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UVOD DO PROBLEMATIKY

Pohostinstvi vzdy byla jedna ze zdkladnich vlastnosti clovéka. Je to jedna z mnoha vlastnosti,
ktera nas odliSuje od ostatnich zivoCichi na planeté. NejstarSi zaznamy o pohostinskych
sluzbach pochazi jiz ze starovéku z oblasti davné Palestiny a Mezopotamie. DneSni podoba
cestovniho ruchu.

Jelikoz neustale dochazi k rozvoji trhu a Zivotni Groven obyvatelstva stoupa, stoupa i
zajem o cestovni ruch a s nim spojené stravovaci sluzby. Spotiebitelé nechtéji jen uspokojit své
potieby, ale chtéji i néco navic. Stale vyzaduji modernéjsi technologie, multifunkéni produkty
a osobngjsi pristup pti poskytovani produkti a sluzeb.

Aby si hotel udrzel stalou a spokojenou klientelu, musi vSechny tyto pozadavky
spliiovat, ¢imz dochazi i k vétsim narokiim na kvalitu. U produktt byvé kvalita pevné stanovena
danymi standardy, které podléhaji zdkonim. Ale jelikoz v tomhle odvétvi prevazuji praveé
sluzby, které jsou nehmotné, byva velmi problematické je hodnotit a méfit jejich kvalitu.
Hodnotit kvalitu sluzeb je velice subjektivni proces, protoze kazdy z nas si pod ni predstavuje
uplné jiné hodnoty, je tedy nutné si uvédomit, Ze kvalitu urcuje predevsim zakaznik.

Cilem prace je objasnit problematiku food and beverage managementu v oboru
hotelnictvi a cestovniho ruchu.

Teoreticka ¢ast prace ma za cil specifikovat ¢innosti managementu vSeobecné a pro
oblast potravin a napojt, dale pojednat o povinnostech managementu jakosti dle 1ISO norem
fady 9000, 9001 a 22000.

Vsechny tyto poznatky teoretické ¢asti jsou aplikovany v ¢asti praktické, ktera ma za cil
popsat technologii nakladani s potravinami, napoji a surovinami v provozech cestovniho ruchu
a stanovit pracovni napln a konkrétni povinnosti managementu jakosti dle vyse uvedenych ISO
norem.

Cilem navrhové ¢asti prace je analyzovat ucinnost managementu jakosti ve vybraném
svéte. A na zaklade zjisténych skutecnosti navrhnout zmény v uplathovaném systému jakosti a

managementu jakosti.
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V bakalarské praci je aplikovana metoda kvalitativniho vyzkumu. Tato metoda byla
shledédna jako nejvhodnéjsi, z diivodu tézko dostupnych internich informaci o zkoumaném
subjektu. Analyza vybraného hotelu Courtyard Brno, je provedena na zaklad¢ exkurze celého
hotelového komplexu a pomoci hloubkového rozhovoru s asistentem food and beverage

managera.
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I. Teoreticka c¢ast

13



1 TEORETICKE VYMEZENiI PROBLEMATIKY

Nasledujici cast bakalarské prace se zaméfi na definici zakladnich pojmi v oblasti
managementu. Specifikuje ¢innosti managementu vSeobecné i pro oblast potravin a napoja.

A pojedna o povinnostech managementu jakosti dle ISO norem tady 9000, 9001 a 22000.

1.1. Management

Management je popularni novodobé disciplina zkoumajici metody, diky nim je mozné co
nejlepS§im zplisobem dosahnout cilii dané organizace. Zabyvd se mnoZstvim pfistupd,
doporuceni a metod k fizeni vSech ¢innosti v organizaci.

Lze jej tedy charakterizovat jako soubor teoretickych a praktickych poznatki, které
umoznuji dosdhnout stanovenych cild, které byly ur€eny vedenim nebo managerem samotnym
(Lukaskova, 2012).

Slovo management pochdzi z anglického slova ,to manage™ coz doslova znamena
zvladnout nebo dosahnout nééeho, jeho ¢esky vyznam odpovida slovu tidit, ale v dnesni dobé
je zcela bézné vyuzivan jeho plivodni ndzev. Soucasnd podoba piiSla az ve 20. stoleti
primyslovou revoluci a za¢inajici specializaci v jednotlivych oborech. Vznikla spousta novych
odvétvi, které potiebovaly zkuSené odborniky do tidicich funkci (Armstrong, 2008).

V nasledujici tabulce si Management rozd€lime na tfi zdkladni Grovné:

Tabulka &. 1: Urovné managementu

Vrcholovy management

(Top management)

Stredni management

(Provozni management)

Opera¢ni management

(Management prvni linie)

14



Vrcholovy management
Je skupina lidi, ktefi vykonavaji vrcholovou troven fizeni podniku a nesou také plnou
odpovédnost za vSechna rozhodnuti celé organizaci. Vrcholovy management fesi zakladni
problémy fungovani podniku, podnikové cile a urcuje strategii K jejich naplnéni.
Vrcholovému managementu se také prezdiva Top management, protoze slovo Top
v anglickém jazyce vyjadiuje vrchol. V nejvys$im vedeni spolecnosti nejcastéji nalezneme
majitele spoleCnosti, generalni feditele a dalsi feditele riznych sektor naptiklad marketingu,

personalistiky nebo prodeje (Donnelly, 1997).

Stiedni management

Zahrnuje velmi rozmanitou skupinu lidi. Patii sem vedouci obchodnich jednotek i
vedouci jednotlivych utvarti naptiklad vedouci stravovaciho tseku, ubytovaciho useku a
podobné. Rozhodnuti sttedniho manaZzera piimo ovliviiyje fizeny utvar ¢i jednotku.

Stfedni management je odpovédny za provadéni pland a strategii vrcholového
managementu. Propojuje obecné cile uréené vrcholovym vedenim, urcuje pravomoci a
odpovédnosti a dohlizi na jejich plnéni. Z ¢asového horizontu se stfedni management zabyva
predevsim planovanim stiedn¢ dlouhodobych cild, které vedou k nejefektivnéjsi realizaci

strategii podniku, proto byva také oznacovan jako provozni management.

Operacni management

Nedilnou soucasti managementu jakékoliv firmy je operacni management, taktéz
nazyvany jako management prvni linie. Kazdy podnik musi svoje interni systémy fidit k
vytvofeni vyrobkd ¢i poskytnuti sluzby pozadované trhem. V podstaté nam zajist'uji
kazdodenni provoz podniku a jsou to vyhradné vedouci recepce, vedouci restaurace, séfkuchat

a podobné (Lukaskova, 2012).

Podob managementu je mnoho, ale vSechny maji jedno spole¢né a to managera, ktery fidi chod
celé organizace nebo svéteného tseku. Pocet managerd a jejich zplisoby fizeni pfimo ovliviiuje
velikost podniku azvolend organizacni struktura. Nasledujici ¢ast definuje managera

vSeobecné a specifikuje jeho kli¢ové ¢innosti v podniku.
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1.2 Manager

Je osoba odpovédna za svétenou skupinu lidi nebo jinak vymezenou oblast, v nasem piipade
oblast gastronomického useku hotelu, takovy manager se nazyva food and beverage manager,
zkracené F&B manager. Z anglického jazyka bychom mohli tuto pozici doslova pielozit na
managera jidla a napoji, ale tenhle vyraz se piili§ v Ceské republice nepouzivé, Gastéji se

’

vyskytuje hovorovy vyraz ,,provozni” nebo ve vétSich podnicich jeho pivodni nazev v
anglickém jazyce.

Ukolem kazdého managera je fdit, planovat, organizovat, rozhodovat, zajitovat
pracovniky, ale také je vést, motivovat a kontrolovat. V§em zminénym tkontim se piezdiva
managerské funkce. Déle se zabyva problematikou fizeni procesi v oblasti planovani, vyroby,
objednavani zbozi a kontroly ve svéfeném useku (Lukéaskova, 2012).

Spravny manager musi jak teorii, tak praxi ridit svéfeny usek a je ptimo podiizen funkci
na vrcholu organizaéni struktury. Podle velikosti podniku je ¢lenem vrcholového nebo

provozniho managementu (Donnelly, 1997).

1.2.1 Managerské funkce

Nasledujici obrazek ¢. 1 popisuje zakladni kolob¢h ¢innosti managera

Obrazek €. 1: Manazerské funkce

Planovani ~ ~  Organizovani

Kontrola Vedeni

Personalistika

Zdroj: (Lukdskova, 2012).
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Planovani je jedna z hlavnich ¢innosti managera, ktera ma za kol vytvofit konkrétni
plan, tzv. definovany zdmér ke splnéni stanovenych cilti. Smyslem planovani je stanoveni
skupiny cili podniku v Casovém horizontu a vymezeni postupu, jak téchto cilii nejlépe
doséhnout.

Hlavnim prvkem planovani je koordinace dlouhodobych a kratkodobych plani. Bez
spravné stanoveného cile a postupu k jeho dosazeni nelze dojit k naplnéni dalSich ¢innosti
managera, coz by mélo za dasledek chaos na pracovisti a neplnéni cila celého podniku.

V nasledujici tabulce €. 2 je uvedeny zakladni postup, ktery manager vyuziva pfi

sestavovani planu.

Tabulka €. 2: Zakladni postup pro stanoveni planu

1. Uvédomit si prilezitosti

-3

Stanoveni cilt

3. Vyvoj piedpokladi a omezujicich podminek

4. Stanoveni alternativnich postupt

5. Hodnoceni alternativnich postupt

6. Vybeér nejlepsiho postupu

Organizovani mizeme chapat jako uréeni v§ech ¢innosti nezbytnych K plnéni planu, kde
musime zohlednit jejich vzajemné vazby vetné casového a prostorového uspotradani.
Nesmime opomenout urcit pracovni naplii a povinnosti ve vytvoienych strukturach a provadét
pravidelné kontroly (Lukéskova, 2012).

Personalistické znalosti manazera zahrnuji ziskavani a efektivni rozmisténi lidskych
zdroji podle jejich znalosti a schopnosti, tento proces byva také oznaCovan jako talent

management, ktery je nezbytny pro vytvoreni tymu spolehlivych a kvalifikovanych pracovnikd.
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Mezi dalsi personalistické Cinnosti managera patii samoziejmé i péce o podiizené
pracovniky tedy i jejich motivace, odménovani, feSeni vztahti mezi pracovniky a udrzovani
dobré nalady na pracovisti. Ukolem kazdého managera je vybudovat si divéru ke svym
podiizenym pracovnikiim.

Vedeni je proces, ktery nastava po uspésném vytvoreni tymu pracovnikli a spociva v
ovlivitovani lidi, a to zptisobem k efektivnéj§imu dosazeni cilii celé organizace. Jen dobry
manager dokaze odhadnout a pln¢ vyuZit potencial kazdého pracovnika, proto je nutné Si
uvédomit, ze kazdy pracovnik je jedinecnou osobnosti, ktera ma své potieby, znalosti a
dovednosti a je nezbytné ke kazdému z nich mit individualni pfistup pti komunikaci.
(Lukaskova, 2012).

Kontrolovani je posledni managerské funkce, kterd ma za cil zji$téni stavu a odchylek
mezi skuteénym a o¢ekavanym stavem vSech procesu. Jde tedy o definovani skuteéného stavu
a kontrole, zda se dodrzuji veskera stanovena pravidla a pfedpisy. Soucasti tohoto kontrolniho
procesu je i zpétna vazba, kterou ma manager povinnost zajistit, nasledné vyhodnotit
a prizpusobit provoz podle zjisténych skute¢nosti. Dale musi dohlizet na standardy kvality a

zajistit jejich dodrzovani (Armstrong, 2008).

Po vseobecné specifikaci ¢innosti managementu, bude nasledovat vymezeni této ¢innosti pro
oblast potravin a napoji a definovani naplné prace food and beverage managera, dale budou

stanoveny zakladni principy pii sestaveni nabidkovych listkt.
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1.3 Napli prace Food and beverage managera

Food and beverage manager je spravce celého hospodafeni gastronomického useku, ktery
dodrzuje hlavni zésady a cile obchodni politiky hotelu a podporuje zvolenou strategii
s ohledem na mistni konkurenci. Dale sestavuje obchodni prognézy a snazi se odhadnou jak by
co nejefektivnéji uspokojil potieby zakaznikid. Proto znalosti marketingu a managementu
samotného jsou naprosto nezbytné.

Dalsim dulezitym aspektem je ,,smys/ pro design‘ a umét vytvorit piijemné prostiedi
jak pro zaméstnance tak pro zdkazniky. Spokojeny zaméstnanec odvadi vyrazné lepsi vykon,
podporuje pfijemnou atmosféru v podniku a nebyvéa tak casto nemocny. Z pohledu zdkaznika,
pfijemné prostfedi vzbudi touhu po nabizenych produktech a sluzkach, ¢imz dochazi k tomu,
ze zakaznik utrati vice penéznich prostiedkl, opakované se vracet do podniku a doporuci
podnik svému okoli, coZ je ta nejlepsi forma propagace, metoda této propagace se nazyva
,,goodwill “. Uspokojenim téchto dvou segmentl ziska podnik vétsi zisk a zajisti plynuly chod
provozu.

Koordinace celého gastronomického tiseku podniku je znacné naro¢na, manazer musi
sestavit tym spolehlivych lidi, ktefi dokazi predvidat a spolupracovat mezi sebou, jen za téchto
podminek muze byt gastronomicky tsek GspéSny. Tento manaZzer ma i pravomoc svym
podiizenym pracovnikiim ve zna¢né mife ovlivnit jejich mzdy i benefity dle jejich zasluh nebo
pii poruseni pravidel.

Také urcuje cenovou politiku nabizenych pokrmil a népoji, proto musi mit dokonaly
prehled ve vSech nakladech i vynosech useku. Po konzultaci s vedoucimi restaurace a kuchyné
pomaha organizovat rozumny nakup surovin a napoju i veskerého zbozi. Dodavatele je potieba
stale kontrolovat, jestli se jejich kvalita ¢i jiné hodnoty nezménili k hor§imu, v takovém piipadé
je potieba ihned provést zménu dodavatele, aby nedoslo ke zbyte¢nym nakladim a ztratdm
(Zimakova, 2007).

Ve spolupraci s obéma vedoucimi fidi i sestaveni nabidky nabizeného sortimentu, ktery
se musi stale aktualizovat, naptiklad podle modernich trendd, sezonnosti nebo konkurence.

Béhem plnéni téchto Cinnosti je nezbytné 1 provadéni nepfetrzité kontroly a jeji
vysledky zaznamenavat a vyhodnocovat. To vse podle s hygienickymi, technickymi a pravnimi

ptredpisy.
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Food and beverage manager komunikuje hlavné se svym tymem podtizenych vedoucich
pracovnikd, ktefi maji na starost jednotlivé gastronomické sektory. Pocet vedoucich pracovniki
se lisi podle velikosti podniku, uréuje nam jej také dana organizacni struktura gastronomického

useku. Nasledujici tabulka ¢. 3 obsahuje zékladni tym food and beverage managera.

Tabulka €. 3: Podrizeni vedouci jednotlivych gastronomickych stredisek

=

Séfkuchar

Vedouci restaurace

Vedouci baru

Vedouci banketniho oddéleni

Vedouci etazovych sluzeb

1.3.1 Sestaveni nabidky jidel a napojii
a népoji, coz je kli¢em k tspéchu v kazdém hotelovém provozu.

Nabidkovy listek je kompletné sestaveny seznam nabizené¢ho sortimentu dle typu
provozu. MiiZze byt jiz uvefejnén pred vchodem do restaurace, aby svym obsahem naldkal
potenciondlni zakazniky. Kazdd polozka v ném piedstavuje pro hosta diileZité¢ informace.
Jidelni a napojovy listek je nejdillezitéjSim prodejnim nastrojem gastronomického useku, proto
je nezbytné vénovat velkou pozornost pfi jejich sestavovani, dat mu spravnou podobu a vyuzit
jeho Siroky potencional (Jidelni listek, 2012).

Je urCeny Kk volnému vybéru zékaznika, ktery si muize vybrat libovolné mnozstvi
pokrmii a népojii nebo si sestavit celé vlastni menu. Pokrmy obsazené v jidelnim listku
nejcastéji sestavuje séfkuchat a naopak nabidku napoju sestavuje vedouci restaurace ¢i baru,
samoziejmé pod dozorem food and beverage managera.

Pti tvorbé listku je nutné zaméfit se pifedevsim na vzhled a grafické zpracovani listku
samotného. Mezi dals§i typy nabidkovych listkii miiZeme zafadit napiiklad vinny listek,
kavarensky nebo barovy. VZdy by m¢l podnik mit i par verzi v cizim jazyce, hlavné v angli¢tiné

nebo dle jazyka nejnavstévovanéjsi zahraniéni klientely.
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Také vychazime z celkového stylu restaurace, mista plisobeni a zvolené narodnosti
kuchyné. Nabidkovy listek je zarovenn i oficialnim dokumentem, prodejnim a Ucetnim
dokladem, ktery musi obsahovat nélezitosti obchodniho charakteru. Mezi nejdilezitéjsi patii
nazev provozovny spolu s kontaktnimi udaji, datum nebo obdobi platnosti a jména
odpovédnych osob. Déle je potieba aby obsahoval piesné a srozumitelné nazvy véetn¢€ gramaze
a ceny nabizenych produktii v€etné pouzitych alergent (Beranek, 2013).

Dalsim ukazatelem, ovliviiujicim listek je celkova kapacita restaurace, kuchyn¢, skladu,
zpusob a systém obsluhy a inventaf, ktery ma obsluha Kk dispozici. Nebyva na $kodu listek
ozvlastnit napiiklad energetickou nebo biologickou hodnotou pokrmd nebo stru¢nou
charakteristikou mén¢ znamych pokrmu a specialit. Soucasti mohou byt i informace o historii
budovy, mésta nebo vyznamnych hostl, ktefi navstivili restauraci.

Je tieba dat si pozor na Castou pretizenost nabidkového listku, protoze velké mnozstvi
polozek vzbuzuje pochybnosti o Cerstvosti pokrmil nebo muize zplsobit chaos na pracovisti

spojeny s nespokojenosti hostli a celkové nezvladnuti provozu.

Druhy nabidkovych listkii:
e Restauracni

e Snidanovy

e Barovy

e Koktejlovy

e Vinna karta

e Kavarensky

e Dezertovy

e Deétsky
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Predesla cast specifikovala zdkladni gastronomicka pravidla, které musi podnik splilovat pfi
tvorbé nabidkovych listki. Pokud podnik nabizi stravovaci sluzby, jsou s timto ukonem spjaty
1 pravni predpisy a normy. Jednou z nejdulezitéjSich vyhlasek je Vyhlaska ¢. 147/1998 Sb., o
zpusobu stanoveni kritickych bodl v technologii vyroby ve znéni vyhlasky ¢. 161/2004 Sb..
Jedna se o americky systém v anglickém znéni Hazard Analysis and Critical Control Points

zkracené HACCP (Vyhlaska ¢. 147/1998 Sb., 2011).

1.3.2 Systém kritickych kontrolnich bodit

Je povinnost provozovatele dle platné legislativy Ceské republiky. Jedna se o preventivni
ptistup, ktery vede k v€asné identifikaci nebezpeci, aby se pfedeslo k poskozeni zdravi jak
pracovnika, tak i koneéného spoticbitele. Obsahuje vymezeni vyrobni ¢innosti, kterou se
rozhodl podnik nabizet, specifikaci vSech vyrabénych vyrobkd daného stiediska, které se
Vv provozu bézn¢ zpracovavaji vcetné jejich technologickych postupti a casového
harmonogramu k nim (Vyhlaska ¢. 147/1998 Sb., 2011).

Dale je zde uvedend analyza vSech moZznych nebezpeci, které mohou pfi piipraveé
pokrmu nastat, stanoveni kritickych bodt k nim a postupy, diky kterym mizeme hrozbé
predejit. Vychazi se zde z vyrobni praxe, hygienickych pozadavki a provozniho i sanitaéniho
fadu. Kazda provozovna musi stanovit preventivni i napravné opatfeni ke konkrétnimu
moznému problému. Cely tento proces musi byt neustale kontrolovan a vysledky kontrol vzdy
zaznamenany. PomuzZe to ke zdokonaleni provozu a eliminaci piipadné hrozby (Vysvétleni
pojmu HACCP, 2011).

Neobsahuje pouze pfedpisy na potraviny, ale i pozadavky na pracovniky v provozu.
Zamé&fuje se hlavné na osobni hygienu, spravny odév a pouZivani ochrannych pomicek a
inventafe. Na sestaveni syst¢ému HACCP by se méli podilet vSichni pracovnici a zajistit tim
bezpecny chod podniku. Pokud neni provozovatel schopen systém vytvofit svépomoci, mtize
vychézet z pomocnych Sablon, oslovit externi firmu zabyvajici se danou tématikou nebo se
obratit na profesni svazy. Vypracovani samotného systému, ale nestaci, je potieba jej pravidelné
inovovat a pravidelné zaméstnance proskolovat o hygienickém minimu a celém systému
HACCP. Vice oméfeni kvality v oblasti gastronomie si fekneme v nasledujici casti.

(Svr¢inova, 2004).
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2 RIZENI KVALITY V GASTRONOMII

Kyvalita je velmi Siroky a subjektivni pojem, ktery zptisobuje znacné problémy pii jejim fizeni
Vv organizacich. VétSina lidi povazuje pojmy kvalita a jakost za synonyma, ale nékteti povazuji
kvalitu za mnohem S§ir$i pojem, zatimco jakost fadi k jakostnim tfidam, které maji jasné
definovanou Groven kvality. Pojem jakost se primarné v Ceské republice pouzival do roku
2011, ale po revizi ISO normy 9001, byl nahrazen pojmem kvalita.

Hlavnim ptedstavitelem kvality byl William Edwards Deming. Tenhle americky
statistik proslul svou nad¢asovou a prikopnickou praci fizeni jakosti a vytvofil tzv. Demingtv
cyklus dusledkt fizeni kvality. Spole¢nost ho dodnes vnima jako tzv. ,, guru kvality . Za svij
zivot proskolil stovky inzenyrii a manageru v oblasti fizeni kvality po celém svété (William
Edwards Deming, 2011).

Existuje nespocet diivodii, pro¢ klast diraz prave na kvalitu a zavadét systémy jakosti.
V dne$nim boji o zdkaznika, kdy konkurence na trhu je vysoka je hlavnim cilem spokojena, ale
také loajalni klientela zakaznikd, ktefi se budou do hotelu opakované vracet a doporuci hotel
svému okoli, proto 1 na kazdé malikosti zalezi, host nechce jen splnit svoji potiebu, ale
upiednostni sluzbu, kterd mu poskytne i néco navic. MiiZeme tedy chapat management jakosti
1 jako ochranny mechanismus pted ztratou zakaznikt (LukaSkova, 2012).

Rizeni kvality v oblasti stravovani ma specifické vlastnosti i charakter. Naprosta vétsina
sluZeb je nehmotnych, proto vznika ¢asty problém pti méfeni jejich kvality. Sluzba nemize byt
vyprodukovana na sklad, a pokud se nezajisti jeji odbyt je ztracena. Sluzby v gastronomii jsou
snadno kopirovatelné, neexistuje ochranny patent na né. Vse zajiStuje lidsky faktor, ktery je
Casto chybovy, pro pfedchazeni chybovosti musime disponovat kvalifikovanym personalem a
vypracovanym systémem kontrol. Pokud ocekavanou kvalitu zédkaznik neziskda, dostavi se
okamzit€ pocit nespokojenosti, je tedy potieba byt peclivy pii kazdém kroku, aby se pfedeslo
vzniku zbyteénych nakladd souvisejicimi s feSenim reklamace. Nasledky tohoto pocitu jsou
opét razné. Od narokovani nahrady, ptipadné i1 vyssi hodnoty plivodni transakce, po ztratu
zékaznika a dobrého jména a vznik zbyte¢nych ndklada souvisejicimi s feSenim nespokojenosti

(Buresova, 2014).
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2.1 Management jakosti

Zajem o kvalitu je ptirozend lidska vlastnost. Prvni dochované pisemné diikazy o feseni
problematiky jakosti se dochovali z doby 2000 let pted nasim letopoétem. Jedna se o rozsudek
panovnika babylonské fise Chammurapiho, ktery potrestal stavby vedouciho za nekvalitné
postavenou stavbu.

Management jakosti neboli kvality ma za tikol ovlivnit vykonost a konkurenceschopnost
podniku. Zamétuje se na vnimani obsahu kvality a to z pohledu zaméstnance, zdkaznika,
dodavatele a vSech zainteresovanych stran celé organizace.

Mezi jeho zékladni ¢innosti patii planovani jakosti, fizeni jakosti, prokazovani jakosti a
neustalé zlepSovani jakosti. Je nedilnou soucasti fizeni kazdého podniku pomoci rtiznych
pohledu a pfistupti na kvalitu. Neékteré pristupy se prolinaji s vySe uvedenymi managerskymi

funkcemi.

Pristupy managementu jakosti

1. Piistup vnimani zakaznika
Produktovy pfistup
Procesni ptistup
Zboziznalecky ptistup
Spottebitelsky ptistup
Hodnotovy ptistup

Potéseni zakaznika

O N o g B~ w D

Ekologicky pfistup

2.2 Certifikace managementu jakosti

Hlavnim cilem zavedeni certifikace managementu jakosti je snaha o rostouci miru spokojenosti
a loajality zakaznikd, ktera vede k postupnému zlepSeni postaveni na trhu.

Pokud se podnik rozhodne, ze zavede certifikaci norem ISO do svého systému fizeni jakosti
zajisti si tim dalSi rozvoj v oblasti fizeni jakosti a celkové zlepSeni chapani a fungovani

managementu jakosti.
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V nasledujici podkapitole si definujeme normy fady ISO 9000, 9001 a 22000 a

specifikujeme si povinnosti managementu jakosti dle zminénych norem.

2.3 Normy ISO

ISO je zkratka anglického nazvu Organization for standardization v Ceském piekladu
mezinarodni organizace pro normalizaci. Tato organizace sdruzuje vice nez 100 c¢lenskych
zemi, kde kazda zem¢ ma v rozhodovani jeden hlas, bez rozdilu velikosti nebo vyspélosti zemé.
Pro Ceskou republiku byl uréen Cesky normalizaéni institut, zkracené CSNI, ktery se zabyva
vyvojem a certifikaci danych norem. Hlavnim cilem organizace je podpora obchodu

s kvalitnimi vyrobky a sluzbami.

2.3.1 Normy I1SO 9000

Jednd se o procesni a systémovou soustavu norem, které obsahuji navod k uplatnéni
efektivnimu systému fizeni jakosti. Tento systém vznikl v roce 1987 a miizeme jej uplatnit ve
vSech podnicich. Nezélezi na velikosti nebo zaméteni podniku. Neni tedy podstatné, zdali firma
dosahuje zisku vyrobou hmotnych vyrobkii, poskytovanim sluzeb nebo je obchodni
spole¢nosti. Proto mize obcCas nastat problém pfi jejich zavadéni, jelikoz norma ma piilis
obecny a neurcity charakter. Hlavnim zaméfenim normy jsou ¢innosti k uspokojeni o¢ekavani
zakaznikt v oblasti kvality.

V dnes$ni dobé jiz byva pravidlem, Ze podnik, pfi vybéru dodavatelti a obchodnich
partnerit vyzaduje po nich zminénou certifikaci, kterd by mu méla zarucit bezproblémovy
obchodni vztah.

Od svého vzniku proSly normy zasadnimi revizemi. Prvni prob¢hla v roce 1994 a
posledni revizi prosly normy v roce 2000. Posledni revize norem ISO odbourala zbyte¢nou
byrokracii a zménila hlavni pohled na management jakosti v oblastech marketingu, sluzeb a
neustalého zlepSovani. Tato norma vysvétluje zékladni pojmy a obsah zékladnich principii pro
uplatiiovany systém managementu jakosti (Klapalova, 2012).

Povinnosti managementu jakosti dle norem ISO 9000 jsou shrnuty v tabulce ¢. 4:
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Tabulka €. 4: Povinnosti managementu jakosti dle 1ISO 9000

1. Zamérieni na zakaznika

2. Vedeni a fizeni lidi

3. Zapojeni lidi

4. Procesni pfistup

5. Systémovy pfistup

6. Neustélé zlepsovani

7. Rozhodoviéni na zakladé fakti

8. Vzdjemné prospéiné dodavatelské vztahy

Zdroj: Vlastni uprava podle (Klapalova, 2012).

2.3.2 Normy 1SO 9001

Tato norma obsahuje konkrétni povinnosti i postupy, které musi management jakosti
vV daném podniku spliiovat. Ve srovnani s normou 9000, je tato norma konkrétnéjsi a detailnéjsi
co se tyce celého procesu zavedeni.

Hlavnim cilem je zvySovat spokojenost zdkaznikli a vSech zainteresovanych stran.
Urcuje nam piisné pozadavky na rozsah a obsah dokumentace vSech procest. Norma také
zmifluje osobni angazovanost vrcholového vedeni spole¢nosti a neustdlého vzdélavani se a
zlepSovani systému managementu jakosti. Norma 9001 nam stanovuje, jak fidit, dokumentovat
a udrZovat systém managementu jakosti a jakym zptsobem zvySovat jeho efektivnost (ISO
9001, 2011).

Povinnosti managementu jakosti dle norem ISO 9001 jsou shrnuty v tabulce ¢. 5:

Tabulka €. 5: Povinnosti managementu jakosti dle 1SO 9001

1. Rizeni vyroby

[

Rizeni poskytovani sluzeb

Rizeni marketingu

W

Rizeni kvality

Rizeni rizik

Lh

6. Rizeni vztaht se zakazniky

Zdroj: Vlastni uprava podle (1SO 9001, 2011).
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2.3.3 Normy 1SO 22000

Posledni normou je ISO norma tady 22000, kterd obsahuje principy spravné vyrobni praxe.
Specifikuje pozadavky na bezpecnost potravin v celém stravovacim useku podniku. Norma
pfimo souvisi a sjednocuje zminovany systémem kontrolnich bodi HACCP, ktery jsme si
definovali v ptedchozi podkapitole.

Tato norma je urcend pro vSechny podniky, které se nabizeji gastronomické sluzby.
Udava jim povinnost realizovat preventivni opatfeni a postupy k ovladnuti mozného nebezpeci
nakazy potravin a napoji, ke kterym muze dojit béhem uskladnéni, vyroby nebo prodeje
kone¢nému spotiebiteli. Je nezbytné zajistit spravné hygienické podminky ve vyrobnim
stiedisku. V ptipadé vzniku nakazy, je nutné dolozit evidovany systém kontrol (Mateides,
2006).

Povinnosti managementu jakosti dle norem ISO 22000 jsou shrnuty v tabulce €. 6:

Tabulka €. 6: Povinnosti managementu jakosti dle 1SO 22000

1. Interaktivni komunikace

3

Rizeni nezbytnych predpokladd

3. Zasady systému HACCP
- Identifikace a hodnoceni potencionalnich rizik
- Uréeni kritickych kontrolnich bodt
- Monitorovani kritickych kontrolnich bodt

2.3.4 Vzdajemné propojeni norem ISO 9000, 9001, 22000
Ptedchozi ¢ast nam specifikovala povinnosti managementu jakosti pii uplatnéné certifikaci
zminénych norem ISO. Tyto normy jsou v zajemné kompatibilité.

ISO normy fady 9000 tvoii tzv. zéklad pro ostatni normy a vysvétluji managementu
jakosti zakladni principy a definice. Zavadéci norma fady ISO 9001 uréuje managementu
jakosti povinnosti a pozadavky na fizeni kvality a konkrétni kroky jak je spliiovat pro spravné
fungovani. ISO normy fady 22000 kladou managementu kvality diraz na bezpecnost pii praci

S potravinami, ¢imz spojuje normy fady 9001 a systém HACCP (Lukaskova, 2012).
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Vsechny tyto normy se navzajem dopliuji a tvoii efektivni ndvod pro fizeni kvality
V oboru hotelnictvi a cestovniho ruchu. Zajem o ziskdni uvedenych norem v tomhle odvétvi
stale roste a V tuto chvili ji vlastni nespocet hoteld, cestovnich kancelafi a témét vSechny

lazeniské komplexy (Klapalova, 2012).

28



II. Prakticka cast
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3 ANALYTICKA CAST

Analyticka cast bakalaiské prace Problematika food and beverage managementu popisuje
technologii celého procesu nakladani s potravinami, napoji a surovinami od sestaveni nabidky
po likvidaci odpadi. Dale se ¢ast zabyva managementem jakosti, kde pomoci organiza¢niho
schéma je stanovena pracovni napli a konkrétni povinnosti managera jakosti dle norem ISO

fady 9000, 9001 a 22000.

3.1 Popis technologie nakladani s potravinami, napoji a surovinami

Aby gastronomicky usek hotelu mohl uspokojovat zakladni lidskou fyziologickou potiebu
potravy a napoji musi splitovat rozsdhly komplex tkonti a povinnosti.
Shrnuti téchto technologii, bez kterych by hotel nemohl stravovaci sluzby nabizet je

uvedeno V tabulce ¢&.7.

Tabulka ¢. 7: Postup pri nakladani s potravinami, napoji a surovinami

1. Sestaveni nabidky nabizeného sortimentu

2. Vybér dodavatelil a spoluprace s nimi

3. Pfijem a kontrola zboZzi

4. Uskladnéni zbozi

5. Zpracovani potravin

6. Odbyt hotového vyrobku

7. Likvidace odpadi
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3.1.1 Sestaveni nabidky nabizeného sortimentu

Charakteristika a postup pro sestaveni nabidky byl uveden v teoretické Casti prace. Sestaveni
nabidky je prvni kli¢ova ¢innost v tomhle procesu. Na jejim zakladé¢ se odviji nakup, uskladnéni
1 ptiprava pokrmu.

V sestavené nabidce musi byt uvedené mnozstvi daného vyrobku a také cena. Cenu
hotovych vyrobkt urcuji tzv. naklady na stravovani, které zahrnuji naklady na spotfebované
suroviny, naklady vécné, mezi které patii odpisy a spotieba energii. Dale naklady osobni, které
zahrnuji mzdy pracovniki. K celkovym nakladiim musime pficist dan a zisk, ktery chceme za
dany produkt vytézit. Cenu nam dale ovliviiuje kupni sila obyvatelstva, konkurence i dana
kvalita produktu.

Véskeré zminéné naklady tvotici cenu produktu jsou uvedené v tabulce €. 8.

Tabulka ¢. 8: Naklady na stravovani

Niklady na stravovani tvori: 1. Naklady na spotiebované suroviny
2. Naklady vécné
3. Naklady osobni
4. DPH
5. Zisk

3.1.2 Vybér dodavatelii a spoluprdace s nimi

Dodavatel¢ tvoii nedilnou soucast hotelového provozu. Maji za kol spolehlivé dodavat vse
potiebné k provozu. V naSem piipadé¢ se zaméiime pouze na dodavatele gastronomického
useku hotelu, tudiz na dodavatele surovin a napoju.

Vybér dodavatelii je ovlivnén nékolika aspekty. Prvnim aspektem je cilova skupina
hotelu a mistni poptavka. Musi byt jasné urcené co bude hotel nabizet a pro koho je nabidka
uréena, to bylo ujasnéno Vv piedchozim bodé¢ pii sestaveni nabidky. Dalsim aspektem je kvalita
pozadovaného zbozi, kterd musi odpovidat danym standardiim hotelu. Za kvalitni zbozi je
urcité lepsi si pfiplatit, protoze se s nim lépe pracuje a je od zédkaznikli vyzadovéno.

V ptipadé nekvalitnich surovin, neni mozZné budovat spokojenou klientelu hotelu
a hrozi, Ze se zdkaznik po druhé jiz nevrati. Neni pravidlem, Ze kvalitni zbozi je drazsi nez zboZzi

levnéjsi.
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Vybérem lokalnich dodavatelii snizime naklady na dopravu, prodlouzime jeho Cerstvost
a podpotfime ekonomiku v daném regionu. Navic je tento novy trend i Casto vyhledavan
zakazniky, ti totiz oceni lokalni a sezénni potraviny. Bohuzel na vSechno zbozi nelze zajistit
lokalni producenty, vtomhle piipadé se hotel musi porozhlédnout po zbozi z dovozu.
Doporucuje se, vybirat takové zbozi, které se pysni riznou certifikaci nebo ochranou znamkou
puvodu. Nejznaméjsi certifikaci potravin je certifikat Fair Trade, ktery garantuje, ze na daném
zbozi z rozvojovych zemi napiiklad ¢aj, kédva, Cokolada, koteni apod. se nepodilely otroci nebo
malé déti, ale naopak pracovnici, kteti jsou za danou praci spravedlivé odménéni.

Dalsim dtlezitym ukolem je optimalizovat dodavky tzn. objednévat pouze tolik zbozi,
kolik hotel zvladne zpracovat a prodat v opaéném piipad¢ dojde ke zbytecnym ztratam.
Optimalizaci dodavek a vyuZzitim recyklovatelnych ¢i znovu pouZitelnych obalovych materiala
hotel usetii spoustu finan¢nich prostiedki, které mize investovat napiiklad do kvalitn&jSich
surovin. Hotel by mél vzdy trvat na tom, aby dodavatelé zpétn¢ odebirali a dale vyuzivali
obalovy material.

Je nezbytné udrzovat dobré vztahy s dodavateli a platit za dodané zbozi vcas, zlepsi to

celkovou komunikaci a zrychli ptipadné feSeni problémt.

3.1.3 Piijem a kontrola zboZi
Dodané zbozi je vzdy potieba diikladné zkontrolovat, jestli odpovida pozadovanému mnozZstvi
a kvalité. Probiha z pravidla pfepocitanim, prevazenim hmotnosti a namatkovou kontrolou
zbozi, Castym problémem mize byt i kratkd nebo dokonce prosla doba trvanlivosti zbozi.

Kontrolu musi vzdy provadét povéfend osoba, kterd ma piijem na starost. U napojl
nejcasteji kontrolu provadi vrchni ¢iSnik nebo vedouci smény a U potravin Séfkuchat. Kontrola
se provadi na zéklad¢ vystavené faktury nebo dodaciho listu za zbozi. Piepravni obaly zbozi
nesmi jevit znamky poSkozeni. Pokud zbozi pozadované kvalité¢ neodpovida je nutné problém
feSit okamzit¢ sepsanim zavad a zajistit ndpravu u daného dodavatele. Jestlize panuji
s dodavateli dobré vztahy, zna¢né nam to urychli feSeni celé situace.

Pokud je zbozi v potfadku, je nutné ho bez zbytecného prodleni umistit do uréenych
sklad, aby nedoslo k jeho znehodnoceni nebo poklesu kvality. Pfi pfedani zbozi si dodavatel
z pravidla odvazi prazdny obalovy materidl, aby jej dale zpracoval, naplnil nebo recykloval.

Zalezi vzdy na dohod¢ mezi dodavatelem a konkrétnim subjektem.
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3.1.4 Uskladnéni zboZi

Umisténi zbozi do skladl a samotné sklady musi odpovidat pfesné predepsanym technickym
podminkam a legislativé, aby nedoslo ke zkaZeni, znehodnoceni, poruSeni a nasledné
kontaminaci. VSechny tyto pozadavky jsou uvedeny ve vyhlasce 137/2004 Sb. O hygienickych
pozadavcich na stravovaci sluzby. Ve skladech, ale i v jejich okoli musi byt udrzovana Cistota,
sucho a musi byt dobfe vétrané, aby se predeslo nezadoucim pachiim a plisnim. Nezbytnosti
jsou zafizeni, které kontroluji fyzikdlni faktory uvniti skladli zejména teplotu a vlhkost.
Doporucuji se hladké stropy i1 stény, podlahy bez vymola a vyhovujici umélé osvétleni. Pro
efektivni vyuziti prostoru se vyuzivaji riiznd zaveésna zatizeni, regaly a rohoze. Pfi vystavbé
hotelu se sklady vzdy situuji na vychod, aby na né nejméné prazilo slunce a Setfila se energie
na jejich chlazeni (Vyhlaska 137/2004 Sb., 2004).

Odpovédnou osobou za spravné uskladnéni zbozi a chod skladi je ve vétSin€ ptipadii
uréeny vedouci skladu, ktery zajistuje plynulé zasobovani jednotlivych stfedisek potravinami,
napoji a surovinami. Zodpovida za fadny ptijem a vydej zbozi a zajist'uje predepsanou evidenci
zbozi, dale ¥idi praci skladnikd. Skladnici zajist'uji kazdodenni provoz ve skladu a pievazi zbozi
pro ostatni stediska.

Kazdy druh zbozi, musi byt umistén do predem ur¢eného skladu s ruznymi technickymi

podminkami.

Druhy skladii:

e Suché¢ sklady — Teplota skladu nesmi piekrocit teplotu osmnact stupniti a skladuji se
Vv ném vSechny sypké potraviny.

e Chladné sklady — Maximalni teplota suchého skladu je dvanact stupii.

e Chlazené sklady — U tohoto typu skladi se teplota pohybuje od minus ¢tyt az do deseti
stupiili.

e Mrazici sklady — Teplota mrazicich skladd je pod bodem mrazu a to az do minus dvaceti
péti stupid.

e Sklad oball — Zde se uskladiiuji veskeré obaly z provozu, kde se pfipravuji na vyvoz.

e Sklad drobného majetku — Je zde umistén pomocny inventaf, ktery nepatii ke

kazdodennimu vyuZziti.
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3.1.5 Zpracovani potravin
Po zajisténi spravného uskladnéni potravin, je dal§im dalezitym krokem zpracovéani a fadna
manipulace s potravinami. K zajisténi spravného fungovani nam slouzi vypracovany systém

kontrolnich bodii, zkracené¢ HACCP, ktery jsme si definovali v teoretické ¢asti prace.

PredbéZna priprava surovin

Pted samotnou Upravou potravin je nezbytné provést predbéznou piipravu surovin. Nejprve je
nutné zvolit si a posoudit nejvhodné&jsi zpusob piipravy, poté pracovat Setrné s danou surovinou,
aby se zamezilo velkym ztratdm a dodrZet hygienické ptredpisy. Pfipravné prace jsou nezbytnou
soucasti ptipravy pokrmu. Je nutné si uvédomit s jakym druhem suroviny budeme pracovat a
jestli bude vyuzit strojni nebo ruéni zpuisob opracovani.

Suroviny rostlinného piivodu je nutné zbavit zbytkd pudy, necistot i listi a slupky, pokud
si to dana surovina zada. U surovin Zivoc¢isného puvodu je nezbytné zbaveni kosti, chrupavek,
ploutvi a dalsich nejedlych casti. Cilem opracovani surovin je zbavit potiebné suroviny vSech
nejedlych ¢asti a mikroorganismi. Pfi neSetrném opracovani surovin dochazi nejen ke ztratam
hmotnosti ale i1 ke ztraté biologické. Po dikladném ocisténi a omyti surovin, pfichazi na

tadu jejich dalsi uprava.

Tepelna uprava

Tepelnou tpravou potravin dosahneme lepsi stravitelnosti, zlepSeni organoleptické vlastnosti
pokrmu a docili se tim vyrazn&j$im vzhledem, chuti, ale i vini. Dale zaniknou nezadouci
Skodlivé organismy. Tepelnou Gpravou se znici i ¢ast vitaminl a dalSich prospé$nych latek,
proto je potieba vybrat nejvhodnéjsi a nejsetrnéjsi tepelnou upravu.

Mezi zékladni metody tepelné upravy patii vafeni ve vodé, mizeme také ve viné, pive,
mléce apod., pfi vafeni jsou potraviny ponofeny v tekutiné, kterda ma 100 stupiit. Dalsi
oblibenou upravou je blanSirovani neboli spafovani potravin. Jedna se o kratkodoby kontakt
potraviny s vrouci vodou nebo parou a poté okamzité zchlazeni v ledové vodé. Zpravidla se tim
barva potravin stane syt&jsi a vypada lépe. Dale |ze potraviny upravit dusenim nebo v pare, tato
metoda je nejSetrnéjsi tepelnou Gpravou, potraviny si uchovaji nejvice prospésnych latek. Dalsi
zakladni upravou je peceni, je to Gprava pomoci horkého vzduchu za pomoci horkovzdusné
trouby. Pii pecCeni se z peCenych potravin uvoliuji aromatické latky typické pro danou
potravinu. Smazeni je tepelnd uprava potravin v predehiatém tuku nejcastéji na panvi, ¢astecné

ponofené v tuku nebo uplné ponoiené ve fritéze.
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Tato metoda je ze zdravotniho hlediska nejméné prospéSné pro zdravi ¢loveéka a pii Casté
konzumaci mize dojit k vaznym zdravotnim potizim, proto pfi sestavovani menu by mél byt
smazeny pokrm vzdy doplnén zeleninou nebo ovocem. Jednim z nejstarSich zpiisobl upravy
potravin je Uprava nad otevienym ohném, neboli roznéni ¢i grilovani. Nejcastéji se s touto
upravou muizeme setkat v letnich mésicich naptiklad ve venkovnich prostorach hotelu. Grilovat
1ze 1 na elektrickych grilech bez otevieného ohné.

V hotelovych provozech i v ostatnich gastronomickych zafizenich se nejcastéji pro
upravu potravin vyuzivaji konvektomaty. Je to profesiondlni zatizeni kuchyné. Potraviny se
vV nich upravuji kombinaci pary a horkého vzduchu. Diky tomu mohou konvektomaty
produkovat jak suché, tak vlhké teplo nebo také obé metody zaroven a to i pii riznych teplotach.
Mohou tedy nahradit vSechny vySe zminéné zpusoby tepelné upravy. Velkou vyhodou je
minimélni dohled a ptiprava v nékolika patrech zéaroven, bez toho, aby dochdzelo ke
smichéavani chuti i viini. Dochazi zde k minimalnim nutri¢nim ztratdm pokrmt a Setfi i celkovou

spotiebu energie v provozu.

Servirovdni hotového pokrmu

Jakmile je pokrm hotovy pfichazi na fadu servirovani jidla. Cilem servirovani by vzdy mélo
byt potésit vsechny smysly hosta. Pokud bude jidlo vypadat lakave, télo za¢ne vylucovat latky,
které pomohou vstiebavat Ziviny lépe, takZe se da fict, Ze hezky naservirované jidlo je dokonce
zdrav§j$i. Doporucuje se vyhnout jednobarevnym schématiim a zajistit na pokrmu alespon tfi
odliSné druhy barev. Spravny kuchat, premysli dopfedu o barvach, které se ocitnou na talifi.
Barvy jako je zelend, zluta, Cervend nebo dokonce modrd najdeme vZdy mezi ovocem a
zeleninou. Tady ndm bude pfinosem vySe zminéna metoda blanSirovani potravin, kterd nam
zajisti krasnou svéZi chut’ 1 barvu.

Na strukturu i texturu jidel ma velky vliv zachazeni mezi ptipravou a servirovanim jidla
na talifi. Existuje rizny pomocny inventat na ozvlastnéni pokrmu napiiklad lze pouzit rizna
vykrajovatka a Skrabky na zeleninu, aby zelenina vice vynikla nebo formy na ptilohy, které
dodaji jidlu neobvykly tvar. Na tvaru talife zdaleka nezélezi jako na jeho barve. Standardnim
vybérem Séfkuchait jsou bile nebo cerné talite, které poskytuji Zddouci kontrast barev a jidlo
na nich vypada zativéji. Jidlem by mély byt zaplnény maximalné dvé tietiny talife, zbytek by
mél zlstat prazdny, coz nam prave zajisti spravny kontrast a jidlo bude vypadat chutnéji. Lichy

pocet surovin na talifi plisobi vizudlné 1épe, nez pocet sudy.
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Pieplnény a presyceny talii barvami piisobi velice tézce a ne tolik lakaveé. Jedna porce musi

odpovidat uvedenym hodnotdm v nabidkovych listech.

3.1.6 Odbyt hotového vyrobku

Jakmile je vyrobek hotovy, musi kuchatr dat signal ¢iSnikovi a ten musi pokrm neprodlené
odnést na stiil hostim. V tomhle kroku je nesmirn¢ dalezitd souhra kuchyné a obsluhy. Po
vyhotoveni pokrmu nesmi nastat dlouha ¢asova prodleva, pokrm totiz ztraci na teploté, vzhledu
a celkové kvalité. Aby se zarucila spravna teplota pokrmu a nedoslo k vychladnuti, serviruje se
jidlo na predem nahtété talife a vyuzivaji se rliznd zahtivaci vybaveni, kde si jej obsluha
pievezme.

Spravna obsluha musi mit naprosty prehled o celém nabizeném sortimentu. Nesmi
nastat situace, ze ¢iSnik nebude znat nabidku, slozeni, technologicky postup nebo dobu
piipravy, pasobilo by to velice neprofesionalng. Cisnik musi umét doporugit vhodné pokrmy
pro danou ptilezitost véetné ptilohy nebo napoje. Je vhodné, aby ¢iSnik nabidl pomoc s vybérem
pokrmt nebo upozornil na mistni specialitu ¢i sezénni nabidku nebo také sestavil celé menu.
Cisnik by mél pokrmy a napoje podavat z pravé strany hosta, pokud mu to technické moznosti
napiiklad sténa nebo dekorace umoziuji. Dale by mél struéné charakterizovat dany pokrm nebo
napoj a pripadné doplnit piivod nebo zajimavost, ktera se vaze s danym produktem, naptiklad
., toto vino je odrida Ryzlink rynsky z vinarské oblasti Wachau, kterd se nachdzi v Rakousku,
zdpadné od Vidne, muze se pysnit ocenénim Wachau kodex, ktery mistnim vinarim narizuje

prisné podminky pro jejich vyrobeni, pokud chtéji dané ocenéni ziskat. *

Je pouze na majiteli hotelového provozu, jaky si zvoli zpiisob obsluhy, je potieba uvazit
jaky smér a pro jakou cilovou skupinu bude sluzby nabizet. NejCastéji se vyskytuje systém
vrchniho ¢iSnika. Systém spociva v tom, Ze kazdy €len obsluhy plni svoji funkci pod vedenim

vedouciho smény, hlavni vyhodou je vyuziti rizné Grovné ¢iSnika.

3.1.7 Likvidace odpadu

Problematika ekologie a Zivotniho prostfedi se v dnesni dobé stava ¢im dal vice aktudlni, a to 1
Vv politice hospodareni hotelového provozu. Kazdy provoz by se mél zamyslet, jak nejméné
vyprodukovat odpad, pouzivat Setrnéjsi produkty k zivotnimu prostiedi a nasledné odpad

recyklovat.
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Hotelovy provoz je slozity komplex, ktery vyuZziva nespocet ruznych produktl v kazdém
sektoru. V provozu muzeme casteéné aplikovat bezodpadovou a maloodpadovou technologii,
ta spoc¢iva v minimalizaci odpadl. Dale neni potfeba Zivotni prostiedi zatézovat zbyteCnymi
obaly, naptiklad pii snidanich se obvykle nachéazi zabalené porce mésla a marmelady pro hosty,
V tomto ptipad¢ je mozné umistit vétsi sklenici marmelady na stiil a omezit tim velké mnozstvi
obald.

Ttidéni odpadu je separace vybranych druht odpadi, které se mohou dale zpracovavat
neboli recyklovat. Mezi druhy odpadu, ktery mizeme recyklovat patii papir, sklo, plasty,

napojové kartony a bioodpad.

Likvidace zbytki jidel a ndapoji

Zbytky jidel predstavuji jednu z nejvétSich ¢asti vyprodukovaného odpadu hotelu. Nafizeni
Evropské unie a zdkon o odpadech stanovi piesné postupy a hygienickd pravidla tykajici se
nakladani s kuchynskym odpadem. Provozovna musi zabezpecit odpad ptred dalSim
znehodnocenim, odcizenim nebo unikem, vést piredbéznou evidenci a umoznit piipadnou
kontrolu spravnim organtim.

Kazdy podnik ma povinnost dodrzovat hierarchii nakladani s odpady a ptedchazet jejich
vzniku v souladu se zakonem. Snizenim odpadu Ize docilit roztfidénim na zivoc¢isny a rostlinny
odpad. Rostlinné zbytky lze kompostovat a zajistit si tak svépomoci kvalitni hnojivo pro
rostliny umisténé uvnitf 1 v okoli hotelového provozu. Vyhodou je Gspora nikladii na svoz
odpadi a ziskani organické hmoty jako hnojiva. Zivo&isné zbytky lze zpracovat pouze
Vv zafizenich, které jsou pro tyto Gcely schvaleny jako naptiklad spalovny a bioplynové stanice.
U vSech jinych druhii zbytk je nutné pouzit specializované zafizeni, které nam zajisti
zpracovani v souladu se zdkony a pfedpisy pro gastroodpady nebo uzaviit smlouvu s ptisluSnou
obci a vyuzit tak jejich systém pro nakladani s odpady. DalSim dilezitym pravidlem je zdkaz
pouzivani zbytku jidla ke krmeni zvitat.

Nebezpecny odpad, ktery ma vlastnosti jako vybuSnost, toxicitu, infekénost, vysokou
hotlavost apod. se ukladd do specidlnich sbérnych nédob, aby nedoslo ke kontaminaci

s ostatnim odpadem a za pomoci proskolené obsluhy se umist'uje ddle do mobilniho kontejneru.
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Kontroly likvidace odpadu

Veskeré odpady kontroluji Ceska inspekce Zivotniho prostiedi nebo obecni tiady daného
meésta Ci vesnice a mohou za Spatné nakladéani s odpady udélit pokuty, které se pohybuji
v fadech milioni. Tudiz v zajmu kazdého hotelového provozu je vyse uvedené povinnosti
dodrzovat a zajistit si aktualni informace a pravidelné proskolovat personal v problematice
nakladani s odpady. Cenné informace lze ziskat na obecnim Gfad¢ nebo u firem, které sbér a

svoz odpadu zajist'uji (Zakon 185/2001 Sb., 2001).

Predesla ¢ast popsala technologie, kterymi gastronomicky usek hotelu musi disponovat pii
nakladani s potravinami, surovinami a napoji. Od sestaveni nabidky po likvidaci v§ech odpadu.
Ke kazdému kroku se vaze spousta ukolll a povinnosti, uréenych jak vedeni hotelu, tak na

jednotlivym pracovnikam.
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3.2 Rizeni jakosti

r

Nasledujici ¢ast prace definuje klicové ¢innosti managementu jakosti a stanovi konkrétni
povinnosti pii uplatiiované certifikaci norem 1SO fady 9000, 9001 a 22000 na zakladé
jedendcti principt.

Ukolem tohoto managementu je garantovat maximalni spokojenost a loajalitu
zainteresovanych stran podniku a zajisténi jeho vnitiniho fungovani pfi minimalni spotfebé
zdroju. Jsou zde aplikovéany i managerské funkce zminéné v teoretické Casti prace. Tyto
¢innosti samoziejmeé nemohou byt provadény bez vzajemné koordinace a komunikace
s dalSimi sektory v podniku, je tedy nezbytné byt stale ve spojeni s celou organizaéni
strukturou.

Ctyfi hlavni klidové &innosti fizeni jakosti jsou uvedeny v organizaénim schéma

managementu jakosti v obrazku ¢. 2.

3.2.1 Organizaéni schéma

Obrazek ¢. 2: Organiza¢ni schéma managementu jakosti

Management jakosti

Planovani
jakosti

Prokazovani Zlepsovani
JELCNT JELCRT

Rizeni jakosti

Stanoveni cilt
jakosti
PInéni
Specifikovani pozadavku na
procesu jakost

Poskytovani Neustalé
davery zlepSovani

Specifikovani
zdroju

Zdroj: Vlastni uprava podle (Nenddal, 2008).
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3.2.2 Principy Managementu jakosti
Konkrétni povinnosti managementu jakosti pfi uplatnéné certifikaci vySe uvedenych norem

jsou stanoveny na zéklad¢ jedendcti principil v obrdzku €. 3.

Obrazek €. 3: Principy managementu jakosti

Spineni cilt

11. Spolecenska
odpovédnost

9. Management na

zékladé fakta "
10. Vzdjemné prospésné
7. Systémovy pfistup k vztahy s dodavateli

managementu
8. Neustalé zlepiovani

S. Flexibilita ¢
6. Procesni pristup

3. Zapojeni 4. Uéeni se

zaméstnancu

2. Vidcovstvi
1. Zaméfeni na

zakazniky

Stanoveni cilii

Princip zaméreni na zakaznika

Pojem zékaznik ptesné definuje norma ISO 9000 a to tak, ze zdkaznikem muze byt osoba ¢i
organizace, ktera pfijima produkt nebo sluzbu. Musi byt tedy jasné definované, kdo konkrétné
je konecny spotiebitel a jaké mad pozadavky. K zjisténi cilové skupiny se vyuzivaji rtizné

dotazniky a dal$i marketingové techniky ke zjisténi potieb.
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Jakmile jsou znamy pozadavky zakaznikii musi na né podnik rychle a efektivné reagovat
a také systematicky méfit jejich spokojenost, loajalitu a zapracovat na rozvijeni vztahu s nimi.

Doporucuje se velmi proaktivni piistup.

Princip vitdcovstvi
Jeden z nejdulezitéjsich klicovych principd, je princip viidcovstvi. Zaméfuje se na systematické
zkoumani potieb a ofekavani nejen zaméstnancti, ale vSech zainteresovanych stran. Je potieba
stanovit cile, které budou v souladu s poslani, vizi a budoucnosti podniku.

Je zde zapottebi aktivni ucast vrcholového managementu organizace, kvili neustalému
zlepsovani a aby poté ocenil praci celého tymu za napliiovani strategického planu organizace.

Dale je potieba neustale pracovat na zlepSeni organizacni struktury.

Princip zapojeni zaméstnancii
Zde se pro plnéni strategickych cili vyuzivaji fidici pracovniky vSech sektort, aby dohlédli na
odhalovani vSech mozZznych bariér pro dosahovdni maximalni vykonnosti zaméstnancii.
Vyuzivaji se metody individudlniho ohodnoceni, audity a mozna odménovani, kterd vedou at’
uz k pozitivni nebo negativni motivaci zaméstnancu.

Je potieba pridélit odpovédnosti a pravomoci zaméstnancim az na téch nejnizsich
moznych urovnich organiza¢ni struktury. Vedouci pracovnici by méli vyhledavat dalsi

prilezitosti k rozvoji znalosti zaméstnancii napiiklad formou Skoleni nebo workshopt. Je

nezbytné ziskavani zpétné vazby a méfeni spokojenosti zaméstnanct.

Princip uceni se
Managefi musi mit definované Grovné a pozadavky na odbornou zplsobilost zaméstnanci
s ohledem na cile celé organizace. V tomto kroku je potfeba napldnovat rozpis potiebnych
Skoleni v§em zaméstnanciim a dalSich jinych forem uceni se.

Duilezitou fazi principu je podpora proaktivniho chovani zaméstnanct a zajisténi kariérniho

rozvoje.
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Princip flexibility
Tento princip je nejnarocnéjs$i na uvoliovani finan¢nich zdroji, protoze sem patii neustalé
inovace technologii a celé infrastruktury organizace. Dale vyvoj produktii a procest véetné
zkracovani prubéznych dob vyroby.

V tomto bode¢ je vhodné vyuzivat metodu Just-in-Time, ktera umoziiuje poskytovat vyrobky

1 sluzby presné v ur¢eném mnozstvi i ¢ase dle pozadavkl zdkaznika.

Princip procesniho pristupu

V tomhle bodg¢, je tieba systematicky definovat procesy, které jsou nutné pro dosahovani cili
organizace a jednotlivych organiza¢nich jednotek popsanych v piiruc¢ce jakosti a dalSich
dokumentech. Jsou zde definovany vhodné zvolena kli¢ova kritéria pro vybér téchto procest,

vvvvvv

monitorovat a méfit jejich vykonost.

Princip systémového piistupu k managementu
Princip, jehoz ulohou je definovat strukturu vSech procest v organizaci. Je zde nezbytna
diskuse a porada celého top managementu. Je potieba poukazat na informacni i hmotné vazby
vcetné jejich logické posloupnosti.

Pii tomto procesu mohou naskytnout rGzné nesrovnalosti nebo bariéry branici
Kk efektivnimu plnéni cilii organizace. Proto je pro jejich eliminaci nutnosti uvolnit finan¢ni

prostiedky.

Princip neustdlého zlepSovani
Je zaméfen na neustalé zlepSovani celého systému v podniku. Je nezbytné urcit slabé stranky
jak v jednotlivych ¢innostech, tak v koneénych vysledcich.

Ke zjisténi nedostatkii se vyuzivaji analyzy, napiiklad analyza SWOT vypracovana
V navrhové Casti prace. DalSimi nastroji mohou byt interni audity a sebehodnoceni. Slabé
stranky jsou pfilezitosti ke zlepSeni a neni tedy podstatné hledat jejich vinika. Po vypracovani
vhodné strategie ke zlepSeni je nutny vycvik vSech pracovnikd, kde jsou seznameni
s navrhovanymi zménami. Cely tento princip je nezbytné systematicky méfit a sledovat jeho

efektivnost a vykonnost.
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Princip managementu na zdkladé fakti

V piedeslych principech bylo zjisténo spousta potiebnych informaci zalozenych na hlubokych
analyzach dat podniku, ted’ ptichézi na fadu rozhodovani dle zjisténych fakti. Tyto fakta musi
byt zptistupna vSem vedoucim funkcim v organizacéni struktufe, které podle nich uzptsobi svoje

fizeni procest a ¢innosti.

Princip vzajemné prospéSnych vztahit s dodavateli
Vztahy s dodavateli by mély byt co nejintenzivnéjsi a zaloZzeny na vzajemné duavéte. Jak
spravné vybrat a jednat s dodavateli jsme si definovali v ptedchozi kapitole: Popis technologie

nakladani s potravinami, napoji a surovinami v bod¢ ¢. 2.

Princip spolecenské odpovédnosti
Posledni princip spolecenské odpovédnosti je v soucasnosti velice diskutovanym tématem,
dokonce je podporovan Evropskou unii. Spolecenskd odpovédnost piedstavuje dobrovolny
zavazek podniku k odpovédnému chovani ke spole¢nosti i prostiedi kde se podnik nachazi.
Rozdé&luje se do trech pilift, kde prvni ekonomicky pilii (Profit) se zamétuje na férové
jednani na trhu, druhy socialni pilif (People) je zaméfen na pozitivni a férové vztahy se vSemi
zainteresovanymi stranami podniku a posledni enviromentalni pilit (Planet) se zabyva Setrnym
vyuZivanim energii, tfidénim odpadii a ochrané Zivotniho prostiedi.
Pokud jsou zajistény vSechny tyto pilife, stane se podnik spolecensky odpovédnou firmou
a ziska vétsi prizen zakaznikd.

Zminéné pilife jsou uvedeny v obrazku €. 4.
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Obrazek €. 4: Spolecenska odpovédnost firem

Zdroj: (Spolecenska odpovédnost firem, 2011).

Cilem analyticka casti prace byl popis technologie nakladani s potravinami, napoji
a surovinami pro jejich zpracovani v provozech cestovniho ruchu a na zéklad¢€ organiza¢niho
schéma stanovit pracovni napln a konkrétni povinnosti managementu jakosti podle ISO

norem fady 9000, 9001 a 22000.
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4 NAVRHOVA CAST

Névrhova ¢ast prace ma za cil analyzovat Gi€innost prace managementu jakosti ve vybraném
provozu a na zaklad¢ zjisténych skute¢nosti navrhnout zmény v uplatiiovaném systému

jakosti a managementu jakosti.

4.1 Predstaveni hotelu Courtyard Brno

Pro analyzu ucinnosti prace managementu jakosti byl vybran nové otevieny hotel Courtyard
Brno, ktery je fransizou svétové nejvétsiho hotelového fetézce Marriott International Inc..
Retézec Marriott vlastni pes 5 500 hoteli s vice néZ milionem pokojti a je zastoupen po celém
svété. Marriott je multiznackova korporace, kterd se skladd z hotelti Siroké Skaly cilovych
skupin a spravuje celkem osmnact znacek. Vybrany podnik je uréen pro stfedni vrstvu se

zam¢ienim na podnikatele.

Strucna charakteristika podniku:

Obchodni firma: Hotel Operations Brno, spol. s r.o.
Pravni forma: Spole¢nost s ru¢enim omezenym
Identifikacni ¢islo: 04318021

Nazev hotelu: Hotel Courtyard Brno

Umisténi: Holandska 12, 639 00 Brno-stied

Pfedmét podnikéni:  Ubytovaci a stravovaci sluzby

Cilové skupina: Stfedni vrstva, podnikatelé
Kategorie: Ctythvézdickovy hotel
Pocet pokojt: 201 pokoja

Datum otevieni: 15.01.2017
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Hotel Courtyard Brno se nachazi v brnénském Spielberk office centru u feky Svratky a
jak jiz bylo zminéno byl otevien na zéaklad¢ fransizy, tudiz prevzal veskeré ,, know-how “ od
matefské spoleCnosti Marriott International Inc.. Soucasné pievzal i osvédCené postupy a
metody, jak fidit kvalitu a celkovy provoz.

Analyza je zaméfend na ucinnost prace managementu jakosti. Aby si spolecnost
Marriott udrzela dobré jméno, jsou v hotelu Courtyard Brno, provadény nahodné interni audity,
diky nim si matei'ska spolecnost hlida dodrzovéani svych zasad a kvalit. Pokud by hotel pii
kontrole neobstal, ma povinnost zaplatit smluvni pokutu v ramci sta tisict korun a sjednat
okamzitd opatfeni k naprave.

Retézec Marriott ma na trhu devadesati letou tradici, tudiz za tu dobu vlastni velice
dobie propracovany systém fizeni kvality i celkového provozu. Jedna se o nejvétsi hotelovy
fetézec ve svete, ve kterém konkurence je velika a kazdé pochybeni by mohlo mit fatalni
nasledky v dne$nim boji o zakaznika. Spole¢nost si samoziejmé hlida své ,, know-how “, proto

analyza hotelu byla obtizna.

4.2 Analyza Hotelu Courtyard Brno.

Hotel je vii¢i mateiské spole¢nosti zavazan smlouvou 0 ml¢enlivosti, tudiz ma pfisné zakazano
sdélovat citlivé interni metody a smérnice vefejnosti. Proto pro tuto analyzu byla pouzita
kvalitativni strategie hloubkového rozhovoru s asistentem food and beverage managera, ktery
je v dob¢ jeho neptitomnosti odpovédny za kvalitu nabizenych produktt a sluzeb a cely chod
gastronomického useku. Po rozhovoru byla absolvovana komplexni prohlidka vnitinich i

venkovnich prostord hotelu a na zavér byly nabizené sluzby vyzkouSeny z pozice hosta.

4.2.1 SWOT analyza hotelu

Na zakladé¢ hloubkového rozhovoru a exkurze hotelu Courtyard Brno, je pouzita analyza
SWOT, neboli analyza silnych a slabych stranek a naslednych ptilezitosti a hrozeb hotelu, ktera
nam prehledné zhodnoti vnitini a vnéjsi prostiedi, které ovliviuje kvalitu nabizenych produktt
a sluzeb a tim 1 celkovou G¢innost managementu jakosti.

Dulezitost jednotlivych bodu v tabulce €. 9 je ohodnocena na stupnici 0-5 bodt, pfi¢emz

vvvvv
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Vnitini

prostiedi

Vnéjsi

prostiedi

Tabulka ¢. 9: SWOT analyza hotelu Courtyard Brno

Pozitivni vlivy

Strength (silné stranky)

Celkem:

Lidr v oblasti hotelnictvi a
cestovniho ruchu
Goodwill, Know-how
Neustalé inovace procest dle
svétovych trend
Maximum pro svoje
zaméstnance

Veérnostni program Marriot
Rewards

Silné finan¢ni zajisténi
Umisténi v centru Brna
Pfisné a ¢asté kontroly
Opatieni k minimalizaci

nakladi a odpada

Opportunity (prilezitosti)

Celkem:

Tradice znacky a jeji
celosvétové uznani
Spoluprace s lokalnimi
podniky

Zajisténi welness sluzeb.
Zvyseni
konkurenceschopnosti
podniku, zavedenim norem

fady ISO

Body

(¢, ]

(63}
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[¢;]

19
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Negativni vlivy

Weakness (slabé stranky)

Celkem:

Podnik je nové otevieny
Nizka kupni sila obyvatelstva
Absence Welness sluzeb
Zavisly na situaci domaciho
trhu v USA

Absence nizkonakladovych
ubytovacich zatizenich ve

svém portfoliu

Threats (hrozby)

Celkem:

Silna a ¢etna konkurence
Vznik nové konkurence na
trhu

Svétova krize a valka
Neptiznivé podnikatelské

prostiedi

Body

18

19



4.2.2 \lyhodnoceni SWOT analyzy

Pomoci SWOT analyzy hotelu Courtyard Brno byly zjistény informace, které jsou velmi
podstatné k tomu, aby pomohli pochopit vnitini a vnéjsi prostiedi hotelu a tim i celkova situaci
daného subjektu na trhu a na jaké Grovni je Gi¢innost prace managementu jakosti.

Bodové vyhodnoceni SWOT analyzy je uvedeno v obrazku ¢. 5.

Obrazek ¢. 5: Bodové vyhodnoceni SWOT analyzy

SWOT analyza

W Silné stranky M Slabé stranky W PrileZitosti Hrozby

Na zakladé zjisténych informaci a skuteénosti je doporucena strategie vyuziti silnych
stranek, kterymi hotel evidentné disponuje k ziskani vyhod z ptileZitosti.

Je nutné si uvédomit, Ze hotel ma od svého otevieni teprve pies rok a zatim se jeste
nedostal do podvédomi vétSiny obyvatelstva. Diky silné zna¢ce Mariott International a
celosvétovému zastoupeni se mu, ale dafi tento nedostatek rychle napravit. Jelikoz se jednd o
podnikani formou fransizy, hotel ptevzal odzkouSené metody a postupy tzv. ,, know-how “,
jakosti velkym piinosem. Existuji jasné dana pravidla a povinnosti, které musi hotel dodrzovat,

aby si hotelovy fetézec uchoval na trhu dobré jméno tzv. ,, Goodwill “.
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Jelikoz se hotel tidi pravidly a nafizenimi z domaciho trhu v USA, nedisponuje
certifikaci norem fady ISO, coz miizeme chapat jako velky nedostatek v uplatiiovaném systému
fizeni jakosti v Ceské republice. Pro maximalni uchovani kvality a standardd znac¢ky, vedeni
hotelového fetézce pravidelné prosSkoluje sviij persondl a provadi ndhodné kontroly a interni
audity.

Hotel pfevzal i propracovany systém benefitli pro své zaméstnance a vérnostni program
Marriott Rewards pro hosty, kteii hotelovy fetézec pravidelné navstévuji. Mizeme tedy fici, Ze
hotel kromé uspokojovani potieb nabizi i néco na vic.

Z pohledu fizeni kvality technologie nakladani s potravinami a napoji, hotel spliuje
vSechna nafizeni a vyhlasky povinné pro podnikani nejen v Ceské republice, ale jeho
technologie jsou ozvlastnény trhem USA a zkuSenostmi z celého svéta.

Hotel je urcen pro stfedni az vyssi vrstvu obyvatelstva, tudiz 1ze pochopit absenci
nizkonakladovych ubytovacich zafizeni, hotel se nachazi v centru Brna, které je pouze druhé
nejvétsi mésto Ceské republiky a kupni sila obyvatelstva nemiize konkurovat hlavnim méstim.
Ztizeni méné nakladnych pokojii by urcité zvysilo ziskovost podniku, ale bylo by to v rozporu
s celkovou politikou dané znacky. Brno se nachdzi mezi hlavnimi mésty Prahou, Bratislavou a
Vidni, tudiz zajist'uje idedlni prostor pro kongresové vyuziti podnikatelskym subjektiim, na
které se hotel také zaméfuje, mizeme tedy fici, Ze hotel vyuziva svou lokalitu maximalng.

DalSim nedostatkem je absence wellness sluZzeb pro zédkazniky hotelu, kterd ovSem na
druhou stranu nezvysuje naklady na provoz hotelu. Zfizenim této doplitkové sluzby by hotel
urcité vice zpiijemnil pobyt hostliim a také by mohl pfildkal mistni populaci a dostat se tak vice
do povédomi mistni populaci.

Na zakladé¢ analyzy a hloubkového rozhovoru byla t€¢innost prace managementu jakosti
shledan jako vyhovujici, a to diky pievzatému , know-how“ a dlouholeté tradici znacky
Marriott Inc.. Diky stale rozrustajicim se pobockam hotelového fetézce a spokojené klientele
hotelu mame dilkaz, Zze u¢innost prace managementu kvality je dobife nastavena a opravdu

funguje.
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4.3 Doporuceni

Doporucuji hotelu Courtyard Brno zavedeni certifikace 1ISO norem tady 9000, 9001 a 22000.
Hotel mé sviij systém fizeni kvality nastaveny opravdu dobfte, proto nebude pftili§ naro¢né tuto
certifikaci absolvovat.

Tato certifikace pomuze hotelu se 1épe adaptovat na tuzemském 1 evropském trhu
azaroven tim vyhovi zdkaznikiim, kteii ISO normy vyzaduji, tudiz hotel bude vice
konkurenceschopny, V konkuren¢nim boji s podniky, které uvedenou certifikaci disponuji.

Dalsi vyhodou je lepsi chapani a efektivnost pii udrzovani kvality u vSech pracovnikd.

4.3.1 Zavedeni norem ISO

Pro zavedeni norem ISO bude uplatnén obecny postup, ktery je rozdélen do 4 etap.

|I. Etapa - pripravna opatieni

e Vybér certifikaéniho organu

e Ziskat zavazek k zavedeni norem

e Vypracovat ¢asovy harmonogram

e Vytvofit fidici tym a urcit odpoveédné osoby za cely proces
e Proskolit tym o certifikaci

e Zahjjit interni auditovani kvality

Il. Etapa — priprava na certifikaci

e Dokumentace stavajicich procest

e Vymezit oblasti vyzadujici zlepSeni

e Vypracovani ptirucky kvality

e Nechat cely proces posoudit certifika¢nim orgdnem
e Reagovat na doporuceni certifika¢niho organu

e Provést generalni zkousku auditu
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I11.Etapa — certifikacni audit

e Provedeni auditu certifikatnim organem
e Reagovat na pfipadné neshody
e V piipadé€ neshod, ptedlozit napravna opatieni

e Vystaveni certifikatu

IV.Etapa — pokracovani certifikace dozorovymi audity

e Udrzovani postupl zabezpecovani kvality
e Zajisténi dozorovych auditii

e Pokracovat v neustalém zlepSovani

4.3.2 Naklady na certifikaci

Naklady na certifikaci byly stanoveny ptiblizné na 85.000,- K¢ bez DPH za cely certifikac¢ni
proces. Samotny certifikacni audit stoji okolo 35.000,- K¢ bez DPH a je vystaveny na tfi roky.
Zalezi pouze na podniku, v jaké mife a jak Casto vyuzije ¢innosti odborného poradce, ktery si
za své poradenské sluzby uctuje ptiblizné 1.500,- K¢ za jednu hodinu prace.

Po uspésném absolvovani certifikacniho auditu je potfeba kazdorocné provést
dozorovy audit, ktery stoji obvykle 70% ceny certifika¢niho auditu. Po tfech letech je nutno
provést re-Certifikacni audit, na ktery vétSinou certifikacni spolecnosti poskytuji re-
certifikacni slevu. Pro zavedeni certifikace je potifeba pocitat i s ndkupem odborné literatury a
proskolit v§echny zaméstnance, coz vychazi dohromady na 18.000,- K¢ podle poctu
zaméstnancu.

Veskeré mozné naklady jsou uvedeny v tabulce €. 10.
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Tabulka ¢. 10: Naklady na zavedeni certifikace norem ISO

Polozka Cena v Ké bez DPH
Certifika¢ni audit cca 35.000,-
Kontrolni audit cca 25.000,-/rok
Poradenska ¢innost 1.500,-/hod

Nakup odborné literatury cca 10.000,-

Skoleni zamé&stnancii 8.000,-/skoleni
Certifikacni poplatek cca 5.000,-

Ostatni naklady cca 10.000,-

Pti zavadéni norem ISO je doporuceno vyuzit konzultace s odbornym poradcem na danou

problematiku. Mezi jeho hlavni ¢innosti patii:

Cinnosti odborného poradce
e Analyza procesi spolecnosti
e Poskytnuti navrhti dokumentace
¢ Skoleni pracovniki

e Soucinnost pii aplikaci norem
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ZAVER

Bakalarska prace méla za cil objasnit problematiku food and beverage v oboru
hotelnictvi a cestovniho ruchu.

Teoreticka ¢ast prace méla za cil specifikovat Cinnosti food and beverage
managementu v§eobecn¢ a konkrétné pro oblast potravin a napojui, dale pojednat o
povinnostech managementu jakosti dle ISO norem tady 9000, 9001 a 22000.

Na zakladé ziskanych teoretickych poznatki, prakticka ¢ast prace popsala technologii
nakladani s potravinami, napoji a surovinami. Tato Cast se také zaméfila na stanoveni
pracovni napli¢ a konkrétnich povinnosti managementu jakosti pro uplatnéni vyse uvedenych
ISO norem.

Vyzkum vybraného hotelu Courtyard Brno byl proveden pomoci SWOT analyzi,
exkurze a hloubkového rozhovoru s asistentem food and beverage managera ve tieti ¢asti
prace. Byly zjistény uzite¢né informace, které pomohli pochopit situaci daného subjektu na
trhu. Po zhodnoceni silnych a slabych stranek hotelu byla navrhnuta strategie vyuziti silnych
stranek, kterymi hotel pfevazuje ve prospéch moznych prilezitosti. Hloubkovy rozhovor
specifikoval interni metody a postupy pfi fizeni kvality v hotelu, které byly zhodnoceny jako
vyhovujici. Pro zefektivnéni systému fizeni jakosti a nésledné zvysSeni konkurenceschopnosti
na trhu, bylo hotelu Courtyard Brno doporuceno zavedeni certifikace vySe uvedenych norem
ISO. V doporuceni byl uveden podrobny navod k zavedeni norem vcetné kalkulace celkovych
nakladu.

Na zaklad€ vysSe uvedenych skutecnosti, je mozné tvrdit, Ze stanovené cile bakalaiské
prace byly splnény a praci je mozné pouzit, jako podklad pro management jakosti hotelu
Courtyard Brno, pfi zavadéni norem ISO. Tento podklad mohou také vyuzit i ostatni podniky

cestovniho ruchu pro zkvalitnéni systému fizeni kvality.
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Priloha é. 1

Organizacni struktura gastronomického tiseku Hotelu Courtyard Brno

Gastronomicky
usek

l

F&B Manager Asistert. FRB

i Managera

I I |

Supervizor Supennzor . " Zastupce
restaurace banketu Sefkuchar —  sefkuchaie
Vedoud ’_ Technik
restaurace
1
I 1
Snidanova - Vedouci smény v
obsluha Stala obsiuha kuchyni
1
[ 1
. ) . i . Snidanowy a
Vypomoc Vypomoc Kuchar

banketni kuchar

Pomocny kuchaf

Umyvat nadobi
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Priloha €. 2

Hloubkovy rozhovor se zastupcem food and beverage managera

1. Kdo tvori Vas pracovni tym a jakd je jejich naplii prdace?

Nas gastronomicky tsek hotelu mé na starost food and beverage manager, ktery ma pod
sebou Ctyfi supervizory, dva maji na starost restauraci, tfeti banketové udalosti a Ctvrty se
specializuje na oba dva sektory a plisobi dle potieby. Kazdy supervizor mé sviij tym stalé
obsluhy, ktery se stfida podle smén. Dale na pracovisti pusobi stala snidafiova obsluha a
technik, ktery banketnimu supervizorovi pfipravuje stavbu salonkii. Kuchyn ma na starost
Séfkuchart a v jeho nepfitomnosti jeho zastupce, pod nimi jsou dva dalsi vedouci smény, kteti
maji kazdy sviij tym dvou kuchaiG a dvou pomocniki. Déle zde jsou tfi snidafiovi a banketni

kuchati a tfi pracovnici na obsluhu mycky nadobi.

2. Jak Casto a jakym zpiisobem provddite kontrolni &innosti?

Kontrolni ¢innost provadime neustadle. Kazdy den rdno mame informacni meeting s
vedoucimi vSech usekl a vytvotime soupis kol na dany den, ktery piedlozime food and
beverage managerovi ke schvaleni. Kazda sména ma své vedouci smény v restauraci i

Vv kuchyni a ti zodpovidaji za kvalitu svého sektoru.

3. Vzdélavate sebe i sviij tym v oblasti kvality, pop¥ipadé jak?

Ano, neustdle. Kazdy novy pracovnik musi projit rozsdhlym internim Skolenim. To se
nejprve zameétuje na hotel samotny a celou spolecnost Marriott, dale probiha skoleni pro danou
pozici, kde se fesi spravné postupy a konkrétni povinnosti. KaZzdoro¢né jsou vSichni pracovnici
proskolovani v oblasti kvality, bezpecnosti prace a ohledné¢ aktualnich trendi naptiklad
v oblasti kavy, vina a celé gastronomie. Skoleni nej¢ast&ji probiha v nasem hotelu, ale pokud
to situace umoznuje zafizujeme pracovnikim 1 rizné exkurze, kde dokazi l1épe danou

problematiku pochopit.

60



4. Kdo sestavuje jidelni a napojovy listek a jak Casto jej obmériujete?

Jidelni a népojovy listek sestavuji restauracni supervizofi ve spolupraci se Séfkuchaiem,
ktery poté musi odsouhlasit food and beverage manager. Jidelni listek obménujeme jednou
ro¢n¢. Dale mame kazdy tyden jinou nabidku poledniho menu a jednou mésicné mame specialni
nabidku $éfkuchafte tzv. ,,chef special®. V napojovém listku se méni pouze vina a to pii zméné

jidelniho listku a to tak, aby se hodila k danym pokrmim.

5. Sledujete nové trendy v gastronomii?

Ano, pravidelné¢ dostavdme emaily od vedeni spolecnosti Marriott, kterd diky svému

celosvétovému zastoupeni ma pichled o aktualnich trendech v gastronomii.

6. Na zdkladé jakych kritériich vybirdte dodavatele?

Retézec Marriott ma nasmlouvané svoje hlavni dodavatele, které musi hotel vyuZivat.
Ostatni dodavatele, vybira nas hlavni nakup¢i, ktery sidli v Praze a ma na starost vSech pét
pobocek hotelu Marriott v Ceské republice, aby se jejich nabizeny sortiment nelisil. Dodavatele
nam nakupdi zajistil jesté pfed otevienim hotelu.

7. VyuZivdte lokdlni dodavatele?

Ano, nas nakupci vybral lokalni dodavatele, kteti nam pravidelné zajistuji dodavku

cerstvé zeleniny, pe€iva a masa.
8. Podporujete systéem Fair trade?
Ano, fetézec Marriott si zaklada na férovém jedndni a dodrZovani socidlnich a

enviromentalnich standardl, ma to 1 uvedené ve svém kodexu, ve kterém se zavazal vyuzivat

Fair trade potraviny a suroviny.
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9. Jak Casto FeSite reklamaci zboZi s dodavateli?

Minimaln€¢, mame dobie vybrané¢ dodavatele a vSechno co objedname musi byt pfedem
schvalené, takze nemusime fesit zbytecné reklamace zbozi. Jelikoz pisobime v Brné kratce,
zatim jsme nemuseli feSit zménu dodavatele.

10. Kdo ma na starost nakup, piijem, uskladnéni a celkovou kontrolu dodaného zboZi?

Veskeré objednavky ma na starost na§ skladnik a jeho asistent. Pokud zbozi dochazi,
vedouci smény daného useku informuje skladnika o potfebé dodavky a ten ji okamzité provede.
Dale ma na starost 1 pfijem a kontrolu dodaného zboZi a poté uskladnéni do skladu a za cely
tento proces bere plnou zodpovédnost.

11. Jaké mate typy skladu?

Mame suchy sklad, sklad na maso, zeleninu, snidanovy sklad, baverage a banketovy sklad.

Dale nékolik mrazaka a chladicich zatfizenich pro jednotlivé druhy potravin.

12. Kdo vdam vypracoval systém HACCP, popiipadé podileli se zaméstnanci hotelu na

jeho vypracovani?

Retézec Marriott méa piedepsany svilj systém HACCP, ktery jsme od n&j pievzali, takze se

na jeho vypracovani zaméstnanci hotelu nepodileli.

13. Jakym zpiisobem jsou pracovnici se systemem HACCP sezndmeni?

Skoleni systému HACCP je soucasti interniho $koleni, kterym musi projit kazdy novy

zameéstnanec.
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14. Jak zabezpecujete pracovnikiim bezpecnost a ochranu zdravi pii praci?

Kazdy prvni den nastupu, se pracovnik provede po celém hotelu a upozornime ho na
vSechna mozna nebezpeci, jak jim piedejit a poptipadé jak je fesit, fikdme tomu tzv. ,,Follow
up®“. Dale se ukazou vSechny tnikové vychody a spravné postupy, jak manipulovat s danym
inventafem, vybavenim a elektronikou. Pravideln¢ se vSak bezpe¢nost a ochrana zdravi pfi praci

neskoli, ale je kontrolovana vedoucimi pracovniky.

15. Jaké metody vyuZivite pro prodlouZeni trvanlivosti potravin?

Nejcastéji vyuzivame metodu vakuovani potravin, potraviny ve vaku vydrzi déle Cerstvé,

dale také mraZeni nebo metodu shocking, coz je nahlé zchlazeni horkého pokrmu.

16. Jaké metody nejcastéji vyuZivate p¥i pripravé pokrmii?

Nasi kuchati nejcastéji vyuzivaji konvektomaty, uleh¢i a urychli to pfipravu pokrmi,
dokonce pfipravené maso znich je chutnéjsi. Mame celkem ¢tyfi velké a jeden maly
konvektomat. Dal$i pouzivanou metodou pfi pfipravé pokrmi je metoda sous-vide, coz je

ptiprava vakuovaného pokrmu ve vodni 14zni s fizenou teplotou.

17. Jaky pouZivite systém obsluhy?

Retézec Marriott vyuziva systém vrchniho ¢iSnika, v naSem piipadé¢ supervizora, ktery ma
na starost celou sménu. Obsluha ma poté rozdélenou restauraci na jednotlivé stoly a bar.

Retézec mé jasné definovana pravidla, jak ma obsluha vypadat a jednat s hosty.

18. Jakym zpusobem likvidujete odpad?

Ano, mame velkou odpadovou mistnost, kde jsou popsané kontejnery na vSechny druhy
odpadu, které vyprodukujeme vcéetné bio odpadu, nadob od olejii 1 na zbytky jidla. Odpady
ttidime, je to jeden z hlavnich vetejnych ptislibl fetézce Marriott, ktery nam dokonce na odpad

provadi ptisné interni audity.
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19. Jaké metody vyuZivite pro minimalizaci nakladit a odpadii?

Usporna opatfeni mame uplné na viem. Vodu $etii perlatory zabudované v kohoutkovych
bateriich jak v kuchyni, tak na pokojich hostii. VSechno osvétleni je vybaveno tspornymi
zarovkami. Celkova spotfeba hotelu je stanovena na rok doptfedu a hotel ji nesmi piekrocit,

jinak je sankciovan, proto je spotieba kontrolovana kazdy mésic.

20. Jak ovéiujete spokojenost hostir?

Ovétujeme je pomoci dotaznik, které se odesilaji ndhodné hostlim na emailovou adresu po
ukonceni pobytu. Po vyplnéni je mame uvedené vetejné na nasich webovych strankach, kde si
je mizZe kazdy piecist. Spokojenost kontroluje vedeni spole€nosti Marriott kazdy den a
srovnava ji i mezi ostatnimi pobo¢kami. V Ceské republice je celkem 5 pobo&ek hotelu Marriott
a nas hotel v Brn¢ je na prvnim misté v hodnoceni spokojenosti.

21. Vlastnite certifikaci norem rady ISO, popripadé jaké?

Certifikat norem fady ISO nas hotel nevlastni, protoze je pivodem z USA. Hotel Courtyard

ma svoje interni metody a postupy prevzaté od spole¢nosti Marriott.

22. Je néco, co by jste Vy sama zménila, popiipadé zlepsila?

Upfimné zmé strany bych v hotelu nic nemeénila, médme tu systém, ktery funguje,

spokojenost je na strané klientli 1 zaméstnancti a vSe funguje, jak ma, takZe zatim neni co ménit.
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