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Vymezeni cile pfredmétu

Cilem predmétu je poskytnout zékladni informace o tématu kvality, jejiho managementu a
vysvétlit vyvoj pristupt ke kvalit¢ a hlavni trendy v soucasné ekonomické a spolecenské
realité. Dal$im cilem je prezentovat narodni systémy fizeni kvality sluzeb ve vybranych
evropskych zemich a dolozit specifika fizeni kvality v organizacich cestovniho ruchu.

Dtraz je kladen zejména na praktické aspekty fizeni kvality v hotelech a lazeiiskych

zafizenich.

Celkovy studijni ¢as

= 60 hodin

Harmonogram
= Pfedmét je zatazen do 4. semestru

= Pfednasky: tnor

Navod pro praci se studijnimi texty

Studijni opora predmétu Systémy fizeni kvality v hotelnictvi a gastronomii je vychozi studijni
materidl, ktery dopliiuje vlastni vyuku pifedmétu v prezencni formé studia. Posluchac¢im
poskytuje zakladni orientaci v problematice managementu kvality a motivuje je k aktivni
préci s informa¢nimi zdroji.

Soucasti studijniho materidlu jsou otazky k procviovani, které studujicim nahrazuji pfimou

vyuku, ktera probihd v rdmci semindii v prezen¢ni forme studia.



Modul — 5 hodin

1. Tutorial

1.1. Pruvodce kurzu

Obsahova naplii predmétu

Historie a soucasné koncepce managementu kvality
Mezinarodni normy ISO 9000
Total Quality Management — Model excelence EFQM a Model CAF

Management kvality ve sluzbach cestovniho ruchu

AW N =

Studijni literatura

Zakladni:

= Sysel J.: Koncepce fizeni kvality a cestovni ruch, www.citellus.cz/akademie

= Sysel J.: Metody a nastroje managementu kvality ve sluzbach cestovniho ruchu, Czech
Hospitality and Tourism Papers, VSH, Ro¢nik VII, ¢&islo 14/2011 , ISSN 1801-1535

= Sysel J.: Management kvality v cestovnim ruchu ve vybranych evropskych zemich a
feseni v Ceské republice, Czech Hospitality and Tourism Papers, VSH, Roénik VI,
¢islo 12/2010, ISSN 1801-1535

Doporucena:

=  EFQM: Model Excelence EFQM, Ceska spole&nost pro jakost, 2010,
ISBN 90-5230-522-0

= EIPA: Spole¢ny hodnotici ramec, NISPK, 2010, ISBN 978-80-02-02277-0

= Norma CSN EN ISO 9001: Systémy managementu kvality — Pozadavky, UNMZ,
2009

= Gronroos Ch.: Service Management and Marketing, John Wiley, 2007,
ISBN 978-0-470-02862-9

= Veber J. a kol.: Management kvality, environmentu a bezpec¢nosti prace, Management
Press, Praha 2010, ISBN 978-80-7261-210-9


http://www.citellus.cz/akademie
http://www.citellus.cz/akademie
http://www.citellus.cz/akademie

Cile vyuky

Po Gispésném a aktivnim absolvovani vyuky:

a)

b)

Student ziska zékladni pfehled o tématu kvality a jejiho managementu. Porozumi
vyvoji piistupti a souasnym koncepcim fizeni kvality. Bude znat strukturu a obsah
hlavnich systémii managementu kvality, a to standarda ISO 9001, Modelu excelence
EFQM a Modelu CAF. Pochopi principy a specifika fizeni kvality v oblasti sluzeb
cestovniho ruchu. Bude mit piehled o vybranych nédrodnich systémech fizeni kvality

sluzeb cestovniho ruchu v evropskych zemich.

Student bude umét analyzovat a posoudit fizeni kvality v konkrétnich podminkéch
hotelovych podnikt, lazenskych a gastronomickych organizaci. Dokéaze aplikovat
teoretické poznatky standardli ISO a modeli podnikatelské tspéSnosti do procest

poskytovani sluzeb v organizacich cestovniho ruchu.

Student bude schopen navrhovat feseni pro fizeni a zlepSovani procest v hotelovych
podnicich, lazenskych a gastronomickych organizacich. Bude kompetentni pro
navrhovani opatieni pro efektivni €innost organizaci cestovniho ruchu. Student bude
schopen porozumét novym trendim a inovacim v oblasti systémii managementu

kvality.

Pozadavky ke zkouSce

Pfedmét CR 117 je ukoncen tstni zkouSkou. Piedpokladem pro jeji slozeni je

aktivni Gi€ast na vyuce ve studijnim modulu
prostudovani zakladni literatury a studijni opory
splnéni korespondencnich ukola (workshopit)

1.2. Organizace studia

Vyuka pfredmétu CR 117 Systémy fizeni kvality v hotelnictvi a gastronomii je rozdélena na

kontaktni a distan¢ni ¢ast a probihd v jednom modulu. Kontaktni vyuka je realizovéna

v rozsahu péti hodin v ramci jednoho soustedéni.

Pfevazna c¢ast kombinované formy studia pfredmétu CR 117 ma distancni formu, avSak

z hlediska pedagogického pfistupu ke studentim a jejich moZnostem spolupracovat

s vyuc€ujicim (tutorem) jde o pribéznou vyuku. Na tutoridlech a ve studijnich materidlech jsou

zadavany ukoly, jejichz splnénim student doklada pribézny charakter svého studia.
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Komunikace s vyu€ujicim je zajiSténa pres Internet. V piipadé problémového tématu ma
student moznost navstivit prednasky ¢i seminafe prezencniho studia. Pokud mu nestaci
konzultace prostiednictvim vyukového prostiedi (Informaéni systém VSH, dale jen ,,IS®),
muze si domluvit individudlni (eventualné kolektivni) konzultaci. Administrativu studia
zajistuje prislusnd referentka studijniho oddé€leni. VSechny kontakty mezi tutorem a

studujicim probihaji v ramci IS.
Casovy harmonogram vyuky a obsahové zaméieni moduli

Predm¢t je zatazen do 2. semestru 2. ro¢niku magisterského stupné studia.

Vyukovy modul (inor) = Témata 1 — 4
Tutorial

V tutoridlu jsou studenti sezndmeni, v ramci tzv. Privodce kurzu, s obsahem piedmétu,
s Casovym rozvrzenim vyuky jednotlivych tematickych okruhtl, se zafazenim pfedmétu ve
studijnim planu oboru, s povinnou literaturou, cilem vyuky a s pozadavky ke zkousce. Je zde
vysvétlen pfistup k tzv. studijnim opordm (studijni materidly, metodické listy). Je projednana

celkova organizace vyuky a studenti jsou sezndmeni s ¢asovym harmonogramem zkousek.
Priivodce studiem

V kontaktni ¢4sti studia je proveden metodicky vyklad (pfednaSka) daného tematického celku.
Studenti jsou sezndmeni s tim, co budou studovat z povinné literatury (musi byt k dispozici
pro studenty), jaka tskali je ¢ekaji pfi samostudiu a jak jim bude tutor pomahat pti studiu.
Velkd pozornost je ve€novdna praci se studijnimi oporami, které studentim nahrazuji
bezprostiedni kontakt s vyucujicim na seminafich. Studijni opory jsou pfipraveny pro kazdy
tematicky okruh. Jejich soucasti jsou: cile, uvod, vlastni vyklad tématu, shrnuti vyloZené
problematiky, klicové pojmy, tkoly k zopakovéani a procviceni, odkazy na dal$i studijni
zdroje a hodnoceni. Studijni opory jsou vlozeny v ramci IS do casti CR 117, sekce
Manipulace se studijnimi materialy.

Pti studiu pfedmétu CR 117 student vyuziva tfi informacni zdroje:
» metodologicky vyklad ucitele, ktery vychazi z predepsané literatury

» kontaktni vyuku v rdmci tutorialu a samostudia

= piedepsanou literaturu



2. Pruvodce studiem modulu

Modul tvoti Ctyti kapitoly (tematické okruhy):

Historie a soucasné koncepce managementu kvality
Mezinarodni normy ISO 9000
Total Quality Management — Model excelence EFQM a Model CAF

Management kvality ve sluzbach cestovniho ruchu

AW N =

Vyklad vychdzi ze studijnich materiali:

Sysel J.: Koncepce fizeni kvality a cestovni ruch, www.citellus.cz/akademie

Sysel J.: Metody a nastroje managementu kvality ve sluzbach cestovniho ruchu, Czech
Hospitality and Tourism Papers, VSH, Ro¢nik VII, &islo 14/2011 , ISSN 1801-1535

Sysel J: Management kvality v cestovnim ruchu ve vybranych evropskych zemich a feSeni v
Ceské republice, Czech Hospitality and Tourism Papers, VSH, Ro¢nik VI, ¢&islo
12/2010, ISSN 1801-1535

1. kapitola: Historie a soucasné koncepce managementu kvality

Studijni cile
= Definovat a vymezit pojem kvalita
= Uvest historii ptistupl ke kvalité a jejimu dosahovani
* Prezentovat soucasné koncepce managementu kvality

= Uvést soucasny stav fizeni kvality v Ceské republice

Kli¢ova slova
Kvalita (jakost), management kvality, norma (standard), systém fizeni kvality

Uvod

Kvalita patii mezi zakladni filosofické kategorie, ale vtomto pojeti neni v souCasném
ekonomickém a manaZerském prostfedi uplatnéna. V ném je kvalita chdpéana jako schopnost
vyrobku nebo sluzby uspokojovat potieby a pozadavky zdkaznika. Takto vnimand kvalita se

stala vyznamnym nastrojem konkurenceschopnosti a uspéchu na trhu.

Studijni text

Pouzijte literaturu:

Sysel J.: Koncepce fizeni kvality a cestovni ruch, www.citellus.cz/akademie
Sysel J.: Metody a nastroje managementu kvality ve sluzbach cestovniho ruchu, Czech
Hospitality and Tourism Papers, VSH, Ro¢nik VII, ¢islo 14/2011 , ISSN 1801-1535



http://www.citellus.cz/akademie
http://www.citellus.cz/akademie
http://www.citellus.cz/akademie
http://www.citellus.cz/akademie
http://www.citellus.cz/akademie
http://www.citellus.cz/akademie

1.1.  Definice a vymezeni pojmu kvalita

Definice a vymezeni piistupt ke kvalité (jakosti)

W. E. Deming: Kvalita je hrdost clovéka na vlastni praci.

J. M. Juran: Jakost je zptisobilost pro uziti.

P. B. Crosby: Jakost je shoda s pozadavky.

A. V. Feigenbaum: Jakost je to, co za ni povazuje zédkaznik.

J. Welsch: Jakost je na$i nejlepsi pojistkou na udrzeni vérnosti zékaznikl, nasi nejlepsi

obranou vuci zahrani¢nim konkurentiim a jedinou cestou, jak zajistit trvaly rist a stalé zisky.

Pojmy k zapamatovani

Kvalita/jakost je stupen splnéni pozadavkit souborem inherentnich charakteristik.

Pozadavek je potreba nebo ocekdvani, ktera:

- jsou stanovena

- obecné se predpokladaji — zvyklost nebo praxe organizace, jejich zakaznikii a dalsich
zainteresovanych stran

- jsou zavaznd - legislativa
Norma CSN EN ISO 9000:2005

1.2.  Historie managementu kvality

Pojem kvalita a jeji kontrola se objevuje v souvislosti s rozvojem obchodu a uplatiovanim
veli¢in miry a vdhy. Rozvoj femeslné vyroby potom vyvolava potiebu kontroly, ktera by

branila podvodnému podnikani a objektivné posuzovala produkty.

Rust primyslové vyroby po prvni svétové valce v minulém stoleti pfinesl vznik a vyvoj
statistickych teorii pouzitelnych pro primyslovou praxi. Americky profesor W.A.Shewhart
polozil zéklady kontroly vyrobnich procesii pomoci statistickych metod ve své knize
Lwotatistical Method from the Viewpoint of Quality Control®. Obdobi druhé svétové valky a
ran¢ povalecné obdobi vSak soustfedilo pozornost vyrobcii na vlastni vyrobu a technickou

kontrolu vstupti a vystupi.

Od poloviny minulého stoleti zacaly vyrazn€ nartstat pozadavky zakaznikli na vyrobky a
jejich kvalitu. Bylo zfejmé, Zze vyrobek, ktery pouze plni technologické parametry, nemusi byt
na trhu UspéSny a ze zakaznici zohlednuji 1 dalSi kritéria jako hezky vzhled, spolehlivost,
uspornost, komfort pfi uzivani apod. Soucasné¢ se stupniovaly pozadavky na prodejni a
poprodejni servis a navazné sluzby. Novou situaci a klima na svétovych trzich plné€ pochopili
japonsti stratégové a manazefi. Ti jako prvni docenili teorie W.E.Deminga o komplexnim
ptistupu k fizeni kvality a s pomoci jeho metod prokazali, Zze toto chapani kvality je nejen

konkuren¢ni vyhodou, ale 1 i€¢innym nastrojem na cesté k prosperite.




Dnesni stupenn vyvoje ekonomik a globalnich trznich vztahti pfinasi pfistupy ke kvalité
zalozen¢ na manazerskych systémech, které zahrnuji i1 vztahy organizace ke svym
zamestnancim, partnerim, zivotnimu prostfedi a jeji odpovédnost k potfebam spolecenskych

skupin a spole¢nosti jako celku.

Pojem k zapamatovani

Management kvality /jakosti je zamereni a Fizeni organizace s ohledem na kvalitu / jakost.
Norma CSN EN ISO 9000:2005

S vyvojem managementu kvality je spojena fada vyznamnych osobnosti, k nimz patii

Walter A. Shewhart, William E. Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru
Ishikawa, Yoshi Tsurumi, Philip B. Crosby.

1.3.  Soucasné koncepce managementu kvality

V soucasné dob¢ se uplatiuji tfi zakladni koncepce managementu kvality

Prvni koncepci je tvorba a vyuziti oborovych a odvétvovych standardd, které jsou
orientovany na

* metody a postupy spravné vyrobni praxe v konkrétnim oboru

* identifikace a fizeni rizik

» piijimani napravnych a preventivnich opatfeni.
Druhou koncepci, kterd je nejznaméjSi a nejrozSifendjsi, je fizeni kvality podle
mezinarodnich norem ISO 9000, které sleduji zejména

* plné uspokojovani potieb a pozadavkl zakaznika

= aplikaci procesniho fizeni

= zlepSovani a efektivnost managementu

V soucasnosti je patrny silici trend aplikovat a konkretizovat tuto normu a jeji pozadavky

.....

Treti koncepci jsou modely podnikatelské uspe€snosti, znichz nejznaméjsi jsou Model
Malcoma Baldrige, uplatiiovany ve Spojenych statech americkych a Model excelence EFQM,
vyuzivany zejména v evropskych zemich, véetné Ceské republiky. Tyto manaZerské systémy
jsou orientovany komplexnéji a kromé efektivniho managementu dale sleduji

= uspokojovani potfeb a zajmu vSech zainteresovanych stran

* ohleduplné chovani k zivotnimu prostiedni

= spolecenskou odpovédnost a vztahy s mistnimi autoritami




1.4.  Rizeni kvality v Ceské republice

Rizeni kvality v kontextu soucasnych koncepci se zacalo vyvijet v Ceské republice v
devadesatych letech. Jeho protagonisty byly zejména nadnarodni a zahrani¢ni spole¢nosti,
které pii hledani mistnich dodavatelli pozadovaly dikazy, ze dodavatelské spolecnosti jsou
fizeny vérohodn¢ a v souladu s praxi obvyklou v zahrani¢i. Dolozeni téchto skute¢nosti
nejlépe plnila certifikace podle norem ISO. Od poloviny devadesatych let doslo k
dynamickému riistu poc¢tu organizaci, které zavedly systém fizeni kvality podle standardl
ISO, a to prakticky ve vSech oborech. Nejvyraznéji se vSak na poctu certifikovanych
organizaci podileji obory automobilového pramyslu, -elektrotechniky, stavebnictvi a
potravinaistvi.

V roce 1995 byl predstaven Program Ceny Ceské republiky za jakost, ktery disledné
respektoval a vychazel z Modelu excelence EFQM a Soutéze o Evropskou cenu kvality. Od

roku 2006 mé tento program statut Narodni ceny kvality CR.

Stat se zacind problematikou kvality vyznamnéji zabyvat koncem devadesatych let. V roce
2000 piijala vlada CR dokument ,Narodni politika podpory jakosti, ktery poprvé
naformuloval vztah statu k potfebdm rozvoje kvality (jakosti).

V souc¢asné dobé je gestorem rozvoje kvality v Ceské republice Rada kvality CR. To je
a koordinuje programy a projekty statni politiky kvality. Rada se dale podili na pifipravé
legislativy tykajici se problematiky kvality, ochrany Zivotniho prostiedi, zdsad spolecenské
odpovédnosti a ochrany spotiebitele.

V roce 2010 byla pfijata Strategie Narodni politiky kvality na obdobi let 2011 — 2015. Nové
bylo definovano poslani Narodni politiky kvality, a to jako podpora udrZitelné kvality Zivota

a konkurenceschopnosti Ceské republiky. P¥ijata byla Charta kvality Ceské republiky.

Pojem k zapamatovani

Narodni politika kvality je souhrn metod a nastroju ovliviiovani jakosti vyrobkii, sluzeb,
cinnosti v ramci ndarodni ekonomiky a sluzeb verejné spravy, prijaty usnesenim viady Ceské
republiky ¢. 458 ze dne 10. 5. 2000. Cilem programu Narodni politiky kvality je vytvorit v
Ceskeé republice prostredi, ve kterém je kvalita prirozenou soucdsti Zivota spolecnosti.

Narodni informacni stfedisko podpory kvality, Praha

Shrnuti kapitoly

Kvalita je nejCastéji chapana jako schopnost vyrobku nebo sluzby uspokojovat potieby
a pozadavky zékaznika. O dosahovani kvality v tomto pojeti usiluji lidé jiz od pocatku svych
vyrobnich aktivit. Dne$ni stupeii vyvoje ekonomik a globalnich trznich vztahl pfinesl

ptistupy ke kvalit¢ zalozené na manazerskych systémech. Ty jsou orientovany jak na kvalitu
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produktu, kterou oceni zékaznik, tak i na chovani organizace, které je odpovédné k prostiedi,
kde ptisobi.

Kvalita je v soucasné dob¢ integralni soucasti mezinarodni konkurenceschopnosti jak na
urovni narodnich statl, tak na Urovni podnikové. Je nezpochybnitelnym atributem
ekonomického tspéchu a prosperity.

V Ceské republice je kvalitd a jejimu managementu pfisuzovan vysoky vyznam a gestorem

......

republiky, ktery navrhuje, zpracovava a koordinuje programy statni politiky kvality.

Ukoly k zopakovani a procvi¢eni

Prostfednictvim ukold si ovéftite, zda jste porozuméli obsahu kapitoly. Kontrola znalosti
ziskanych studiem kapitoly je zékladem Vaseho sebehodnoceni. Splnéni pozadavka
uvedenych v ,,hodnoceni® je predpokladem pro studium dalsi kapitoly.

1. Oznacte, zda je vyrok pravdivy (P) ¢i nepravdivy (N) /4 body/

a/ Autorem vyroku ,,Jakost je naSi nejlepsi pojistkou na udrzeni vérnosti zdkaznikd, nasi
nejlepsi obranou vic¢i zahranicnim konkurentim a jedinou cestou, jak zajistit trvaly rist a
stalé zisky.“ je J. Welsch. P/ N

zalozené na manaZerskych systémech. P/ N

¢/ Model Malcoma Baldrige je uplatiiovan zejména v evropskych zemich. P/ N

d/ Gestorem rozvoje kvality v Ceské republice Rada kvality CR. P /N

Spravné odpovedi: a— P, b—P,c—N,d—- P

2. Dopliite chybéjici text /3 body/

a/ Kvalita/jakost je stupen splnéni pozadavkl souborem .............. [, (str. 7)
b/ Management kvality /jakosti je zamétenia ......... organizace s ohledem na kvalitu / jakost
(str. 8)

¢/ Cilem programu Narodni politiky kvality je vytvofit v Ceské republice prostiedi, ve

kterém je kvalita pfirozenou soucasti ......... [ e, (str. 9)

3. Prirad’te ke koncepcim managementu kvality jejich odpovidajici zaméreni /3 body/

1. Oborové a odvétvové standardy
2. Mezinarodni normy ISO

3. Modely podnikatelské uspésnosti
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a/

b/

c/

= plné uspokojovani potieb a pozadavkil zakaznika
= aplikaci procesniho fizeni

= zlepSovani a efektivnost managementu

»  metody a postupy spravné vyrobni praxe v konkrétnim oboru
= identifikace a fizeni rizik

» piijiméani napravnych a preventivnich opatfeni.

= uspokojovani potfeb a z4jmul vSech zainteresovanych stran
= ohleduplné chovani k Zivotnimu prostiedni

= gspolecenskou odpovédnost a vztahy s mistnimi autoritami

Spravné odpovedi: 1b, 2a,3c

4.

Kvizové otazky /4 body/

. Profesor Deming aplikoval svoje teorie fizeni kvality v

a/ Japonsku,
b/ Jizni Koreji
c/ USA

. Autorem knihy ,,Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control* je

a/ Joseph M. Juran
b/ Kaoru Ishikawa
¢/ Walter A. Shewhart

. Program Ceny Ceské republiky za jakost, byl pfedstaven v roce

a/ 1991
b/ 1995
¢/ 1999

Dokument ,,Narodni politika podpory jakosti* byl v roce 2000
a/ ptijat Vladou CR
b/ schvélen Parlamentem CR
¢/ neschvélen Parlamentem CR

Spravné odpovedi: la, 2c, 3b, 4a.
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Hodnoceni

Celkem muzete ziskat 14 bodu

Splnéni kol k zopakovani a procviceni ptispélo k prohloubeni a upevnéni Vasich znalosti
ziskanych studiem kapitoly.

Pokud jste v ramci sebehodnoceni ziskali 11 — 14 bodl, miZete pfistoupit ke studiu dalsi
kapitoly. Jestlize jste ziskali méné nez 11 bodl, pokuste se zlepSit studijni vysledek
pozorné¢jSim studiem kapitoly.

DalSi studijni zdroje:

Veber J. a kol.: Management kvality, environmentu a bezpec¢nosti prace, Management Press,
Praha 2010, ISBN 978-80-7261-210-9
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2. kapitola: Mezinarodni normy ISO 9000

Studijni cile
=  Predstavit mezindrodni organizaci pro standardizaci ISO
* Prezentovat soubor norem ISO 9000
= Vysvétlit strukturu a obsah normy ISO 9001

= Uvést podstatu certifikace systémi managementu kvality

Kli¢ova slova

Certifikace, mezinarodni organizace pro standardizaci (ISO), kvalita, normy ISO 9000,

procesni ptistup, spokojenost zdkaznika, systém managementu kvality, zdkaznik, zlepSovani

Uvod

Normy ISO 9000 patii k nejvice zndmym a uspéSnym standardiim a staly se respektovanou
mezinarodni referenci pro pozadavky trhu na kvalitu.

Ovliviuji fizeni organizaci v podnikatelské sféfe 1 ve vetfejné sprave jiz vice nez dvacet a jsou
trvale rozvijeny a zdokonalovany tak, aby reflektovaly ekonomicky a spole¢ensky vyvoj a
byly synonymem moderniho managementu.

Standardy ISO 9000 maji genericky charakter a jsou uplatnitelné ve vSech oborech a pro
vSechny typy produktii. Mira jejich zobecnéni je vSak mimotradné vysoka, a proto je nutna

jejich spravnd interpretace do konkrétnich oborti a organizaci.

Studijni text

Pouzijte literaturu:

Sysel J.: Koncepce fizeni kvality a cestovni ruch, www.citellus.cz/akademie

2.1. Mezinarodni organizace pro standardizaci ISO

Mezinarodni organizace pro standardizaci (International Organization for Standardization)
oznacovana jako ISO je svétovou federaci narodnich normalizacnich instituci. Zabyva se
tvorbou mezindrodnich norem ISO a jinych druhti technickych dokumentt.

Od roku 1947, kdy byla zaloZena, vydala 15 649 norem ISO a ostatnich dokumentii
(specifikaci).

V soucasnosti ma 156 €lenti, z toho 100 fadnych, 46 korespondencnich a 10 kandidéti na
Clenstvi. Technické prace zabezpecuje 192 technickych komisi (TC), 541 subkomisi (SC) a
2188 pracovnich skupin (WG).
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Cinnost ISO je financovana z ¢lenskych piispévka a prodeje norem, coz ji zajistuje

nezavislost a vytvaii podminky pro objektivni chovani.

Pojem k zapamatovani

Mezinarodni organizace pro standardizaci (ISO) je svétova federace narodnich
normalizacnich instituci a zabyva se tvorbou mezinarodnich norem ISO.

International Organization for Standardization

2.2. Soubor norem ISO 9000

Problematikou kvality a jejim systémovym fizenim se ISO zabyva od osmdesatych let
minulého stoleti prostfednictvim technické komise TC 176.

V roce 1987 byly poprvé vydany normy fady ISO 9000, které fesi otazky kvality a jejiho
systémového fizeni. Standardy prosly v uplynulych dvou desetiletich nékolika zménami,
které reflektovaly vyvoj a pfistup k managementu. Vyznamnou zménou byla revize z roku
2000, ktera ptinesla novou koncepci téchto norem. Predmétem standardi se stalo plnéni
pozadavkll zdkaznika a dalSich zainteresovanych stran a jejich spokojenost dosahovana
vyuzitim systému fizeni. Opusténa byla koncepce dosahovani jakosti prostiednictvim souboru
prvki a pozadavkll zaméfenych na vyrobek nebo sluzbu. Aktualnim tématem se stalo fizeni

procest a jejich zlepSovani.

Systém fizeni uvadény v normach ISO 9000 je zaloZen na téchto osmi zdsadach
= Zaméfeni na zdkaznika
» Vedeni a fizeni zamé&stnanci (leadership)
= Zapojeni zaméstnancu
= Procesni pfistup
= Systémovy pfistup managementu
= Neustalé zlepSovani
» Ptistup k rozhodovani zakladajici se na faktech

*  Vzijemné prospeésné dodavatelské vztahy

V soucasné dob¢ jsou platné tyto normy fady ISO 9000
= ISO 9000:2005 - Systémy managementu kvality — Zakladni principy a slovnik
= SO 9001:2008 - Systémy managementu kvality — Pozadavky

=[SO 9004:2009 - Rizeni udrzitelného usp&chu organizace — Pistup managementu
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2.3. Struktura a obsah normy ISO 9001

ISO 9001:2008

Norma ISO 9001:2008 tvoii zéklad souboru standardii fady 9000 a formuluje pozadavky na

systém fizeni organizace. Slouzi jako kriterialni zaklad pro proveéfovani / auditovani systému

managementu kvality a pro posuzovani schopnosti organizace plnit pozadavky zakaznika

a pozadavky zakonli a predpisti aplikovanych na produkt. Norma podporuje pouzivani

procesniho pfistupu, ale jejim cilem neni stanovovat jednotnou strukturu systému

managementu kvality a ani jednotnou dokumentaci. Formaln¢ je clenéna do osmi kapitol.

Model procesné orientovaného systému managementu kvality je uveden v Obrazku 1.

Obrazek 1 - Systém managementu kvality podle ISO 9001:2008

[ Neustalé zlepSovani systému managementu kvality ]

=1}

Zakaznici

Odpovédnost
managementu

Management
zdroju

Mgéfeni, analyza

a zlepSovani

Zakaznici

Spokojenost

Pozadavky

Y

Realizace
produktu

Produkt

Informa&ni tOky ................................ »

. Cinnosti pridavajici hodnott ~——

Zdroj: Norma CSN EN ISO 9001:2009, UNMZ 2009

Pojem k zapamatovani

Norma ISO 9001:2008 slouzi jako kriterialni zdklad pro proverovani/auditovani systému
managementu kvality a pro posuzovani schopnosti organizace plnit pozadavky zakaznika
a pozadavky zakonui a predpisu aplikovanych na produkt.

Norma CSN EN ISO 9001:2008
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Pozadavky normy ISO 9001:2008 na systém managementu kvality jsou strukturovany takto:

Systém managementu kvality
= VSeobecné pozadavky

= Pozadavky na dokumentaci

Odpovédnost managementu
= Osobni angazovanost a aktivita managementu
= Zaméfeni na zdkaznika
= Politika kvality
* Planovani
* Odpovédnost, pravomoc a komunikace

» Prezkoumani systému managementu kvality

Management zdroja
e Poskytovani zdrojt
e Lidské zdroje
o Infrastruktura

e Pracovni prostredi

Realizace produktu/sluzby
o Planovani realizace produktu/sluzby

Procesy tykajici se zdkaznika

Navrh a vyvoj

Nakupovani

Vyroba a poskytovani sluzeb

¢ Rizeni monitorovacich a méficich zafizeni

Méreni, analyza a zlepSovani
e Vseobecné
e Monitorovani a méfeni

e Rizeni neshodného vyrobku

Analyzy udaji

ZlepSovani

Pojem k zapamatovani
Spokojenost zakaznika je vnimani zakaznika tykajici se stupné splnéni jeho pozadavkii.
Norma CSN EN ISO 9000:2005
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2.4. Certifikace systémii managementu kvality

Proces certifikace jsou €innosti a postupy spojené s ovéiovanim shody systémti managementu
kvality s pozadavky normy ISO 9001:2008 a vydavanim piisluSnych osvédceni — certifikatu.
Organizace, ktera systém tizeni kvality vybuduje a zavede, ho nechava ovértit — auditovat.
Audit provadi tfeti strana - certifikatni organizace (tieti strana), ktera vydava ptislusna
osveédceni (certifikaty).

Pravidla pro cCinnost certifikacnich organizaci jsou stanovena mezindrodnimi normami a
narodnim akreditacnim systémem. Ty stanovuji pro Cinnost certifika¢nich organizaci fadu
pozadavkl (jako nestrannost, odpovédnost, odbornou zptisobilost, otevienost, diivérnost),
které zajiStuji nestrannost a objektivitu certifikacnich procesti. Zakladnim ndastrojem
certifikace je audit. Navod na provadéni auditd systému managementu kvality poskytuje
norma ISO 19011:2011.

Pojem k zapamatovani

Certifikace je postup, kterym organizace prokazuje, Ze spliuje pozadavky na systém
managementu kvality.
Ceska spoletnost pro jakost, Praha

Shrnuti kapitoly

Mezinarodni organizace pro standardizaci (ISO) vydédva normy tady ISO 9000, které
stanovuji pozadavky na systémy fizeni organizaci. Jejich spravné fungovéani potom poskytuje
vysokou miru jistoty, ze produkty takto fizenych organizaci budou kvalitni a tedy spliiovat

pozadavky zakaznikd.

Zakladem modelu fizeni podle norem ISO 9000 je vid¢i role vedeni organizace, spravné
alokovani zdroju, spravné vytvoteni a trvalé zdokonalovani produkénich procest a postupt a
dale metody pro ziskavani objektivnich informaci z téchto procest, na jejichz zakladé

rozhoduje vedeni organizace o dal§im smérovani.

Procesem certifikace je ndsledné ovétovano, zda pozadavky normy jsou plnény a dodrZzovany
a na zaklad¢ kladného posouzeni jsou vydavana piislusna osvédceni (certifikaty). Proces
certifikace musi byt nezavisly a objektivni, pro coz jsou stanovena piisna pravidla.

Certifikaty dokladaji, Ze organizace méa zaveden systém managementu kvality, ktery plni

pozadavky mezindrodniho standardu a tim jsou vytvofeny piedpoklady pro to, aby jeji
produkty byly kvalitni.
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Ukoly k zopakovani a procvi¢eni

Prostfednictvim ukolt si ovéfite, zda jste porozuméli obsahu kapitoly. Kontrola znalosti
ziskanych studiem kapitoly je zdkladem Vaseho sebehodnoceni. Splnéni pozadavki
uvedenych v ,,hodnoceni* je predpokladem pro studium dalsi kapitoly.

1. Oznacte, zda je vyrok pravdivy (P) ¢i nepravdivy (N) /4 body/

a/ Mezinarodni organizace pro standardizaci (International Organization for Standardization)
oznacovana jako ISO se zabyva se tvorbou mezinarodnich norem ISO a jinych druht
technickych dokumentt. P/ N

b/ Pfedmétem standardd ISO je plnéni pozadavka zakaznika a dalSich zainteresovanych stran
a jejich spokojenost dosahovana vyuzitim systému fizeni. P/ N

¢/ Norma ISO 9000:2005 tvoti zéklad souboru standardii fady 9000 a formuluje poZadavky
na systém fizeni organizace. P / N

d/ Zakladnim nastrojem certifikace systémt managementu kvality je audit. P/ N

Spravné odpovedi: a— P, b—P,c—N,d— P
2. Dopliite chybéjici text /3 body/
a/ Norma ISO 9001:2008 slouzi jako kriteridlni zaklad pro .............. systému managementu

kvality a pro posuzovani schopnosti organizace plnit poZadavky zakaznika a pozadavky
zékont a piedpist aplikovanych na produkt. (str. 15)

b/ Spokojenost zdkaznika je vnimédni =zakaznika tykajici se stupné splnéni ...... /
............. (str. 17)

¢/ Certifikace systému managementu kvality je ¢innost posuzovani shody ....... [ociiiiinin.
(str. 17)

3. Prirad’te Kk jednotlivym c¢astem normy ISO 9001:2008 jejich obsahovou napli
/3body/

1. Odpovédnost managementu
2. Realizace produktu/sluzby

3. Meéfeni, analyza a zlepSovani

a/
=  Monitorovani a méfeni
= Rizeni neshodného vyrobku

* Analyzy adaji
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b/

* Planovani

* QOdpovédnost, pravomoc a komunikace

» Pfezkoumdni systému managementu kvality
c/

= Nakupovani

= Vyroba a poskytovani sluzeb

» Rizeni monitorovacich a méficich zafizeni

Spravné odpovedi: 1b, 2c,3c

4. Kvizové otazky /4 body/

1. Mezinarodni organizace pro standardizaci (ISO) byla zalozena v roce
a/ 1937
b/ 1947
c/ 1957

2. Normy fady ISO 9000 byly poprvé zvetfejnény v roce
a/ 1987
b/ 1997
c/ 2007

3. Systém fizeni uvadény v normach ISO 9000 je zaloZen na
a/ péti zasadach
b/ osmi zasadach

¢/ jedenacti zasadach

4. Navod na provadéni auditl systému managementu kvality poskytuje norma
a/ ISO 9001:2008
b/ ISO 9004:2009
¢/ ISO 19011:2011

Spravné odpovedi: 1b, 2a, 3b, 4c.
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Hodnoceni

Celkem muzete ziskat 14 bodu

Splnéni kol k zopakovani a procviceni ptispélo k prohloubeni a upevnéni Vasich znalosti
ziskanych studiem kapitoly.

Pokud jste v ramci sebehodnoceni ziskali 11 — 14 bodl, miZete pfistoupit ke studiu dalsi
kapitoly. Jestlize jste ziskali méné nez 11 bodl, pokuste se zlepSit studijni vysledek
pozorné¢jSim studiem kapitoly.

DalSi studijni zdroje:

Norma CSN EN ISO 9001: Systémy managementu kvality — Pozadavky, UNMZ, 2009
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3. kapitola: Total Quality Management — Model excelence EFQM a Model CAF

Studijni cile
= Prezentovat filosofii Total Quality Management (TQM)
= Uvést obsah a strukturu Modelu excelence EFQM
=  Uvést obsah a strukturu Modelu CAF

Kli¢ova slova

Model CAF, Model excelence EFQM, kvalita, procesni pfistup, spolecenska odpovédnost,

systém managementu kvality, TQM, zdkaznik, zainteresované strany

Uvod

Filosofie Total Quality Management (TQM) je spojena s prezentaci a zavadénim pfistupt
pfednich odbornikil na jakost: Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa, Crosby.

Jeji rozsah vyznamné piekracuje otazky vnitiniho fizeni organizace a produk¢nich procest a
sleduje jeji chovani ke vSem zainteresovanym stranam vcetn¢ jeji spoleCenské odpovédnosti.
Ta je vykladana nejen jako odpovédnost k zivotnimu prostiedi a bezprostiednimu okoli, ale i

jako odpovédnost k mistnim autoritdm a riiznym socialnim skupindm spole¢nosti.

Studijni text

Pouzijte literaturu:

Sysel J.: Koncepce fizeni kvality a cestovni ruch, www.citellus.cz/akademie

4.1. Total Quality Management (TQM)

Filosofie Total Quality Management (TQM) je kodifikovana v modelech podnikatelské
uspesnosti. Ty predstavuji komplexni ptistup ke kvalit€ a byly poprvé uplatnény v padesatych
letech minulého stoleti v Japonsku. V osmdesatych letech byly pfedstaveny ve Spojenych
statech americkych a nasledné je zacaly vyuzivat 1 evropské organizace. Od piedchozich
pristupt se lisi svoji komplexnosti. Nezabyvaji se pouze predpoklady a pozadavky na ¢innost

organizace, ale porovnavaji je s dosazenymi vysledky.

Kwvalita je chapédna nejen jako usili o kvalitu produktu, ktery oceni zakaznik, ale 1 jako vlastni
chovani organizace, které bude uspokojovat zaméstnance, akcionafte, statni a mistni spravu a
spoleCenské prostfedi, ve kterém organizace plisobi. V praxi to znamena, Ze organizace
uplatnuje principy dobré spravy, cti zésady etiky v podnikéni, chrani prava svych

zaméstnancu a podporuje napiiklad neprivilegované spolecenské skupiny.
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V praxi se tyto postupy realizuji dvojim zpiisobem. V prvnim ptipad¢ se organizace hodnoti
sama a sleduje svoje vysledky v Case. Tato metoda sebehodnoceni dava dobry zaklad
a argumenty pro zlepSovani v oblastech, které nejsou v organizaci plné zvladnuty.

Druhym zptsobem je i¢ast v mezinarodnich a narodnich soutézich o ceny kvality. Hodnoceni
organizaci provadi podle prisnych pravidel skupiny nezavislych hodnotiteld a jejich vysledky
maji objektivni charakter. Soutéze o ceny kvality maji ve vyspélych ekonomikach tradici
a sleduji je pozorné podnikatelské skupiny i statni instituce. K nejzndméjsim patii Demingova
cena v Japonsku, Cena M. Baldrige v USA a Evropska cena kvality EFQM.

Pojem k zapamatovani

Total Quality Management (TQM) je komplexni pristup k managementu kvality

Ceska spoletnost pro jakost, Praha

4.2. Model excelence EFQM

Model excelence EFQM byl vytvofen Evropskou nadaci pro management kvality (European
Foundation for Quality Management) s cilem poskytnout evropskym podnikateliim metodiku

a nastroj, ktery by napomohl ke zvyseni jejich konkurenceschopnosti.

Model je zaloZen na osmi koncepcich
» Dosahovani vyvazenych vysledki
» Vytvéfeni hodnoty pro zakazniky
* Vedeni na zakladé€ vize, inspirace a integrity
» Rizeni na zakladé procesi
» Dosahovani tspéchu diky pracovnikiim
» Podporovani kreativity a inovaci
* Budovani partnerstvi

* Pfijimani odpovednosti za trvale udrzitelnou budoucnost
Model excelence EFQM ptedstavuje soubor doporuceni a ndvodu, kterd jsou c¢lenéna do

deviti kritérii. Prvni skupina pfedstavuje piedpoklady a druhd skupina faktory hodnoceni
vysledki. Model je uveden v Obrazku 2.
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Obrazek 2 - Model excelence EFQM

Predpoklady Vysledky
Pracovnici Pracovnici
- vysledky
Vedeni Procesy, Klic¢ové
produkty vysledky
a sluzby
Strategie Zékaznici -
vysledky
Partnerstvi Spolecnost
a zdroje - vysledky
Informace a vzdélavani

Zdroj: EFQM: Model Excelence EFQM, 2010

Pojem k zapamatovani

Excelence jsou vynikajici postupy v Fizeni organizace a dosahovani vysledkii zaloZenych na
souboru osmi zakladnich koncepci.
Ceska spoletnost pro jakost, Praha

Piedpoklady
Skupina kritérii, ktera napliiuji prvni ¢ast modelu, je zamétfena na to, jak organizace koncipuje

sv¢ aktivity. Posuzuje se nastaveni hnacich sil, které maji zajistit vykonnost a prosperitu.

Vedeni

Predmétem kritéria je koncep¢ni uloha vedeni organizace a sice
» formulace jasnych zaméri ve vyvoji organizace — poslani, vize, politika, kodexy atd.
= osobni piiklady a podpora zlepSovani

» inspirace, aktivizace a motivace pracovnikill organizace pro napliovani zameért

Strategie
Predmétem kritéria je formulovani, Sifeni a pfezkoumavani strategie a jeji realizace
= strategie je zalozena na soucasnych a budoucich potiebach a relevantnich informacich

= strategie je sd¢lovana, aplikovana a rozvijena
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Pracovnici
Kritériem je vyuzivani, fizeni a rozvijeni potencidlu zaméstnancti. Propagace etickych hodnot
a nastaveni komunikace pro vyuziti jejich dovednosti a znalosti.

= lidské zdroje jsou planovany, fizeny a zdokonalovany

= znalosti a dovednosti zaméstnancii jsou identifikovany, vyuzivany a zdokonalovany

» komunikacni cesty v organizaci jsou vytvofeny a jsou stanoveny komunika¢ni politiky

= odmeénovani zaméstnancti a péce o né je strukturovand a motivacni

Partnerstvi a zdroje

Predmétem kritéria je planovani a fizeni zdrojti a externich partneri
» fizeni finan¢nich zdroja
» fizeni infrastruktury a technologii
* fizeni informacnich zdroji

= identifikace strategickych a dalSich partnera

Procesy, produkty a sluzby
Predmétem kritéria je tvorba, fizeni a zlepSovéani procest a jejich schopnost uspokojovat
potteby zakaznikil

= identifikace, monitoring a korekce procest

= znalosti potfeb zakaznikli a uplatnéni téchto znalosti pii vyrob¢ a poskytovani sluzeb

» fizeni vztahl se zdkazniky

Vysledky
Skupina parametri a dat, kterd ukazuji, ¢eho organizace dosahla. Dokumentuji stav

stanovenych metrik a kritérii a situaci ve vztahu k nejlepSim srovnatelnym firmam

Zakaznici vysledky
Kritériem je monitoring a méfeni vysledkl ve vztazich se zékazniky
* vnimani organizace zdkaznikem

» ukazatele vykonnosti a méfeni ve vztahu ke spokojenosti zdkaznika a jeho loajalnosti

Pracovnici vysledky
Predmétem kritéria je obraz vztahu organizace k vlastnim zaméstnanciim
* vnimdani organizace zaméstnanci
= ukazatele vykonnosti ve vztahu k odborné zpiisobilosti, motivaci a angazovanosti

zameéstnancu

Spolecnost vysledky
Kritériem je stav vefejné odpovédnosti organizace a uspokojovani potieb a ocekavani
mistniho, regiondlniho, ndrodniho anebo mezinarodniho spolecenstvi

* vnimani organizace mistni komunitou, regionem a vztahy k zivotnimu prosttedi
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* monitorovani vlivu na spolecnost a integrace spoleenskych zajmt do cinnosti

organizace

Klicové vysledky
Predmétem kritéria je posouzeni vykonnosti ve vztahu ke koncepcim a plantim, finanénim
parametriim a o¢ekavanim vlastnikti

= klicové finan¢ni vystupy

= vybrané marketingové ukazatele a nefinanéni vystupy

Integralni soucCasti modelu je metodika RADAR (Results, Approach, Deployment,
Assessment a Review — Vysledky, Ptistup, Aplikace, Posouzeni, Pfezkoumani), ktera slouzi

jako navod k hodnoceni vysledkd.
4.3. Model CAF

Model CAF — Common Assesment Framework (Spole¢ny hodnotici ramec) byl vytvoien
Institutem pro vetejnou spravu (EIPA) jako reakce na silici potfebu prosazeni kvality ve
vetejném sektoru v Evropé v devadesatych letech 20. stoleti. Vznikl jako vysledek spoluprace

ministri zemi Evropské unie zodpovédnych za vetejnou spravu.

Model CAF je nastrojem pro zlepSovani vykonnosti organizaci vefejného sektoru, je zalozen
na principech fizeni kvality pouZivanych v ramci filosofie Total Quality Managementu
(TQM) a sleduje tyto hlavni cile:

* Seznamit vetejnou spravu s principy TQM a vyhodami sebehodnoceni a postupné ji
sméfovat od soucasného stavu aktivit ,,Plan-Do* k vyuzivani celého cyklu PDCA
,,Plan-Do-Check-Act®.

» Usnadiovat sebehodnoceni ufadu a ziskat tak analyzu ufadu a ptehled aktivit
vedoucich k dal§imu zlepSovani

= Slouzit jako propojeni riznych nastroju pfi fizeni kvality

= Usnadnit benchmarking / benchlearning mezi jednotlivymi tfady’'

* Umoznit benchmarking / benchlearning mezi organizacemi vefejného sektoru

Pojem k zapamatovani

Benchmarking je systematické porovnavani pristupii s jinymi relevantnimi organizacemi,
kterym se ziskavaji predstavy, jez pomohou organizaci prijmout opatieni pro zlepSovani jeji
Cinnosti. )

Ceska spolecnost pro jakost, Praha

UEIPA: Spolecny hodnotici ramec, NISPK, 2010, str. 8
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Model CAF je uveden v Obrazku 3.

Obrazek 3 - Model CAF

Predpoklady Vysledky
Zaméstnanci Zaméstnanci
- vysledky
Strategie Obcané /
\kaznici
Veden léngvémi Procesy _Zj , ;Ze 1:11121 Kli¢ové
P v Y vysledky
vykonnosti
Partnerstvi Spole¢nost
a zdroje - vysledky

Informace a uceni se

A

Model CAF je primarné zaméten na hodnoceni vykonnosti a zjiStovani jejich organizacnich

pri¢in s cilem umoznit zlepSovani. Hodnoceni vykonnosti je proto zaméfeno na tyto

Zdroj: EIPA: Spole¢ny hodnotici ramec, NISPK, 2010

charakteristiky organizaci vetejného sektoru

* Vefejnad vstificnost a odpovédnost

* Fungovani v oblasti pravniho rdmce

* Vynikajici troven poskytovani vefejnych sluzeb

» Zhodnoceni vynakladani finan¢nich a jinych prostredka

* Rizeni modernizace, inovace a zmény

Integralni soucasti modelu je systém bodovani, které umoZziuje porovnavani se s ostatnimi

organizacemi a je zékladnim méfitkem uspéchu v soutézich o ceny kvality.

Shrnuti kapitoly

Komplexnimi pfistupy k fizeni kvality jsou postupy podle Modelu excelence EFQM a
Modelu CAF. Jejich vyznamnym atributem je skutecnost, zZe se zabyvaji nejen potfebami

a ocekavanimi pifimych zdkaznik, ale feSi 1 vztahy se vSemi zainteresovanymi stranami.

27




Soucasné akcentuji potfebu trvale udrzitelného rozvoje a respekt k zivotnimu a socidlnimu
prostiedi, ve kterém organizace piisobi.
Manazerské systémy zaloZzené na téchto modelech jsou smysluplnym pfistupem k fizeni

kvality v podnikatelském prostiedi a i v oblasti vefejné spravy.

Ukoly k zopakovani a procviceni

Prostfednictvim ukolt si ovéfite, zda jste porozuméli obsahu kapitoly. Kontrola znalosti
ziskanych studiem kapitoly je zakladem VaSeho sebehodnoceni. Splnéni pozadavkl
uvedenych v ,,hodnoceni® je predpokladem pro studium dalsi kapitoly.

1. Oznaclte, zda je vyrok pravdivy (P) ¢i nepravdivy (N) /4 body/

a/ Filosofie Total Quality Management (TQM) je spojena s prezentaci a zavadénim piistupti
prednich odbornikil na jakost: Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa, Crosby. P/ N

b/ Model excelence EFQM byl vytvofen Institutem pro vetejnou spravu (EIPA) jako reakce
na silici potfebu prosazeni kvality ve vefejném sektoru v Evropé v devadesatych letech 20.
stoleti. P/ N

¢/ Model excelence EFQM ptedstavuje soubor doporuceni a navodu, ktera jsou ¢lenéna do
deviti kritérii. Prvni skupina ptfedstavuje predpoklady a druhd skupina faktory hodnoceni
vysledkd. P/ N

d/ Integralni soucasti Modelu CAF je metodika RADAR ( Results, Approach, Deployment,
Assessment a Review — Vysledky, Ptistup, Aplikace, Posouzeni, Pfezkoumani), ktera slouzi

jako navod k hodnoceni vysledkt. P/ N
Spravné odpovedi: a— P, b— N, c—P,d— N

2. Dopliite chybéjici text /3 body/

a/ Total Quality Management (TQM) je komplexni pfistup k ............. [oviiinnnnn, (str. 22)

b/ Excelence jsou ...... [oviiiiinnn, v fizeni organizace a dosahovani vysledkil zalozenych na
souboru osmi zékladnich koncepci.
...... [ eviiiii(str. 23)

¢/ Benchmarking je systematické ........... piistupll s jinymi relevantnimi organizacemi,
kterym se ziskavaji pfedstavy, jeZ pomohou organizaci pfijmout opatieni pro zlepSovani jeji
¢innosti (str. 25)

3. Prirad’te ke kritériim predpokladi Modelu excelence EFQM prislusna subkritéria
/3body/

1. Vedeni
2. Pracovnici

3. Partnerstvi a zdroje
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a/
» fizeni finan¢nich zdroju
= fizeni informacnich zdroja

= identifikace strategickych a dalSich partnera

b/
= formulace jasnych zamérii ve vyvoji organizace — poslani, vize, politika, kodexy atd.
= osobni priklady a podpora zlepSovani
* inspirace, aktivizace a motivace pracovnikll organizace pro napliiovani zdméri

c/

» lidské zdroje jsou planovany, fizeny a zdokonalovany
= znalosti a dovednosti zaméstnancii jsou identifikovany, vyuzivany a zdokonalovany

= komunikac¢ni cesty v organizaci jsou vytvofeny a jsou stanoveny komunikacéni politiky

Spravné odpoveédi: 1b, 2c,3a

4. Kvizové otazky /4 body/

1. Filosofie TQM je kodifikovdna v
a/ oborovych a odvétvovych standardech
b/ norméch ISO

¢/ modelech podnikatelské tispéSnosti

2. Demingova cena za kvalitu je udélovana v
a/ Japonsku
b/ USA
¢/ Velkeé Britanii

3. Model excelence EFQM je zaloZen na
a/ sedmi koncepcich
b/ osmi koncepcich

¢/ deviti koncepcich

4. Model CAF ma
a/ sedm kritérii
b/ devét kritérii

¢/ jedenact kritérii

Spravné odpovedi: Ic, 2a, 3b, 4b.
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Hodnoceni

Celkem muzete ziskat 14 bodu

Splnéni kol k zopakovani a procviceni ptispélo k prohloubeni a upevnéni Vasich znalosti
ziskanych studiem kapitoly.

Pokud jste v ramci sebehodnoceni ziskali 11 — 14 bodl, miZete pfistoupit ke studiu dalsi
kapitoly. Jestlize jste ziskali méné nez 11 bodl, pokuste se zlepSit studijni vysledek
pozorné¢jSim studiem kapitoly.

DalSi studijni zdroje:

EFQM: Model Excelence EFQM, Ceska spole¢nost pro jakost, 2010, ISBN 90-5230-522-0
EIPA: Spole¢ny hodnotici ramec, NISPK, 2010, ISBN 978-80-02-02277-0
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4. kapitola: Management kvality ve sluZbach cestovniho ruchu

Studijni cile
= Definovat a vymezit pojem kvality ve sluzbach cestovniho ruchu
= Uvést vyvoj managementu kvality ve sluzbach cestovniho ruchu
= Presentovat piiklady narodnich systémi kvality sluzeb cestovniho ruchu ve Spané&lsku

a ve Svycarsku

Kli¢ova slova

Cestovni ruch, funkéni kvalita, Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu, sluzby

cestovniho ruchu, technicka kvalita

Uvod

Cestovni ruch ma pro vétSinu zemi vyznamné ekonomické a spolecenské piinosy. Instituce
statni spravy a podnikatelé si plné uvédomuji, Ze splnéni pozadavkl a ocekavani zakaznikd na
kvalitu sluzeb je zakladem uspéchu a cestou k prosperité. Proto jsou hledany vhodné politiky,

koncepce a néstroje jak dosahovat potiebné kvality sluzeb cestovniho ruchu.

Studijni text

Pouzijte literaturu:

Sysel J.: Koncepce fizeni kvality a cestovni ruch, www.citellus.cz/akademie

Sysel J.: Metody a nastroje managementu kvality ve sluzbach cestovniho ruchu, Czech
Hospitality and Tourism Papers, VSH, Ro¢nik VII, ¢&islo 14/2011 , ISSN 1801-1535

Sysel J.: Management kvality v cestovnim ruchu ve vybranych evropskych zemich a feSeni v
Ceské republice, Czech Hospitality and Tourism Papers, VSH, Ro¢nik VI, &islo
12/2010, ISSN 1801-1535

4.1. Definice a vymezeni kvality ve sluzbach cestovniho ruchu

Kvalita sluzeb cestovniho ruchu je nejcastéji definovéana jako souhrn jejich uZzitnych vlastnosti
(znaktl), které jim davaji schopnost uspokojovat potieby a napliovat ocekavani tcastnika
cestovniho ruchu.

Teorii kvality sluzeb cestovniho ruchu Ize odvodit ze zakladnich ptistupt ke kvalité sluzeb
v §ir§im pojeti. Autorem jednoho z prvnich model kvality sluzby je Ch.Gronroos, ktery ji
definuje jako vztah technické a funkéni kvality.

Za technickou kvalitu oznacuje vysledek sluzby — co bylo poskytnuto a za funk¢ni kvalitu

sluzby zptsob jejiho poskytnuti — jak byla sluzba poskytnuta.
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Technickéd kvalita sluzby ma kvantifikovatelné aspekty a je méfitelnd jak zdkaznikem, tak
poskytovatelem. Soucasné je snadno kopirovatelna.
Funk¢ni kvalita sluzby je naopak obtizné¢ méfitelnd, je jedineCna a mize byt vyuzita jako

konkuren¢ni nastroj. Model kvality sluzeb uvadi Obrazek 4.

Obrazek 4 - Model kvality sluzeb

Vnimana Vnimana

Vnimana kvalita

sluzba sluzba

Image
Technické Technologie Ptistup Dostupnost
feSeni
. i Lo Komunikace
Znalosti Systém Prostiedi se zakaznikem
Technicka kvalita — Co? Funkéni kvalita — Jak?

Zdroj: Gronroos Ch.: Service Management and Marketing, John Wiley, 2007, ISBN 978-0-470-02862-9

Pojmy k zapamatovani

Technicka kvalita je vysledek sluzby — Co bylo poskytnuto.
Funkéni kvalita je zpiisob poskytnuti sluzby — Jak bylo poskytnuto.

Christian Gronroos

4.2.Vyvoj managementu kvality v cestovnim ruchu

Rizeni kvality v oboru cestovniho ruchu proslo obdobnym vyvojem jako v jinych
pramyslovych odvétvich a oborech sluzeb. V sedmdesatych a zejména osmdesatych letech
zacaly byt v hotelovych podnicich a v dopravnich spole¢nostech formulovany standardy
sluzeb s cilem poskytnout hostovi deklarovanou troven a kvalitu sluzby a docilit vysokou
produktivitu préce.

Evropské organizace cestovniho ruchu zacaly v devadesatych letech budovat systémy
managementu kvality podle ISO norem. Byly to zejména hotelové podniky ve Spanélsku,

které tak reagovaly na snizujici se poptavku po této destinaci a po vlastnich sluzbach.
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Pionyrem v aplikaci filosofie TQM ve sluzbach cestovniho ruchu ve Spojenych statech byla
hotelova skupina Ritz Carlton, ktera se stala vit¢zem Ceny Malcoma Baldriga v roce 1999.
TQM naslo odezvu i1 v cestovnim ruchu v Evropé a jednim ze Ctrnacti zakladateli nadace

EFQM byla spolu s vedoucimi primyslovymi firmami i leteckd spolecnost KLM.

V prvni dekadé tohoto stoleti byly v fad¢ evropskych zemi postupné vytvoreny a uplatnény
tzv. ,,Narodni systémy kvality sluzeb cestovniho ruchu®“. Ty jsou zalozeny na principech
manazerskych modeli ISO 9000 nebo EFQM a respektuji mistni podnikatelské prostiedi

a specifika konkrétniho sektoru cestovniho ruchu.

Nérodni systémy kvality maji dvé zakladni podoby
» Jednostupniovy systém zalozeny na splnéni pozadavki specifické normy nebo souboru
kritérii
* Vicestupiiovy systém, ktery ma gradualistické pozadavky na riznych stupnich a je
zpravidla zavrSen ziskdnim certifikace podle norem ISO nebo UspéSnou ucasti
v soutézi podle modelu EFQM

Dobrymi piiklady jsou tyto systémy ve Spanélsku, Svycarsku nebo Velké Britanii, kde jiz

prokazaly v dlouhodobéjsim ¢asovém horizontu svoji Zivotaschopnost a efektivnost.
4.3.  Narodni systémy kvality sluzeb cestovniho ruchu
Spanélsko

Ve Spanélsku je vytvofen a uplatnén celonarodni systém — SCTE (Sistema de Calidad
Turistica Espaiol) — Spanélsky systém kvality v cestovnim ruchu, ktery zahrnuje sedm oblasti
(metodik): Sektory, Best Practice, Destinace, Produkt, Lidsky kapital, Zvelebovani prostiedi a
Mezinéarodni prostredi.

Kli¢ové misto ma subsystém SCTE Sektory, ktery je zacilen do 16 sektorti cestovniho ruchu,
jako hotely a turistické apartmany, restauracni zafizeni, cestovni agentury, autokary, 1azné,

kempy, golfova zatizeni, plaZe a dalsi.

Subsystém je zalozen na principech
= otevienosti a dobrovolné ucasti
= reflexe pozadavku trhu, pruznosti a integrity s obchodnimi procesy
* nezavislosti a objektivnosti

» kompatibility s mezinarodnimi standardy
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a ma tyto zakladni prvky
= normy kvality (UNE)
= znacka kvality ,,Q*
» Institut pro kvalitu ,,ICTE*

Systém kvality je jednostupiiovy a kritériem pro ziskani znacky kvality je usp€sna certifikace

podle Span¢€lskych narodnich norem kvality UNE.

Systém kvality sluzeb cestovniho ruchu ve Spanélsku patii k nejpropracovangjsim
a nejkomplexnéjsim v Evropé. Vyznamnou roli sehrava stat, ktery zajistil jeho integraci
do narodniho normaliza¢niho systému a prostfednictvim statnich instituci ho dale finan¢né
a marketingové podporuje. Systém kvality sluzeb cestovniho ruchu je respektovan

podnikatelskymi asociacemi i vetejnosti.
Svycarsko

Narodni systém kvality sluzeb v cestovnim ruchu ,,Q“ systém byl vytvofen Svycarskymi
turistickymi asociacemi a bernskou univerzitou (FIF) scilem udrzet vysokou kvalitu

cestovniho ruchu ve Svycarsku.

Systém kvality je zaloZen na principech
= otevienosti a dobrovolné Gcasti
» akceptovatelnosti pro vSechny druhy organizaci cestovniho ruchu
= transparentnosti pro klienty

* kompatibility s mezinarodnimi standardy

a ma tyto zakladni prvky
= kritéria a pozadavky systému
= znacka kvality

» instituce - STF (Swiss Tourism Federation)

Systém kvality je tfistupiiovy a je ¢lenén podle komplexnosti a obtiznosti kritérii a pozadavki
v jeho jednotlivych stupnich. Ve stupnich 1. a II. se sklad4 z povinné Casti Skolici a navaznych
¢asti implementacni a realizacni. Tteti stupenn poZaduje komplexni fizeni kvality na Grovni
certifikatu ISO 9001 nebo uspéSnou ucast v ndrodnim/evropském hodnoceni podle Modelu
excelence EFQM.

Nérodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu ve Svycarsku patii k nejir$im a nejvice

diversifikovanym v Evropé. Vyuziva hlavni koncepce managementu kvality a na narodni
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a regionalni urovni predstavuje i vlastni specifické modely. Systém kvality je v rukou instituci
vefejné spravy a stdt v ném hraje pouze marginalni roli. Systém kvality sluzeb cestovniho

ruchu je respektovan podnikatelskymi asociacemi i vefejnosti.
Shrnuti kapitoly

Rizeni kvality v oboru cestovniho ruchu proslo obdobnym vyvojem jako v jinych
primyslovych odvétvich a oborech sluzeb a celosvétove jsou uplatnény manazerské systémy

zalozené na standardech ISO nebo modelech podnikatelské uspésnosti.

Soucasnou tendenci ve vétsin€ evropskych zemi je hledani specifickych ptistupti a budovani
narodnich systémut fizeni kvality. Ty jsou konstruovany v jednotlivych zemich odlisné

a respektuji narodni specifika a dosavadni zkuSenosti s managementem kvality.

Ukoly k zopakovani a procviceni

Prostfednictvim ukoli si ovéfite, zda jste porozuméli obsahu kapitoly. Kontrola znalosti
ziskanych studiem kapitoly je zékladem Vaseho sebehodnoceni. Splnéni pozadavki
uvedenych v ,,hodnoceni® je predpokladem pro studium dalsi kapitoly.

1. Oznacte, zda je vyrok pravdivy (P) ¢i nepravdivy (N) /4 body/

a/ Kvalita sluZzeb cestovniho ruchu je nejCastéji definovana jako souhrn jejich uzitnych
vlastnosti (znaktll), které jim davaji schopnost uspokojovat potfeby a napliiovat ocekavani
ucastnikii cestovniho ruchu. P/ N

b/ Jednim ze Ctrnécti zakladateli nadace EFQM byla spolu s vedoucimi primyslovymi
firmami 1 leteckd spole¢nost Lufthansa. P/ N

¢/ Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu ve Spanélsku je jednostupiiovy a kritériem
pro ziskani znacky kvality je uspéSna certifikace podle Spanélskych narodnich norem kvality
UNE.P/N

d/ Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu ve Svycarsku je téistupiiovy a ¢leni se
podle komplexnosti a obtiznosti kritérii a pozadavkl v jeho jednotlivych stupnich. P/ N

Spravné odpovedi: a— P, b— N, c—P,d— P

2. Dopliite chybéjici text /2 body/

a/ Technicka kvalita je vysledek sluzby — ../...... [eviiiinnnn, (str. 31)
b/ Funk¢ni kvalita je zptisob poskytnuti sluzby — .../ ......... [oiunnnn. (str. 31)
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3. Kbvizové otazky /4 body/

1. Cenu kvality Malcoma Baldriga ziskala v roce 1999 hotelova spole¢nost
a/ Hilton
b/ Ritz Carlton
¢/ Westin

2. Systémy kvality podle ISO norem byly budovany hotelovymi podniky zejména v
a/ Némecku
b/ Spanélsku
¢/ Svycarsku

3. Klicové misto ve Spanélském narodnim systému kvality cestovniho ruchu — SCTE ma
subsystém
a/ Best Practice
b/ Produkty
¢/ Sektory

4. Narodni systém kvality sluZeb cestovniho ruchu ve Svycarsku byl vytvofen
a/ turistickymi asociacemi a bernskou univerzitou
b/ turistickymi asociacemi a certifikacnimi organizacemi

¢/ turistickymi asociacemi a ministerstvem hospodarstvi

Spravné odpoveédi: 1b, 2b, 3c, 4a.

Hodnoceni

Celkem muzete ziskat 10 bodu

Splnéni kol k zopakovani a procviceni ptispélo k prohloubeni a upevnéni Vasich znalosti
ziskanych studiem kapitoly.

Pokud jste v ramci sebehodnoceni ziskali 8 — 10 bodl, mlzete pfistoupit ke studiu dalsi
kapitoly. Jestlize jste ziskali méné nez 8 bodl, pokuste se zlepSit studijni vysledek
pozorngj$im studiem kapitoly.

Dalsi studijni zdroje:

Gronroos Ch.: Service Management and Marketing, John Wiley, 2007, ISBN 978-0-470-
02862-9
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Korespondenc¢ni kol

Na zaklad¢ Vasich dosavadnich znalosti a nové ziskanych informaci navrhnéte a popiste
modelovou organizaci cestovniho ruchu (napi. hotel, lazenské zatizeni, gastronomicky
provoz) v tomto rozsahu

- lokalita

- velikost a klasifikace

- obchodni zaméreni

- pocet pracovniki

Pro tuto modelovou organizaci

a) zpracujte

- politiku kvality

- cile kvality

- organizacni schéma

- popis tri pracovnich pozic

b) popiste (s vyuzitim postupového diagramu)

- jeden vybrany realizacni proces (ubytovani, obsluha hosta, apod.)

c¢) navrhnéte

- dotaznik spokojenosti hosta

Pisemné zpracovany ukol prineste k ustni zkouSce.
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