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Rizeni jakosti, ochrana spotFebitele
a dozorove organy

Vyznam jakosti a jeji rizeni, znacky jakosti,
pravni uprava ochrany spotrebitele.



PEDAGOGICKA FAKULTA

Masarykova univerzita O bc h Od n i n a u ka 2

Kvalita

« Kvalita = vSechny provozni rozhodnuti

- Uroven kvality — strategické rozhodnuti

8

navrhovani produktu

navrhovani a planovani produkcénich procesu
lokalizace a vybudovani provozu

navrhovani obsahu pracovnich mist a Cinnosti

fizeni dodavatelskych retézcu
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planovani a rozvrhovani tokd produktu
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Podnik a kvalita
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Obr. 5.2.1: Smycka jakosti (Juranova spiréla jakosti)
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Definice kvality

Kvalita vs. Jakost
» Kvalita = ,majici“ (vysokou) hodnotu,

= Jakost = urcita uroven kvality — kategorie, trida

= Platon — ,poiotes” — stupen znamenitosti, dokonalosti, vyteCnosti,
excelence

= Cicero — ,qualis® — ,jakého druhu“ — qualitas, qualitat — lat.
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TAYLOR Frederick

» Principy védeckého managementu

= kniha ,Shop management”
v zaklady TQM,

trvalé zlepSovani kvality,

benchmarking,

reengineering,

AN NN

procesni management

SHAWHART

= gtatisticka regulace procesu
» kvantifikovatelné parametry kvality
» regulacni diagram (1926 — 1931)
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JURAN Joseph

Kvalita je vhodnost pro pouziti. ,,FITNESS FOR USE*“

= Juranova trilogie - proces:

1. planovani kvality
(cile Q, zakaznik — potreby, atributy produktu, proces a kontrola) ANEBO kdo jsou
zakaznici, jaké jsou jejich potreby, pfevedeni potfeb do ,jazyka“ moznosti a schopnosti
podniku®, vytvoreni produktu, optimalizace charakteristik/vlastnosti produktu v souladu
s potfebami)

2. fizeni kvality
(hodnoceni aktualniho stavu, opatfeni)

3. zlepSovani kvality
(infrastruktura, tymy, zdroje, motivace a opatfeni pro kontinualni zlepSovani kvality)

= mapa planovani kvality

= koncepce tri roli (zakaznik, Dodavatel, Zpracovatel) — pfi planovani kvality
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CROSBY Phil

Kvalita je shoda s pozadavky. Zero defects (1961)

D — define the situation (definuj, vymez, charakterizuj, poznej situaci)

F — fix (zaznamenej)
I — identify root causes (identifikuj hlavni priciny)
T — take corrective action (prijmi napravni opatreni)

E — evaluate and follow up (zhodnot a sledu)

« Definice kvality = shoda s pozadavky
« Systém kvality je v prevencich
* Vyrobnim standardem je nulova tolerance k chybam

« Méfeni kvality je prostfednictvim nakladl na neshody
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DEMING W. Edwards

Demingova cena (cena za kvalitu) — Japonsko 1950

50. léta 20.st. — orientace na zakaznika!

85% problému s nekvalitou ma koreny v ¢innosti managementu
,kultura kvality”

1986 Out of Crisis - 14 bodu — manazerskych pravidel

Deminguv retézec reakci (kruh, PDCA cyklus)
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DEMING W. Edwards

DEMINGUV CYKLUS NEUSTALEHO ZLEPSOVANI

ZAVED (Act): PLANUJ (Plan):
+ postupy na bazi + rozhodni o potfebnych zménach
vysledku anebo + rozhodni o zaméru
predpokladl zaved' jako [ + zkoumej dostupna data
postupy pro zlepsovani ' 4 = - plénu! pouziti dat
nebo napravné C A P ) «+ planuj zmény

C D

<7
OVERUJ (CHECK): UDELEJ (Do):
» studuj vysledky wzmény nebo zkousky
wpozoruj dusledky zmén nebo konej po malych krocich

zkousek jako experiment
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DEMING W. Edwards

14 principu Dr. Deminga

Stanov zlepSovani jako trvaly cil.

Prijmi novou filosofii. Management musi byt v ¢ele transformace.

Odstran zavislost na kontrole. Jakost vznika v procesu.

Skoncuj s praxi hodnotit vstupy pouze na zakladé cen.

Neustale zlepsuj jak produkci, tak sluzby.

Zaved moderni metody pfipravy a tréninku.

Zaved' vedeni misto fizeni.

Nevyvolavej strach.

Odstran bariéry mezi utvary.

10. Odstran slogany, vyzvy a numerické cile,

11. Eliminuj kvantitativni kvoty.

12. Odstran bariéry, které berou lidem hrdost na dobfe vykonanou
praci.

13. Zaved ucinné programy vzdélavani a tréninku.

14. Zapoj do procesu zlepsovani vSechny spolupracovniky.

PR ND e
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FEIGENBAUM Armand

Total Quality Control (1945 - 1951) TQM

,O jakosti rozhoduje zakaznik, nikoli technik nebo pracovnik marketingu nebo managementu.
Rozhodovani zakaznika vychazi z jeho faktické zkusenosti s vyrobkem nebo sluzbou ve
srovnani s jeho pozadavky - vyslovenymi nebo nevyslovenymi, védomymi nebo jen tusenymi,
technicky podlozenymi nebo zcela subjektivnimi - v prostredi konkurencniho trhu predstavuje
vzdy pohyblivy cil. Jakost vyrobku a sluzby se da definovat takto: Celkova komplexni
charakteristika marketingu, techniky, vyroby a udrzby vyrobku nebo sluzby, kterymi vyrobek
nebo sluzba v uZziti uspokojuje o¢ekavani zakaznika."

v’ orientace na zakaznika — pozadavky
orientace na dodavatele — pozadavky a audity
orientace na konstrukci
orientace na vyrobek a procesy
naklady spojené s kvalitou:
* naklady na dosazeni kvality a naklady na absenci kvality

AN NN
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OHNO Taiichi

Toyota (1930) Production System

pojem a zaklady systému Just-in-Time — konec 50. let 20. stol.
stihla vyroba (Lean management)
KAIZEN

"Kaizen" kolektivni snaha o pfinaseni novych napadu a moznych zlepSeni produkce.
Vysledkem je produktivnéjsi pracovnik. NEUSTALE ZLEPSOVANI

GEMBA = misto
MUDA = plytvani
JIDOKA

je Kaizen spojeny se zvySovanim kvality samotného vyrobku = vystrazny systém
upozornujici na pfipadné nedostatky ve vyrobnim procesu
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SHIGEO Shingo

Toyota, Mazda, Fuji, Yamaha, Sony, Nippon, Hitachi, Sharp....

+ Just-in-Time + Kaizen
= POKA YOKE

v yokeru — vyhnout se

v' poka — neumysina nahodna chyba
= SMED

v’ single minute exchange of dies

o rychla sménnost mezi vstupy — substituty — rychla vyména nastroju
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ISHIKAWA Kaoru

= krouzky kvality
= Company Wide Quality Circle:

Kvalita na prvnim misté

Orientace na zakaznika
Orientace na dodavatele

Participacni management

Neustale zlepsovani
Socialni systém

N OO O KA Db~

Krouzky kvality
8. Statistické metody

= diagram ,pric¢ina — nasledek” (,,rybi kost“/ ,,Fishbone*)

= Manpower, Milieu, Machines, Materials, Methods, Measurements + Management
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Management kvality (ISO normy)

= |SO 9000 popisuje zaklady a zasady systému managementu jakosti a
specifikuje terminologii systémU managementu jakosti.

= |SO 9001 specifikuje pozadavky na systém managementu jakosti pro
pripad, ze organizace musi prokazat svoji schopnost poskytovat produkty,
které splnuji pozadavky zakaznika a aplikovatelné poZzadavky predpisu a
Zze ma v umyslu zvysit spokojenost zakazniku.

= |SO 9004 poskytuje smérnice, které berou v uvahu efektivnost a u€innost
systému managementu jakosti. Cilem této normy je zlepSovani vykonnosti
organizace, spokojenosti zakaznikl a jinych zainteresovanych stran.

= [SO 19011 poskytuje navod na auditovani systemu managementu jakosti
a systému environmentalnino managementu.
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Management kvality (ISO normy)

Management jakosti

A 4

Y

A 4

Y

Planovani
jakosti

Rizeni
jakosti

Prokazovani
jakosti

ZlepsSovani
jakosti

l

l

Céast managementu
jakosti zamérena na
stanoveni cilt jakosti
a na specifikovani
procesu nezbytnych
pro provoz a
souvisejicich zdroju
pro spinéni cilu
jakosti

Céast managementu

jakosti zaméfena na

plnéni pozadavkl na
jakost

l

l

Céast managementu
jakosti zaméfena na
poskytovani dvéry,
Ze pozadavky na
jakost budou splnény

Céast managementu
jakosti zamérena na
zvySovani schopnosti

plnit pozadavky na

jakost
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Osm zasad managementu kvality

1. Zameéreni na zakaznika

Organizace jsou zavislé na svych zakaznicich a proto maji rozumét sou¢asnym a
budoucim potfebam zakaznikt, maji plnit jejich pozadavky a snazit se predvidat jejich
oCekavani.

2. Vedeni a rizeni zaméstnancu (vudci role)

Vedouci osobnosti (lidfi) prosazuji soulad uCelu a zaméfeni organizace. Maji vytvaret a
udrzovat interni prostfedi, v némz se mohou zaméstnanci plné zapojit pfi dosahovani cil
organizace.

3. Zapojeni zaméstnancli

Zaméstnanci na vSech urovnich jsou zakladem organizace a jejich plné zapojeni umoznuje
vyuzit jejich schopnosti ve prospéch organizace.

4. Procesni pristup

Pozadovaného vysledku se dosahne mnohem ucinngji, jsou-li Cinnosti a souvisejici zdroje
fizeny jako proces.
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Osm zasad managementu kvality

5. Systémovy pristup managementu

Identifikovani, porozumeéni a fizeni vzajemné souvisejicich procesu jako systému pfispiva
k efektivnosti a u€innosti organizace pfi dosahovani jejich cilu.

6. Neustalé zlepsovani

Neustalé zlepSovani celkové vykonnosti organizace ma byt trvalym cilem organizace.
7. Pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech

Efektivni rozhodnuti jsou zaloZzena na analyze udaju a informaci.
8. Vzajemneé prospésné dodavatelské vztahy

Organizace a jeji dodavatelé jsou vzajemné zavisli a vzajemné prospésny vztah zvysSuje
jejich schopnost vytvaret hodnotu.
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Ochrana spotrebitele

zakon C. 634/1992 Sb.,o ochrané spotrebitele,
Zakon €. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobku
zakon ¢. 258/2000 Sb., o ochrané verejného zdravi

zakon ¢. 110/1997 Sb., o potravinach a tabakovych vyrobcich a o zméné a
doplnéni nékterych souvisejicich zakond,

zakon. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky
zakon ¢. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci
zakon C. 146/2002 Sb., o Statni zemédélské a potravinarské inspekci

zakon &. 147/2002 Sb., o Ustfednim kontrolnim a zku$ebnim Ustavu
zemédélském

zakon 166/1999 Sb., o veterinarni péci...
zakon 78/2004 Sb., o nakladani s GMO a produkty
zakon. 242/2000 Sb., o ekologickém zemédeélstvi...
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Ochrana spotrebitele

Spotrebitel

FO, ktera nejedna v ramci své podnikatelské cinnosti nebo v ramci
samostatneho vykonu sveho povolani ( viz ust. § 2 odst. 1 pism.a) ZOS

fakticky slabsi subjekt v pravnim vztahu. Musi mit proto oporu ve
verejnopravni uprave

Obecnym objektem pravni ochrany spotrebitell je nerusené a soustavné
uspokojovani jejich potreb. Jedna se predevsim o

poctivost prodeje,

zakaz nekalych obchodnich praktik,

informacni povinnosti (stanoveni podminek vyrizovani reklamaci,
vykup vratnych obald, regulaci reklamy, technické pozadavky na
vyrobky a cenovou regulaci...)
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Ochrana spotrebitele

Nejdulezitéjsi zasady ochrany spotrebitele formulovala jiz rezoluce
Valneho shromazdéni OSN C. 39/248 v roce 1995 nazvana Smeérnice na
ochranu spotrebitele:

Zakaz nepoctivych jednani a diskriminace spotrebitele

Zakaz klamani spotrebitele

Zajisteni pristupu k podstatnym informacim - povinnost informacni
Zakaz ovlivnovani spotrebitele nezakonnymi postupy.
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Ochrana spotrebitele

Z0S uklada prodavajicimu, jakym zpisobem ma radné informovat
spotrebitele o vlastnostech prodavanych vyrobki nebo charakteru
poskytovanych sluzeb. Spotrebitel ma byt informovan i o zpUsobu
pouziti a udrzby vyrobku, o nebezpeci, které vyplyva z jeho
nespravneho pouziti nebo udrzby i o riziku souvisejicim s poskytovanou
sluzbou.

Zakaz nekalych obchodnich praktik:
Klamave obchodni praktiky - § 4 ZOS
Agresivni obchodni praktiky - § 5a ZOS
Diskriminace spotrebitele - § 7a
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Ochrana spotrebitele

Klamavé obchodni praktiky:

Podnikatel

prohlasuje, zZe se zavazal dodrzovat urcita pravidla chovani, ackoliv tomu tak
neni

uvadi jako prednost nabidky prava, ktera vyplyvaji primo ze zakona
propaguje vyrobky ¢i sluzby zpusobem, ze kterého neni patrné, Ze se jedna o
placenou reklamu

uvadi slova ,,gratis“, ,,zdarma*, ,,bezplatné*“ apod. a spotrebitel musi
vynalozit naklady...

prilozi k propagacnimu materialu vyzvu k provedeni platby a vytvari tak pro
spotrebitele dojem, Ze si vyrobek nebo sluzbu objednal...

vyvolava dojem nebo nepravdivé uvadi, ze nejedna v ramci své podnikatelské
cinnosti nebo se prezentuje jako spotrebitel



PEDAGOGICKA FAKULTA

Masarykova univerzita O bC h Od n i n a u ka 2

Ochrana spotrebitele

Agresivni obchodni praktiky:
Podnikatel

vytvari dojem, Ze spotrebitel nemuze opustit provozovnu nebo misto, kde jsou
nabizeny vyrobky Ci sluzby, bez uzavreni smlouvy

osobné navstivi spotrebitele v jeho bydlisti, ackoliv ho spotrebitel vyzval, aby
jeho bydlisté opustil a nevracel se

opakované cini spotrebiteli nevyzadané nabidky

pozaduje na spotrebiteli, aby pri uplatnovani prava z pojistné smlouvy
predlozil doklady, které nelze pokladat za divodné...

prostrednictvim reklamy nabada déti, aby si vyrobky i sluzby koupily, resp.
presvédcily dospélou osobu...
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Ochrana spotrebitele

Agresivni obchodni praktiky:

Podnikatel
pozaduje po spotrebiteli okamzitou nebo odlozenou platbu za vyrobky ci
sluzby, které si spotrebitel neobjednal...

prohlasuje, Zze pokud si spotrebitel vyrobek nebo sluzbu nekoupi, ohrozi tim
jeho podnikani, pracovni misto nebo existenci

vytvari dojem, ze spotrebitel vyhral nebo vyhraje, pokud bude jednat urcitym
zpUsobem, ackoli takova vyhoda bez vynalozeni financnich prostredku ze
strany spotrebitele neexistuje...
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Dozorove organy

Ceska obchodni inspekce provadi komplexné dozor nad ochranou
spotrebitele s vyjimkou dozoru na Useku nezavadnosti krmiv, veterinarnich
léCiv a prodeje zivych zvirat.

Statni zemédélska a potravinarska inspekce provadi téz dozor nad
dodrzovanim povinnosti, stanovenych zakonem na Useku zemédélskych,
potravinarskych, kosmetickych, mydlarskych, saponatovych a tabakovych
vyrobki

Organy ochrany verejného zdravi (drive organy hygienické sluzby) provadéji
dozor nad dodrzovani povinnosti, stanovenych zakonem na Useku ochrany
zdravi lidi, zejména z hlediska zdravotni nezavadnosti vyrobku a
poskytovanych sluzeb

Organy veterinarni spravy provadéji dozor na Useku veterinarni péce nad
dodrzovani zakonem stanovenych povinnosti
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Dozorove organy

Zivnostenské urady provadéji dozor nad dodrzovanim povinnosti, stanovenych
zakonem v oblasti obchodu a sluzeb podle umisténi podnikani

Celni urady provadéji také dozor nad dodrzovanim povinnosti vc. ukladani
ochrannych opatreni (klamavé obchodni praktiky, zakaz nabizeni vyrobku pro
humanitarni Ucely, povinnosti provozovatele trznice)

Cesky urad pro zkouseni zbrani a stieliva provadi dozor nad dodrzovanim
povinnosti na Useku strelnych zbrani, streliva a pyrotechnickych vyrobku

Statni zemédélska a potravinarska inspekce
Ustiedni kontrolni a zkuebni ustav zemédélsky
Urad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi
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Dekuji za pozornost!
Prijemny zbytek dne!



