikem za dohodnutou

vvvvvv

Kvalitu 1ze v tomto kontextu dosahnout pouze neustalym piehodnocovanim a, je-li to nutné, predefinovanim
pozadavki zakaznikd. SpiSe nez na zjistovani a napravu chyb se klade dlraz na predchazeni chybam. Stalym
cilem je nulovy pocet vad.

RIZENI NA PRINCIPU MANAGEMENTU

Ridici ¢innost se zaméfuje na motivovani a inspirovani potiebné angazovanosti — na rozvijeni kultury, ktera
povzbuzuje kazdého jednotlivce k tomu, aby prevzal osobni odpoveédnost.

Vytvofit v organizaci prostiedi, v némz se jednotlivi pracovnici citi zainteresovani na tom, aby ud¢lali svou
praci dobie hned napoprvé, jasné delegovany pravomoci, systém motivaci a sladéni se na ,,spole¢nou vinu®.
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TQM se jako tidici nastroj managementu kvality uplatiuje ve vSech kliovych oblastech souvisejicich s fungovanim podniku a zivotnim g:ﬁ::{f;"\f Eff?:ﬂ‘.?ms“

cyklem vyrobku:

. marketing a priizkum trhu,

. navrhovani vyrobku a jeho vyvoj,

. zéasobovani (nakupovani),

. planovani a vyvoj procest,

. vyroba,

. ovétovani (kontrola, zkouseni a zkoumani),

. baleni a skladovani,

. prodej a distribuce,

. uvadéni do provozu,

. technicka pomoc a udrzba,

. likvidace po pouziti,

. marketing a prizkum trhu.
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Edward Deming - plan neptetrzit¢ho zlepSovani, tzv. Deminglv cyklus, kde se neustéle FAKULTA Y XARVINE
sttidaji ¢innosti: Plan, Do, Check, Act.
Joseph Juran - spirala kvality, Juranova trilogie - proces:
* planovani kvality (cile kvality, zakaznik — potieby, atributy produktu, proces a
kontrola)
*  fizeni kvality (hodnoceni aktualniho stavu, opatieni)
*  zlepSovani kvality (infrastruktura, tymy, zdroje, motivace a opatieni pro kontinudlni
zlepSovani kvality) - SN
[ ) —
. . - . . ,/;;( i
A. V. Feigenbaum — ,,Quality is everybody s job*, Total Quality Control: = e "N’"\ t> o
*  orientace na zékaznika — pozadavy ¥ Qs S R
*  orientace na dodavatele — pozadavky a audity @“.,é’.' ) {.‘L‘?\/.
. . = t=0 pl‘fpra\_ra
»  orientace na konstrukci ;m;ﬁ /-,I
«  orientace na vyrobek a procesy e Vivlidskeno fa"“”_‘i_'?'.;’?"’.’n/'
e el 225
\‘__,/Ni’jﬁiy ~——— i - stupné inovace
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vyhod:

odhali chyby jesté dfive, nez se stanou,

ziska schopnost ucit se s nezdart,
systematické zlepSovani pracovnich postupi,
spokojené zaméstnance,

konkuren¢ni vyhodu,

dokonaly piehled o procesech ve firmé s moznosti jejich zlepSeni.

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Pro budovani trvalé hodnoty pro zadkazniky je kvalita klicovym atributem. Pokud nebudeme
uspokojovat v pozadované kvalité potreby nasich segmentli — nemiiZeme pak budovat dlouhodoby
trvaly vztah se zdkaznikem.

Dilezité je zakotenit principy kvality (nejen vyrobkil/sluzeb) do zakladniho byznys modelu, tak aby
odrazely kvalitu tymu, vztaht, procesii a celkové ptistupt k TQM.

Cilem zavadéni TQM ve firmé je tedy zabezpeCovani dlouhodobé ekonomické prosperity firmy
diky kvalitég.
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Dotazy a diskuse ©
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