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UvoD

Pro svoji bakal&kou praci jsem si zvolila téma ,Kvalita jako cifoprodukt.”
Myslim si totiz, Ze zajovani kvality produki je vdnesni dob jeden
aspEsné, maji spokojené zakazniky a hkajgsou konkurenceschopne.

V prvni ¢asti se zabyvam teoretickou strankou jakosti. Vyenén zakladnich
pojma, davodi prod je v dneSni dab takovy zajem o jakost. Také zde rozebiram
principy systémi managementu jakosti, kterymi by selantidit kazda spoknost.
Vymezeny jsou zde normy a standardy jakosti. Cazdici gekavaji od koup svého
vyrobku az po jejich spokojenost a loajalitu.

V druhécasti gedstavuji profil spolénosti Akuna Health Products Inc., kterd ma
zastoupeni ve 12 statechég Seznamuiji s jeji desetiletou historii, s jeportfoliem,
které se postugrozsiuje a organizéni strukturou spolaosti Akuna CZ s. r. 0. Jejim
cilem je dodavani co nejkvalijSich produkii na trh. Pednosti je jeji vlastniddecka
lekarska rada, kterd je sloZena iegnich odbornik na girodni medicinu a na
dodrzovani norem jakosti. Diky nim maji produktyjoss€tové uznivané certifikaty,
které v praci podroliji rozebirdm. StZzejnim produktem spaleosti je Alveo. Na
nasem trhu jerada jinych potravinovych dofiti, které budu s Alveem srovnavat.
ProtoZze produkty spateosti jsou vyrobeny na bylinné bazi, rozhodla jssenpro
priaizkum, ktery zjisti, zda lidé maji zkuSenosti s bgtu |€bou a zda v fipadt nemoci
ji davaji grednost ped léky. V bakal&ské praci nechybi ani ukazatele oc¢tech
distributof, kteri jsou nezavislymi ,zagstnanci* spolénosti. Také jsou zde graficky
znazorgny Udaje o finatnich obratech za poslednich 6 let. V&av této casti
dobu Alveo uzivaji. Cilem tohoto dotazniku bylcs&jni jejich spokojenosti a loajality
vici firmé Akuna Health Products Inc.

Hlavnim cilem bakaldké prace je &novat se otazce systému managementu
jakosti, ktery jecasto firmami velmi poda®van. Zmapovat stavajici kvalitu vyrabk
spole&nosti Akuna Health Products Inc. a z#&mh se na spokojenost a loajalitu

zakaznik produktu Alveo.



1  VYMEZENI ZAKLADNICH POJM U

1.1 HISTORICKY VYVOJ MANAGEMENTU JAKOSTI

Systéemy managementu jakosti prosly v minulém 8toleelmi intenzivnim
rozvojem. Na obrazku 1 mantasovou osu, na kterétreme rozeznatékolik raznych
stadii.

Jako prvni typ modelu je uv&ad modelremesiné vyroby, ktery pojednaval o tom,
Ze c&lnik (nap. obuvnik) se velmiasto dostaval doffmého styku se zakaznikem.
Diky tomu n&l moznost zjistit, jaké ma zakaznik pozadavky ehyolkteré se mu pak
snazil spinit. Slo o okamzitou &mou vazbu mezidnikem a zakaznikem. Nevyhodou
vSak byla nizka produktivita prace. K jejimu zvySeuispély ve dvacatych letech
minulého stoleti prvni vyrobni linky. Fordovy zawoblyly Uplré prvni v historii, kde se
Z kInickych profesi vybirali ti nejzkuSéjsi zangstnanci, kt& potom zastavali funkci
technickych kontrolar a na kterych spdvala veskera zodpeéunost za jakosti.
»Vyraznou nevyhodou modelu s technickou kontrolak pyla skuténost, Ze vyroba i
dalSi skupiny pracovnik zaaly mit pocit, Ze p& o jakost neni sd@asti jejich
povinnosti. Kdyz se veitatych letech minulého stoleti zasluhou Arsanii Romiga a
Shewharta objevily prvni statistické metody kontrokrodil se model vyrobnich
proces s vykErovou kontrolou. Ten se v civilni g& prosadil vyrazji az po druhé
swtové valce zejména v Japonskdi pnasivnim zavaghi statistické regulace a
statistické pejimky. Ty i dnes fedstavuji velmi efektivni nastroje prokazovani gtko
které neustale prochazeji intenzivnim vyvojem. dap@sSak svou snahu o statistické
fizeni proces rozsfili i na dalSi oblasticinnosti svych organizaci, zejména pak do
piedvyrobnich etap. Zrodil se tak zaklad skotemodernich systéinmanagementu
jakosti, oznaovany jako Company Wide Quality Contro{CWQC). Soustavnym
zdokonalovanim tohotorstupu doslo k prvnim pokis o totalni management jakosti
(TQM), ktery pgredstavuje i v satasnosti dynamicky se vyvijejici koncepcij® se tak
zéasluhou Siroké aplikace tzv. motieixcelence?

V roce 1987 se ve &t jakosti objevily nové normy IS@dy 9000. Tyto normy

se snazily, aby vSechny podnikové procesyglymrozsahlou dokumentaci. Byly

! Srov. NENADAL, J., aj.Moderni management jakossi. 16.
2 NENADAL, J., aj.,Moderni management jakossi. 16-17.
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sestaveny tak, Ze se jimi mohiidit vS8echny organizace, které o tcilyn zdjem,
kdekoliv na s¥té.

Kromé norem ISO byly zavedeny i dalSi standardy, ktefg o Zivot¢ mnohych
organizaci nezbytné. Tyto standardy se zabyvajiéBys nap. environmentalniho
managementu, ktery napomahé ke zlepSeni systémageraentu Zivotniho prdasdi
dle normyCSN EN ISO 14001. Nebo systémy managementu lepgé a ochrany
zdravi i praci dle normyCSN OHSAS 18001.

Muzeme tedyiici, Ze koncem minulého stoleti byly poloZzeny zdklagchto

systént.
Typ modelu: Ohdohi kelem roku: Charakteristicka role:
Modal femesing vyroby 1900 | Deélnika
w
Model wyroby 1970 | Technické kontroly
5 technickou kontrolou e
L
Moded wyroby |'1'§;m' 1 Statistickych metod

5 vybérovou kontrolou

Model s regulaci procest

Maodel 5 kancepci TQM

Maodel = kriterialnimi standardy

Model s integraci systémi

Maodel jediného
systemu fizeni

CWQC - Company Wide Quality Contral

TOM - Total Qualty Management

IZM - Integrovand systémy managementu

y technické kontrole

Cwac

VEech procesl v organizaci

Norem |20 F. 2000

ISM

VEech zaméstnancl
organizace

Obrézek 1: Historické milniky managementu jakosti \e 20. stolet!

¥ NENADAL, J., aj.,Moderni managementu jakassi 17.
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1.2 DEFINICE JAKOSTI

»Slovo jakost* (jehoz plnym synonymem je iiypodem latinské slovo ,kvalita®)
se vyskytovalo uz v jazycich pouzivanych lidstvefdpnaSim letoptem. Doklada to
nakonec i patr vibec nejstarSi definice tohoto pojmiigisovana Aristotelovi, se
kterou se lze setkat i v soudobych filozofickychvslicich. Pro satasné aplikace ve
vSech odwtvich ekonomiky je vSak nevhodnd, a protoZze tentpaz patki
k neodmyslitelnym fenomém poslednich padeséti let, proSlo i chapani jakosti

logickym vyvojem“?

,Guruové" jakosti tento termin vymezuji r azné napi.:
Juran: ,Jakost je Zsobilost k uziti.”
Crosby: ,Jakost je shoda s poZzadavky.“

Feigenbaum: ,Jakost je to, co za ni povaZuje z&kdzn

»S ohledem na celostovou pisobnost norem IS®. 9000 se nicménza svym
zpiisobem oficialni povaZuje definice z norBN EN 1SO 9000:2006%“ktera zni:
,Uspédné vedeni a fungovani organizace vyzaduje, aby itiséna systematickym a
jasnym zgisobem. Usgch mize byt vysledkem zavédi a udrzovani takového systému
managementu, jehoZ cilem je neustalé zlepSovéaitiefesti a &innosti provozu
(¢innosti) organizace a to na zakdladioho, jak jsou respektovany peby
zainteresovanych strarRizeni organizace zahrnuje management jakosti &mols

dal$imi disciplinami management{.

1.3 CHARAKTERISTIKA ZAKAZNIKA

Za zakaznika Gzeme povazovat kazdého, komu odevzdavameckeneysledky
své prace. V kazdé organizaci jsow kupiny zdkaznik Jsou to zakaznici externi a

interni. Za interni zakazniky povaZujeme 2zatance firmy. Za externi zakazniky

* NENADAL, J., aj.,Moderni management jakossi. 13.

*Tamtéz, s. 13.

*Tamtéz, s. 13.

"BRODSKY, Z., a BRODSKY, B., Systémov&eni jakosti, s. 55.
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povazujeme zprostdkovatele, odiyatele a konéné uzivatele sluzeb a vyrobk
bez ohledu na to, jaké produkty dodava. Mnohdyptst firmy neuddomuiji, kdo je pro

ng zakaznikenf.

2  DUVODY ZAJMU O JAKOST

Situace, ktera je v dneSnimégva predevSim ve vysiych statech ukazuje, Ze
chce-li byt podnik usfsny, musi problematice jakostienovat velkou pozornost.
Nejedna se uz jen o podnikatelskou sféeru. Jakosbteestala vyznamnym tématem i

pro nejaznéjSi neziskové organizace a staty.

Zakladnimi divody, pro¢ se o jakost zajimat jsou:
a) konkurergni tlaky
c) jakost vede k ziskn
d) mohutna ossta

e) regulace kvality

a) konkuredni tlaky

V minulosti, gedevSim diky tomu, jak postuprmlochazelo ke zémédm na trhu
(nabidka z&ala pomalu ale jistprevaZzovat nad poptavkou),cady podniky v jakosti
vidét konkurerini vyhodu. Prvni vyrazné snahy vyuzivat jakost pktdl jako vyhodu
pied ostatnimi vyrobci a dodavateli se objevily v 8070. letech dvacéatého stoleti v
Japonsku. Japonské podniky (vyrobci elektronikytaogkli, pozdji automobili a
dalsi) z&aly diky vynikajici jakosti své produkceigalevsim spolehlivosti, velmi va&n

konkurovat vyrobém z dalSich zemi.

Souwasna situace, za které se vedle domacich vyroascés snadsji objevuji i
zahrantni konkurenti, zajem o jakost prodikieS€ vice stupiuje. Na trhu jsou

dostupné produkty vyznamnychésavych firem v nebyvalém rozsahu i substitich

® Srov. NENADAL, J. Méreni v systémech managementu jakas®1.
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variantach. Hoviime tak o super nebo megakonkurenciiéld prodat nuti podniky
hledat cesty ke zvySovani jakosti produkitk snizovani jejich cen. Reba €chto zngn
se jiz netyka pouze vyrobkurcenych na export, jak tomu bylo v minulosti, ale alse
produkti. Pro mnoho firem ve &% se taktizeni jakosti stalo jiz samgmosti a

sousasti jejich Zivotniho styld.

b) nara’nejSi zakaznici

Dnesni zékaznik uz neni tim zakaznikem, ktery Wyhinulosti (omezeni
nékterych produki, mala informovanost, atd.). DneSni zakaznik ma heno &tSi
rozhled. Nap. diky internetu si rnize vSe snadno zjistit a porovnati RoneEném
rozhodovani, jaky produkt a kterého vyrobce zvoti§ prakticky neomezené moznosti.
O dnesSnim zékaznikovi se d&t, Ze nepdtbuje vyrobcec¢i dodavatele (jednoho
konkrétniho), ale naopak vyrobce fatiuje zakaznika. Tyto faktory ndm vypovidaji o
tom, Ze dnesdni zakaznik je daleko vice cijffivna kvalitu vyrobk a sluzeb, které mu
trh nabizi.

Podniky musi byt schopnyigkonat zakaznikovo cekavani a mit stale lepsi

kvalitu.

Toto o¢ekavani je mozno fekonat napriklad produktem, ktery:

- nabizi originalnieseni,

- je doprovazen dalSimi n&skavanymi sluzbami,

- je poskytnut ,na miru,”

- bude uzivan s nizSimi provoznimi naklady,

- boui smysly (gtahuje),

- piinasi réco Uplré nového™°

Podniky musi neustale sledovat chovani zakdzrpkotoZe co je dnes chapano

jako kvalita, nemusi byt takto chapano zitra. Pagkg a narénost zakaznik se

neustale réni. V podstat miaZzemetrici, Ze jde o nekoréay proces.

° Srov. VEBER, J., a kolRizeni jakosti a ochrana spebitele s. 32.
1 grov. tamtéz, s. 32-33
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c) jakost vede k zigkn

Jakost je dnes s ekonomickou situaci organizaeprbstedre svazana a jeji
ekonomické finosy lze sledovat néjglad z pohledu naklada vynosi. Z pohledu
nakladi jde o sniZeni sankci za nekvalitni dodavky, o Zaeh ztrat vazanych na
vadnou produkci, o sniZzeni nkiacha opravy nekvalitnich vyrolik o Seteni
prostedki souvisejicich s reklamacemi nebo 0 moznost snéktady mensi pétbou
kontrol. Ekonomické dopady {peé o jakost z pohledu vynbsnizeme spdit ve zvySeni
prodeji novym i stavajicim zakaznik, zisku ¥tSiho podilu na trhdi vysSi loajalit

zakaznik.*

d) mohutna osita

S tlakem na vytv@ni ,projakostniho” prosédi neni spojen pouze stat diky
vytvareni pravnich fedpisi. Existuji také #iznd sdruzeni a organizace na ochranu
spotebitel, na ochranu ifrody a dalSi, jeZ nemaji moc vyted zakony, ale ffgsto je
jejich role vyraznaCasto vytvéeji vliastni pravidla a normy, které pro produktgesi
nejsou ze zakona povinné, alegto je jejich pinos velky. Rispivaji velkou nérou
k propagaci problematiky (napdopady gjakého produktu na zdravi nebo ri@qadu) a
tim k dalSimu zkulturéni prostedi (podnik i lidi). Tyto organizacetasto udluji
vlastni zné&ky nebo certifikaty kvality, jeZz jsou v poddomi veéejnosti a motivuji tim
podniky (a dalSi organizace) k jejich ziskavaniradaji také spotbitelské testy a
rizné soutze, jejichz vysledky poté shliji prostednictvim meédii viEejnosti. Takovato
reklama je pro podniky a organizace velkym lakadtém

Evropska unie mimo jiné na popud EOQ (Evropskaaoizpce pro jakost)
formulovala Vizi evropské jakosti — cestu kagdu. Vize se dotyka nejen podpory
jakosti v oblasti ekonomického rozvoje zemi EU, alekulturniho povzneseni

spole&nosti a podpory osobniho rozvoje vSech obyvatel.

Evropska organizace pro jakost (EOQ, European mzgaon of Quality)
sdruZuje pes ficet narodnich organizaci pro jakostCeska republika ma svého
zastupce také. Je jilesk& spolénost pro jakost (CSJ) — nezavisla neziskova

organizace, jejimz poslanim jefeéii teoretickych i praktickych poznatkmetod a

' Srov. VEBER, J., a kolRizenf jakosti a ochrana spebitele s. 33.
12 Srov. tamtéz, s. 33.
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nastrof jakosti ve vSech oborech lidskinosti (v podstat stejné poslani ma samotna
EOQ). Cleny EOQ je mimo narodnich organizaci pro jakosmmoho firem a
jednotlivai. DalSi dilezitou organizaci v Evr@pje Evropska nadace pro management
kvality (EFQM), ktera byla zaloZena roku 1988 pdezity ¢trnacti vyznamnych
evropskych firem s cilem usnadnit sdileni a ¥gm znalosti a zkuSenosti z oblasti

fizeni jakosti®

e) regulace kvality

Jedinym posuzovatelem kvality je zadkaznik. Zakazmdm rozhoduje o vhodné
mite, kter4 uspokoji jeho pozadavky. Neteme ovSem pidtat s tim, Ze zékaznik vi
vSe. Z ¢chto divoda jednotlivé staty stanovuji ve svych pravnidiedpisech zavazneé
pozadavky na ifisluSné hodnoty vlastni, které se tykaji b&ppsti a nezavadnosti
produkti. Mluvime o tzv. oprawném zajmu (ochrana zdravi a Zivota&ati, ochrana

Zivotniho prosedi a také ochrana majetkucabi i majetku statuj?

Stat ma vytveéeny vilastni prosedky ke kontrole jejich dodrzovani, stejako pro
piipadné sankciovani za poruSeni. Némse spoléhat na povinnost podnélodrZzovat
pravni gedpisy.

3  PRINCIPY SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI

Princip chapeme jako zakladni pravidlo, strategickasadu a vychozi mySlenku,

na které je jakykoliv systém managementu jakogivijen a vytvéen.

3.1 PRINCIP ZAM ERENI NA ZAKAZNIKA

Mnohdy je kvalita spojovana igdevSim se spénim aekavani a paoeb
zékaznika. Ten si totiz sdm rozhoduje o tom, cdaipi a co ne. Tento princip
zdiaraziuje pravidlo, Ze o kvakitnerozhoduje jen producent vyrobku nebo poskytdvate
sluzby, ale koneny spotebitel. Zakaznik je totiz kokaym hodnotitelem kvality

vyrobki a sluzeb.

3 Srov. VEBER, J., a kolRizenf jakosti a ochrana spebitele s. 34.
4 Srov. tamtéz, s. 34.
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Z&kazniky miaZzeme rozdlit do éty¥ skupin:

1. Interni zékaznici, ndp clnici v naSi spolénosti, navazujici vyrobni linky,
kolegové, kterym zpracovavame mhapuzné navrhy a zpravy, vlastnik
procesu, ktery naSe vysledky uplatni pro vstupgwdah proces, atd.,

2. Zprostedkovatelé, coz jsou obvykl€jaké sklady, velkoobchodni organizace,
dealdi, atd.,

3. Externi zakaznici, kam pgatjiné organizace nebo fyzické osoby, které
vyuzivaji dodané vystupy. Externi zéakaznici nejsda vzdy konénymi
uzivateli vystuf,

4. Koneini uzivatelé jsou finalnimi spibiteli produki.

Vedle zakaznik vSak vystupuji se svymi pozadavky na vyrobky iSdal
zainteresované strany, jako jsou hapajitelé, potazmo akciofiaorgany statni spravy,
zanestnanci i ostatni atané. Pro budoucnost organizace je dnes velidezitié
uspokojit zajmy tohoto Sirokého spektra stakehdidwalitni produkty sami sebou jiz
netvai dobré jméno firmy, je zapkgbi i kvalita vztah firem k Zivotnimu prosedi a
trvale udrzitelny rozvoj, kde mame na mysli zejmé&uidlni a ekonomicky rozvoj

mista, kde organizacégobi.

Abychom tento princip uspésné aplikovali v praxi, musime se drzet nasledujicich

pokyni:

neustéle zjiovat poZzadavky zakaznik

rychle a efektiva plnit tyto pozadavky,

cile organizace musi byt provazany spoées potebami zakaznik

neustale r&it loajalitu a spokojenost zakazidik

vztahy se zakazniky se musi rozvijétdit,

rozvijet vztahy i s dalSimi zainteresovanymi strana

Vi s

moderniho managementu jakosti. Jestlize firma balékovat tento princip, fize
ocekavat pozitivni vysledky v oblasti zvySujiciho asleratu, podil na trhu a dalSich

ekonomickych ukazateél
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3.2 PRINCIP VUDCOVSTVi

Tento princip je bezesporu ozwaan jako jeden z Klovych i pro fungujici
systémy managementu jakosti. V dneSniédeb ale setkavameradou firem, které
tento princip wibec nezvladnou. Lidé, Kiejsou povazovani za opravdovéaidce
v organizaci, musi byt manaZeMusi byt schopni vytviast v organizaci pozitivni
prostedi. Musi byt pikladem pro ostatni zafstnance a toipdevsim svym chovanim,
jednanim i postojem. Diky jejich vedeni jsou zatnanci schopni podavat maximalni

vykony, které jsou v souladu se zajmy nig@mani citi organizace.

»,Aby mohli manaZefi realizaci tohoto principu uskutenit, musi splinit néktera
kritéria:
- deklarovani mise, vize, politiky a @il organizace v souladu s pozadavky
zékaznik a dalSich zainteresovanych stran,
- vytvéreni prostedi vzdjemnéiséry mezi jednotlivymi skupinami zagstnang,
- poskytovani flezitosti zamstnaném kvlastni aktivni  préaci, Jdetrg
prerozalovani odpo¥dnosti a pravomaoci,
- motivaci vSech zagstnand k tymoveé praci a k procés zlepSovani, k tomu, stat

se pozitivnim vzorem pro ostatni, apdd.”

Prosazeni tohoto principu nenibec jednoduché. Jde o velmi citlivou zalezitost,
ktera se vztahuje k chovani a k postojmanazet. Pfinosem je vSak ziaa motivace

zanestnand a jsou odstramy bariéry v komunikaci.

3.3 PRINCIP ZAPOJENI ZAM ESTNANCU

Zamgstnanec je v sa@asnosti chapan nejen jako zdroj organizace, aleko |
interni zdkaznik. Proto si organizace velmi idobnédomuji skuténost, Ze prav ty
znalosti zamsstnan@ a jejich aktivita jsou povazovany za nejcg8n kapitél.
Vyznamnou roli zde sehrava vycvik, komunikacecmiga motivace, jelikoZ pracovnici

jsou hnacim motorem celé organizace. Jsou takéaasmu dovednosti, schopnosti a

> NENADAL, J.,Méreni v systémech managementu jaksstl4.
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dulezitych poznatk. Maji i nezanedbatelnou roli v procesu zabéepé kvality

vyrobki.

.Pro tento princip organizace musi realizovat zejméa nasledujici procesy a

¢innosti:

3.4

komunikace toho, jak jsou role &igpivek kazdého ze zafstnand dulezité pro
pinéni strategickych cil organizace; to je dalSi z ulafdicich pracovnik na
vSech arovnich, od dilenskych misaz poreditele,

systematické odhalovani bariér dosahovani maximatkonnosti zarsstnang,
realizované nap pravidelnym hodnocenim individudlni vykonnostirgatnang,
audity, sebehodnocenim apod.,

pridélovani odpo¥dnosti a pravomoci zamstnand, kdyz zakladnim pravidlem
by mglo byt stanoveni pravomoci az na ty nejniz§i moXmévre fizeni
v zavislosti na o&fené a prokdzané odborné ugpbilosti jednotlivych
zamegstnand,

hodnoceni vykonnosti zarstnané a tymi s ohledem na pémi individualnich i
skupinovych cii, odvozenych od procgplanovani cil organizace,

vyhledavani filezitosti k dalSimu rozvoji znalosti lidi

systematické sdileni nejlepSich praktik v organizaaplikaci takovych metod,
jako je interni benchmarking, workshopy apod.,

systematické vedeni dialogu se vSemi skupinami¢garand ze strany vedeni
organizace, ficemz musi byt dosaZzeno stavu obo#&srého toku informaci,
nikoliv pouze jednoskrného sdlovani rozhodnuti padzenym zamstnaném,
systematické zkoumani &pmé vazby a nazérzantstnand, realizované nap
anonymnimi pizkumy mezi zamstnanci, pravidelnym a reprezentativnim

mé&fenim miry spokojenosti zatstnand, atd.®

PRINCIP UCENI SE

Tento princip navazuje na princip zapojeni Zamand, protoZze jeho zaklad je

obsazen vtvrzeni, Ze neustaly rozvoj znalosti avedoosti zamstnandé je

vychodiskem k budoucim U&ghim organizace.

' NENADAL, J., a kol. Moderni management jakossi. 27-28.
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Pro spInéni tohoto principu je nutné realizovat zakladni pracesy afinnosti:

- pozadavky na odbornou gobilost zamstnan@ musi byt jasé definovany
s ohledem na s@¢asné a budouci peby organizace. Tyto pozadavky jsou
spole&né se vSeobecnym vZknim, specialnim vycvikem, praxi a dovednosti,
zkombinovany,

- organizace musi ¢as planovat uvdbvani gislusnych finatnich zdrof
k rozvoji zpisobilosti a k roz$eni znalosti lidi. Je to jedna z dalSich oblasti
vrcholového vedeni, které se vztahuje na veSkengdyganizaci,

- zamgstnanci se & raznym formam a metodam, které slouzi k planovani
piistupl v organizaci,

- vycvik a dalSi formy &eni musi byt v organizaci postuprealizovany,

- efektivrgjSim wenim zamistnand se prokazatetn zefektivni plgni cila
organizace

- persondlni manafiezabezpéuji a planuji neustalyist vSech zagstnang,

- zanmgstnanci jsou vedeni a podporovani ktomu, aby saziBnodhalovat

nedostatky v systému i organizaci, apod.

3.5 PRINCIP FLEXIBILITY

Tento princip velmi Uzce souvisi s principyemi se v organizacich. Situace na
otewenych trzich se #mi ze dne na den a je pebba, aby seéinto zntnam dokazala
organizace okamiitprizptsobit. Musi byt proto schopna okamzité reakce kékjaliv
podrety a zn€ny.

.rento princip je ze vSech diskutovanych zasad neproénéjSi na uvohovani

investic, protoZe k zdkladniméinnostem zde pati:

- trvalé prognozovani treidve vyvoji na trzich s vyuzitim prognostickych
modetfi, forecastingu a dalSich nastrgredvidani vyvoje,
- zkracovani pkbéZnych dob navrhovani a vyvoje prodiuktproces s aplikaci

tzv. paralelniho navrhovani,
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- zavaani elektronického obchodovéani a vyuzZivanéipmovych siti ve vztazich
mezi obchodnimi partnery,

- zavadni strategie Just-in-Time a dalSich logistickychisfupi do vztald
s dodavateli,

- systematické inovace technologii a infrastruktumgamizace, realizované i
s ohledem na ochranu Zivotniho ptedi, zvySovani bezprosti zandstnand,
schopnost plnit poZadavky externich zaka#rigod.,

- zavadni efektivnich pistupi k udrzlg infrastruktury, zejména systém
preventivni Udrzby a technické diagnostiky,

- systematické zkracovani gi€Zznych dob realizace produktvSemi @innymi

opatenimi, wetre specialniho vycviku zasstnandg.“*’

3.6 PRINCIP PROCESNIHO PRISTUPU

Procesem minime soubordich ¢innosti, které rni vstupy na vystupy. Veskeré
aktivity kazdé organizace se odehravaji \itych procesech a podstatou tohoto
principu je tvrzeni, Ze organizace pracuji efekijva vysledki je dosahovano s vysSi
acinnosti pra¥ tehdy, jsou-li vzajemh souvisejici¢innosti chapany &izeny jako
procesy. Proto je také procestiispup povazovan za zakladni pNiykonnosti podniku.
Procesy probihaji ve vzajemnych vazbach a navamaji sebe pro&dnictvim
dosahovanych vysledk F¥i jejich fizeni je kromt méfeni a monitorovaniiezité take

jejich soustavné vyhodnocovani a zlepSovani.

" NENADAL, J., a kol. Moderni management jakossi. 29.
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( Vlastnik procesu
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Obrézek 2: zakladni model procest?

3.7 PRINCIPY SYSTEMOVEHO P RISTUPU K MANAGEMENTU

V navaznosti na princip procesnihdigbupu je moznéici, ze identifikovani,
pochopeni atizeni vzajemé& souvisejicich procésjako systému fispiva k vyssi
efektivnosti a dinnosti @i dosahovani dil organizace. V praxi potom musi vlastnici
proces zvladnout, jak role dodavatgltak role zakaznik Je tomu tak, protoze procesy
hmotné a informéni z jednoho procesu budou gesré vstupy do dalSiho procesu,

ktery bude nésledovat.

K aplikaci tohoto principu organizace musi:
- popsat svoji strukturu proces ramci systému managementu jakosti. Tato Gloha
je uena tymu vrcholovych manaZektei o ni diskutuji a poté rozhoduji,

18 NENADAL, J., Méreni v systémech managementu jaksstL5.
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- poznat, jestli na sebe tyto procesy navazuji a ggkou propojené, musi je i
deklarovat,

- poznat, Ze &které procesy mohou byt na druhé straazavislé,

- ungt popsat kazdy proces tak podrépbaby @i jeho vykonavani bylo dosahnuto
co nej\tsiho efektut?

3.8 PRINCIP NEUSTALEHO ZLEPSOVANI

Kazdy proces v organizaci se stale vyviji nebolg¢lnal zn¢nam. Kazdé noveé
rozhodnuti by rdlo prinést znénu k lepSimu. Kazda organizace ma vzdy dostatek
prilezitosti k dalSimu zlepSovéani. Diky neustalémepzbvani systému managementu
jakosti je zpravidla dosahovano vyssi spokojermtaznik a jinych zainteresovanych
stran. ZlepSovanim jsou chapany vSechny aktivitterék vedou k daleko lepSi
vykonnosti zamstnand, proces, produkfi a stejg tak i ke zlepSeni systému
managementu jakosti jako takového.

Opatieni ke zlepSovani zahrnuiji:
- analyzovani a hodnoceni existujici situace, abydsatifikovaly oblasti pro
zlepSovani,
- stanoveni cil zlepSovani,
- vyhledavani moznycteSeni k dosazeni jl
- hodnocenidchtofeSeni a vyr reSeni,
- zavedeni zvolenéh@seni,
- méfeni, otrovani, analyzovani a hodnoceni vyshed&alizace,

- oficialni schvalovani zgn.

Vysledky jsou potom i nadélergzkouméavany. Diky nim se dirdalSi gilezitosti
ke zlepSovani. Mzemetfici, Ze zlepSovani je negirzita cinnost, u které je nezbytna

zpétna vazba od zakazitila jinych zainteresovanych stran.

Y NENADAL, J.,Méreni v systémech managementu jakestl7.
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3.9 PRINCIP MANAGEMENTU NA ZAKLAD E FAKT U

Rozhodovaci procesy bydhyg byt na vSech Urovnickizeni co nejobjektivgsi. Je
to proto, Ze efektivni rozhodovani se neobejde pettebnych aktualnich aéene
spravnych informaci. Tyto informace se musi tiggl najit, poté se @¥it, analyzovat a
nakonec najit vhodné #pobyieSeni. K tomu ma management kvaligdu nastraj,
metod a technik. fGlezitou roli zde maji inform&i technologie a budovani
integrovanych inform&ich systém, coz uz je v dnesni déliéZzna zalezZitost. Zejména
u velkych organizaci. Efektivni a spravné rozhodmenazel neni utité zaloZzeno na
subjektivnich nazorech nebo dokonce na pocitectzh&inuti musi byt zaloZzeno

predevsim na hluboké analyze dat a informaci.

3.10 PRINCIP VZAJEMNE PROSHISNYCH VZTAHU
S DODAVATELI

Reélnou vykonnost organizace Zné& ovliviiuje jeden z dlezitych faktod a to
spolehlivost dodavatel Neexistuje totiz organizace, ktera by nenakupovahotné
vstupy, sluzby nebo informace. Organizac&epracovat efektivdji, bude-li rozvijet
se svymi dodavateli partnerské vztahy, které budalozeny na vzajemnéidkie,
sdileni znalosti a integraci. Organizace a jejiadfatelé jsou na sélvzajemr zavisli a
jejich vzajemst prosgsny vztah zvySuje jejich schopnost vytsahodnotu. Dodavatel
by mél byt naSim pitelem, nikoliv nepitelem. Spoléné géatelstvi by nslo byt sogasti
moderni strategie kazdé firmy. Bohuzel v dneSni¢dshiSe pezivaji gistupy, kdy
podniky stoji v postaveni jeden proti drunému akkonoji si. Vzajemna spoluprace

mezi mnohymitasto ani neexistuje.

3.11 PRINCIP SPOLECENSKE ODPOVEDNOSTI

Tento princip moderniho managementu jakosti jeoslgrni dob velmi

prodiskutovavan a podporovan oficialnintigbupy Evropské unie. Kazda organizace je

% grov. VEBER, J., a kolRizeni jakosti a ochrana spebitele, s. 36.
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totiz zodpo¥dna i za vyvoj ve svém okoli. Dikyifeti etického pistupu a vykonavani

¢innosti se nefekratuji minimalni ramce legislativnich poZaddvk Organizace

poskytuji takové sluzby, které jsou v souladu sibdtmobymi zamy i vSech

zainteresovanych stran.

,Pro napliovani tohoto principu maji kli¢ovy vyznam:

uvédomeni si role organizace Vv oviiwvani externiho pro&di; protoze
reprezentanty organizaci jsou jejich vrcholovi n¥fia musi mit toto
uvédomeni predevsim oni,

efektivni implementace takovych syst&émrmanagementu, jako jsou systémy
managementu jakosti, systému environmentalniho gemantu, systémy
managementu bez@eosti a ochrany zdraviiporaci apod.,

vytvareni prostedi a podminek pro zabezpeani zamistnatelnosti lidi, coz
v praxi znamena, ze dokazi z&stnance fipravit na rychlou adaptaci v novych
podminkach,

podpora regionalniho Skolstvi, zdravotnictvi, kutfich a sportovnich akci ktera
je sice méa zietelna nez Jejnd reklama, ale o to efekt&gi pravg
z dlouhodobého hlediska rozvoje regionu, ve ktedama organizace sidli a
podnika,

systematické snizovani negativnich dapatinnosti organizace na Zivotni
prostedi,

racionélni vyuzivani ifrodnich zdra}, zejména d&ch, které jsou obeén
povazovany za neobnovitelné,

systematicka komunikace se zastupci zainteresoharsjran a regionu a
pravdivé informovani é¢innostech a vysledcich organizace,

systematické zkoumani ndaa vnimani zainteresovanych stran,

Gcast v nejiizrgjsich soutZich o nejvykonsi organizace®

VSechny principy, které byly dosud zmsity jsou tzv. zakladnimi kamenytip

budovani systétn managementu jakosti vztahujici se na vSechny tymanizaci.

Pokud bychom na jeden z pringigzapomili nebo ho podcenili, nasledkem by byl

vybudovany systém, ktery nebude gfankeni a efektivni.

2L NENADAL, J.,Moderni management jakossi. 34.
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4  RIZENI JAKOSTI

Kvalita je dnes brana jako saniegna vlastnost vyrohk a sluzeb. Aby vSak
mohla byt na vystupu zatena, je nutné zabezpe fizeni kvality ve vSech fazich
vzniku vyrobku. To znamena od okamziku prvnich kdtit se zakaznikem,igs vyvoj
vyrobku nebo sluzby, ndkup, samotnou vyrobu, afeadizaci a servis. Prdwsamotna
nutnost soustawidit a zlepSovat jakost jak uvhibrganizace, tak take v jejim okoli (k
zakaznikm a uzivateim produkfi, dodavatelm a ke spolknosti), vede zakonit
k systémovému pojeti pé o jakost a k vytu@ni systém fizeni jakosti.

V podnikatelském i neziskovém sektoru je mnotbnych provoznicktinnosti.
Diky jejich mnohotvarnosti byla vyZzadareda pistupi k zabezpé&ovani jakosti.
Za kvalitni vyrobek nebo sluzbu je mnohymi povazow@n, ktery je bezzavadny. Jini
posuzuji kvalitni vyrobek podle nejlepSich pararinetf poslednich letech seqvazri
klade diraz na stabilitu jakosti. Tu lze zajistitkolika zpisoby. Jednou Z¢h drazSich
variant je disledna vystupni kontrola. Druha varianta jgna implementace kvality do
vyrobku Ehem jeho pipravy a vyroby. V takovémifpad hovaime ofizeni jakosti
nebo spiSe o systéniizeni jakosti QMS (Quality Management System).

4.1 SPRAVNA VYROBNI| PRAXE

Za nejstarsi fistupy k zajistni kvality byvaji ozn&ovany postupy GMP — Good
Manufacturing Practice (spravné vyrobni praxe) &iwe farmaceutickém ymyslu
nejen @i vyrob¢, ale i i prepra¥, skladovani a distribuci ¢&/. Smyslem &chto
postum je, aby léiva, ktera se vyrobi, byla vhodna pro zamyslenézpbuDalSim
smyslem &chto postup je, aby pacienti byli vyvarovani jakymkoliv rizikn, ktera by

mohla zfisobit nap. nedostaténé kvalita, zavadnost nebo getnost I€iva.

GMP stanovuje pro vyrobni procesy radu pozadavki, které se stavaji
standardnimi v dalSich gristupech zabezp&vani jakosti:
- operace kontroly a vyroby musi byt jastefinovany,
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- vesSkeré vyrobni faktory musi byt zabeggmy tak, aby spbvaly poZzadovanou
zpisobilost — prostory, Z&eni, material, obaly, postupy, vhodné skladovaci
prostory a logistiku,

- dle ugenych postup se musi vyrobky @ibézné kontrolovat,

- vedou se fislusné zdznamy,

- nastanou-li jaké odchylky nebo neshody musi byt uspokojiyieseny??

GMP také klade ittaz nacistotu vesSkerych provaz na hygienické zasady. Musi
byt uchovany rozhodujici vzorky, stéjtak vyrobni postupy vifpact stazeni jakékoliv
Sarze z okhu, pokud nastaly jakékoliv pochybnosti o jeji jako

5. VYMEZENi SOUSTAVY STANDARDU A NOREM
JAKOSTI

Problematika standaida norem jakosti produktje dnes doménowch, ktéi tyto
produkty produkuji, zejména se jedna o podnikaéelkskbjekty. Kvalitou (jakosti) se
rozumi vyznamna konkuréni vyhoda a o tom, jak se k ni postavi vyrobciezépouze
na nich. Podniky maji vytweny vlastni normy jakosti, které potomélagiuji do svych
¢innosti. Jde o nadkup materialu a surovin pro viagymobu a finalni kontrolu igd
expedici produkt zakaznikm. O Usgchu nebo neusphu daného produktu na trhu
rozhoduje pohled zékaznika. Je tedy na dodavkbu jakost zdkaznikovi nabidne a
na druhé strahtaké na zakaznikovi, jestli pr@émo bude tato jakost zajimava (zejména
ve vztahu k ce¥).

5.1 MOZNE DELENi STANDARD U A NOREM JAKOSTI

V dnesni dob se téndi vSude setkavame s nignejSimi standardy a normami

jakosti. Je mozneé jestit napiiklad nasledujicim zZisobem:

2 grov. VEBER, J., a kolRizeni jakosti a ochrana spebitele, s. 68-69.
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* Mezinarodni normy

» Narodni normy

» Odwtvové normy

* Normy asociaci a sdruzeni

» Podnikové normy

Mezinarodni normyjsou standardy, které jsou uznavané po celéé gnag.
nejriznéjSi normy ISO) nebo v jehdastech (naip evropské normy EN). Zasahuji do
mnoha oblasti a nesmime zapomenout na jejich vyznhhtadiska vymezeni jednotné
terminologie a zngni. Vyznamnych norem je velmi Siroké spektrum, (nest
nagiklad normy ISO, normy vydavané Evropskou unii eopskymi institucemi, IFC —
Mezinarodni potravinovy standard, IFRS — Mezinafadandardy &etniho vykaznictvi

a podoba.

Narodni normyjsou vydavany jednotlivymi viadami (staty). Zahjinmmnoho
raiznych oblasti atasto vychazeji z mezinarodnich norem nebo jstim@ z nich

piebirany.

V Ceské republice se narodni normy aanjazkratkouCSN. Od roku 1964 tato
zkratka oznéovala Ceskoslovenskou statni normu a vroce 1991 neslatemn
Ceskoslovenska norma. Po rozpddeskoslovenska zkratkdSN nadéle istala a dnes
oficialné znamen& eskéa technickd norma.Neoficialni vyznam, ktery je uzivany, je

¢eskad normageska soustava norem apod.

Pokud jde ocisté ¢eské normy, zrd se zkratkouCSN, za niZz nasleduje
Sestimistnéc¢iselné ozn&ni. Prvni dvadjisli tohoto Sestimistnéhsisla zndi téidu
norem (00 az 99 a oztige SirSi hospoddaky obor) a odéluje se mezerou. Nasleduje
tieti actvrta cislice, tyto pedstavuji skupinu a podskupinu norem. Poslednicgsioj
ozna&uje pdadovécisio normy.

Jde-li o normy fevzaté z mezinarodnich a evropskych norem, jsap znaeni
odlisny. V tomto pipact se ged mivodni ozndeni normy pouzeijla zkratkaCSN,
tedy napiklad CSN EN 1SO 9000:2006 neli¢SN EN 62305 (Ochranaed bleskem).
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Krom¢ ¢eskych norem zranych CSN, existuji samazjmé narodni normy i
ostatnich stét Napiklad niemecké narodni normy zéené zkratkou DIN, ruské normy
GOST, slovenské normy STN, britské normy azvané zkratkou BS nebo rakouské
ONORM.

V této oblasti dochazi postuprk harmonizaci s normami vySSi Urayrtedy
narodni s evropskymi (nebo jinymi mezinarodnimiyzkamnou ulohu ip harmonizaci
z pohledu Evropy hrajeipdevsim Evropska unie, ktera vydava vlastni noje#/poté

plati proclenské staty.

V pripact odwtvovych norenmjde o standardy, jeZz se postdépyyvinuly a jsou
uzivany v fiznych odvtvich a oborech, jako je farmacie, potra¥stai, stavebnictvi,
automobilovy pimysl apod. Typickou oblasti Sirokého upilatani odeétvovych
standard pro systémy managementu jakosti je automobilovmygsl. Lze uvést
americky pedpisQS 9000 némecké smirnice VDA, které zde hraji rozhodujici rdfi.

V oblastinorem asociaci,iiznych sdruZerd podobs, se ¥tSinou jedna o normy,
které plati pro utitou vyrobkovou oblast a jsou uznavany v mezinanmdmeritku.
Jsou to nafiklad normy tykajici se textilnich vyrobknag. normy EDANA (normy
Evropské asociace vyrobaetkanych textilii) nebo normy IWTO (Internationalool
Textile Organization). Kémto normam mzZeme také Zadit normy obchodnicketzch

nebo normy vojenskych sdruzeni.
Nejrozséahlejsi oblasti je oblgsbdnikovych norenPodniky mohou totiz vyuzivat

jiz zminenych skupin norem a standardhebo mohou vyuZzivat nekatreu radu

standard vlastnich.

5.2 ROLE STATU A EU

Stat vyraza promlouva do problematiky standérd norem jakosti.

2 Srov. PERIKOVA, R., Lidé — zdroj kvality, znalosti a podnikgich vykoni, s. 70.
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MuzZemerici, Ze statni zasady do této oblasti jsou vyvolargejména:

- zavedenim standardnich poZadavka ochranu sptgbitele obvyklych ve
vyspilych trznich ekonomikéach,

- potiebou zvySit ochranu fpd produkty, které v igledku jedné nebo vice
nebezpeénych vlastnosti mohou ohrozit zdravi nebo Zivotiyateli,

- nutnosti vytvéit vhodné technicképdpoklady pro kvalitativnfeSeni vyrobi
a sluzeb formou sjednocenfigtupa k m¢reni (metrologie) a dopoganimi
optimalnich technickych a jinych pozadévkna vyrobky a sluzby

(normalizacef*

Ochrana spotebitele je v CR zakotvena v Qianském zakoniku a v zakowo
ochrarg spotebitele. Oblasti ochranyi@ed nebezpsmymi vyrobky se tykaji zakon o
odpowdnosti za Skodu Zsobenou vadou vyrobku, zdkon o obecné bhampsi
vyrobki, z&kon o technickych pozadavcich na vyrobky, zakorpotravindch a
tabakovych vyrobcich a zakony @idech a ochratverejného zdravi. V souvislosti s
nasSim¢lenstvim v EU dochazi sami@pme k harmonizaci prava s legislativou EU tak,

aby stejné pravidla platila ve vSedkenskych statech.

S tim, jak se Evropa postupmtegrovala, musela v souvislosti se zabéepéan
volného pohybu zbozZi a sluzebsSit mimo obchodnichipkazek (dovozni, vyvozni
kvoty, celni bariéry) také technickégkdzky obchodu (odliSné poZzadavky na kvalitu
vyrobki v jednotlivych narodnich statech EU). Postupgla gijata fada smirnic, jez
se této harmonizace tykaji. Jedna ser.nagnérnici o odpovdnosti za vadné vyrobky,
jejimz smyslem je ochrana zdravi a majetku igimteli pred vadnymi nebo
nebezpeénymi vyrobky nebo o simnici o vSeobecné bez@eosti vyrobki, ktera ma
zajistit bezp&nost vyrobk uvadnych na trh.Clenské staty EU musi podlgchto
smeérnic prijmout potebné zakony, igdpisy a administrativni ogani, aby se na trhu
objevovaly pouze bezpeé vyrobky.Clenské staty jsou dale povinné vyfitdontrolni
organy s pdaebnymi pravomocemi,detne moznosti ukladani pokut.

V EU je dalefeSena ochrana spebiteli pred vybranymi rizikovymi vyrobky, u
kterych je nutné posilit ochranu Zivota, zdravijetla osob i Zivotniho prosdi a to

jak prostednictvim uéeni podminek pro jejich uvédi na jednotny vniti trh, tak také

4 Srov. VEBER, J.,a kolRizenf jakosti a ochrana spebitele s. 87.
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pii prokazovani shody s normou. V tomtiigad se legislativa netyka vSech vyrdahk
ale pouze tzvregulované oblastj tedy stanoveného okruhu vyrahkez by mohly
ohrozit obecny z4jem (bezp®st, zdravotni a ekologicka nezavadnost apodKladai

pozadavky EU pro regulovanou oblasizeme shrnout do nasledujicich poziatk

- pro vybrané rizikové skupiny vyrobknag. hratky, plynova zézeni, stavebni
vyrobky a konstrukce, osobni ochranné gohky, vytahy, zdravotnicka aeni
a dalSi) jsou weny snérnicemi pozadavky, které musi vyrobkyisplat,

- tyto smeérnice specifikuji pozadavky na vyrobek pouze ramcav dalSi
poZzadavky jeitba hledat vifisluSnych harmonizaich dokumentech, zpravidla
evropskych normach (EN),

- kazda z vySe uvedenych &mic uvadi mozné Zjsoby prokazovani shody s
normou v navaznosti na tzv. modularni systém,

- prakazem shody s normou je ozeai CE (Conformité Européenne), které
vyrobce umisuje na vyrobek; ozri@ni CE (Obrazek 3) ma byt potvrzenim, ze

vyrobek spliuje pozadavky dané evropskymi normami.

a no an ] i
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Obrazek 3: Evropské znaka CE a jeji ¢inska kopie?®
Obrézek 3 zobrazuje nejen spravnou podobdkan@E (i jeji verzi v rastru kii

piesnému vymezeni), ale také jeji kopii vyuzivagastoc¢inskymi vyrobci k navozeni

dojmu (a v podstétk podvodu zakaznika), Ze jejich vyrobek je ve sheo@vropskymi

% Srov. VEBER, J.,a kolRizeni jakosti a ochrana spebitele s. 105.

%6 7droj: <http://www.canik.cz/2007/12/02/ce-vers\estajdete-5-rozdilu-aneb-jak-se-parazituje-ve-
velkem/>.
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normami. Evropska zika CE ma pesré stanovenou podobu a roZm (viz rastr). V
&inské kopii CE (zn#ci China Export) jsou pismena C a E mnohem bligehe?’

5.3 CESKE DOZOROVE ORGANY

Pro kontrolu dodrzovani norem a standamianych legislativou a ffpadné
sankcionovani uzivaji staty vlastni dozorové insgt VCeské republice jimi jsou:

« Ceska obchodni inspekc€@l),

« Ceska zerddlska a potravingka inspekce,
» Statni veterinarni sluzba,

* Hygienicka sluzba

Ceska obchodni inspekkentroluje fyzické a pravnické osoby prodavajichzba
poskytujici sluzby na vrtiim trhu CR. Kontroluje dodrzovani obegnplatnych
piedpigi tykajicich se ochrany spebitele. Zamtfuje se pedevSim na dodrZzovani
podminek wtenych k zabezgevani zdravotni nezavadnosti a beapesti produki, a
také na poskytovariadnych informaci o nich. Do jeji agendy ipatdohled nad tim,
aby spotebitel nebyl klaman nepravdivymi, nedoloZzenymi apieymi informacemi o
skut&nych vlastnostech produktDale kontroluje dodrZovani povinnosti podnikétel
ve vztahu ke statu (prokazanivedu zbozi, schvalovani zboziega uvedenim na trh,
opravréni k provozovanginnosti). COl se nezabyva potravinami — tato oblast spada
pod ostatni instituce.

Ceska zewdeélska a potravinaska inspekc&ontroluje fyzické a pravnické osoby
vyrakgjici, nakupujici, skladujici, dopravujici a prodigwiazenedélské, potravingské,
kosmetické, modigké, saponatovesi tabakové vyrobky. Kontroluje zdravotni
nezavadnost a dalSi znaky dané zavaznyisatem.

Statni veterinarni  sluZzbazaji¥uje zdravotni a hygienickou nezévadnost a
biologickou hodnotu zZiv&iSnych produki. Dale vytvdi predpoklady pro vykon a

rozvoj veterinarni pé&e a ¥nuje se také ochréam upewiovani zdravi vola Zijicich i
chovanych zvat.

Hygienickou sluzbdidi hlavni hygienik. Hlavniho hygienika jmenuje d#éna
navrh ministra zdravotnictvi. Hlavni hygienikidi vytv&eni zdravych Zivotnich
podminek a naslednou® r¢.

27 srov.CANIK, P., CE versus CE: Najte 5 rozdil, aneb jak se parazituje ve velkéBiog Petra
Canika <http://www.canik.cz/2007/12/02/ce-versus-ce-atgeb-rozdilu-aneb-jak-se-parazituje-ve-
velkem/>.
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6 KVALITA VYROBKU

Kazdy zakaznik ma o kvalitvyrobku svoji pedstavu. Tyto fedstavy jsou
postupentasu stale vice natongjSi pro vyrobce, ale pokud se jim paédsplnit vSechny

pozadavky, dosahnou jak spokojenosti, tak i logjalisvych zakaznik

Nékteré zakaznikovi pozadavky na kvalitu produktu:

esteticka psobivost

nezavadnost

ovladatelnost

opravitelnost a udrzovatelnost

spolehlivost

trvanlivost

- funkénost

6.1 ESTETICKA P USOBIVOST

Pro kazdy vyrobek jetdezity jeho vigjSi vzhled. Je reprezentovan svym tvarem,
barvou nebo materialem, ze kterého je vyroben.tiekéepisobivost neni pro vSechny
vyrobky steji dilezitd. Nap. u kuchyiské soli je naprosto zanedbatelna, @vidje
velmi vyznamna a u Sperkje zcela dominantni, dalo by s&t, Ze charakterizuje
zakladni funkci. V Zzadnémiipack ji nelze podcgovat, protoze je podstatnym motivem
pro kupni rozhodnuti zakazrik Pro vyrobce nastava jeden z nejohbtjZich ukoti.
Musi odhadnout vzhledovou charakteristiku vyroblak,taby se libila &Sin¢
z&kaznikm. Samoejmeé existuje velmi rozsahla variabilita v ndzorech aAkiki.
Nekteri povazuji dany vyrobek za krasny, druzi za oSkIN§komu se niZe zdat, Ze je
vkusny, rkomu naopak, Ze je velmi kgvity. Tento komplexni fistup, kteryieSi

estetickou psobivost, se nazyva design.

6.2 NEZAVADNOST

»Rostouci odpo¥dnost spatbiteli i celé spolénosti nejen za své zdravi, nybrz i

za zdraveé zivotni prosdi zesiluje poZadavky na zdravotni nezavadnogk.(ahsence
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cizorodych latek v potravinach, mikrobiologickétota), na hygienickou nezavadnost
(napr. negitomnost alergel), na bezpénost (nap. zamezeni styku s elektrickym
proudem, odolnost i narazim), ale také na ekologickou vhodnost (nézavani
Zivotniho progtedi Skodlivymi produkty $ provozu, redlné moznosti recyklace).
Zpravidla se jedna o pozadavky, o jejichz gplnse nemize uZzivatel pedem
pieswdcit. Proto jsou zajmy statu o jejich zabe&pel zakotveny v pravnich
piedpisech. Ty jsou sérodatné zejména pro vyrobce, ale i dovozce, disioly a

konesné prodejce?

6.3 OVLADATELNOST

Ovladatelnost je jednim z pozadéykktery nelze poddmvat. Vyrobek by
v Zzadném fipact nentl nijak zagzovat svého uzivatele.tAuz jde o zvySené naroky na
fyzické nebo duSevni schopnosti. Vyrobky byvajkay pxilis tézké, jejich rozndry
nepijatelné ateSeni a umishi ovladacich prvk nevyhovuijici. ReSenim dchto
problémi je pizpusobeni se rychlostnim, silovym a hmatovym moZznostkmeka.
Ridit se tim, jak to vnima. Mit vlastni mechanisraashazeni s vyrobkertazeni prvk
odpovidajicim zvyklostem, jejich srozumitelné o, atd. To vSe fike podporovat
zpasob pouzivani a dal rozvijet duSevni schopnostvatéh. Vysledkem niZze byt
celkova spokojenost a pohoda nebo naopak stresppk@enost. Nefizeme vylodit

ani ohroZeni bezpaosti®

6.4 OPRAVITELNOST A UDRZOVATELNOST

Kazdy vyrobek vyZzaduje jiné poZzadavky na svojiamitelnost a udrzovatelnost.
Pranim kazdého zakaznika je, aby udrzba byla snadje@roducha a nejlépe, aby
nebyla wibec nutna. Bohuzel ale vyrobky, které se néafea neudrzuji, postupem
¢asu zfisobuji naslednou zavadu. Jejich opravaijjpu dani za nespolehlivost. Kdyz
uz tato porucha nastane, musi byt mozna jeji olaaist, ktera se provadi préZa na

vysoké urovni. Zakaznik musi byt i nadale spokojen.

“VEBER, J., a kol.Rizeni jakosti a ochrana spebitele s. 23.
% Srov. VEBER, J., a kolRizeni jakosti a ochrana spebitele s. 24.
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6.5 SPOLEHLIVOST

V dnedni dob zakaznici poitaji se 100% spolehlivosti zakoupeného vyrobku.
Musi byt schopen plnit vSechny funkce v jakémkabdkamziku a samdegjm¢ bez
jakékoliv zavady. Vyrobim tedy vyvstavaji dv varianty. Tou prvni je pozornost,
kterou \enuji splreéni tohoto pozadavkuipnavrhu a vyvoji. Druha varianta sfjga
v tom, Ze pokud nastane porucha, musi mit 2ayStiostatény rozsah nahradnich djl

zabezpeen servis a Gdrzbuwetns vyieSeni opravitelnosti a udrzovatelndSti.

6.6 TRVANLIVOST

V minulosti byl poZadavek trvanlivosti velmi Zadaa ¢asto se staval zastupcem
poZadavku na jakost. Vyrobky v té dobyly vyrakény tak, aby vydrZely co nejdéle.
Vyzkumy tykajici se fedntta dlouhodobé spéeby ed zhruba 25 lety ukazaly, ze
stredni doba Zivotnosti napu Siciho stroje byla skoro 30 let a u automolske
pohybovala mezi 17 a 18 lety. Existuje spoustauylikteré podstath zkracuji dobu
Zivotnosti vyrobki, nag. prednost dostavaji le¥jsi materidly, materialova nanaost
se znané snizuje a dalSi vliv ma iddeckotechnicky rozvoj. Proti zkracovani Zivotnosti
hovai ekonomie, ale i ekologie. Diky kratké Zivotnasgi potebuje daleko vice energie
na vyrobu vyrobi a vyuzije se daleko vice surovin. Kazdy zakazn#& erzivotnosti
svého vyrobku vlastnitpdstavu a toho bychom silnbyt védomi.

6.7 FUNKCNOSTI

Vyrobky jsou vyrdbny za jistymi dely, které potom naplji predstavu
zékaznika o smysluplnosti jeho ke@upNap. pokud si zakaznik koupi ik,
piedpoklada, Ze mu vypere Spinavé pradlo. Koupdh,jkteré mu zaZzene pocit hladu a
doda ¢lu potrebné Ziviny. Kdyz si koupi auto¢ekava od &j, Ze ho odveze, kam bude
chtit, koupi-li si obraz, p&si sam sebe nebo alespayplni prazdné misto naésk.
Diive tomu tak skutaé bylo. DnesSni doba se ale¢m a [F#nasi s sebou daleko vysSi

pozadavky na vyrobky, nez tomu byléive. Nagiklad u auta uz nesta jen aby jelo.

%0 'Srov. VEBER, J., a kolRizeni jakosti a ochrana spebitele s. 24.
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Jehotidi¢ otekava rychlou a pohodinou jizdu, chce, aby auto pybstorné, aby o

klimatizaci, atd. VSechny tyto poznatky musi bytegtovany i vyrobci.

7 SPOKOJENOST A LOAJALITA ZAKAZNIK U

7.1 POJEM SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

Spokojenost zdkaznika je na prvni pohlédnym pojmem, ktery je ale v praxi
myln¢ interpretovan. Jedna z néfSich mylek nastava tehdy, kdyZz si chce vedouci
pracovnik zjistit miru spokojenosti svych zakaZinik jako své ukazatele zg#i si
vybere pdéty reklamaci. Automaticky sifgom mysli, Ze pokud jeho firma neméa
Zadnou reklamaci, zakaznici jsou bezpochyby spokojBohuZzel tomu tak neni.
VétSina vyzkuni totiz tvrdi, Ze oficialni reklamace je jen malyusek z celého objemu
nespokojenosti. Takovym #pobem si suji asi jen 4 % z celk@ nespokojenych

zékaznik.

Hlavnimi davody pro¢ tomu tak u zakazniki je:
- jsou @ilis pohodini, aby se psali gjakou stiznosti,
- zarwni doby jsou Bkdy tak kratké, Ze nestihnou ani napsat stiznost,
- hodnota novych vyrohk je rekdy daleko nizsi, nez naklady vynaloZené na
reklamaci,
- doba Zivotnosti produktu neni ani tak dlouha,

- ve svém ¥ku se nepousji do Zzadnych reklamaci.

Ti z&kaznici, ktd uplatiuji reklamaci oficialnim zfsobem, si $tSinou jen stZuji
na nizkou urovie vyrobka a sluzeb. Je velka Skoda, Ze gréxto informace se neeviduji
ve firmach. Byly by velkym finosem pro vedouci pracovniky a dikynto informacim
by bylo mozné zapracovat na lepSi spokojenostizzéka

Nespokojeny zakaznik si totiz Spatné referencectejen pro sebe. Obedotiz
plati, Ze Spatné jméno firmy seéi&z 6krat rychleji, nez jméno dobré.

Ztoho nam tedy vyplyva, Ze nulovy qm reklamaci v zadném tipact
neznamend spokojené zdkazniky.
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Pro kazdého, kdo se pohybuje v marketingové branje témér notoricky znamo,
ze:
- 96% nespokojenych zakazihilednoduSe od spaleosti odejdou,
- 85% nespokojenych zakaziikekne 10 jinym lidem o jejich nespokojenosti,
- naproti tomu spokojeny zakazri#kne pouze 5 lidem,
- néklady na ziskani nového zakaznika jsétlrat wtSi nez na udrzeni
stavajiciho,
- spokojeni zakaznici maji tendenciceesem zmnit v zakazniky trvalé,
- vérny zakaznik opakova@makupuje u firmy a zaji$ije ji stabilni obrat, ma také
tendenci k ¥tSim nakug@m, stava se seznameny s firemni nabidkou, je&gmén

ceno citlivy, méns vyhledava ceny*

.Kazdy z&kaznik si chce nakupem vyrétk sluzeb uspokoijit své Zivotni pelby
afesit ugité problémy, tzn. koupit si hodnotu, pokud mozZea edlejSich negativnich

efekti a rizik. K této Gvaze si |ze vytyid zakladni model spokojenosti zakazniKa.*

Minulé zkuSenosti Soucasné viastni potfeby a ocekavani Informace z okoli

N

| POZADAVKY ZAKAZNIKA |
A
X
\i
| ZAKAZNIKEM VNIMANA HODNOTA |

T

Systém managementu jakosti dodavatele

v

Stiznosti

Zakaznik spokojen?
Reklamace

(MSZ2)

\/
‘ Loajalita zakaznika | ‘ Ztrata zakaznika |

Mira spokojenosti zakaznika:
MSZ = f(X)

Obrézek 4: Model spokojenosti zakaznik

* Srov. KOTLER, P., et. alModerni marketings. 98.
%2 NENADAL, J., M&feni v systémech managementu jakosti, s. 57.
% Tamtéz, s. 58.
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Kazdy z néas si chce koupitjaky vyrobek nebo sluzbu a ma o nicliitou
predstavu, kterou ovliwji mnohé faktory, mezi nimiz hraji rozhodujiciirpbcitované
vlastni poteby, pozitivni i negativni zkuSenosti z minulosta&é reference a informace
z okoli. Se svymi fedstavami a poZzadavky zakaznik obvykle seznamipeitiho.
Po tom, co si zakaznik poZzadovan@a koupi, vnima redlnou hodnotu toho, co ziskal a
porovnava ji s pvodnimi poZzadavky. Vnimané realné hodnotymrvzbuzuji bd’

pocity spokojenosti, nebo pocity nespokojendsti.

Spokojenost z&kaznika je souhrnem pooiyvolanych rozdilem mezi jeho
pozadavky a vnimanou realitou na trhu. Z tohotalislea se d&ici, Ze poZzadavky
zakaznika jsou kombinaci mezi jeho vlastnimigloami a éekavanim. V zavislosti na
povaze &chto rozditi mizeme definovatit zakladni stavy spokojenosti:

* potSeni zakaznika, které je charakterizované tim, aemana realita a
poskytovana hodnotagvysuje dekavani zakaznika;

* naprosta spokojenost zakaznika je charakteristikénou shodou mezi
potrebami, dekavanimi a vnimanou realitou;

* limitovana spokojenost znamena, Ze vnimana reaétd totozna stgvodnimi

pozadavky zakaznika.

Velkym problémem je, Ze neexistuje spolehlivd odddb na to, kdy se
spokojenost zakaznika Zmi v jeho nespokojenost. tl2Zitou roli zde sehravaji i
subjektivni a individualni pocity zadkaznikaakeme vSak konstatovat, Zze vysoka mira

spokojenosti zakaznika je jednou ze zaruk loajality

V ucinném systémiiizeni jakosti je nutné, aby vysledky poskytovangby byly
soustavll posuzovany a vyhodnocovany. Pokud tomu tak neglzenjakost sluzeb
opravdu ftidit. Hodnoceni ze strany zakaznika lIze ziskat posgstematickym
monitoringem miry jeho spokojenosti. Vysoka miralsgenosti je jednou ze zaruk

vérnosti, loajality zakaznika.

% Srov. NENADAL, J. Méreni v systémech managementu jakss7.
% Srov. tamté, s. 57.
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7.2 POJEM LOAJALITY ZAKAZNIKA

Je to ukity zpiasob chovani zakaznika, ktery se na trhu projevugend zpisoby.
Objednavky se neustéle opakuji a zdkaznik o vyrdikyozitivni reference ve svém
okoli. Pokud chceme zjistit, zda je nas zakazndalai, musime iphlédnout ke déma
zavaznym okolnostem. Jedna se o dynamiku trhuéadakzsah nabidky konkurence.
~Hlavnimi faktory loajality zdkaznik @ v konkurenénim prostiredi jsou:

- poteSeni zakaznika,

- naprosta spokojenost zakaznika

- pozice dodavatele na trhu,

- mira vzajemné zavislosti dodavatele a zakaznika,
- setrv&nost a pohodlnost zakaznik®.

.Prvni dva faktory jsou iejm¢ nejdilezit¢jSi, podileji se na loajalitzakaznik
zhruba s 53 %. Abychom si zachovali u svych zakdzmiizen i v budoucnu je
bezpochyby dlezitd jejich vysokd mira spokojenosti. Tato podkaimeplati vSak
automaticky. Pokud se jedna o monopolni dodavataig,jsou nuceni byt loajalnimi

zakazniky i ti, ktéf byli nekdy difve nespokojeni®

8 PROFIL SPOLECNOSTI

Cilem osmé kapitoly je stény popis siové spolénosti Akuna Health Products

Inc. Jsou v ni uvedeny fakty o jejim vzniku, roZ\agoudtasnosti.

8.1 AKUNA HEALTH PRODUCTS INC.

= Akuna

Obrazek 5: Sowasné logo spoknosti Akuna Health Products Inc?

8

% NENADAL, J., M&feni v systémech managementu jakosti, s. 59.
3" Tamtéz, s. 60.
% |Interni materialy Akuna
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Centrala pro Evropu Vyroba a vyvoj produkt

Akuna CZs.r. 0. AKUNA Health Products Inc.
Videnska 186/118 AKUNA Canada Inc.
619 00 Brno 5115 Satellite Drive, Mississauga
Ceska republika Canada, ON

L4W 5B6

8.2 HISTORIE SPOLE CNOSTI

Akuna je kanadska spdleost s celosstovou pisobnosti v oblasti vyvoje, vyroby
a nasledného prodejéipdnich potravinovych dogpka.

Spol&nost Akuna Health Products Inc. byla zaloZzena wénpolovirg roku 1999
v Kanad. Ve stejném roce byla zaloZzena Akuné@aské republice. A stala se centréalou
pro Evropu. Prd zrovnaCeska republika? Krotntoho, Ze je to strategicky velmi dab
poloZzena zew byl hlavnim divodem fakt, Ze zakladateli spdtesti Akuna jsou Zdena
a Michael Forstdesti emigranti) a pan René Lelek s lvem Stoklag@msij. Diky tomu
méa Ceské republika velmi privilegované postaveni nasditecelosétovém trhu ¢imz
se stala prvni spaiaosti svého druhu. Postuphyly otevirany pobéky v Polsku, USA
a Slovensku (2000), Rakousku a Jizni Africe (2008hglii (2004), Nemecku a
Ukrajin¢ (2005), Mal'arsku (2006), Italii (2007) a Rusku (2009). Spalest Akuna tak
dnes operuje jiz na 12 trzichésa a ma jednozraou ambici — rozgovat se na dalsi a
stat se tak globalnim htdm na celosttovém network marketingovém trhu. Spiest
Akuna se vydala cestou nejvySsi kvality, coz prokaxe vSech oblastech, kterymi se
zabyva. S pozadavkem stoprocentni kvality souviei,se Akuna rozhodla mit pod

kontrolou vie. Od vyvoje svych prodikpres jejich vyrobu, az po distribugl.

%9 Interni materialy Akuna.
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8.3 PORTFOLIO SPOLE CNOSTI

Spol&nost Akuna se zabyva vyvojem, vyrobou a distribgmécialnich dopika
stravy Sptkové kvality. Dikazem unikétnosti jejich produkje fakt, Ze ve #Sin¢ z 12
otewenych stat swta (tzn. stat, kde jsou produkty atestovany a tudiz povolené k
prodeji, a kde je izzena narodni polika, ktera dava zakazmik i obchodnim
zastupédm veSkeré pdebné zazemi) se prozatim distribuuje pouze jedeinyje
produkt, ktery je natolik unikatni, Ze je sam salogajistit takové nésty obratu, Ze by
bylo nestrategické uvét na trh dalSi produkty. Zménym pilotnim produktem je
Alveo, coz je tekuty, tz. proc¢lo ten nejpirozergjsi, bylinny harmonizéni produkt
procistujici buiky, posilujici imunitni systém, gsobici protizagtlive, dodavajici dlu
chykgjici latky a odbouravajici toxiny zla. PrestoZze Alveo neni Iék a bylo vyvinuto
piedevsim jako prevence civili@ich onemoctni, dokaze mnohdy lidem velmi
napomoci v jejich boji s najengjSimi chorobami. V roce uvedeni na trh ziskalo Alve
prvni misto na mezinarodnim veletrhtirpdni a celostni mediciny ECOMED 2000.

Zbylé produkty jsou koncipovany jako daékbvé. Konkrétg se jedna o:

MasterVit — multivitaminovy napoj s bylinnymi extrakty a keymem Q10 obsahujici
nejvice chykjici a z lEZné stravy obtizhvstrebatelné vitaminy.

Onyx Plus— tekuty multimineralni produkt s bylinnymi exttglobsahujici osm nejvice
chykgjicich a z BZné stravy obtizhvstebatelnych mineral

Pinky - rostlinné harmonizai tonikum utené pro zdarny vyvojaiského organismu,
posilujici imunitu a obsahujici vitaminy, minera\stopovée prvky.

Cleanse Plus bylinny detoxikant, ktery napoméahé vytami vSech Skodlivych latek ze
strev, jater, ledvin, Ze a plic.

Take a Plaster- detoxik&ni naplasti, které pomahajistit télo od toxickeého odpadu.
Snizuji hladinu toxid a €zkych kowa cirkulujicich v lymfatickém a krevnim ¢hovém

systému.

8.4 ORGANIZA CNi STRUKTURA SPOLE CNOSTI

Organizé&ni struktura spotaosti Akuna CZ s. r. 0. podle hlediska sdruzovani
¢innosti je funkcionalni, z hlediska rozhodovacivoraoci a zodpoddnosti je liniova,

podle delegace pravomoci centralizovana.
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prodej distributofi

Obrézek 6: Organizatni struktura spole¢nosti Akuna CZ s. r. 0#°

9  KVALITAPRODUKT U

Zamérem spolénosti je vytvdiet a vyvijet ucelenoudadu vysoce kvalitnich
produkti na bylinné bazi. #devsim chce spaleost pomahat lidem a poskytovat jim
produkty nejvyssi kvality. Aby jeji cile a mySlenkyly naplreny na sto procent,
dohlizi na vyvoj a kvalitu produktVédecké rada.

9.1 VEDECKA LEKA RSKA RADA SPOLECNOSTI

Védecka rada spaleosti Akuna je sloZzena zgudnich swtovych odbornik
z oblasti mediciny, naturopatie d@inpdni mediciny. ¥decka rada vyhledava, ttioa
ovétuje receptury novychdinnych gipravki, které gispivaji ke zlepSeni zdravotniho
stavu a kvality Zivota lidi na celém&y.
panSohrab Khoshbin, A.M.D., Ph.D., M.Sc., D.Hom., &,AT.H.T.Sestavil recepturu
ALVEA, je vedoucim pracovnikem vyvojového tymu sgolosti. Ma doktoraty v
oborech vyzivyginského Iékestvi, herbologie a homeopatie. V poslednich destii

“0 Interni materialy Akuna
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zuzitkoval inovéni, dophkovou bylinnou a vyzZivnou terapiitimo ve své Klinické
praxi. Swij profesni Zivot zasstil vyzkumu a vytvdil tak postupy k vyrob piirodnich

lécivych produkti, které zaujimaji f2dni postaveni na mezinarodnim trhu.

DalSim odbornikem afpdsedou Wdecké rady spotmosti je MUDr. Jaromir
Bertlik N.D. Narodil se vCeské republice. Vystudoval Léiskou fakultu vCeské
republice. Koncem 80. let ukeih studium v Ustavu firodni mediciny (College of
Naturopathic Medicine) v Torontu s titulem Doktofirpdni mediciny (Doctor of
Naturopathy). ¥nuje se vyzkumu a studiuclgy rakoviny, bolesti a chronickych potiZzi.
Souasré je také expertem v oboru biologické mediciny, htorikologie, tradéni
ginské a bylinné mediciny. Kramtoho misobi jako lektor na kanadském Ustavu

piirodni mediciny (College of Naturopathic Medicine).

DalSim nepostradatelnym odbornikem, ktery se patil dodrzovani standard
GMP a ISO 9001:2000 certifikatu je Dr. Iman Nav#abM.D., H.D. Je auditorem
kvality a ¢lenem \&decké rady spotmosti Akuna. Iman Navab je také certifikovanym
odbornikem v oblasti bylin, vyZivy a hypnoterapié&s&verni Americe. Ma za sebou
fadu vyznamnych vyzkuénv oblasti @inka bylin a vyZivy pro podporu lidi, ktetrpi
rakovinou, hepatitidou a virem HIV. Iman Navab méutholeté zkuSenosti ve
farmakognosii, v firodni medici, s kontrolou ¢istych girodnich materid a

s piibshem spravného vyrobniho procésu.

9.2 CERTIFIKATY PRODUKT U

DulezZité je, Ze fipravky spolénosti Akuna jsou vyr&my v reZzimu certifikované

vyroby, coz je vzdy znamka seridéznosti.

e

Mezi nejdulezitéjSi certifikaty pat Fi:
a) ISO 9001, ISO 9001:2009
b) KOSHER certifikat
c) GMP

“! Interni materialy Akuna.
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d) Antidopingovy atest

ISO 9001
Mezinarodg platna norma ISO 9001 byla vyiema Mezinarodni Organizaci pro
standardizaci — International Organization for Stadization (ISO), jejimz cilem je

stanovovat mezinarodni poZzadavky pro systizeni kvality.

Obrazek 7: Logo ISG*

ISO 9001 definuje takové pozadavky na procésreéni organizace, které maji
zajistit, Ze organizace se stara o pozadavky zdk&zwlokadZze je napbvat a zna
skute&nou kvalitu svych sluzeb. Tak jakcitgina sodasnych standatgd nedefinuje
konkrétni procesy ani postupy. Misto toho defintije, které musi procesy organizace
splnit. JednoduSéteno, norma nigkd, co organizace ma, smi nebo neswhatd ale
pozaduje funkni vnitini mechanismy, které zajisti, Ze jsou zakazky apragy fedem
definovanym zfisobem a Ze se organizace sousiastara o to, aby kvalitaginnosti

byla vyrovnana a zlepsujici se.
ISO 9001:2009

V této norm jsou specifikovany pozadavky na systém managemkundlity
v pifipadech, kdy organizace pebuje prokazat svoji schopnost trvale poskytovat
vyrobek, ktery spluje pozadavky zakaznika aiglusné pozadavkyiedpigi a kdy ma
v umyslu zvySovat spokojenost zakaznika, a to efekaplikaci tohoto systémugetn

proces pro jeho neustalé zlepSovani.

*2 7droj: <http//enterso.com/img/firma_imgl.png.>.
“3 TECHNICKE NORMY.CSN EN ISO 9001:200%http://www.technickenormy.cz/csn-en-iso-9001-
2009-systemy-managementu-jakosti-pozadavky-1/>.
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KOSHER certifikat

KOSHER certifikat pat k nejvySe cetnym celos¥tovym oswdcenim o kvali¢
potravin. V ortodoxni Zidovské komuaitsi bez Kosher potravin nedokazi zivot
predstavit. KdyZ Zidé jedi Kosher potraviny, mohobijisti, Ze se jim na &tdostane

to nejlepsi z nejlepSiho.

Obrazek 8: Sowasna ochranna znamka spolmosti Kashrut Council of Canadd™

Certifikdt KOSHER neni &bec jednoducheé ziskat, nebe treba spiovat fadu

narainych kritérii a to zejména ze dvou oblasti:
1. zdroj pavodnich surovin
2. technologie vyroby

K prvnimu bodu pdt v pripadt rostlin p&€e o pidu ped samotnou vysadbou,
doba vysevu vzhledem kdoimu obdobi, p& o rostliny Bhem istu, sklizés v obdobi
nejvyssiho mnoZzstvidginnych latek, proces uchovavani rostlin v obdobisklizrné do

zpracovani.

Ve druhém boélje bran #etel zejména na Setrnost zpracovani jednotlivyches
béhem vSech vyrobnich cykl kde nesmi dojit k iehrati, oxidaci nebo
zneisteéni suroviny. Dilezitd je pouzita technologie a dodrZzovana hygiéshem
vyroby, steji jako vystupni kontrola tak, aby finalni vyrobek| byekompromisni

kvality, (&inny a bezpeny.*®

GMP
Spravna vyrobni praxe GMP (Good Manufacturing teay; jehozZ certifikat je

kazdor@né obhajovan a iisné sledovan statni instituci, garantuje skotest, Ze

4 zdroj: <http:// www.cor.ca>.
**SIMPLYBEST.CZ “K* jako KOSHER,
<http://www.simplybest.cz/view.php?cisloclanku=2027001>.
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proklamované ingredience na etikgtrodukt skuténé obsahuje. Proto zakaznici maji
duvéru k tomuto produktu, ktery byl vyroben v deb organizovaném Faeni,

zaruiujicim vSechny kvalitativni standardy.

Obrazek 9: GMP*’

Antidopingovy atest
Produkt je testovan v laborsfch akreditovanou stovou antidopingovou

agenturou WADA, ktera potvrzuje moznost jeho b&nplo uzivani pro sportovce.

9.3 SROVNANI ALVEA S KONKURENCI

Jak jiz bylo zmiano v kapitole 8.3 g¥ejnim produktem spaieosti Akuna
Health Products Inc. je harmonéra rostlinné tonikum Alveo. Je ideéalni kombinaci
acinnych aktivnich latek rostlinnéhaipodu obsazenych ve $si extrakfi z 26 rostlin
s pirodni @ichuti méty peprné nebo hroznov@gy. Alveo je vedeno jako potravinovy
doplrék. Na rozdil od jinych potravinovych dagdi neni vyrobeno standardnim
zpasobem. Vyrobci potravinovych dagu totiz nejsou povinni dodrZzovat standard
GMP (,spravnou vyrobni praxi, mezinarodni standdatmaceutické vyroby) a
vystupni kontrola vyrobk je ufady firem jak z hlediska obsahuidnych latek, tak
z hlediska jejich kontaminace naprosto miziva. Zopéati protizeni kvality vyroby
podle mezinarodnich standartB0. Vlastr je to zasadni aspekt, podle kterého by se
mel uzivatel @i volbé dophka rozhodovat. Vyrobky, které nemaji tyto certifikajg
lepSi nenakupovat. Dalsi vyhodou Alvea je, Ze hiidne pasobi na cely lidsky
organismus. Extrakty z bylin v Alveu podporuiji: &fdi ¢innost, Upravu krevniho tlaku,
snizeni hladiny cholesterolu, maji vliv na géteni celého organismu, napomahaji proti

alergiim, maji vliv na funkci celého traviciho ttak regulaci hladiny cukrutinnost

“% Interni materialy Akuna.
47 7droj: <http://www.giccpl.com/admin/products/gmifzg
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jater a Zléniku, napomahaji proti revmatismu a artr6ze, ob$ahntioxidanty,
podporuji ochranu proti ginkim stresu, fisobi na biochemickou rovnovahu a
podporuji regeneraci vSech tkani. Naproti tomuagwtrové dopiky jinych firem jako
nag. VITALAND, HERBALIFE, WALMARK, HEMANN maji sice natrhu své misto,
ale nemaji jeden komplexni produkt jako ma AKUNAajiBirokou Skélu produi ale
kazdy z nich se za#tuje na jeden uity problém nap na posileni imunity, zlepSeni
traviciho traktu, srdce, cévy, atd.

Samozejm¢ nemizeme opomenout cenu, ale pokud si koupime produkjgh
firem, které by nily pasobit komplexs na nas cely organismus jako Alveo, cena bude
jisté¢ vy8Si a mnoZstvi zakoupenych produkude také velmi vysoké. Myslim si tedy,

Ze z hlediska kvality, nema Alveo sveého konkureradrhu.

10 ROZzZDIL MEZI LE CIVYMI P RIPRAVKY DOPL NKY
STRAVY

V porovnani s lI&vymi pripravky se dopilky stravy mohou liSit zejména velikosti
pouzitych davek a Zsobem pouziti. DalSi zasadni rozdil je veisgbu vstupu
piipravki na trh a jejich regutmiho rezimu.

Tak nap. I&iva jsou VCR dostupna pouze v lékarnach. Aby s&vé dostalo na
trh, musi ziskat souhlas Statniho Ustavu pro kbntiéiv, ktery prowiuje kvalitu,
bezpénost a dinnost vyrobku, schvalujefipalovou informaci a Udaje ofipravku.
Léciva jsou regulovana zakonem @il ¢. 79/1997 Sb.

Dopliky stravy jsou upravovany zakonem o potravinachb@kovych vyrobcich.
Souhlas o uvedeni na trh vydava Ministerstvo zdraetvi. Vyrobek musi spbvat
kritéria hygienické, epidemiologické a mikrobiololgé nezdvadnosti. Posuzovani spada
pod hlavniho hygienik&R. Dopliky stravy mohou byt distribuovany nejen do lékéaren,
ale také drogerif, drogistickych prodejen nebo hyeket.*®

Prirodni I€iva, na rozdil od&h synteticky vyrobenych, majkolik nespornych

vyhod. Tou prvni je fakt, Zefpodni I&iva nemaji vedlejSi nezadoudiigky. Dale jsou

BMETYS, K., a BALOG, P.Marketing ve farmagiis. 65.
-44 -



k organismu Setrna, jejichapobeni nijak dlo nezatZuje, a pokud jsou kombinovana
praw treba sléky vyrobenymi syntetickou cestou, dok&Zounimé takzvar

spolupracovat.

Zajimalo n&, jaky nazor maji lidé na bylinnou medicinu a zdaji gednost
praw ji nebo klasickym Iékm, které jim pedepiSe l1éka Dotdzanych bylo 100 lidi, ve
vékové kategorii 20 - 50 let. ZkuSenosti s bylinnoadicinou nglo 56% dotazovanych,

ale grednost Iékm dalo 79%.

21%

OANO
BENE
ONEZAJIMAM SE

56%

Obr. 10: Graf zkuSenosti s tradéni bylinnou medicinou

Zdroj: [vlastni zpracovani]

B Byliny
OLéky

Obr. 11: Graf upiednostiovani l1éki nebo bylin

Zdroj: [vlastni zpracovani]
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11 HOSPODARENI| SPOLECNOSTI

Spol&nost Akuna CZ s. r. o.tgobi na trhu jiz vice jak 10 let. V roce 2000 byl
uveden naesky trh stZzejni produkt Alveo. Spote¢ s Alveem pisli prvni distributdi
a obraty spolénosti z&aly stoupat.

1.1 POCTY DISTRIBUTOR U

Na obrazku 12 je uveden graf ssponezavislych distributdrv Ceské republice
od roku 2004, kdy byl zaznamenan nejvysSsiistarTento nérst byl zpisoben tim, ze
ze zakaznik se postupentasu stavali nezavisli distributp ktefi oslovovali Siroké
spektrum veéejnosti. Lidé zjistili, Ze Alveo je skutaé¢ kvalitni produkt, ktery funguje a
zactyii roky svého fisobeni na trhu ma velmi pozitivni vysledky v mnaiiaavotnich
piipadech. Od roku 2006 seded novych distributar ustalil na pimernych 400 roné.
A od roku 2009 az do dnesni doby na necelych 50@yaio distributodi rocné.
Spole&nost Akuna CZ s. r. o. tedyibe byt spokojena s ptem svych distributdi,

kterych neustaleffbyva, protoZze spote¢ s nimi gibyva i patet zakaznii.

900 854

800
704
700 - ]

600 -

488 480

500 - -
418 423 436 ]

400
300 H
200 -

100 -

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Obrézek 12: Graf — paty distributor 4*°

“9 Interni materialy Akuna
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11.2 Obraty spolefnosti

Na obrazku 13 je uveden graf, ktery nam ukazujaistapertZznich obrai
spol&nosti Akuna CZ s. r. 0. Bohuzel si firma fieje zvéejiovat konkrétnicisla
svych obrai. Na prvni pohled je alefgimé, zZe zvySeni obrfatastalo v roce 2005.
Tento rok je bezesporu provazan s rokem 2004, Kijopdo spolénosti ges 800
novych nezavislych distributbra po roce jejich prace ziskalo velké mnozstvi cbvy
zékaznik. Od roku 2005 obraty vyragmafistaji a vyrobky spolmosti Akuna CZ

S. . 0., jsou stéle vice na trhu zadane.

il

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Obrézek 13: Graf - obraty spol&nosti®

*0 Interni materialy Akuna
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12 ANALYZA SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

12.1 DOTAZNIKOVE SET RENI

Dotaznik je zamien zejména na otazky, které poskytnou informace o
spokojenosti jednotlivych zakazriikkteri jsou uzivateli harmonizaiho rostlinného
tonika Alveo od spoliosti AKUNA CZ, s. r. o.

12.2 SBER DAT

Skeér dat pro tento dotaznik probihal pi@stnictvim e-mailu, ktery byl rozesilan

jednotlivym uzivateim.

12.3 TYPY POUZITYCH OTAZEK

V dotazniku jsou pouzity uzésné otazky, které nabizeji dotazovanémuéryb
Z jednotlivych variant. Vypléni nenicaso¢ nara@né a z tohoto w/odu je uZzivateli
kladre prijiman. Vyhodnoceni tohoto typu otazek je jednoduehsnadno se generuiji.
Pii tvorbé uzawenych otazek je idezité sprava definovat odpoddi a Zadnou

neopomenout!

12.4 VYBER VZORKU

Celkem bylo dotazovano 100 uzivdiektei uzivaji v fizn¢ dlouhémcasovem
obdobi produkt spotmosti AKUNA Health Products Inc. Alveo.

*I DEMCAK, M. Vypliito.cz , <http://www.vyplnto.cz/jak-spravne-sestalitaznik>.
-48 -



12.5 VYHODNOCENI DOTAZNIKU

Hlavnim cilem dotaznikového gmkumu bylo zjistit spokojenost uzivatel
s produktem Alveo.

53% uzivatel souhlasilo s tim, Ze po vypiti jedné lahve (cca. mesici) pocitili
na sok n¢jaké pozitivni zndny. Vice jak 73% uziva Alveo i po dobu dalSickisiad.
V jejich domacnosti nejsou jedinymi uzivateli, 70%mnich odpowdélo, Ze i dalSi
¢lenové domacnosti uZivaji Alveo. Skémy obalovy material vyhovuje 94%
dotazanych, protoze sklo je nejzdigv obalovy material &bec. Alveo se vyrabi
v tekuté forng. Pro 82% uzivatél je to velmi gijemna forma konzumace, na rozdil od
polyké&ni fiznych tablet a podokn Diky tomu, Ze Alveo neobsahuje Zadné chemické
latky, konzervanty ani alkohol, musi byt po dtvi uchovavano v lednici. Tento aspekt
nevadi 72% dotazanych. Qg nazor ma 18% dotazanych, ikteeradi s Alveem
cestuji. Je Spatnskladné a P objemu 950 ml i dost objemné. UZivatelé se i
v rizikovych obdobich, jako je né&glad chipkova epidemie, drzi standardniho
davkovani a to 68% dotazovanych. Cena Alvea servid pohled zda byt vysokd, ale
pii srovnani s kvalitou tohoto produktu, 63% uzivatélrdi, Ze je odpovidajici. Za
kvalitu si jsou ochotni fiplatit. 71% z dotdzanych maji zdjem i o dalSi g
spol&nosti Akuna. \&ti totiz, Ze kvalita bude zachovana i u ostatnicbdpkii. O
dobrém jmén tohoto produktu vypovida i fakt, Ze 68% dotazanygeh o Alveu

dozwdélo diky spokojenosti svych znamych, Ktgsou s Alveem velice spokojeni.
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ZAVER

zakaznici. Spolmost musi byt schopnargkonat zakaznikovocéekavani a mit stale
lepSi kvalitu. V bakalské praci jsem vyjmenovala jedenact zakladnich cpmin
managementu jakosti, diky kterymiaie byt jakakoliv spoknost daleko efektiv)si.
At uz ve vztahu k zékaznikovi, tak i ve vztahu ke nsvyantstnanédm. Kazda
spole&nost ma vzdy dostatekrifezitosti k dalSimu zlepSovani. V principech j&éa
poukazovano na vzajemné vztahy mezi dodavateli.aatelé by réli byt prateli, ve
vétSine pripadi jsou vSak nef@itelskymi konkurenty.

O Usgchu daného produktu na trhu rozhoduje sam zakaZeik.dnes vyZzaduje
uréité standardy a normy jakosti. Na tyCeské republice dohlizejiizné dozorové
instituce. Samotny zakaznikekava od jim vybraného produktu kvalitu. A to nejen
materialni, ale i estetickou, futii, spolehlivou atd. Kdyz je zédkaznik s kvalitou
produktu spokojen, Sidobré jméno spotmosti do sveho okoli.

Pomoci piizkumu jsem zjigovala nazory lidi na bylinnou medicinu na s&ran
jedné a léky pedepsané Iékam na stratidruhé.

Prvni paizkum ukazal, Ze vice jak polovina dotazovanychnjijakou zkuSenost
s tradéni bylinnou medicinou ma. Druhy jednozna& uprednostnil uzivani lék
piedepsanych Ilékam p@ed bylinnou medicinou. Myslim si, Ze Iéky jsou
upfednosiiovany z dvodu snadsi dostupnosti a také diky neustdlému propagovani
v televiznich reklamachiasopisech a letacich. Faktem je, Ze i€ pripadi 1€k
Ucinkuje okamzi, ale jen malo lidi si widomuje, Ze na jedné stiapomaha a na druhé
organismu Skodi.

Pro svoji bakal&kou praci jsem si vybrala kanadskou spotest Akuna Health
Products Inc., na niz posuzuji kvalitezgjniho bylinného produktu Alveo.r&dnosti
této firmy je vlastni ¥decka lékéska rada a celosiové uznivané certifikaty produkt

Jednim z ukazaiilje, Ze Alveo je komplexni produkt, ktery dokadzeaHudarg
pusobit na cely lidsky organismusi#iFpraizkumu trhu potravinovych dofdta jsem
nenasla Zzadny podobny, ktery by byl takto kompleXtd prvni pohled se zda cena
Alvea vysoka. Pokud bych ale u jakékoliv firmy zakda produkty s takovym
spektrem psobnosti jako je Alveo, zaplatila byckastku mnohem vysSi. Obraty
spole&nosti Akuna CZ s. r. 0., které jsou znazom na obrazku 13, dokazuji, ze

poptavka po &m je rok od roku vysSi. Kvalita tedygvySuje cenu.
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Toto tvrzeni potvrzuje i dotaznik, ktery se tylaalalyzy spokojenosti zakazifik
Opravdovym cilem produktu je kvalita, coz dokazmfgem uzivateél Alvea o dalSi

vyrobky spolénosti Akuna Health Products Inc.

~Budoucnost kazdé organizace j@t@m bytost@ zavisla na chovani jednotlivych
skupin zakaznik a maximalizace miry jejich spokojenosti a loajaliak musi byt

jednou z principialnich funkci systérmanagementu jakosti*

2 NENADAL, J.,Méreni v systémech managementu jaksstl 3.
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Tato bakalsk&a prace je zatbena pedevsSim na principy systému managementu
jakosti. Opira se jednak o kvalitu danych produkie i o spokojenost zakazikTryto
principy jsou nazorh ukazany na kanadské spsiesti Akuna Health Products Inc.,
ktera svoji kvalitou dosahuje velkych @spi na mezinarodnich i tuzemskych trzich.
Jsou zde poebné ekonomické ukazatele, které vypovidaji o \vywj rozvoji
spole&nosti za poslednich Sest let. Podle dotaznikunaelso zjistit, za co je zakaznik

ochoten utratit své finance.

This dissertation primarily focuses on the prihesp of quality management
system. It relies both on the quality of the prddu@and on a customer satisfaction.
These principles are exemplified in Canadian comipAkuna Healt Products Inc.
which reaches the great achievements on the intena& and domestic markets

throughout its quality. There are required economuicators which testify to the
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progress and development of the company in the 8asears. According to the
questionnaire it is easy to find out what the coegois willing to spend his or her

money.
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PRILOHA

DOTAZNIK

Vazena pani, vazeny pane,

dovoluji si Vas pozadat o vypimi tohoto dotazniku, ktery vyuZiji k vypracované sv
bakalaské prace. Prosim o zakrouzkovani vzdy jen jedpéwdi na vSechny otazky.
Dekuiji.

1. Vyhovuje Vam uzivani Alvea v tekuté forn¢?
a) ano
b) ne
c) nerozhoduje

2. Preferujete obalovy material Alvea (sklo)?
a) ano
b) ne
c) nerozhoduje

3. Domnivéte se, Ze po#n cena vs. kvalita Alvea odpovida VaSim fedstavam?

a) ano
b) ne

4. Je pro Vas problém uchovavat Alveo v lednici?
a) ano

b) ne

c) nerozhoduje
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5. Pocitili jste jiz po vypiti prvni lahve Alvea réjaké zmény?

a) ano
b) ne
Cc) nemohu posoudit

6. Uziva ve VasSi domacnosti Alveo vice osob?

a) ano
b) ne

7. Jak jste se o Alveu dozdéli?

a) zinternetu
b) od svych znamych

c) od svého distributora

8. Jak dlouho uzivate Alveo?

a) 1-4 ngsice
b) 5— 8 nésial
c) 9-12 mesiai

d) vice jak rok

9. Zvysite uzivani Alvea v rizikovych obdobich (naf chiipkova epidemie)?

a) ano
b) ne

10. Méli by jste zdjem o dalSi vyrobky nasi firmy?

a) ano
b) ne

C) nevim

- 59 -



