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prace.
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z teoretické a i praktické ¢asti diplomové prace.

Doporucene ¢lenéni prace:

1. UVOD - pfinosy a vyuZitalnost zvoleného tématu diplomové prace.

2. CIL PRACE A METODICKY POSTUP RESENI — hlavni cil prace bude rozpracovén do dilgich postupovych cil(i
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Pro naplnéni uvedenych cild budou zvoleny vhodné techniky ziskani a zpracovani dat v souladu se zadanou
metodikou prace.
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4. CHARAKTERISTIKA ZVOLENEHO SUBJEKTU — struény popis organizace poskytujici sluzby véetné charak-
teristik hodnocenych sluieb.
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Rizeni kvality sluzeb

Souhrn

Diplomova prace Rizeni kvality sluzeb se zabyvé charakteristikou systému fizeni
kvality jak z praktického, tak teoretického hlediska.

V literarni reSerSi jsou prostiednictvim odborné literatury vymezeny definice
kvality, sluzeb, fizeni jakosti, managementu jakosti a dalSich podstatnych pojmi
pottebnych k pochopeni dané problematiky.

V praktické c¢asti je predstavena spolecnost Canon CZ zabyvajici se piedevsim
outsourcingem sluzeb a poradenstvim v oblasti prace s dokumenty, ndkupem a prodejem
foto video zafizeni a servisem vstupni — vystupni produkéni techniky. Dale je zhodnocen
proces fizeni kvality vybranych projektt spolecnosti.

Na zavér je na zdkladé¢ vyhodnoceni ankety spokojenosti, reklamaci klienta a
hodnotici schiizky s klientem navrzeno doporuceni na optimalizaci fizeni kvality ve

spole¢nosti.

Kli¢ova slova: kvalita, sluzby, fizeni jakosti, nastroje fizeni kvality, management kvality,

spokojenost zakazniki



Service Quality

Summary

Diploma thesis called: The Service Quality deals with the characteristics of quality
management system from both a practical and a theoretical perspective.

The literature search through the scientific literature defined definitions of quality,
services, quality management, total quality management and other essential concepts
needed to understand the issue.

The practical part contains an introduction of the Canon CZ, the corporation which
is mainly engaged in outsourcing services and consulting in working with official
documents, purchase and sale of photo and video equipment and service input - output
production technology. Further is evaluated the process of quality management of selected
projects of the corporation.

Conclusion contains proposal of recommendations for optimizing the quality
control in the corporation. It is based on the evaluation of satisfaction surveys, customer

complaints and evaluation meetings with the clients.

Keywords: quality, service, service quality, quality management tools, management

quality, customer satisfaction
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1. Uvod

Tématem diplomové prace je Rizeni kvality sluzeb. Kvalita je v dnesni dobé
nedilnou soucasti lidského Zivota. Vyskytuje se v§ude, ve vSech odvétvich. V dobé velkého
konkuren¢niho boje je kladen velky diraz na kvalitu, jehoz disledkem je vyssi spokojenost

zékaznika a v neposledni fadé vyssi trzby.

vvvvvv

ur¢itych pracovnich postupti a natizeni miize dojit dokonce k ohroZeni lidského Zivota.

Spole¢nosti, které chtéji byt uspésné, musi proto vénovat velkou pozornost fizeni
kvality. Spousta firem jiz dnes disponuje certifikaty jakosti, a tim u svych zédkaznikt budi
daveéru kvality, ale je nutné si uvédomit, zda jde jen o formalni nutnost k obchodovani

nebo ma spole¢nost skutecny zajem o zvySovani kvality svych produktt a sluzeb.

V podstaté jde o neustalé zlepSovani procest, proto je dalezité pravidelné zjistovat
spokojenost zakaznikti. Méfeni spokojenosti je mozné mnoha zptsoby. V této praci je pro
méfeni spokojenosti vyuzito vyhodnoceni ankety pro zjisténi spokojenosti zakaznikd,

posouzeni reklamaci a stiznosti klientil a také zhodnoceni schizky s klientem.

Prace je slozena z teoretické a praktické ¢asti. V teoretické ¢asti je prostiednictvim
odborné literatury vysvétlena podstatna problematika a dtlezité pojmy pottebné
k pochopeni daného tématu. Prakticka ¢ast je zaméfena na zhodnoceni poskytovanych
sluzeb spolecnosti Canon CZ, zabyvajici se piedevsim outsourcingem sluzeb

a poradenstvim v oblasti prace s dokumenty.

13



2. Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je zhodnoceni souc¢asného stavu tizeni kvality ve
vybranych projektech spolecnosti Canon CZ.

Dil¢im cilem je pfi zjisténi nedostatkd v systému fizeni kvality sluzeb navrhnout
feSeni pro optimalizaci fizeni kvality téchto sluzeb.

Dalsim dil¢im cilem je charakterizovat spole¢nost Canon CZ a jeji vybrané
projekty.

Mezi dalsi dil¢i cile patfi vymezeni podstatné teorie potiebné k pochopeni daného

tématu.

2.2 Metodika

Prace je rozd€lena na dvé ¢asti. Prvni ¢ast je zaméfena na teoretickd vychodiska
a druhd na praktické vyuziti.

Pro vypracovani diplomové prace je pouzita metoda popisna, metoda analyzy
a syntézy, dale srovnani, pozorovani a dotazovani.

K vypracovani literarni reSerSe jsou pouzita sekundarni data, ktera byla ziskana
studiem odborné tisténé literatury a informaci z internetovych zdroj zabyvajicich se
danou problematikou. Jsou vybrany podstatné poznatky a nasledné vytvoten kriticky
prehled podstatnych pojmi, definic a souvislosti potfebnych k pochopeni daného tématu
formou citaci a parafrazovani.

Ke zpracovani praktické ¢asti jsou vyuzita primarni i sekundarni data.

Primérni data jsou ziskéna prostfednictvim dotazovani, pozorovani a dotaznikového
Setfeni. Sekundarni data jsou déle zjisténa z odborné literatury, elektronickych zdroji
a internich zdroja firmy.

V prvni podkapitole praktické ¢asti je pouZzita metoda popisnd, diky které je mozné
vymezit profil spole¢nosti, jeji soucasny stav a provést sezndmeni se s ttemi konkrétnimi
projekty spole¢nosti, které byly vybrany z divodu rozdilného fizeni kvality sluzeb

a pristupu k informacim o nich.
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Ve druhé podkapitole je zjistovana spokojenost zdkazniki s poskytovanymi
sluzbami v jednotlivych projektech. Prvni projekt je zhodnocen prostiednictvim
vyhodnoceni ankety, ktera byla rozeslana stavajicim zakaznikiim emailem a nasledné
vyhodnocena pomoci grafli, na kterych je posuzovana relativni ¢etnost odpovédi a popisu
konkrétnich pfipominek klientl. Druhy projekt je zhodnocen pomoci posouzeni reklamaci
klienta, které jsou interpretovany pomoci tabulek, které jsou dale vysvétlovany
a zhodnoceni schiizky s klientem, prostfednictvim pozorovani v prostiedi podatelny
a nestrukturovanym rozhovorem.

Ve tieti podkapitole je vytvoten navrh na optimalizaci fizeni kvality v jednotlivych
projektech spolecnosti pomoci rozsiteni ankety o dopliiujici otazky, doporuceni vyuzivani

systému na hodnoceni reklamaci a ¢aste¢né strukturovaného rozhovoru.
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3. Literarni reserse

3.1 Kvalita

Existuje velké mnozstvi definic a moznosti, jak vymezit pojem jakost neboli kvalita.

vvvvvv

Mezi struéné a jasné je mozné zahrnout napiiklad vymezeni podle Josepha M. Jurana,
ktery tvrdi, Ze ,.kvalita je zpusobilost pro uZiti* nebo ze, ,.kvalitu urcuji vlastnosti vyrobku,
které spliuji potreby zdkaznikii a tim poskytuji uspokojeni z vyrobku.*

(Nenadal, 2008, s. 13)

Dale Philip B. Crosby tvrdi, Ze ,.kvalita je shoda s pozadavky™.
(Nenadal, 2008, s. 13)

Armand V. Feigenbaum uvadi, Ze ,.kvalita je to, co za ni povazZuje zdakaznik™.
(Nenadal, 2008, s. 13)

Dalsi z vyznamnych autord K. Ishikawa vidi pojem kvalita z SirSiho uhlu. Zacleniuje do
n¢j jakost vyrobk, prace, sluzeb, informaci, vyrobnich a rozhodovacich procesi,
cilt firmy a dalSich. (Bartes, 2007, s. 7)

Vieobecna definice kvality podle normy CSN EN ISO 9000:2001 zni: ,.Stuperi splnéni

pozadavku souborem inherentnich znaku.* (Nenadal, 2008, s. 13)

Dalsi z moznosti jak se divat na kvalitu je z pohledu zdkaznika. Zakaznik ptisuzuje
vyrobku nebo sluzbé uréitou hodnotu. Podstatné je, na co kupujici kladou diiraz. Zbozi ¢i
sluzby maji uspokojit poteby zakazniki, proto musi odrazet jejich pozadavky.

Z vyse uvedenych definic vyplyva, Ze kvalitu lze vnimat mnoha zptsoby, podle toho
kdo ji hodnoti. Autofi se shoduji v tom, Ze kvalita souvisi pfedev§im se zdkaznikem, proto

je nutné znat prani a potieby spotiebiteld, aby bylo dosazeno pozadované kvality.
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3.1.1 Pozadavky na kvalitu

Co si vybavit pod pojmem kvalita? Na tuto otazku téméf kazdy odpovi, Ze ma
produkt plnit funkei, ke které byl vyroben, tedy pravdépodobné funkénost, ale to je jen

jeden z mnoha narok na kvalitu.

Dalsim z pozadavki je trvanlivost nebo také zivotnost vyrobku, ktera se pii
pouzivani vyrobku postupné zkracuje.
plnit svou funkeci a to souvisle a bez zavad.

Opravitelnost je schopnost produktu zastavat svou funkci po zlikvidovani defekti a
poskozeni.

Udrzovatelnost je zptisobilost produktu plnit svou funkci po odstranéni normélnich
a pfirozenych poskozeni po pouzivani. K tomu jsou nutné dostupné prostiedky k oSetieni a
pripadné nahradni dily.

Estetika je dulezita predevsim pii ovliviiovani prvniho dojmu. Jedna se o schopnost
uskutecnit estetické pfani a potieby spotiebitelt.

Mezi dulezité pozadavky patii také ovladatelnost vyrobku. Pro zdkazniky je
dualezité védet, jak vyrobek ovladat, aby k tomu nebylo nutné nadmérné fyzické nebo
psychické sily.

Jednim z hlavnich pozadavk je nezavadnost. Jde o zpiisobilost produktu k plnéni

své funkce bez ohroZeni na zdravi ¢i dokonce na Zivoté spotiebiteld. (Nenadal, 2002)

Splnéni ocekavané kvality vyrobkl nebo sluzeb mize byt dosazeno pouze pii
dodrzeni vyse uvedenych pozadavki. Ne vzdy je docileno vSech pozadavkd, ale i tak mize
byt ptedstava o kvalit€ naplnéna, protoZe zalezi na tom, co zakaznik nebo uzivatel od

vyrobku ¢i sluzeb ocekava.
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3.2 Sluzby

Presna definice sluzeb neexistuje, ale v podstaté jde o ¢innost, ktera obsahuje urcité

prvKky a je zaméfena na zadkaznika nebo jeho majetek. (Janeckova, Vastikova, 2000, s. 12)

Podstatu sluzeb v sou¢asné dobé¢ vysvétluji nejlépe autoii Kotler a Armstrong:
wluzba je jakdkoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana miiZe nabidnout druhé
strané, je v zasadeé nehmotna a jejim vysledkem neni viastnictvi. Produkce sluzby miize, ale

nemusi byt spojena s hmotnym produktem*. (Janeckova, Vastikova, 2000, s. 12)

Ze zékaznického hlediska je sluzba soustava ur¢itych hodnot a uzitkd, které mu
prindsi nakupem. Zakaznik vnima sluzbu podle materidlnich prvkit, smyslovych pozitkt

a psychologickych vyhod. (Stankkova, 2007, s. 96)

Sluzbu Ize také definovat jako urcitou ¢innost, kterou je uspokojovana konkrétni
potieba, z cehoz vyplyva, Ze pozadovanym vysledkem je uzite¢ny efekt.

., Sluzba mize byt poskytovana bud’ v Cisté podobé (naptiklad poradenstvi), nebo ve
spojeni s hmotnym produktem Ci produkty, coz byvd obvyklejsi (naptiklad stravovaci

sluzby).  (Veber, 2007, s. 25)

7 vyse uvedenych definic vyplyva, Ze autofi se shoduji, Ze sluzba je urcita ¢innost,
kterou jedna strana poskytuje a druhd strana ji vyuziva pro uspokojeni svych potieb.
Sluzbu je mozné shrnout jako urcity prostfedek ¢i ¢innost poskytovanou k uspokojovani

potieb zakaznikl za uplatu.

18



3.2.1 Vlastnosti sluzeb

Mezi zakladni vlastnosti sluzeb patii nehmatatelnost, proménlivost, ned¢litelnost,

pomijivost a nemoznost vlastnictvi.

Z toho vyplyva, Ze sluzba se neda pfed samotnym nakupem ohmatat, ocichat ¢i
ochutnat. Proto jsou dilezité zdroje informaci a faktory, které se sluzbou souvisi a daji se
uréitym zplisobem ovéfit.

Jedna a ta sama sluzba poftizena u riiznych prodejct nemusi byt poskytnuta ve
stejné kvalite.

Zakaznik se v mnoha piipadech podili na vytvareni sluzby a musi dojizdét na misto
produkce, protoZe je ptimo spojena s mistem poskytovani.

Dtlezitou otazkou pro kupujiciho je tézko proveditelna reklamace. Sluzbu je
nemozné znovu prodat nebo vratit.

Zakaznik je pouze vlastnikem prava na sluzbu, kterou dostava distribu¢nimi kanaly.

(Stankova, 2007, s. 88)

7 vyse uvedenych vlastnosti vyplyva, Ze pti poskytovani sluzeb je nutné myslet na
jeji komplexnost. Musi se brat v uvahu v§echny faktory, které mizou poskytovani sluzeb
ovlivnit, kdo ji poskytuje, jestli je mozné sluzbu reklamovat a v neposledni fadg, jestli je

mozné sluzbu vyuzit kdekoliv nebo je nutné jet na konkrétni misto.

3.2.2 Sluzba a jeji ¢asti

Podle Kotlera a Payna délime celkovou sluzbu na:

Zakladni uzitek, ktery je podstatou, kviili které si ji zakaznik potidi. Ocekavana
uroven, kterou prodavajici prezentuje a zdkaznik ocekava. Rozsifena sluzba, coz
predstavuje né¢jakou nadstandardni véc navic, ktera zakaznika motivuje ke koupi a posledni
¢asti sluzby je mozna sluzba, kterd ur¢itym zptisobem dopliiuje sluzbu zakladni. (Starikova,

2007, s. 96)
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3.3 Kvalita ve sluzbach

Kvalita sluzby je subjektivni, zavisi na individudlnich ptanich, potiebach a
o¢ekavanich jednotlivce.
Uroven kvality je hodnocena na zakladé rozmanitych kritérii, které jsou oznaovany

jako jakostni charakteristiky. (Staiikova, 2007, s. 86)

Jaromir Veber tvrdi, Ze zdkaznik formuluje své poZadavky na sluzby zplisobem, jaky
popisuje obrazek €. 1.
V porovnani s vyrobky se u sluzeb stanovené pozadavky obtizné&ji plni, nebot’ nalezeni

méfitelnych znaku sluzby je komplikovanéjsi. (Veber a kol., 2007, s. 25)
Obrazek €. 1: Pozadavky na kvalitu sluzby

SPOLEHLIVOST

SLUZBA

DOSTUPNOST

VHODNE
ODBORNA
Zdroj: VEBER, . a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele.

Mezi hlavni kritéria patri:

Velmi dialezitymi pfedpoklady pro méfeni kvality sluzeb jsou spolehlivost,
hmatatelnost, komunikace jak mezi zaméstnanci, tak se zdkazniky. Zasadni je také
davéryhodnost a zptisobilost neboli kompetence zaméstnanci a jejich chovani a pistup
k zdkazniktim. V neposledni fad¢ také dostupnost ¢i dosazitelnost sluzby.

Nejcastéji se zakaznik rozhoduje pti vybéru sluzby hlavné podle ceny. Aby podnik

zaujal zédkaznika, musi odlisit sviij zptisob nabidky od konkurence. (Staitkova, 2007, s. 86)

20



Odlisit se mize témito zpusoby:
Dodate¢né sluzby, které jiné spole¢nosti neposkytuji nebo se né¢im odlisuji.
Odlisenim zptsobu poskytovani sluzby nebo prostiedi, kde ji nabizeji. Posilovanim image

firmy ¢i jeji znacky a predevsim zvysSenim kvality a produktivity lidi.

3.3.1 Vyznam kvality sluzeb

vvvvvv

neustale roste a s ni i naroky zakaznikl. Pfedstavuje zna¢nou vyhodu v konkurené¢nim boji.
Je mozné rozlisit dve ¢asti kvality.

Prvni je technicka kvalita, kterd je zaméfena na méfitelné vlastnosti sluzeb. V podstaté jde
o vysledek poskytované sluzby.

Druha je funkéni sluzba, kterd je subjektivngjsi. Je ovliviiovana prostiedim mista, kde je

sluzba poskytovana, chovanim zaméstnanct. (Vastikova, 2014, s. 198)

Kvalitu sluzeb je mozné brat predevsim jako jednu z hlavnich konkurenénich
vyhod. Idedlni je kombinace technické kvality a funk¢nosti sluzby, protoZe jinak zakaznik

muze piejit ke konkurenci a hledat kvalitngjsi sluzby.

3.4 Management jakosti

Pojem ,,jakost* nebo ¢asto pouzivané slovo ,.kvalita®* ma pivod jiz v jazycich
pouzivanych pied nasim letopoctem. Patrné nejstarsi definice je pfisuzovana Aristotelovi,
ale pro dnesni dobu je nevhodné a nepochopitelnd. Tento pojem je pro oblast ekonomiky
velmi vyznamny, proto i samotna definice prosla uréitym vyvojem. Pro ukazku Ize uvést
napiiklad tyto definice: Podle Jurana ,,Jakost je zptisobilost k uziti.“ Crosby tvrdi, Ze
,Jakost je shoda s pozadavky.* Podle Feigenbauma lze definovat takto: ,,Jakost je to, co za

ni povazuje zékaznik,* jak jiz bylo uvedeno v prvni kapitole. (Nenadal a kol., 2008, s. 13)
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Koncepce managementu jakosti
Riaznorodost ¢innosti v ziskovém 1 neziskovém sektoru si postupné vyzadala celou
fadu alternativ managementu jakosti. V soucasnosti v celosvétovém méfitku se pouzivaji

tfi zakladni koncepce rozvoje systémi managementu jakosti: (Nenadal a kol., 2008, s. 41)

Koncepce odvétvovych standardi
Koncepce [SO
Koncepce TQM

3.4.1 Koncepce managementu jakosti na bazi odvétvovych standardi

Historicky je tato koncepce nejstarsi, ale z hlediska sloZitosti je mezi koncepcemi
ISO a TQM. Jiz v sedmdesatych letech si mnohé vétsi spole¢nosti uvédomily potiebu
vytvoteni ur¢itych systémovych piistupii k managementu jakosti. Pozadavky kladené na
tyto systémy se zanesly do norem, které jsou platné v ramci odvétvi. Pravdépodobné
nejstarsi odvétvové standardy pro zabezpeceni jakosti jsou tzv. postupy spravné praxe. Ty
jsou vyuzivany ve farmaceutickych vyrobach, pti ptepravé, skladovani a distribuci 1éka.

(Nenadal a kol., 2008, s. 42)

Obecné lze Fici, Ze nynéjsi odvétvové standardy maji tyto charakteristiky:

Respektuji platné pozadavky normy ISO 9001, pfidavaji vSak spoustu dalsich
pozadavkli moderniho managementu. V ramci daného odvétvi vymezuji specifické
pozadavky, které jsou pro né&j typické. Od ISO tady 9000 se 1isi tim, Ze nemaji univerzalni
platnost napti¢ odvétvimi, coZ znamena, Ze nejsou generické. Jsou zde pozadovany
normy ISO 9001, diky kterym jsou akceptovany i v jinych dodavatelskych fetézcich.
Nékteré odvétvoveé standardy v sobé jiz obsahuji pozadavky na ochranu Zivotniho prostredi
¢i bezpecnost prace, ¢imz maji ohled také na dalsi zainteresované strany, nez jen na

zakazniky. (Nenadal a kol., 2008, s. 43)
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Za posledni roky je zaznamenano velké mnozstvi vydavanych odvétvovych
standardii, podle nékterych zdroji jich je ve svété dokonce vice nez Sedesat. Ve vétsing
piipad maji standardy v preambuli uvedeno, Ze vyuziti pouze norem ISO fady 9000 neni

dostacujici k vytvoreni moderné pojatého systému jakosti. (Nenadal a kol., 2008, s. 43)

3.4.2 Koncepce managementu jakosti na bazi norem ISO

Vytvofeni a vyuzivani norem, kterymi jsou ISO standardy fady 9000 si vyzadala
globalizace trzniho prostfedi. Mezinarodni organizace pro normy ISO v roce 1987 poprvé
zvetejnila sadu norem, které se souhrnné zabyvaly pozadavku na systém managementu
jakosti. Ziskaly oznaceni normy ISO fady 9000 a dostaly se do obchodnich vztahti po
celém svéte. (Nenadal a kol., 2008, s. 43)

Charakteristické rysy koncepce norem ISO:

Normy maji genericky neboli univerzalni charakter, coz znamena, Ze jejich vyuziti
nezavisi pouze na charakteru procesi a povaze produkti, ale jsou vyuzitelné jak ve
vyrobnich podnicich, tak v podnicich sluzeb nebo v organizacich vetejného sektoru.

Ty to normy nejsou pfimo zavazné, ale jen doporucujici. Az v piipadg, Ze se
dodavatel zavaze odbérateli, Ze vyuzije systém managementu jakosti podle téchto norem,
stava se tato norma zavaznym piedpisem. Existuje urcita vyjimka, kterou je pro dodavatele
produktu tzv. regulovand sféra, u které je dodrzovani normy ISO 9001 zavazné. (Nenadél a

kol., s. 43)

Normy ISO fady 9001 predstavuji uréita vseobecna doporuceni, kterd je mozné
vyuzit v kterémkoliv podniku bez zfetele na jeho velikost ¢i produkci. Pokud jsou tyto
normy spravné uplatnény, miize podnik zvysit svou produktivitu, zvysit spokojenost

zakazniki a na druhou stranu snizit naklady.(Evans, Lindsay, 2005, s. 132)

Soucasny stav v mezindrodnim obchodé je takovy, Ze zakaznici pozaduji po
dodavatelich diikaz o zavedeni a fungovani systémi managementu jakosti, které jsou
v souladu s pozadavky norem ISO fady 9000, pfedevsim s pozadavky normy ISO 9001.
Dokladem je certifikat vydany tzv. tfeti stranou neboli nezavislym a akreditovanym

certifikacnim organem. Na strdnce www.iso.ch 1ze zjistit, Ze denné ptibyva témét 2000
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certifikovanych systémil managementu, z ¢ehoz vyplyva, ze normy ISO fady 9000 tvoii
vyznamnou soucdst celosvétové legislativy v obchodnim styku.
V Ceské republice je zavedeno CSN EN ISO fady 9000, které je v soucasnosti tvoieno

zakladnim souborem 4 norem:

ISO 9000:2005 systémy managementu kvality — zdkladni principy a slovnik

ISO 9001:2000 systémy managementu jakosti — pozadavky

ISO 9004:2000 systémy managementu jakosti — smérnice pro zlepSovani vykonnosti
ISO 19011:2002 smérnice pro auditovani systémd managementu jakosti a systému

environmentalniho managementu (Nenadal a kol., 2008, s. 44)

Organizace musi vytvaiet procesy, které realizuji pozadavky spotiebitelti do
podoby produktt spliyjici tyto pozadavky. Tato realizace musi byt naplanovana, musi byt
zabezpeceny potiebné zdroje a fizeny s uplatnénim zpétné vazby od spotiebiteld.
Zpracované informace z riznych analyz a pozorovani jsou vyuzivana vrcholovym
managementem k rozhodovani vedoucimu ke zlepSovani a rozvoji systému managementu
jakosti. Vrcholovy management vytvari také strategii a politiku v oblasti kvality a
akceptuje zadvazek k osobni zainteresovanosti pro naplilovani pozadavku spotiebitelil.

(Nenadal a kol., 2008, s. 45)

3.4.3 Koncepce managementu jakosti na bazi TQM

Koncepce odvétvovych standardli a koncepce ISO jsou asto povazovany za tzv.
deskriptivni, to znamena, Ze jednotlivé prvky koncepce jsou popisovany v konkrétnich
kapitolach ptislusnych standardd. V druhé poloviné dvacatého stoleti byla definovana
koncepce TQM predevsim v Japonsku, poté v USA a také v Evropé. Jedna se o otevienou
filozofii managementu organizaci. Sama tato filozofie v praxi nestaci, proto byly pro
pomoc vyvinuty riizné modely, které jsou dnes ozna¢ovany jako excelence organizaci.

(Nenadal a kol., 2008, s. 46)
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Koncepce na bazi ISO norem a TQM jsou navzajem propojené, ale existuje mezi

nimi ne¢kolik zékladnich rozdilti. Mezi hlavni patii cile podniku, zdkladni orientace,

organizace zajisténi jakosti, zodpovédnost za jakost a metody zajisténi jakosti, jak je

uvedeno v tabulce ¢islo 1. (Bartes, 2007)

Tabulka €. 1: Rozdily koncepci ISO 9000 a TQM

ISO fady 9000

TQM

Cile podniku

lepsi vyrobky, minimalni naklady

lepsi podnik, spokojeni zdkaznici,

Zakladni orientace

vyrobek

trh

Organizace
zajisténi

jakosti

silna oddéleni jakosti v podniku

jako soucasti vSech ¢innosti

zodpovédnost za

jakost

vedouci kvality

liniovy vedouci

metoda zajisténi

zjistovani a vyhodnocovani chyb,

méteni vyrobku, kontrolor

program nulového poctu chyb,

kontrola procest a sebekontrola

Zdroj: Bartes, 2007

3.4.4 Administrativa v systémech managementu jakosti

V podstaté veskeré koncepce managementu jakosti ptikladaji zna¢né pozadavky na

procesy fizeni dokumentace a zaznamu. Jedna se soucasné o ¢innosti, které zaméstnanci

bézné ve vsech organizacich vnimaji pravdépodobné nejcitliveji ze vseho, co

s managementem kvality souvisi. Zaméstnanci si €asto stézuji: ,,Proboha, pro¢ si mam zase

zacit néco zaznamendavat, kdyz to doposud nebylo potieba

dalsi predpis, ja uz nemam ¢as je vSechny ¢ist

'6&

'GC

nebo ,, Tak uz tady mame zase

Neni pochyb o tom, Ze pokud se takové

nazory vyskytuji v organizaci opakovan¢, neni v systému fizeni néco v poradku.

Dokumentace mé praci lidem usnadniovat a ne ji komplikovat. (Nenadal a kol., 2008, s. 48)
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3.5 Rizeni jakosti

Rizeni jakosti se dotyké kazdé ¢innosti ve spole¢nosti. Kvalité se musi vénovat nejen
vrcholové vedeni, ale vSichni manazefi na kazdém jednotlivém stupni fizeni. JelikoZ fizeni
kvality pfedstavuje velmi naro¢nou ¢innost, ktera musi brat v uvahu poslani podniku, je
nutné vyuZit tyto ¢innosti a potieby:

Zapojeni vSech utvarti spole¢nosti do tvorby kvality at’ uz pfimo nebo nepiimo
prostiednictvim zjistovani potieb a ptani zakaznik.

Urceni dialezitych ptedpokladli a vyznamu jednotlivych utvart, aby byly zajistény
pozadované ¢innosti.

Bartes tvrdi, Ze ,,systém rizeni jakosti dle norem ISO 9000 je ucelenym souborem
prvku, které maji pri spravném uplatnéni v prdci zabezpecit poZadovanou jakost vyrobku ci

poskytované sluzby. (Bartes, 2007, s. 55)

3.5.1 Zasady rizeni

Pti fizeni kvality se musi dodrZovat tyto zasady.
a) Zasada neustalého zlepSovani
Usili o nepietrZité vylep§ovani, aby bylo docileno naprostého uspokojeni piani a
potieb zakaznikt. Neni mozné polevit v kvalitni vyrob¢ a akceptovat vyskyt vadnych
vyrobkd, protoze to vede ke schvalovani nejakosti.
b) Zasada neexistence spravné irovné jakosti
Je nezbytné stanovit cile spole¢nosti, které budou ve vSech oblastech jako naptiklad
v ekonomické nebo technické progresivni
¢) Zasada soustiedéni pozornosti na procesy
Zakladem je, Ze vSechny procesy probihajici ve spolecnosti musi byt bez piestavky
pod kontrolou.
d) Zasada realizace dodavatelsko-odbératelského modelu pres celou smycku jakosti
Jedna se o zavedeni tzv. ,,vnitiniho zédkaznika, ktery ma ziskat jen to nejlepsi.
Tento prototyp se tyka jak po sob¢ jdoucich pracovist, tak i dvou souvisejicich utvart

spole¢nosti. (Bartes, 2007, s. 32)
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3.5.2 Historicky vyvoj Fizeni kvality

Rizeni kvality neni novodoby jev, ale jeho historie saha az do obdobi Aristotela, jak jiz
napovida definice kvality uvedena v prvni kapitole této prace. Systémy zajisténi kvality
prosly intenzivnim vyvojem. Na ¢asové ose je mozné zaznamenat tyto stddia. (Nenadal a

kol., 2008, s. 16)

e Remeslna vyroba
Zakladem bylo, Ze vyrobce neboli producent byl v izkém kontaktu se
spotiebitelem, proto mohl naslouchat jejich ptanim a pozadavkiim a upravovat svou
vyrobu.
e Model vyrobniho procesu s technickou kontrolou
Zavedeni priimyslové vyroby piineslo zmény tykajici se délby préace a sestrojeni
prvnich vyrobnich linek, proto jiz vyrobce neni v uzkém kontaktt se zakaznikem. Kazdy
pracovnik provede urcitou ¢ast prace na vyrobku a preda jej dalsimu pracovnikovi. Zde
vznikaji prvni potfeby pro zavedeni kontroly kvality.
e Model vyrobniho procesu s vybérovou kontrolou
Vyroba je disledné pozorovana a jsou vykonavana stala méfeni a vysledky jsou
statisticky vyhodnocovany. Vysledné hodnoty jsou pfedepsané v normach.
e Model s regulaci vyrobnich procesi
Tento model byl zaveden v obdobi, kdy se dafilo uspokojovat poptavku po
produktech a sluzbach a tim dochazi k riistu pozadavki na kvalitu vyrobkd. Spotiebitelé
kladou duraz na vzhled, spolehlivost ¢i ovladatelnost. Postupné bylo zjisténo, ze kvalita se
tyka kazdé ¢innosti spole¢nosti a rozhoduje se o ni jiz pfi vyzkumu.
e Model celopodnikového Fizeni kvality — CWQC
Jako prvni, kdo si uvédomil, Ze kvalita mize byt zakladni konkuren¢ni vyhodou byli
Japonci. Proto uvedli vSechny dostupné poznatky o kvalité do denni praxe.
e Model vyrobnich procesu a koncepci TQM
Vitézny tah Japonct k ekonomickému blahu byl uskute¢nén na zaklad¢ vysoké
kvality, a to od kontroly, pfes regulaci az k uplatnéni fizeni kvality. To vyplyva ze zjisténi
pozadavkl, navrhu, vyvoje az po zpétnou vazbu, ktera je vyjadiena spokojenosti

zékaznika.
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e Model dokumentovanych procesu (normy ISO iady 9000)
Dalsi primyslové spole¢nosti si uvédomily, Ze kvalita je pro konkurenceschopnost
nezbytnd. Byla ustanovena technickd komise a jejim pifinosem byl navrh a nésledné pitijeti
norem ISO fady 9000 pro systém managementu kvality.

e Integrovany management
V soucasnosti se dava za pravdu riaznym odbornikiim, Ze rozvoj managementu kvality
souvisi i s pé¢i o Zivotni prostedi a s ochranou spotiebiteltl. Z toho vyplyva, Ze

v organizacich vznikaji jednotné systémy fizeni kvality.(Nenadal a kol., 2008, s. 17)

3.6 Rizeni kvality sluzeb

Pti kazdém poskytovani sluzby je proveéfovana jeji kvalita. Zakaznik vnima kazdou
malickost jako je ochota prodavaci v obchodé odpovidat na otdzky nebo jejich znalosti.
Ocekavani zékazniki je ovliviiovano mnoha zpisoby. Nejcastéji jde o zkusenosti
z minulosti, doporuceni od znamych nebo o reklamu. V piipad€, ze o¢ekavani neni
naplnéno dochdzi ke zklamani zdkaznika. Pokud sluzba splni ocekéavani nebo jej dokonce
pred¢i jsou zékaznici spokojeni a potéseni. (Kotler, 2007 s. 450)

Rizeni kvality sluzeb je predevsim snaha o neustdlé zlepsovani, jehoZ vysledkem
Jsou efektivnéjsi procesy a ve svém diisledku snizené ndklady a zvysend produktivita. Je to
velmi §iroké téma zahrnujici témér v§echny firemni procesy.*

Po zhodnoceni vyse uvedeného, Ize tvrdit, Ze kvalita a jeji fizeni patii mezi hlavni
faktory ustaleného ekonomického ristu spole¢nosti.

Rizeni kvality je velmi $iroké téma tykajici se vétsiny procesii ve spole¢nosti.
Nekteré firmy si potrpi na vystavovani svych certifikatii na systémy fizeni kvality, ale
skute¢nost je uplné jina. Na druhou stranu existuji spole¢nosti, které maji fungujici systém

kvality, aniz by o tom véd¢ly.
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3.6.1 Nejlepsi praktiky rizeni kvality sluzeb

Podle rtznych studii bylo zjisténo, Ze mezi nejlepsi praktiky spole¢nosti pro fizeni
kvality sluzeb jsou:
Strategické pojeti

Nékteré firmy piesné védi, jaké maji jejich zakaznici potieby a zamétuji se pouze
na urcitou cilovou skupinu starsich a bohatsich lidi.

Na druhé strané jsou spole¢nosti, které se zaméfuji na zdkazniky ve véku 24 — 37
let, ktefi jsou ¢asto opomijeni, ale jsou pocitatove a technicky vzde€lani a chtéji néco jiného
nez starsi generace.(Kotler, 2007, s, 453)

Angazovanost vrcholového vedeni

Vedeni spole¢nosti si nev§ima jen finan¢ni stranky fungovani firmy, ale klade velky
daraz na aroven sluzeb, které jsou poskytovany zakaznikim.
Vysoké standardy

Nejlepsi spolecnosti zaru¢uji vysokou kvalitu. Méfitka musi byt stanovena
piimétené.

Existuji 3 stupné diferenciace systému dodéavek sluzeb. Prvnim je spolehlivost, pod
niZ je mozné si piedstavit pfedevsim vcasnost a kompletnost. Déale pruznost, coZ znamena
zvladani nenadalych situaci a vyfizovani reklamaci a poslednim stupném je inovativnost,

kam patii informacni systémy, ¢arové kody a dalsi zptisoby inovace.

3.7 Nastroje a metody rizeni kvality

Existuje celd fada metod a nastrojii fizeni jakosti. ,,Mnohé nastroje a metody nabizeji
uzitecné, nicméné obecné postupy, které se daji vyuzit v riznych situacich. Obvykle
pomahaji shromézdit potfebné informace, uspotadat je do logickych souvislosti, sefadit od
obecnych ke konkrétnim, najit mezi nimi vztahy. Vysledkem je pfedlozeni informaci

k dalsi analyze nebo k pfimému rozhodnuti.* (Veber a kol., 2007, s. 170)
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3.7.1 Sedm zakladnich nastroju Fizeni kvality

Zakladni nastroje fizeni kvality patfi mezi podstatnou skupinu metod managementu
kvality. V soucasné dob¢ jsou tyto néstroje vyuzivany v normach ISO 9000 pro analyzu a
odhalovani pti¢in, které ovliviiuji odchylky v kvalité, pro predchazeni nekvality,

zdokonalovani v kvalité a feSeni riznych dalsich problému kvality.

3.7.1.1 Kontrolni tabulky a zaznamniky

Tato metoda slouzi k zaznamenavani udaji, které jsou dulezité pro fizeni a
zlepSovani kvality. Je dillezité spravné zaznamenat prvotni data parametrt kvality, jako
jsou piic¢iny odchylek od o¢ekavaného stavu kvality. (Plura, 2001)

V soucasnosti uz nejsou jen v papirové podobg. Se stale se rozvijejicim
informa¢nim systémem mohou byt sdileny v elektronické verzi pro rtizna odd¢€leni ¢i
pracovisté. (Veber a kol., 2007, s. 170)

Ptesnd definice nelze specifikovat, ale autofi se shoduji na tom, Ze jde o
jednoduchy zptisob zaznamenavani prvotnich udaji o kvalité, vadach a riznych probléma.
Pti spravném evidovani je mozné jej vyuzit pro dalsi zpracovani prostiednictvim

statistickych ¢i grafickych metod.

3.7.1.2 Histogram

,Histogram je sloupcovy diagram znazorfiujici rozdéleni ¢etnosti hodnot ve vhodné
zvolenych intervalech (tfidach) a je povazovan za zakladni graficky néstroj hodnoceni
shromazdénych udaji.” (Plura, 2001, s. 206)

Tato metoda predstavuje grafické zndzornéni Cetnosti vyskytu ur¢ité hodnoty.
(Summers 2010)

Z histogramu Ize vy¢ist pfiblizna poloha a hodnoty sledovaného znaku kvality nebo
jeho tvar. (Nenadal a kol, 2007, s. 302)

Autofti se shoduji, Ze histogram je jednoduchy sloupcovy graf, ve kterém osa x

znazornuje rozsah intervalu a osa y ¢etnost sledovaného jevu.
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3.7.1.3 Vyvojovy diagram

Vyuziva se pro zobrazeni slozitych procest vyroby nebo kontroly. Nejdilezitéjsi je
znazornit, jak na sebe navazuji jednotlivé kroky procesu. (Plura, 2001)

Vyvojovy diagram predstavuje univerzalni popis procesu a napoméaha k jeho
zlepSovani, protoze zobrazuje, jak cely proces funguje.

Podle autora Jaroslava Nenadala se tento nastroj nejlépe hodi k vysvétleni
samotného procesu zdkaznikim, ale je nutné pfi jeho sestavovani dodrzet jednoduchy styl
popisu a udrzet stejnou Groven pro cely proces. (Nenadal a kol., 2007).

Tvorba se provadi nejlépe v tymu a velmi dilezita je volba vhodnych otazek.

(Nenadal a kol., 2008).
Dulezité je pii sestavovani vyvojového diagramu udrzet popis procesu jednoduchy

a struény, ptehledny, udrzet stejnou uroven podrobnosti popisu ¢innosti v rdmci
popisovaného procesu, spravné identifikovat rozhodovani, snazit se o umisténi jednoho

vyvojového diagramu na jednu stranku (Nenadal a kol., 2007).

3.7.1.4 Paretuv diagram

Predstavuje nastroj vyuZivany pii manaZerském rozhodovani, protoZze umoziuje
urcit priority feSeni nedostatki tykajicich se kvality. (Plura, 2001)

Diagram je pojmenovan podle italského ekonoma Vilfreda Parela, ktery definoval
nevyrovnané bohatstvi obyvateld. Pfisel na to, Ze 80 % bohatstvi Milana vlastni 20 %
z obyvatel.

Podle amerického autora J. M. Jurana se jedna o pravidlo, které pojmenoval 80 %
na 20 % a nazval toto obyvatelstvo zivotné dilezitou mensinou.

Autoii Kopec a Balik tvrdi, Ze Paretiv diagram se nejlépe vyuziva pii vyhledavani
jevu, které jsou nejéetné&jsi a také pti definovani Zivotné dulezité mensiny piicin

zpusobujici zkoumany problém kvality. (Kopec, Balik, 2008).
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3.7.1.5 Isikawuv diagram

Jinak zvany také diagram pfi¢in a nasledku. V praxi vyuzivan také nazev rybi kost
podle jeho tvaru. Jednd se o grafické znazornéni analyzy veskerych piicin konkrétniho
nasledku.

Pfi vyuziti tohoto nastroje se musi utvorit tym, ktery vyuziva brainstorming. Je to
jednoduchy néstroj, ktery slouzi k sesbirani informaci o vysledcich a vykonnosti procesu a
procesu samotném s cilem zdokonalovani. (Kopec, Balik, 2008)

V podstaté se jedna o graficky néstroj, ktery logickym zpisobem znézoriiuje
diavody vzniku jednotlivych dusledk.

Pro zhodnoceni nejvyznamnéjsich diivodu kritizovanych dusledk je nejlepsi
volbou vyuziti Paretova diagramu. Pocate¢ni udaje lze ziskat prostiednictvim metody
bodového hodnoceni. Kazdy tcastnik zvoli podle n&j nejvyznamnéjsi pficiny a pfifadi jim
body. Celkovy pocet bodl rozhodne o vyznamnosti vztahujici se k danému problému.

(Plura, 2001).

3.7.1.6 Bodovy diagram

Grafické zndzornéni zavislosti ndhodnych proménnych. Tento nastroj predstavuje
urdity pfi¢inny vztah zavislé a nezavislé proménné, v piipade, ze ob¢ veli€iny jsou
nahodné.

Vzajemna zavislost se tyka riznych znaku kvality jednoho vyrobku nebo sluzby
nebo mezi jednim znakem a riiznych parametra procesu. (Nenadal a kol., 2007, s. 314)

Plura upozoriiyje, Ze vypovidaci schopnost tohoto diagramu zavisi predevsim na
volbé méfitek kazdé osy. V nékterych piipadech si zpracovatel métitka upravi podle toho,
co chce zduraznit, napiiklad markantni nebo naopak nepatrny narist ¢i pokles nékteré

z proménnych v ndvaznosti na druhé proménné. (Plura, 2001).
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3.7.1.7 Regulaéni diagram

,Regulaéni diagram je nastroj, ktery je schopen znazornit vyvoj hodnoty
sledovaného znaku jakosti v ¢asové posloupnosti. Také je schopen ndm sdélit potiebné
informace o stabilit¢ dané¢ho procesu, jeho trendech apod.© (Bartes, 2007,s. 38)
definovatelnymi diivody od promeénlivosti uskute¢néné v disledku ndhodnych piicin.
(Plura, 2001)

Zakladni prostredek pro statistickou regulaci procesu, kterd reprezentuje ochranny
pristup k managementu kvality, jelikoz v€asné zjisténi odchylek probihajiciho procesu od
pfedem definovaného prib&hu umoziuje zasahovat do procesu a udrzuje dlouhodobou

stabilitu.

3.7.2 Sedm novych nastroju Fizeni jakosti

Mimo sedmi zékladnich ndstroji fizeni jakosti existuji dalsi metody, které jsou
oznacovany jako sedm novych nastroji. Oznaceni nové neznamena, Ze by tyto metody
nahrazovaly ty zakladni, ale jednd se pouze o odliSeni v ndzvu, aby nebyly vzajemné
zaménovany, protoze zakladni nastroje jsou prosazovany pii operativni fizeni jakosti a

nové se vyuzivaji predevsim pii planovani jakosti.

3.7.2.1 Afinitni diagram

Diagram, ktery se jinak nazyva také diagram pfibuznosti nebo shlukovy. Vyuziva
se pro utfidéni informaci do jednotlivych skupin a tim dochazi k vysvétleni konstrukce
feSenych potiZi.

Tvofi se ve skupiné a vyuziva se intuice. Do tymu pracovnikt je dobré zaradit
kromé odborniki na dany obor také laiky s v§eobecnym rozhledem. Prvotnim krokem je
definovani otazek a poté prostifednictvim brainstormingu vymyslet co nejvice napadi
k zodpovézeni zadanych otazek.

Cile je vymyslet co nejvice napadi, ze kterych je poté mozné vybrat ten nejlepsi.

(Nenadal a kol., 2007, s. 330)
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3.7.2.2 Diagram vzajemnych vztaha

Diagram, ktery napomaha rozpoznat souvislosti mezi individudlnimi navrhy na
feSeni nedostatkll. Vyuziva se v ptipadech, kdy je feSeny problém definovan slozitymi
vazbami, kterym je nutné co nejlépe porozumét. (Plura, 2001)

Zpracovani je provadéno opét v tymu, kdy se zapise feSeny nedostatek ¢i problém a
pridéluji se k nim souvisejici navrhy. Poté se rozebiraji vzajemné souvislosti v§ech naméti
a pfifazuji se jim Sipky ve sméru, jak na sebe vzdjemné plisobi. (Nenadal a kol., 2007, s.

331)

3.7.2.3 Systematicky (stromovy) diagram

Vyuziva se pro zobrazeni systematické rozkladani slozitého celku na jednotlivé
¢asti. Lze pouzit napiiklad na rozklad problému na jednotlivé ¢asti problému a tim sestavit
plan pro vyfeSeni daného problému.

Zpracovani probihd také v tymu a pokud jiz byl feSen problém prostfednictvim
afinitniho diagramu nebo diagramu vzajemnych vztaht, 1ze z nich vychazet, ale pokud
jesté feSen nebyl, je nutné sesbirat navrhy prostfednictvim brainstormingu. (Nenadal a kol.,
2007, s. 332)

Konstrukce systematického diagramu je zaloZena na logickém rozkladani
definovaného problému, které se uskute¢iiuje spojovanim listeckti s napady, které rozsituji

ten predchozi. Tato metoda se da zjednodusit spravné zvolenymi otazkami. (Plura, 2001)

3.7.2.4 Maticovy diagram

Vyuziva se k vyhodnoceni vzajemnych souvislosti mezi jednotlivymi ¢astmi
nedostatkl. Existuji dvojrozmérné diagramy, které jsou vyobrazeny ve tvaru L a jejich
vzajemné kombinace, které se zndzornuji ve tvaru T, ktery zobrazuje vztah dvou prvki
k jedné proménné, Y pro zobrazeni vztaht tfech proménnych nebo X, ale ten je vyuzivan
jen ztidka pro napomahdni kondenzaci dat z n€kolika diagrami ve tvaru L. (Nenadal a

kol., 2007, s. 333)
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Kompletné zkonstruovany diagram podava celou skalu dilezitych informaci. Lze
ho vyuzit jako podklad pro zhodnoceni kompletnosti zkoumanych jevli. Analyzu je mozné
provadét vizualné podle rozloZeni jednotlivych prvku v konkrétnich fadcich a sloupcich

nebo na zaklad¢ vyznamnosti individudlnich jeva. (Plura, 2001).

3.7.2.5 Analyza udaju v matici

Tato analyza je zaméfena na srovnavani riznorodych moznosti specifikovanych
fadou pozadavku a volbu nejlepsi moznosti. K porovnani je nutné shromazdit ¢iselné
zaznamy o zkoumanych proménnych a stanoveni idealnich hodnot.

Vhodné moznosti vyjadieni jsou vyuziti metody uréeni vzdalenosti mezi
vicerozmérnymi proménnymi a analyza hlavnich komponent.

K nazornému vyjadreni se vyuzivd mapa, na které se graficky znazorni polohy
jednotlivych prvki na zékladé jejich vyznamu. Dalsi moznosti zobrazeni je plosny
diagram. Hodnoty jevl se zanasSeji na paprskovité osy, jejichZ hranice je rovna poctu

pozorovanych jednotek. (Nenadal a kol., 2007, s. 334)

3.7.2.6 Diagram PDPC

Slouzi ke zpracovani planu preventivnich krokt, diky kterym je mozné svym
zpusobem predvidat pravdépodobné potize pii realizaci planovanych aktivit. (Kopec,
Balik, 2008)

Nejprve se sestavi systematicky diagram a po jednotlivych ¢astech se pomoci
brainstormingu ziskavaji odpovédi na zékladni otazky.

Diagram se vyuziva, pokud jde o nové ulohy nebo ¢innosti, které v minulosti jesté

nenastaly a jejichz planovani je slozité. (Nenadal a kol., 2007, s. 337)
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3.7.2.7 Sitovy graf

Jedna se o metodu pro stanoveni idealniho sledu slozitych ¢innosti a jejich
sledovéni. Zpracovanim se sesbiraji dtileZité informace pro sestaveni krokli pro urychleni
celkové doby jejich trvani.

Nejznaméjsi metodou je metoda kritické cesty. Pied sestavenim je nutné
vypracovat vyvojovy diagram. (Nenadal a kol., 2007, s. 339)

Podle Plury se vyuzivé v oblasti managementu jakosti. Lze pouZit pfi vypracovani
planti na vyvoj novych produktil, zvySovani jakosti, vytvafeni systéml managementu
jakosti a riznych dal$ich plant. (Plura, 2001)

Béhem ukolt na projektu miiZze nastat situace, Ze kriticka cesta se stava nekritickou
a to 1 obracen¢. Proto je nutné proces neustale vyhodnocovat i v jeho prabéhu. (Plura,

2001)
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4. Vlastni prace

4.1 Charakteristika spole¢nosti Canon CZ

Historie spole¢nosti

Canon CZ je dcefind spolecnost japonské spole¢nosti Canon Inc., kterd je ptednim
poskytovatelem zobrazovaciho zafizeni.

Od svého vzniku v roce 1993 se spolecnost soustiedila na fototechniku. Béhem
Sedesatych let se zacala zamétovat také na dalsi oblasti zabyvajici se inovacemi pro
zpracovani obrazu. Dilezitym okamzikem bylo spojeni s nizozemskou spolecnosti Océ
v roce 2010, diky které doslo k rozsiteni sluzeb v oblasti profesionalniho tisku a pfedevsim

jeho outsourcingu.

V Ceské republice oficialng zahajila své aktivity v dubnu 1994 a jejim tikolem bylo
zastupovat zajmy spolecnosti, rozvijet jeji aktivity a podporovat jeji ¢innosti ve stiedni a
vychodni Evropé. V roce 2002 se rozsitila o dalsi 4 pobocky ve sttedomotiskych zemich.

V Ceské republice, na Slovensku, v Polsku a Mad’arsku se podafilo vybudovat silné
pobocky. Mezi trhy téchto zemi se rozvinuly velmi silné distribu¢ni kanély a samotné trhy
se vyvinuly do takové miry, Ze zde vznikly kvalitni distribu¢ni kanaly, existuji zde sité

mezinarodnich distributorti, maloobchodnikd, ale i obchodnich fetézci a stale se rozsituji.

Soucasny stav

Firemni politika je zaloZena na profesiondlnim ptistupu pti plnéni predpist
legislativy, ptani zakaznikl i dodavatell a to za neustalé komunikace zamétené na
informace o novych vyrobcich, sluzbach, ale i na pochopeni a plnéni souc¢asnych a

budoucich ptani a pozadavk.
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Stale se zvysSuji naroky na kvalitu doddvanych produktii a sluzeb, proto se vedeni
spolecnosti rozhodlo ke zlepSeni firemniho fizeni bezpe¢nosti informaci ve spolecnosti a
Setrného pristupu k Zivotnimu prostiedi. K dosazeni téchto cilti zavedla systémy fizeni dle
norem ISO 9001, 14001, 27001.

Zavedeni téchto systému piedstavuje pro spolecnost zaruku kvalitniho tizeni firmy,
Setrn&j$i piistup k Zivotnimu prostredi a obecné vétsi informacéni bezpecnost nejen

v soucasnosti, ale i pro jeji budouci rist.

Obrazek €. 2: Logo spolec¢nosti

Canon

Zdroj: Interni zdroj firmy

4.2 Marketing ve spole¢nosti Canon CZ

Marketing spole¢nosti je rozdélen na dvé ¢asti, stejné jako sama spolecnost. Kazda
z téchto ¢asti ma vlastni marketingové oddé€leni. Spojujici jednotkou je tzv. ,,Corporate
Communication®, ktera vychazi z nastaveni matei'ské spole¢nosti.
Cile marketingovych oddéleni vychazeji ze zakladnich cilii celé spole¢nosti. Kazda
z obchodnich jednotek ma tedy vedle svych individudlnich cilii i cile celopodnikové,
kterymi jsou piedevsim:
e nastaveni sméru pro zdravy rist;
e integrace vyvoje, zpracovani a produkce, pro dosazeni konkuren¢nich vyhod;
e posilovani vyzkumnych a vyvojovych aktivit k otevieni novych obchodnich
moZnosti;
e zvySovani globalnich prodejti a marketingovych podpor;

e napliovani spolecné socidlni odpovédnosti.
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4.3 Predmét podnikani spole¢nosti

Cinnost ¢etnich poradetl, vedeni uéetnictvi
Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v prilohach 1 a 3 Zivnostenského zdkona
Vyroba, instalace, opravy elektrickych stroji a pfistroju, elektronickych a

telekomunikaénich zafizeni.

4.4 Predmeét certifikace

Nékup, prodej, servis a implementace vstupni — vystupni produkéni techniky a foto video
techniky
Vytvareni projektl a jejich realizace véetné konzultac¢nich sluzeb

Outsourcing sluzeb a poradenstvi v oblasti prace s dokumenty

4.5 Organizace a Fizeni spole¢nosti

Vykonnym a fidicim orgdnem spole¢nosti je Managing Director, ktery odpovida za
chod a hospodaiské vysledky spole¢nosti a schvaluje rozsah plisobnosti vsech jejich
zaméstnancll. Manazefi odpovidaji za plnéni stanovenych ukolt a za vysledky ¢innosti
jednotlivych usekd. Déle plné odpovidaji za to, Ze veSkeré €innosti v oblasti jejich
pusobnosti budou zabezpeCovany v souladu se zdkonnymi pozadavky, s pozadavky
predpist vztahujici se k poskytovanym produktim a sluzbam, v souladu s postupy
zavedenych systému fizeni, které definuje Prirucka integrovaného systému fizeni a
souvisejici dokumenty. Ve vnéjsich vztazich mohou zaméstnanci vystupovat jménem
spolecnosti jen na zédklad¢ povetreni udélenych prostiednictvim Managing Directora.

Organiza¢ni struktura marketingu je jednoducha. Je rozdélena na dvé ¢asti podle
obchodnich useki. Clankem, ktery tyto dvé jednotky spojuje je marketingové oddé&leni
corporate communication, které se stard o podporu znacky, jeji komunikaci na celém trhu.
Patti sem naptiklad Public relations, sponzoring narodnich parkii a golfovych turnajt

Marketingové odd¢leni se sklada z product marketingu, ktery piedstavuje propagaci
produktti spole¢nosti prostiednictvim vSech moznych médii jako je televize, tisk ¢i rozhlas.
Dalsi ¢asti je relationship marketing, coz je vztahovy marketing, ktery je zaméfen na
budovani vztahil se zakazniky. Jedna se o rtizné sportovni nebo spolecenské akce. Posledni

¢asti je account marketing, jenzZ ma na starosti budovani vztahti s konkrétnimi zédkazniky.
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4.6 Odpovédnost managementu
4.6.1 Angazovanost a aktivita managementu

e PM a BM/ BF ve spolec¢nosti odpovidd za vytvofeni efektivniho a uc¢inného
integrovaného systému fizeni

¢ na jeho vytvofeni a naplnéni se podileji vSichni zaméstnanci spole¢nosti

e zasoulad systému fizeni s platnymi normami odpovidda PM a BM/ BF

e 7za efektivnost a ucinnost systému odpovidaji vSichni pracovnici spole¢nosti, a to
v rozsahu své plisobnosti

e 7za zajiSténi zdroji a pracovnikl potfebnych pro realizaci a zlepSovani systémi

fizeni odpovida Managing Director

Vrcholové vedeni spole¢nosti soustavné vede vSechny zaméstnance spole¢nosti
k pochopeni nezbytnosti plnit pozadavky zdkaznika/ dodavatell, pfi respektovéani zékoni a

pozadavkt predpist, které se k ¢innosti firmy vztahuji.

PrenaSeni téchto zasad na ostatni pracovniky spole¢nosti uskuteciiuje vedeni
spole¢nosti prostfednictvim:
e piimych jednani s pracovniky (napi. na poradach, skolenich, www, sdileném
serveru, e-mail komunikace)
e stanovenim a vyhlaSenim Politik,
e stanovenim a vyhlaseni Cilt
e hodnocenim vysledki auditti (internich i externich)
e provadénim pirezkouméani managementu

e 7zajiStovanim dostupnosti zdroji

Naplnovanim téchto pristupt poskytuje vrcholové vedeni spole¢nosti dikazy o své
osobni angazovanosti a o aktivité pfi rozvijeni a uplatiiovani systému fizeni a o neustalém
zlepSovani jejich efektivnosti.

Z hlediska pfezkoumani plnéni podnikatelskych cilii hodnoti vedeni spole¢nosti
finan¢ni ukazatele, ukazatele vykonnosti procesti, posuzuje uroven spokojenosti zakaznikt

a analyzuje data o svych dodavatelich, plnéni legislativnich pozadavki.
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Vysledky analyz jsou podkladem k pfijiméni opatfeni ke zlepSeni a zpracovani

podnikatelskych cilti pro dal$i obdobi.

4.6.2 Zaméreni na zakaznika

Principy systému tizeni zavazuji spolecnost uspokojovat potieby zdkaznik
s ohledem na c¢as, kvalitu a naklady s tim spojené, plnéni pozadavki legislativy,
QMS/EMS/ISMS.

Na splnéni téchto ptedpokladil spolupracuji vSichni pracovnici spolecnosti,

v procesu uzavirani smluv, nakupu produktd/ sluzeb, v procesu realizace obchodnich
pripadu, pfi plnéni legislativnich pozadavka.

O kvalité poskytované sluzby rozhoduji v§ichni zaméstnanci spole¢nosti,
predevsim vsak ti, ktefi pfimo jednaji se zdkazniky. Funk¢nost systému fizeni je zaloZena
na znalostech a dovednostech pracovnikil a na neustalém zvySovani jejich kvalifikace.

Vytvoreny integrovany systém fizeni je pruzny, a tim umoziuje nejen pochopeni
vSech pozadavki a pfani zakaznika, ale i rychlou reakci na zmény charakteru obchodnich
ptipadll, zmény vSech legislativnich pozadavki a realizaci zmén vyvolanych riastem
urovné technologie a technickych parametrii nabizenych produktti/ sluzeb.

V ptipadé vzniku neshod musi spole¢nost splnit pozadavky na kvalitu, bezpe¢nost
informaci a Zivotni prostedi, adekvatné vynalozenymi naklady na odstranéni vzniklych

neshod.

4.7 Integrovany systém rizeni

Integrovany systém fizeni je vytvofen dle pozadavkl norem ISO 9001, ISO 14001 a
pro CANON CZ ISO 27001. Do tohoto systému fizeni jsou zafazena vSechna pracovisté a
pozice podle organiza¢niho schématu spole¢nosti.

Ptirucka popisuje plnéni poZzadavki integrovaného systému fizeni spolec¢nosti a

v n¢kterych ptipadech odkazuje na navazujici dokumentované postupy.
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4.8 Systém rizeni kvality

Systém managementu kvality je realizovan v rozsahu pozadavkl normy ISO 9001
ve spolecnosti v souladu s Organiza¢nim fadem. Zakladem systému kvality je procesné
orientovany pfistup. Za zavedeni, udrzovani a zlepSovani systému QMS odpovida
predstavitel managementu.

D¢leni procesii ve spole¢nosti:

e hlavni procesy (realizace zakazky),

e fidici procesy (nastavuji podminky a fidi hlavni a podptrné procesy),

e podpirné procesy (jejich zakaznikem je hlavni proces, kterému poskytuji zdroje

a informace).

4.8.1 Rizeni poskytovani sluzby

Rizeni poskytované sluzby je popsano ve vnitinich smérnicich, kde jsou uvedené

odpovédnosti za jednotlivé faze pfi realizaci zakazky.

Za uloZeni zaznamu k zakazce, kontrolu a zhodnoceni finan¢ni stranky zakazky
(¢asové plnéni a prubeh fakturace) odpovidaji prislusni managefti, ktefi zajistuji i vécné a

ekonomické zhodnoceni zakdzky ve spolupraci s povéfenymi zaméstnanci.

4.8.2 Méreni, analyza a zlepSovani

Vseobecné
Vedeni spole¢nosti planuje a uplatiiuje procesy monitorovani, méteni, analyzy a

zlepSovani:
e pro prokazani shody poskytnuté sluzby
e pro prokazani shody pravnich a jinych pozadavkt
e pro zjisténi shody integrovaného systému managementu s pozadavky norem
e pro neustalé zlepSovani efektivnosti systému managementu kvality, systému

managementu environmentu a informac¢ni bezpecnosti.
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Monitorovani a méreni

Spokojenost zikaznika
Vyhodnocovani spokojenosti zakaznika provadi v ramci prodejnich aktivit spole¢nosti:

Corporate

CCM - dotazniky z celofiremnich marketingovych akci (konference, kampané, promo akce
a dal$ich podobnych udalosti)

CIG

Sales Manager CIG — béhem pfipravy a realizace obchodniho piipadu, béhem pravidelné
komunikace s odbératelem, zaznam v SW,

TSC — béhem navstév a realizace marketingové podpory, pii spolupraci s autorizovanymi
servisnimi partnery

MarCom Specialist — vyhodnoceni marketingovych akci,

Help Desk Operator — na zakladé FAQ systému, béhem telefonického rozhovoru

s odbérateli a konecnymi uzivateli,

BIG

Dealers Coordinator — béhem pravidelného kontaktu s dealery, dotazniky 2x ro¢n¢, report a
zaznam v SW,

Sales Manager/ VIP Sales Manager — béhem ptipravy a realizace obchodniho ptipadu,
béhem pravidelné komunikace s odbératelem, zaznam v databazi (SW),

Technician - Zpravy/ dotazniky servisnich technikd, béhem dokonceni zakazky, rozvoz

produktt, osobni jednani se zakaznikem.

Monitorovani a méreni procesu

Vedeni spole¢nosti definovalo u rozhodujicich procesti métitelné ukazatele a jejich

cilové hodnoty, které pravidelné¢ monitoruje:

e monitorovani zakladnich ekonomickych udajt - sledovana kritéria: zisk, trzby,
naklady

e vyhodnocovéani plnéni planii Skoleni - sledovana kritéria: pocet uskute¢nénych a
neuskuteénénych skoleni, efektivnost

e vyhodnocovani stavu realizace zakédzek - sledovana kritéria: dodrzovani

terminu a vécného obsahu zakazek
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monitorovani trendu po¢tu reklamaci a stiznosti zakaznik - sledovana kritéria:
pocet reklamaci a stiznosti

vyhodnocovani spokojenosti zdkaznika - sledovana kritéria: vyhodnoceni
informaci o spokojenosti zakaznik

hodnoceni dodavateli - sledovana kritéria: po¢et dodavateld skupiny A, B a C
monitorovani systému fizeni prostiednictvim internich auditi - sledovana
kritéria: pocet neshod, oblast vyskytu neshod

monitorovani stavu opatfeni k napravé a preventivnich opatfeni - sledovana

kritéria: u¢innost napravnych opatieni

Analyza dat
Analyzy jsou zaméfeny na ziskani udaji o vykonnosti procesti organizace s cilem

neustalého zlepSovani zavedenych systémi fizeni.

Analyzy se tykaji:

reklamaci a stiznosti zdkaznik

poznatki ziskanych zjednani a navstév zakaznikl, veletrhil, vystav a jinych
propagacnich a odbornych akci

spokojenosti zakaznikl

zaznamu o neshodé/ reklamaci

vysledkt internich/ externich auditt

realizovanych ukoll na zakladé ro¢nich cilt
ekonomického, vécného a ¢asového plnéni zakazek
informaci o dodavatelich, hodnoceni

Skoleni

knihy incidentt

bezpecnostnich rizik

analyzy rizik

Za zpracovani analyz, které slouzi jako vstupy pro pfezkouméani managementu,

odpovida PM a BM dle systému fizeni.
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Na zéklad¢ zjisténych informaci (napft. trendil) jsou stanoveny opatfeni k naprave,
prevenci, ptipadné zlepSovaci programy. Pro zlepSovaci programy mohou byt vyuzity i

konkuren¢ni analyzy.

4.9 Projekty spolecnosti Canon CZ

Spole¢nost Canon CZ ma spoustu projektii a kazdy projekt je z hlediska fizeni
kvality hodnocen individualné manazerem odpovédnym za danou oblast. Kazdy projekt
ma svij specificky zptisob hodnoceni, proto jsou pro ucely této prace vybrany 3 konkrétni,
aby bylo mozné je zhodnotit a porovnat. Tyto projekty byly vybrany z divodu, Ze k nim
pracovnici spole¢nosti byli ochotni poskytnout informace. V nékterych projektech jsou

udaje, které neni z diivodu mlcenlivosti mozné zvetejiiovat.

Ke kazdému konkrétnimu projektu je uzaviena smlouva SLA, ve které jsou piesné

definovany podminky spoluprace, které se 1isi pro rtizné druhy vykondvanych sluzeb.

Konkrétni SLA z realizovanych projektt
1. SLA pro oblast centralni reprografie
2. SLA v projektech cilenych na Data Capture, scanning, Invoice processing
(tuzemska 1 zahrani¢ni klientela spole¢nosti)

3. SLA pro oblast sluzeb podatelen a vypraven (bankovni skupina)

4.9.1 Oblast centralni reprografie

Spolecnost patii mezi specialisty pro oblast digitalnich tiskovych sluzeb. Tyto
sluzby poskytuje predevsim stavebnim, projekénim a obchodnim spole¢nostem, ale
v mensi mife i drobnym zakaznikiim. Souéasti sluzby je i navrzeni optimalniho feseni, dale
zpracovani a doruceni ptimo k zakaznikovi. Jedinym pfijatelnym vysledkem je spokojeny

zékaznik.
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Pro spolupraci mezi zdkaznikem a zpracovatelem musi byt definovany tyto predpoklady:

Musi existovat smluvni ramec, ktery vzdy reflektuje potieby zdkaznika a moznosti
zpracovatele ve vztahu k vykonavané ¢innosti a cenotvorbé.
Jasn¢ definovana pravidla.

Spolutcast zékaznika na kontrole.

Smlouva
Byla definovana nasledujici smluvni pravidla:

Cilem Service Level Agreement (dale jen ,,SLA®) je nastavit jasn¢ definované a
méfitelné parametry sluZzeb mezi smluvnimi stranami.

Sluzby jsou poskytovany v souladu s bezpecnostni politikou, implementovanymi
procesy a pracovnimi postupy dohodnutymi se zédkaznikem. Zastupci zakaznika a
dodavatele periodicky hodnoti tiroven plnéni sluzeb.

Smluvni strany potvrzuji trvaly zajem spole¢né rozvijet odpovidajici procedury a
provozni standardy a tim zajistit trvalé zlepSovani procesi a sluzeb s cilem udrzet

pozadovanou kvalitu pfi zachovani ndkladové efektivnosti.

Cilové hodnoty reprografického centra

Po uzavieni smlouvy SLA se definuji pravidla prostfednictvim provozniho fadu,

ktery vymezuje zékladni pozadavky, které je nutno dodrzovat. Piikladem je provozni doba

vcetné prestavek, zachovani ml¢enlivosti nebo dress code.

Provozni doba

Provozni doba je definovana jako ¢as, kdy je sluzba dostupna koncovym

uzivatelim. Sluzby budou poskytovany v provozni dobé akceptované dodavatelem i

odbératelem.

Zasady hodnoceni

Minimélni pozadovana troven plnéni sluzby je celkovy vysledek hodnoceni a to

nejméné 85 % dle uvedeného dotazniku.
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Tabulka ¢. 2: Skala pro hodnoceni

Vysledna hodnota | Slovni vyhodnoceni Dopady

100 — 85 % Spliuje pozadovanou kvalitu | Zadné opatieni

84 -49 % Nesplituje pozadovanou Dodavatel zpracuje akéni plan na
kvalitu zlepseni kvality sluzeb

50 % a méné Nespliuje pozadovanou Dodavatel zpracuje akéni plan na
kvalitu zlepseni kvality sluzeb

V ptipadé vicecetnych opakovanych
reklamaci miize odbératel uplatnit
penalizaci az do vyse 2 % z ¢tvrtletniho
objemu fakturovanych zakéazek

Zdroj: Interni zdroj firmy

Proces hodnoceni urovné sluzby

Kvalita sluzeb je hodnocena 4x ro¢né. Vzdy hodnoti 1/3 zadavateld tak, aby se
v prubéhu roku méli moznost vyjadfit vSichni ze zadavatelti sluzeb. Hodnoceni sestavuje

dodavatel a odbératel jej ptipominkuje a schvaluje.
Kritéria hodnoceni

e Kwvalita sluzeb
e Vc¢asnost sluzeb

e Piistup zaméstnanci CANON CZ
Skala pro hodnoceni

- Zpracovano v pozadované kvalité a terminu - 100 %
- Zpracovano s drobnymi vyhradami — 85 %
- Zakazky nebyly zpracovany bud’ v pozadovaném terminu, nebo kvalité - 30 %

- Zakazky nebyly zpracovany v pozadovaném terminu ani kvalité¢ — 0 %
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Celkové hodnoceni spokojenosti kazdého respondenta je aritmetickym primérem jeho
odpovédi. Celkova spokojenost se sluzbami CANON CZ se vypocita také aritmetickym

pramérem vyslednych hodnot ze vSech dotaznikd.

Dodavatel ptipravi navrh struktury tazatelti, odbératel ma pravo vyjadfit pfipominky a
schvalit kone¢nou podobu seznamu. Odbératel zajisti distribuci a sbér ankety. Dodavatel
zpracuje vysledny report a umozni odbérateli kontrolu spravnosti. Dodavatel vede evidenci

reklamaci zakdzek a zpracuje mesi¢ni report o reklamacich.

4.9.2 Projekty cilené na zpracovani dodavatelskych faktur

Jedna se o specifickou sluzbu, kterd je jednou ze soucasti sluzeb souvisejici s

ptechodem spolecnosti na bezpapirovou kanceléi (Paper Less Office)

Co je zpracovani dodavatelskych faktur?

Obrazek €. 3: Proces zpracovani faktur

, Pijmy Pokladni kniha Vydaje MD Uget Pokladna D
25. 200[6.5. 600 315, 2150[31.5. 1650
45, 300[26.5, 25
) 350[31.5.
s

v

Cokoliv se stane
mezi pfijetim a
zauctovanim

Zdroj: interni zdroj firmy

Nejdulezitéjsi duvody pro automatizaci zpracovani faktur

Mezi nejvyznamnéjsi divody pro¢€ si zakaznici nechévaji zpracovavat faktury je
v kazdém ptipadé sniZzeni nakladd na jejich zpracovani. Protoze jde o proces
automatizovany, zkracuje se doba priichodu faktury procesem a je tedy diive dostupna.
Dilezitym aspektem je také lepsi piehled o stavu jejich zpracovani (zlepSeni

transparentnosti). Velkym pfinosem muze byt i centralizace zpracovani, protoze tim se
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vyrazné snizi riziko ztraty nekterych papirovych faktur. V neposledni fad¢ se také zlepsi

fizeni cash flow.

Predesla tvrzeni se daji podlozit vysledky z vyzkumu. JelikoZz se touto oblasti
spolecnost zabyva jiz nékolik let a neustéle se snazi o zlepSovani tohoto procesu, musi
sledovat nové trendy a poc¢inani svych konkurentd, proto si kazdy rok nechava zjistovat,

zda je tento proces uspesny nebo je na ¢ase piijit s né¢im novym.

Vysledky vyzkumu: PFrinosy automatizovaného zpracovani faktur

e Automatizace zpracovani faktur zrychli proces o 42%

e Rychlost pfistupu k dokumentu se zvysi 2.5 x

e Automatizovanym zpracovanim lze eliminovat 20% pozdnich plateb
e Zpracovani faktur se automatizaci zrychli o 5 dni (6.7 vs 11.6 dni)

e Elektronické workflow snizi pocet ztracenych faktur o 66%

e Kazda 10. faktura zaznamena 4 otazky

e Pro 3 % vsech faktur je potteba vytvoftit kopii protoze doslo k jeji ztrate

Kromé zpracovani faktur poskytuje spole¢nost i podpirné sluzby, ke kterym patii
sprava dodavateld a provozovani help desku pro dotazy klientli, vykaznictvi a kontrolni

mechanismy.

Nezbytné minimum, co potiebuje spolecnost védét ke zpracovani

Pted zahajenim samotné spoluprace je nezbytné nadefinovat dilezité informace
nutné pro zahdjeni zpracovani faktur.
e Objemy

e Problémy (na urovni organizace/ oddéleni/ procesu)
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e Pocty zaméstnanct (FTE) / zaméstnanci ktefi se aktivné ucastni souc¢asného
procesu

e Cas, ktery tomu vénuji

e Byznys pravidla / pozadavky

e Vystupni kandly

e Rizika/ zavislosti

e [T pozadavky

Nezbytné kroky vedouci ke spokojenosti
1. Definice SLA

e Musi existovat smluvni ramec, ktery vzdy reflektuje potieby zdkaznika a moznosti
zpracovatele ve vztahu k vykonavané ¢innosti a cenotvorbé.
e Jasn¢ definovana pravidla.

e Spoluucast zakaznika na kontrole

2. Uzavteni smluvniho zdvazku (Smlouva)

Invoice processing (automatizované vytézovani dat z dodavatelskych faktur)

Zakladni parametry SLA pro Invoice processing

Nejdiive je nutné od zdkaznika zjistit, jaké tidaje z dodavatelskych faktur budou

predmétem automatizovaného vytézovani.

Ve smlouvé je jasn¢ definovana:
e kvalita naskenovanych dokumentt, dle oboustranné odsouhlasenych podminek
kvality
e kvalita vytézenych dat na vytéZeny index, coz je méteno z celkového poctu

zachycenych indext1 v aktualnim kalendainim mésici
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e doba zpracovani, kdy faktury doru¢ené na Canon CZ jsou zpracovany a uloZeny na

SFTP nejpozdéji nasledujici pracovni den, to znamena rezim D + 1

Tabulka €. 3: Seznam vSech moznych vytéZovanych tdaji

Automated Invoice Processing Questionnaire

Customer:
Project:  Data Capture
Document Field Output
Request from standard Customer Vase pozadavky
Document Fields Vytézovana pole (hlavickové idaje) Invoice creditiNote Invoice CreditiNote
selected Fields selected Fields selected Fields selected Fields
Output required| Output required| Output required| Output required
Invoice Number/Creditnote Number ¢islo faktury/dobropisu X X
Tax Date datum zdanitelného pinéni X X
Invoice Date/Creditnote Date datum vy staveni faktury/dobropisu X X
VAT ID IC
Order Number Cislo objednavky X X
Order Date datum objednavky
Vendor ID ¢. dodavatele X X
Our Customer Number interni Cislo pobocky
Subtotal mezisoucet
Net Amount (w/o Tax) nedanéna castka X X
Tax Net Amount 1 zaklad DPH pro prwi sazbu X X
Tax Amount 1 ws$e DPH prwni sazby X X
Tax Percentage 1 procentuéini w8e DPH prwni sazby X X
Tax Net Amount 2 z&klad DPH pro druhou sazbu X X
Tax Amount 2 w$e DPH druhé sazby X X
Tax Percentage 2 procentuéini w8e DPH druhé sazby X X
Tax Net Amount 3 z&klad DPH pro treti sazbu
Tax Amount 3 w$e DPH treti sazby
Tax Percentage 3 procentudini w$e DPH treti sazby
Tax Net Amount 4
Tax Amount 4
Tax Percentage 4
Discounts sleva (uvedena ¢astka)
Package Costs balné
Shipping Costs doprawni naklady
Total Amount Castka celkem X X
Total Tax Amount dan celkem X X
Currency ména X X
Delivery Note Number Cislo dodaciho listu X X
Barcode ¢islo bar code X X
Document Type typ dokumentu X X
|Line items "|Rédkové polozky | Invoice | Credit Note | Invoice | Credit Note |
Order Number ¢islo objednavky X X
Delivery Note Number ¢. dodaciho listu X X
Order Position pozice objednawky X X
Tax Code zkratka dané X X
Quantity mnoZstvi X X
Total Price cena celkem X X
Description popis polozky (produktu, sluzby...) X X
|Others | | Invoice | Credit Note | Invoice [ Credit Note |
|bankaccount |gislo tctu | | | | |
|credit restriction (=dutch krediet beperking) | | | | | |

Zdroj: Interni zdroj firmy

V této tabulce jsou uvedeny vSechny udaje, které je mozné z faktury vytézovat.

Zakaznik si urci, ktera pole potiebuje a chee ziskat v elektronické podobé.

Jakmile jsou tyto udaje znamy, kromé konkrétnich postupii zpracovani jsou

v analyze definovany i konkrétni formaty.
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Priklad ucetnich poli, ktera maji byt vytézena (tabulka viz priloha)
Datum dorucéeni — format zobrazeni (MMDDYYYY)

Datum skenovani — format zobrazeni (MMDDYYYY)

Udaje o dodavateli — alfanumericky zdznam

Typ dokumentu- alfanumericky zdznam

Popis procesu zpracovani

Spolec¢nost zpracovava dva typy dokumentti. Faktury mohou dorazit v elektronické
podobg prostiednictvim emailové schranky nebo fyzicky v tisténé podobé.

U elektronickych dokumentt je podminkou, Ze musi byt ve formatu PDF, musi mit
jedine¢ny nazev souboru a obsahuje pouze jeden dokument.

Faktury v papirové podobé se zasilaji fyzicky postou a zpracovatel si je sam
naskenuje. Kazdy dokument je oznacen unikatnim ¢arovym koédem na prvni strané a
soubory maji pfidélen nazev podle tohoto kodu.

Nasleduje samotné zpracovani. Dokumenty se importuji do systému a podle
pravidel popsanych vyse se vytézuji hodnoty zadané zédkaznikem.

Po zpracovani v systému se data ulozi na serveru zpracovatele a kazdy zdkaznik ma

své prihlasovaci udaje a zobrazi se mu pouze jeho faktury.

Technicka dokumentace

Pribézné je zpracovana technicka dokumentace, ktera je nedilnou soucéasti
smlouvy. Jedna se o dokument v rozsahu cca 20-25 stran, kde jsou specifikovany
jednotlivé kroky a postupy zpracovani, pouzita technologie, nazvoslovi, pravidla pro
prenos dat, jejich kontrolu apod. s ohledem na specifické know-how nelze ptiklad tohoto

dokumentu komplexné zvefejnit.
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4.9.3 SLA pro oblast sluzeb podatelen a vypraven (bankovni skupina)

Cinnosti podatelny a vypravny kombinuji sluzby spravy posty s konverzi piichozi
fyzické posty do digitalni podoby. Dokumenty jsou prostiednictvim jejich metadat zasilany
do podnikového informacniho systému nebo spolecnosti provozovaného DMS a
zékaznikovi je zaslan pouze odkaz na tyto soubory.

Hlavnimi vyhodami je rychlejsi doru¢ovani podstatnych informaci mobilnim
zaméstnanciim, snizeni nevyzadané posty, snadnéj$i moznosti sledovani doru¢ovany posty

a v neposledni fad€ niZsi spotfeba papiru.

Pted uzavienim smlouvy je nutné si definovat podminky spoluprace.

e Musi existovat smluvni ramec, ktery vzdy reflektuje potieby zdkaznika a moznosti
zpracovatele ve vztahu k vykonavané ¢innosti a cenotvorbé.

e Jasn¢ definovana pravidla.

e Spoluucast zakaznika na kontrole.

e Idedlni s vazbou na systémy eSSL, ze kterych je zcela patrny ¢as a objem

zpracovavanych dokumentt (ve vztahu k nastavenym pravidlim SLA)

Smlouva

Stanoveni jednotkovych cen u méritelnych ¢innosti
Na zacatku spoluprace mezi zdkaznikem a zpracovatelem je nutné si stanovit
jednotkové ceny podle tabulky nize. Konkrétni ceny nelze v této praci uvést z divodu

podepsané mlcenlivosti.
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Tabulka €. 4: Fixace a stanoveni JC u definovanych ¢innosti

Variabilni polozky Jednotkova cena bez DPH/ks
Zpracovani a evidence pfichozi poSty registrované
Zpracovani prijatych DZ

Zpracovani odchozi posty neregistrované mimo Allianz
Zpracovani odchozi posty registrované mimo Allianz
Vratky obycejné s kody

Vratky obycejné bez kddu

Dorucenky

Vratky doporuc¢ené

Podatelna pracnost Jjednotkové ceny

Posileni rozvozu v obdobi Vanoc a konce roku pocet hodin odpracovanych v
k lainim mésici *
Cinnosti v systémech Allianz (testovani, vyvoj, tdrzba...) hodinovad sazba CANON

Podatelna dalsi
&innosti Obdlkovani - sazba za obélku a vloZeni jednoho listu

Obalkovani - sazba za vloZeni kazdého dalSiho listu

Vyhledavéni vracenych obdlek

Priprava beden do archivu

pocet ks, zpracovanych v

déi'nim mésici * sazba
CANON za 1 ks

Zdroj: interni zdroj firmy
Stanoveni hodnocenych prvka SLA

Ptijem (vCasnost zpracovani dorucené registrované posty)
Distribuce (distribuce dokumentti koncovym adresattim)

Vyprava (v€asnost zpracovani registrované posty)

Prijem (véasnost zpracovani dorucené registrované posty)

Pokryva kli¢ovy pfijem dorucené registrované posty z hlediska v¢asného predani
vSech dokumentti v uréenych terminech.

Podminkou splnéni je ptedani dokumentti ve spisové sluzbé do uréenych termind.
U KPI je akceptovatelné zpozdéni maximalné XY dokumentii a maximalné o XY minut
v jednom dni.

Definice penalizace je zakotvend ve smlouvé.

Vyjadieni v Reportu — zapis nasledujicich hodnot:
Pocet min zpozdéni oproti pozadovanému SLA.
Pocet ks zpozdénych dokumentt.

Data jsou ziskavéna dle postupli uvedenych v metodickych pokynech.
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Denni vyhodnoceni

Kazdy den se vyhodnocuje interval zpozdény, vyjadieny v minutach a pocet zpozdénych

ks dokumentu.

VW w

KPI neni splnéno, pokud byl n¢jaky dokument dodan se zpozdénim véz$im nez 60 minut.

KPI je akceptovano, pokud je zpozdéno maximalné 5 dokumentt a to max do 60 minut.

KPI je splnéno na 100 %, pokud nebyl zaddny dokument dodan se zpozdénim.

Ve smlouvé jsou piesné definovany klicové ukazatele vykonnosti a jejich dilezitost
viz. tabulka nize.

Tabulka ¢. 5: SLA

. | Okruh |Nazev Frekvence | Nezbytné |Kritérium | Ukazatel kvality
ID | Kategoie v - . wy o P T I
sluzeb |procesu ¢innosti | vstupy méreni Cilovy Minimalni
Zpracovani Dodavk y
D . Y | Veasnost 0
o ptichozi y dokumentt| ., 100% v
1 |KPI'1 Piijem y denné > predani -—-
posty z CP, . | D+0
. . . dokumentt
registrované kuryrt
Dodavky
o dokumentt >
Distribuce > < 100% dle dokumenti
. z CP, Vcasnost o v %1
, dokumentt y L Yy 1s termina a zpozdéni
2 |KPI2 Vyprava , denné kuryrda, predani . . .
koncovym . , . | jednotlivych | 45 min. v
‘s interni dokumenta |~ 7. .
adresatim oSty 2 priorit jednom
posty kal. mésici
okénka

Zdroj: interni zdroj firmy
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5. Vyhodnoceni

5.1 Oblast centralni reprografie
Vyhodnoceni ankety

Pro ucely této prace byly osloveny 2/3 zakazniki spole¢nosti, aby bylo dosazeno
vetsi vypovidaci schopnosti dané ankety.

Spole¢nost rozeslala prostfednictvim emailové komunikace anketu na zjisténi
spokojenosti zdkaznikd. Anketu adresovala zékaznikiim, kterym poskytuje reprografické
sluzby, protoze tito zdkaznici maji se sluzbou zkuSenost a jejich zpétna vazba miize
pomoci k jejimu zlepSeni. Odpovédnymi osobami jsou lidé na pozici projektovy manazer
facility managementu. Bylo osloveno 125 zakaznikili spole¢nosti vyuzivajici reprografické

sluzby. Dotaznik zodpovédélo 85 klientil, ndvratnost je tedy 68 %.

Otazka €. 1

Graf ¢. 1 — Spokojenost s kvalitou sluzeb

Jak jste spokojeni s kvalitou sluzeb?

M Zpracovano v pozadované
kvalité a terminu bez
reklamaci

M Zpracovano s drobnymi
vyhradami

Zakazka nebyla
zpracovana v pozadované
kvalité

Zdroj: Vlastni Setfeni

(Hodnoty v procentech jsou zaokrouhleny na desetinna mista)
V prvni otdzce je zjiStovano, jak jsou zdkaznici spokojeni s kvalitou

poskytovanych sluzeb. Z odpoveédi vyplyva, ze celych 92 %, coz je 80 zékaznikl je s

kvalitou sluzeb spokojeno a jen 8 % tedy 5 zakaznikti ma drobné vyhrady. MozZnost
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odpovédi, ze zakazka nebyla zpracovana v pozadované kvalité nevybral nikdo z
dotazovanych.
Pomoci aritmetického priméru odpovédi zédkazniki je zjisténo, Ze spokojenost

zakazniku s kvalitou sluzeb je 99 %.

Otazka ¢. 2

Graf ¢. 2 — Spokojenost se splnénim terminu vyhotoveni a dodani zakazky

Jak jste spokojeni se
spinénim dohodnutého terminu
vyhotoveni a dodani zakazky?

M Zpracovano v pozadované
kvalité a terminu bez
reklamaci

M Zpracovano s drobnymi
vyhradami

Zakazka nebyla
zpracovana v
pozadovaném terminu

Zdroj: Vlastni Setfeni

(Hodnoty v procentech jsou zaokrouhleny na desetinna mista)

Druha ot4zka je zamétena na termin vyhotoveni a dodani zakazky. 88 % neboli 75
dotazovanych odpovédélo, Ze zakazka byla splnéna v pozadovaném terminu a kvalité bez
reklamaci a 12 %, coZ je 10 respondentli, ma drobné vyhrady. Opét zadny ze zdkaznika
nevybral tfeti moznost odpovédi a tedy, Ze zakazka nebyla zpracovana v pozadovaném

terminu.

Aritmetickym primérem odpovédi zakaznikd, je zjisténo, Ze jejich spokojenost se

splnénim dohodnutého terminu vyhotoveni a dodani zakazky je 98 %
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Otazka €. 3

Graf ¢. 3 — Spokojenost s pfistupem pracovnikl centralniho reprostiediska

Jak jste spokojeni s pristupem
pracovnikid centralniho
reprostrediska?

3%

M Proaktivni a ochotni

B Mam jen drobné vyhrady
k pfistupu zaméstnancl

Neposkytuji informace a
zpétnou vazbu, neochotni

H Nedbali a bez zajmu

Zdroj: Vlastni Setfeni

(Hodnoty v procentech jsou zaokrouhleny na desetinna ¢isla)

Ve tieti otdzce je zjiStovana spokojenost zadkaznikil se zaméstnanci spolecnosti.
96 % neboli 82 dotazovanych je spokojeno s jejich proaktivitou a ochotou. 4 %
predstavujici 3 respondenty maji drobné vyhrady k pfistupu zaméstnancti a nikdo ze
zékazniki nema pocit, Ze zaméstnanci neposkytuji informace a zpétnou vazbu, ani, zZe by
byli nedbali a bez zajmu.

Aritmetickym pramérem je zji$téno, Ze spokojenost zakaznikt s pfistupem

pracovnik centralniho reprostiediska je 99,5 %
Z vyse uvedené ankety vyplyva, zZe zdkaznici jsou s poskytovanymi sluzbami

spokojeni a z dostupnych otazek neni mozné zjistit, jaké maji vyhrady a co je mozné stéle

zlepSovat.
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5.2 Projekty cilené na zpracovani dodavatelskych faktur

Prabéh zpracovani

Po uzavieni smlouvy, definovanych SLLA a technické specifikaci jsou dokumenty
prabézné zpracovavany ve specializovaném stfedisku Canon CZ. Dokumenty jsou
zpracovavany na denni bazi a pribézné piredavany zakaznikovi prostfednictvim

zabezpeceného prenosu dat na serveru spolecnosti.

Pfed uzavienim smlouvy jsou definovany konkrétni parametry SLA s

navrhovanymi sankcemi (tabulka v piiloze)

e Kvalita naskenované image — pozadavek 100% plnéni, sankce v K¢ za nekvalitné
naskenovanou fakturu

e Naskenovany doklad nebo jeho ¢ast ma Spatnou orientaci textu — pozadavek 99%
plnéni, sankce v K¢ za jednu stranu

o Kvalita vytézenych dat — pozadavek 99,5% plnéni, sankce v K¢ za nedodrzeni
smluvniho ukazatele

e Naskenovany dokument (soubor) ma chybny vystupni format — pozadavek 100%
plnéni, sankce K¢ za dokument

e Naskenovany dokument — pozadavek 100% plnéni, sankce K¢ za dokument

e Naskenovany dokument (soubor) ma chybny nazev - 100% plnéni, sankce K¢ za
dokument

e Ztrata dokumentu - 0% plnéni, sankce v K¢ za kazdy prokazatelné ztraceny
dokument

e Doba zpracovani — pozadavek 99,5% plnéni, sankce v K¢ za kazdy zapocaty den

prodleni
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Kontrola plnéni smluvnich parametrti ze strany zékaznika

Kazdy mésic, respektive prvni nasledujici pracovni den po mésici, ve kterém

zpracovani probihalo, je automaticky vygenerovan report obsahujici veskeré potiebné

udaje souvisejici se zpracovanim. Tento report se stava pfilohou k pravidelné mési¢ni

fakturaci.

Na zékladé pribézné preddvanych dat a reportil je zakaznik schopen provadet

kontrolu nad validitou jejich ptedani. Tuto kontrolu provadi ve vlastni rezii a se svymi

systémovymi néstroji. Reporty ze strany zdkaznika jsou zasilany na dedikovanou

emailovou adresu. Cetnost zasilanych reportt zavisi na ¢asovych moznostech zdkaznika.

Klient zasle report zpracovanych zaznami

Tabulka €. 6: Report zpracovanych zaznamii

818 Registrované zaznamy
349 Zaznamy o hlavi¢kovych indexech

469 Zaznamy tykajici se vytéZovanych udajl

Zaznamy, které maji byt ovéreny = zaznamy tykajici se hlavi¢ek indexu

Nespravny index Nes;v)révné vytéie?é Spl;a’vné vytéien?’ Nelji mozné ovéFiot
(pocet dokumentt) (pocet dokumentt) (pocet dokumenta)
Kéd spoleénosti 0 5
2 2 1
9 4
11 3 4
1
Cislo faktury 3 4
Ména faktury 16 0 1
193 37
1
Prodejce 12 17 6
Celkem 62 229 53

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Zakaznik zasle report, ve kterém uvede udaje, které jsou podle néj zpracovatelem

Spatné vytézené. Poukazuje na chyby, které je nutno provéfit, protoze zakaznik zahrnuje i

udaje, které se tykaji jiného obdobi nebo chybou nejsou.

Pti kontrole bylo zjisténo, ze 71 % nahlaSenych problémt nejsou skute¢nou

chybou, ale jsou dodavany spravné. Ve vétsing€ ptipadui se jedna o ¢islo objednavky.

Zakaznik si musi interné nejprve zkontrolovat, co se déje v procesu stazeni dokumentu a

spravné faktury importovat. Dal$im velkym problémem je, ze hlaSené problémy se netykaji

obdobi, za které je sestaven report. V n€kolika ptipadech je nespravny kod spolecnosti, ale

opet se jedna o chybu zdkaznika, protoze dodavatel zaslal fakturu na nespravnou

emailovou adresu.

Po kontrole zpracovatelem vznika report novy.

Tabulka €. 7: Upraveny report zpracovanych zdznami

29 Registrované zaznamy

6 Zaznamy tykajici se linek

23 Zaznamy o hlavickovych indexech

Zaznamy, které maji byt ovéreny = zaznamy tykajici se hlavi¢ek indexu

Nespravné vytézené

Nespravny index (potet dokument)

Spravné vytézené
(pocet dokumentt)

Neni mozné ovéfit
(pocet dokumentt)

Kod spolecnosti

Mnozstvi faktur

Cislo faktury

Ména faktury

9 11 20
Prodejce 3 3
Celkem 9 14 23

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Kroky na strané zpracovatele:

Nasledné musi zpracovatel posoudit, zda zdkaznikem uvedena Spatné rozpoznana pole,

jsou opravdu chybné vytéZzenymi a pfedanymi udaji a vypocita se procentudlni chybovost

(vyhodnoceni reklamace).

Pokud zakaznik $patné vyhodnocuje spravnost vytézenych udaju, je s nim pribézné tato

¢innost komunikovana a vysvétlena.

Tabulka ¢. 8: Report zaznamt ze sledovaného obdobi

Zaznamy, které maji byt zahrnuty v % spravnosti pro obdobi 201609

Nespravny index

Nespravné — potvrzeno
(poéet dokumenti)

Nespravné — potvrzeno
(poéet dokumenti)

Celkem
(poéet dokumenti)

Kéd spolecnosti 0

1 1

0

7 7

2 2

Cislo faktury 1 1

Ména faktury 8 8

3 9 12

3 3

Prodejce 11 11

Celkem 36 9 45
Zdroj: Vlastni zpracovani

Pocet dokumentti dodanych v obdobi 201609 9731

Pocet nespravné dodanych dokumentt k 201609 45

Korektnost v % 99,54%

Na zékladé¢ prekrocenych SLA parametrt je piipadné zakaznikovi v nasledujicim

faktura¢nim terminu poskytnuta sleva ze zpracovani (uplatnéni sankci vyplyvajicich ze

smluvnich parametrti SLA).
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Z vyse uvedenych hodnoceni reklamaci vyplyva, Ze zakaznik a zpracovatel nemaji
presné definované hodnoty, které je mozné povazovat za chyby a tim dochézi
k nejasnostem v reportech a ty je nutné nékolikrat upravovat nez vznikne odpovidajici

podoba reklamovanych udajt.

5.3 SLA pro oblast sluzeb podatelen a vypraven (bankovni skupina)
Vyhodnoceni schiizKky s klientem

Byla uskute¢néna schiizka s vedouci podatelny spolecnosti XY. Setkani probihalo
v prostorach podatelny, aby bylo mozné projit jednotlivé kroky zpracovani v realném
provozu. Schuizka probihala formou nestrukturovaného rozhovoru. Zakaznik se
zpracovatelem prosli jednotlivé ¢asti smlouvy SLA a dosli k zavéru, Ze spoluprace probiha
dle pozadavku klienta pouze s drobnymi vyhradami. Byla zjisténa jedna zésadni vyjimka,

kdy doslo k poruseni pozadavkii uvedenych ve smlouvé.

Vysledek z jednani se zakaznikem
SLA byly plnény témét bez problemt, s vyjimkou poruseni bodu 18-KPI, neboli

nebyla zpracovana datova zprava vysoké priority.

Hodnoceni KPI's:

Vykon odpovidal nastavenym limitiim s jednim porusenim KPI 1

Incidenty:
PoruSeni KPI 1 — Ptijem T1-4 -pozdni pfedani datovych zprav vysoké priority

Pokuta:

Je stanovena v konkrétnich ¢astkach, ale z diivodu ml¢enlivosti neni mozné uvést presnou

hodnotu, kter4 je uvedena ve smlouve.
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Cinnosti:

Podrobnosti incidentu

- dne 16.6. nebyly zpracovany datové zpravy vysoké priority v dany ¢as dle priorit -

poruseni KPI 1 —Pf{jem T1-4(v¢asnost zpracovani DZ prioritnich dokumentti) dle rozpisu:

Tabulka €. 9: Report zpracovanych datovych zprav

Celkovy

16.6. pocet Zpozdéno % zpozdénych
Express + Neurc¢eno D+0
H8+1 66 14 21%
Vysoka D+0 H8+2 48 5 10%
Stfedni D+0 H8+3 80 17 21%
Typl Exekuce D+0 H8+1 170 46 27%
Typ2 Exekuce D+0 H8+2 52 47 90%

416 129 31%

Zdroj: Interni zdroj firmy

Dne 30. 7. vznikl dal$i incident dvou nezpracovanych datovych zprav vysoké priority.

Reseno smluvni pokutou dle smlouvy o poskytovani administrativnich sluzeb podatelny a

vypravny.

Z hodnoceni schiizky s klientem neni patrné, jak schlizka probihala, ale je
pouze zjisténo k jakym incidentim doslo.

Co se tyka formy hodnotici schlizky s klientem, zd4 se byt az moc neformalni,
prece jen jde o profesionalni vztah a ten ma mit urcita pravidla. Cela schizka je
vedena formou nestrukturovaného rozhovoru, a jelikoZ je vedena v pratelském duchu
je mozné Ze tazatel mize opomenout né¢jakou vyznamnou informaci. Vysledkem je

sice shrnuti z dané schiizky, ale nemusi byt kompletni.

64



Sluzba je jinak vykondvana svédomité€ se vstiicnym ptistupem jak ke klientovi, tak
ke gestorovi sluzby a jednotlivé provozni problémy jsou feSeny na pravidelnych mésic¢nich

jednanich k oboustranné spokojenosti.

5.4 Posouzeni hodnoceni projektu

Spole¢nost hodnoti jednotlivé projekty individudlné podle toho, kdo je za n¢;j
zodpoveédny. Hodnotitelé se u kazdého projektu zaméfuji pouze na jednu metodu
hodnoceni.

V ptipadé dotaznikového Setfeni mohou dosdhnout pozadovaného vysledku, ale je
nutné si uvédomit, Ze zaméfeni pouze na 3 oblasti otdzek, i kdyZ nejvyznamné;jsich,
neposkytne spolecnosti vypovidajici zpétnou vazbu. Kdyz zakaznikovi nedaji moznost
vyjadrit se k nééemu, s ¢im neni spokojeny, odpovi pouze na otazky, které dostane. Pokud
je v dotazniku oteviend otazka typu: Pokud nejste s né¢im spokojen, uved’te konkrétni
ptiklad. Zakaznik se alesponi zamysli, jestli opravdu nechce néjakou sluzbu dostavat v lepsi
kvalité.

Oblast reklamaci je velmi chaoticka a slozitd. Zpracovani reportu za jednoho
zékaznika trva nékolik hodin, protoZe vystup ze systému je neptehledny a je snadné néco
ptehlédnout. Zpracovatel zisk4 pouze informaci, které udaje jsou zpracovany Spatné, ale to
nevypovida o celkovém poskytovani dané sluzby. Nevi do jaké miry je zdkaznik spokojen
a kdy uz uvazuje o zmén¢ dodavatele.

Hodnotici schiizka s klientem je v podstaté povidani dvou kolegt, i kdyz je kazdy
tak, Ze ani jeden z pfitomnych nechce hledat vyrazné nedostatky. Na jednu stranu je
neformalnost piinosem pro zjisténi informaci, které se ve striktné formalnim setkani
nezjisti, napiiklad zakaznik nema strach fict, kdyZ je s né¢im nespokojen, ale v nékterych
ptipadech se téma rozhovoru odkloni od sledovaného problému.

Spole¢nost musi uvazovat nad kombinaci nékterych metod hodnoceni, aby pro ni byl
vysledek pouzitelny pro udrzovani a neustalé zlepSovani svych sluzeb.

Po vyhodnoceni vsech tiech projektti 1ze konstatovat, ze hodnoceni spole¢nosti neni

dostate¢né a nema potiebnou vypovidaci schopnost.
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6. Vlastni navrh

6.1 Oblast centralni reprografie

Z uvedené ankety vyplyva, ze zdkaznici jsou témét stoprocentné spokojeni s

poskytovanymi sluzbami, ale jiz neni jasné, s ¢im spokojeni nejsou. Z odpovédi je patrné

pouze to, Ze u prvni otazky je nespokojeno 7 %, u druhé 8,5 % a u tieti 4 %. Jde sice jen o

drobné vyhrady, ale pro¢ nezjistit o co se jedna a zkusit se téchto nedostatkl zbavit.

Nova navrhovana anketa:

1.
2.
3.

Jak jste spokojeni s kvalitou sluzeb?

Pokud uvadite, Ze mate drobné vyhrady, uved'te konkrétné jaké.

Pokud uvadite, Ze zakazka nebyla zpracovana v pozadované kvalite, uved’te
konkrétni diivod.

Jak jste spokojeni se splnénim dohodnutého terminu vyhotoveni a dodani zakazky?
Pokud uvadite, Ze mate drobné vyhrady, uvedte konkrétn¢ jaké.

Pokud uvadite, Ze zakazka nebyla zpracovana v pozadované kvalite, uved’te
konkrétni diivod.

Jak jste spokojeni s ptistupem pracovniki centralniho reprostrediska?

Pokud uvadite, Ze mate drobné vyhrady, uvedte konkrétné jaké.

Pokud uvadite, ze zakazka nebyla zpracovana v pozadované kvalite, uved’te
konkrétni diivod.

10. Chcete na poskytované sluzbé néco zménit ¢i vylepsit? Pokud ano, uved’te

konkrétni priklad.

Hodnoceni ankety ma na starosti projektovy manager Facility managementu.

Navrzeny dotaznik byl zaslan stejnym zakaznikiim jako pfedesla anketa, ale jelikoz

zékaznici jsou zvykly na ni odpovidat maximaln¢ dvakrat ro¢né€, byla ndvratnost v tak

malém ¢asovém horizontu pouze necelych 20 %. Proto byl dotaznik zaslan na zbyvajici

tietinu zakaznikd, ktera jesté nebyla oslovena. Bylo rozeslano 57 dotaznikti a uspés$né se

jich navratilo 34. Navratnost je tedy 60 %
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Otazka ¢. 1
Graf €. 4: Kvalita sluzeb

Jak jste spokojeni s kvalitou sluzeb?

M Zpracovano v pozadované
kvalité a terminu bez
reklamaci

M Zpracovano s drobnymi
vyhradami

Zakazka nebyla
zpracovana v pozadované
kvalité

Zdroj: vlastni zpracovani

(Hodnoty v procentech jsou zaokrouhleny na desetinnd mista)

Na prvni otdzku odpovédélo 94 %, coz odpovida 32 zakaznikim,zZe vSe bylo
zpracovano v pozadované kvalité i terminu. 2 zakaznici neboli 6 % uvedlo odpovéd’

zpracovano s drobnymi vyhradami a prave téchto 6 % odpovidalo na druhou otazku.

Aritmetickym pramérem bylo zjisténo, Ze spokojenost zadkazniki s kvalitou sluzeb

ie 99 %

Otazka ¢. 2

Pokud uvadite, Ze mate drobné vyhrady, uved'te konkrétn¢ jaké.

V ptedchozi otazce uvedli 2 zdkaznici odpoveéd’ zpracovano s drobnymi vyhradami.
Prvni zdkaznik nebyl spokojen s kvalitou pouzitého papiru.

e Tomuto problému lze predejit jiz pti definovani zakazky. Je nutné si specifikovat

jednotlivé ¢asti objednavky a pokud ma zpracovatel pocit, Ze zdkaznik nevoli
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spravnou variantu, v tomto ptipadé€ kvalitu papiru, musi to s nim diskutovat a v
ptipadé, ze bude souhlasit doporucit mu to, co je podle n&j pro zédkaznika nejlepsi,
ale pokud zékaznik trva na svych pozadavcich musi mu vyhovét.
Druhy zékaznik uvedl, Ze mu nevyhovuje odstin barev
e V tomto piipadé je dilezité, aby si zdkaznik odsouhlasil nahled zakazky a tim se

predeslo pfipadnym nedorozuménim.

Otazka ¢. 3

Graf ¢. 5: Termin vyhotoveni zakazky

Jak jste spokojeni se
spinénim dohodnutého terminu
vyhotoveni a dodani zakazky?

M Zpracovano v pozadované
kvalité a terminu bez
reklamaci

M Zpracovano s drobnymi
vyhradami

Zakazka nebyla
Zpracovana v
pozadovaném terminu

Zdroj: vlastni zpracovani

(Hodnoty v procentech jsou zaokrouhleny na desetinna mista)

Na otazku tykajici se terminu zakazky odpovédélo 91 % (31 zdkaznikl), Ze vse
bylo zpracovano v pozadované kvalité a terminu bez reklamaci. Pro ucely zjistovani
nedostatktl jsou v tuto chvili dileziti zdkaznici, ktefi odpoveédeli zpracovano s drobnymi
vyhradami. Té€chto 9 % (3 zékaznici) odpovidalo na nésledujici otdzku.

Pomoci aritmetického priméru bylo zjisténo, Ze spokojenost zdkaznikll s plnénim
dohodnutého terminu vyhotoveni a dodani zakazky je 98,7 %

Otazka ¢. 4
Pokud uvadite, Ze mate drobné vyhrady, uved'te konkrétné jaké.

V ptedchozi otdzce odpovédeli 3 zédkaznici zpracovano s drobnymi vyhradami
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v

nedohodli na konkrétni hodiné ptedani zakéazky, ale pouze na dni.

e V tomto piipadé se jednd o drobné nedorozumeéni a je nutné takovym piipadim
predchézet a presné si specifikovat podminky piedani zakéazky.

V druhém piipadé Slo o dvoudenni zpozdéni z diivodu, ze zakaznik chtél jesté poupravit
svou objednavku.

e U pozadavki na upravu nebo zménu objednavky se musi brat v uvahu, kdy
zékaznik zménu ozndmi, o jak rozsdhlou zménu se jednd a zda neni nutné datum
predani posunout.

Ve tretim piipadé doslo ke zdrzeni z dlivodu onemocnéni zaméstnance na strané
zpracovatele. V tomto ptipadé jde o chybu zpracovatele, ktery nedokazal v¢as nahradit
svého zaméstnance.

e Zakaznikovi byla udé€lena sleva z celkové ceny zakazky

Otazka ¢. 5

Graf ¢. 6: Pistup pracovnikd centralniho reprostrediska

Jak jste spokojeni s pristupem
pracovniki centralniho
reprostrediska?

3%

M Proaktivni a ochotni

B Mam jen drobné vyhrady
k pfistupu zaméstnanct

Neposkytuji informace a
zpétnou vazbu, neochotni

H Nedbali a bez zajmu

Zdroj: vlastni zpracovani

(Hodnoty v procentech jsou zaokrouhleny na desetinnd mista)
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Na otazku tykajici se pfistupu pracovnikl centralniho reprostediska odpovédelo 97
%, coz je 33 zékazniki,Ze jsou proaktivni a ochotni. Pouze 3 %, v tomto piipad¢ jde pouze
o jednoho zakaznika, ktery ma drobné vyhrady k jejich pfistupu. Tento zadkaznik odpovidal
na nasledujici otazku.

Prostfednictvim aritmetického primeéru bylo zjisténo, Ze spokojenost zékaznikii

s piistupem pracovniki centralniho reprostrediska je 99,6 %

Otazka ¢. 6
Pokud uvadite, Ze mate drobné vyhrady, uved'te konkrétné jaké.
V ptedchozi otdzce uvedl jeden zdkaznik odpovéd méam drobné vyhrady k ptistupu
zaméstnancu.
Zakaznik uvedl, Ze mu pracovnik reprostiediska nebyl schopen poradit i kdyz jde o stalého
zédkaznika, ktery ma pravidelné objednavky.

e Jde o chybu zpracovatele. Slo o nového zamé&snance a nebyl schopen poradit

zékaznikovi s ohledem na ptedeslé zakdzky, protoze nebyl dostatecné zaSkolen.

Zadny zakaznik neodpovédél, Ze zakazka nebyla zpracovana v pozadované kvalité ¢i
terminu, ani Ze zaméstnanci reprostiediska jsou neochotni, neposkytuji informace a
zpétnou vazbu nebo, Ze jsou nedbali a bez zadjmu, proto zde neni uveden Zadny konkrétni

davod vétsi nespokojenosti.

Pivodné byla do ankety zahrnuta i otazka tykajici se ceny, protozZe je dilezitym
prvkem pfi hodnoceni sluzeb, ktery zékazniky ovliviiyje.
Cena musela byt z ankety vyfazena, protoZe nepatii mezi kritéria hodnoceni
spokojenosti zakaznika s poskytovanou sluzbou, protoze zakazky jsou ziskavany
prostfednictvim tenderti, takZe pokud spole¢nost vyhraje tender, neni jizZ mozné vyuzivat

spokojenost ¢i nespokojenost s cenou k hodnoceni samotné sluzby.

Kazdy mésic dostava vedouci utvaru Facility managementu piehled zpracovanych
zakazek, informace o velikosti dat objednanych a dodanych v zavislosti na pouzitém
materialu a ceny od odpoveédné osoby. Z toho vyplyva, ze vedouci facility managementu

ziskava prehled o ndkladovosti jednotlivych ndkladovych stfedisek, v tomto ptipadé utvart
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banky a miize tak pozorovat naklady za piislusné mésice a roky a lépe planovat budouci

budget.

Z vyse vyhodnoceného dotazniku spokojenosti vyplyva, Ze zakaznici jsou
s poskytovanymi sluzbami a jejich kvalitou velmi spokojeni, ale spole¢nost zjistuje pouze
spokojenost svych stavajicich zdkaznikl. Pro neustalé zlepSovani kvality je nutné zjistovat
i divody pro¢ néktefi zadkaznici uz nadale nespolupracuji se spole¢nosti. Spolec¢nost musi
brat v vahu i oslovovani novych klienti a zjistovani jejich pozadavki, aby se mohla

neustale rozsifovat a zlepSovat.

Pro pfedstavu je pfilozen graf, ktery zobrazuje podil spole¢nosti na trhu. Neexistuje
zadny zdroj, ktery eviduje pfimo podil obsazenosti trhu, ale je zaznamendno pouze
obsazeni zafizeni spole¢nosti na trhu.

Graf ¢. 7: Podil spole¢nosti na trhu centralni reprografie

MFP BW A4/A3 CZ

B KOMICA MINOLTA m CANON
RICOH Ostatni

Zdroj: Interni zdroj firmy
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6.2 Projekty cilené na zpracovani dodavatelskych faktur

Cim vice vlastnich kontrolnich mechanizmi ze strany zakaznik®, tim vice podnétd
ke zlepSeni na strané zpracovatele, proto je velmi dilezita zpétna vazba od zadavatelti
pozadavk.

I kdyz je na stran€ zpracovatele vyuzivano nékolik kontrolnich systémt (napiiklad
KOFAX ANALYTICS) a utilit (naptiklad naprogramovani kontroly souctl) je systém
naprogramovan tak, aby, pokud si neni na 100 % jist, Ze na pozadi rozpoznal pfislusné pole
nebo hodnotu, tak jej nabidl k verifikaci obsluze. Obsluhou je v tomto piipadé ¢lovek a
¢lovek neni neomylny.

Vzdy je zapotiebi kalkulovat s tim, ze miZe n¢jakou chybu i ptes kontrolu ¢tyt oci
vygenerovat. Této potencialni chyby si nasledné ve svych systémech, naptiklad pii
zauttovani faktury, musi v§imnout zakaznik.

Cim diive si chyby v§imne, tim dfive a 1épe je mozné riziko chyb eliminovat.

Zpusoby eliminace chyb:
1) Systémové nastroje zpracovatele
2) Kontrolni naprogramované utility (naptiklad k¥izové kontroly oproti databazi)
3) Systém kontroly Etyf oci

4) Zpétna vazba od zdkaznika

Z vyhodnoceni reklamaci klienta vyplyva, zZe zdkaznik a zpracovatel nemaji presné
definované podminky toho, co je mozné povazovat za chybu, proto je nutné si pii
definovani zakazky urcit jak ma report chyb vypadat a jaké nedostatky je mozné za chyby

povaZovat.

Evidence reklamaci je velmi slozitym procesem. Sestaveni reportu reklamaci je z ¢asti
vygenerovano systémem, ale z vétsi ¢asti je nutny lidsky faktor. Ze systému se vyexportuje
excel, ktery ma 6 zalozek a z nich musi pracovnik na pozici process manager DCP sestavit
uceleny a ptehledny report, ktery je uveden v kapitole 5.2., coz mtze vést k zaneseni

néjaké chyby, protoZe pracovnik zpracovava report mechanicky a mize néco ptehlédnout.
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Moznosti jak chybam ptedchézet je zavedeni automatizovaného systému, ktery
vypracuje report do pfislusné podoby, ze které je mozné jiz vycist konkrétni sledované
chyby ¢i reklamace. Je nutné zvazit, zda vyuzit né¢jaky jiz na trhu existujici program nebo
jestli si nechat ,,vyrobit na miru“ néjaky specificky, ktery bude piesn¢ vyhovovat
podminkam feSeného problému a v neposledni fad¢ je nutné zvazit, zda se tato investice
spole¢nostem finan¢né vyplati. Co se tyce hodin stravenych nad sestavovanim reportu
pracovnika na pozici process manager DCP, mize tento ¢as urcité vyuzit efektivnéji pro

jinou diilezitou ¢innost.

6.3 SLA pro oblast sluzeb podatelen a vypraven (bankovni skupina)

Doporuceni pro eliminaci chyb:
1) Vyuziti systémovych nastrojii zpracovatele nebo zakaznika (naptiklad elektronicka
spisova sluzba, DMS).
2) Kuvalitn€ proskolené lidské zdroje.

3) Zpétna vazba od zakaznika a nasledné proskoleni HR, aby se chyba neopakovala.

Pocet doslych datovych zprav se neustdle zvySuje a je tedy nutné zhodnotit, zda
soucasny stav zpracovani neni nutné vylepsit s ptihlédnutim na chybovost, ktera byla
zjisténa na schiizce s klientem

Dulezitym krokem je vytvoteni jednoduchého manualu pro potieby podatelny. Jde o
pravidla pro ruéni zpracovani datovych zprav, ktery dosud banka nemé k dispozici a novi
zaméstnanci tak nemohou byt kvalitné a rychle zauc€eni. S pfihlédnutim na rychle se ménici
technologie je nutné hlidat aktudlnost dokumentu a pravideln¢ délat revize.

Pozitivnim zjisténim je, Ze stale klesa pocet doruc¢enek. Zasilky jsou ve velké miie
zasilany doporucené bez dorucenky z diivodu sniZzeni nékladd.

Dals$im problémem, se kterym se banka potyka je, Ze nema ze strany zpracovatele
definovan postup pro distribuci papirovych dokumentt po bance.

Zasadni véci, kterou by se spole¢nost méla zabyvat je kvalitni zaskolovani svych
zameéstnancll v oblasti pocitacovych dovednosti, protoze v dnesni dobé automatizace

procesu se bez nich neobejdou.
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Velmi diskutovanym bodem je, jak Casto provadét proces hodnoceni trovné
sluzby. Zpracovatel uvadi, ze ke kontrole ma dochazet 4x ro¢né, ale banka z diivodu

naro¢nosti procesu prosazuje kontrolu pouze 1x ro¢né.

Z uvedenych zavéra vyplyva, ze zdkladem je dostate¢né zauceny persondl, ktery
bude mit k dispozici manudly, aby mohl dostatecné kvalitné provadét svou praci.
Pracovnici musi nékolikrat denné zajistovat kontrolu datovych schranek, aby
nedochazelo ke zpozdéni ve zpracovani, protoze v piipad¢ véasného zpracovani
prioritnich datovych zprav nebude dochazet k rozsdhlym incidentiim, at’ uz ze strany
banky nebo jejich zdkazniku.

V neposledni fad€ se musi zpracovatel a zakaznik dohodnout na ¢etnosti
hodnoceni sluzby. S ohledem na zjisténé informace, by méla hodnotici schiizka
probihat minimalné€ jednou ro¢né a v piipade potieby se dohodnout na mimofadné
schiizce.

Pro zefektivnéni hodnoticich schiizek musi spole¢nost uvazovat nad sestavenim
konkrétni podoby, jak mé rozhovor probihat. Lepsi neZ nestrukturovany rozhovor,
ktery se muze sto€it Uplné k jinému tématu, jelikoz probihd velmi neformalné je
¢astecné strukturovany, ktery umozni tazateli uréitou volnost piti pokladani

doplnujicich otazek, ale bude ho udrzovat v urcité struktufe rozhovoru.
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6.4 Zhodnoceni navrhu

Spole¢nost navrhy zvazuje a nejlépe z nich vychazi moznost rozsiteni dotaznikového
Setfeni. Chce si vytvofit nové dotazniky i pro dalsi projekty, u kterych nema zpétnou vazbu
od klientd a uvazuje, Ze oslovi nékteré z byvalych zédkaznikd, kviili zjisténi, co zapficinilo,
7e jiz se spole¢nosti nechtéji nadéle spolupracovat.

Jeste je nutné zvazit, zda v nékterych ptipadech neni lepsi volnou osobni dotazovani,
které umoznuje rychlou zpétnou vazbu a v piipad€ nejasnosti upiesnéni otazky ¢i
odpoveédi.

Proces hodnoceni reklamaci jiz spolecnost fesi delsi dobu, ale stale neni
presvédcena, Ze investovani do propracovanéjsiho systému zpracovani reklamaci je dobry
napad. Nadale uvazuje nad jinymi zptsoby zefektivnéni vyhodnocovani reklamaci jako je
napiiklad ptesnéjsi specifikace se zakaznikem a s tim spojené jednoduché proskoleni.

U hodnotici schiizky s klientem je spole¢nost rozhodnuta nadale pokracovat
v nezménéné podobg, protoze zpracovatel je neustale pfitomen na pracovisti zakaznika a
v piipadé€ potieby je mozné problém fesit operativné. Hodnoceni ze schiizky je tedy jen
uréitym formalnim dokumentem, ktery si zdkaznik vyzadal.

Po provedeni navrhli na mozné zlepSeni hodnoceni jednotlivych projektt 1ze
konstatovat, Ze do ur¢ité miry mohou byt tato doporuceni ptinosem pro spole¢nost, protoze
je ochotna uvazovat nad ur¢itou kombinaci metod, které jiz v soucasnosti vyuziva, ale
neplanuje momentalné zavadét zadné dalsi prostiedky pro zjistovani spokojenosti svych
zékaznikd.

Spole¢nost ma nastavené urcité prioritni procesy a nechce je za Zadnou cenu meénit.
Na jedné stran¢ tesi, zda se ji to finan¢n¢ vyplati a na druhé chce poskytovat kvalitni

sluzby a mit spokojené zdkazniky.
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7. Zavér

Spokojenost zakaznikt je jednim z hlavnich cild spole¢nosti, proto se snazi neustale
zlepSovat kvalitu svych produktt ¢i sluzeb. Pro udrZeni svych zdkazniki je dulezité
monitorovat jejich spokojenost, aby spole¢nost mohla véas zasahnout, kdyby dochézelo ke
snizovani kvality.

Tato diplomova prace je zaméfena na fizeni kvality sluzeb. Teoreticka ¢ast se
zabyva definovanim podstatnych pojmi potifebnych k pochopeni dan¢ho tématu, jako je
kvalita, sluzba, fizeni jakosti, spokojenost zdkazniki a management jakosti.

Prakticka cast se vénuje hodnoceni fizeni kvality sluzeb ve spole¢nosti Canon CZ,
ktera se zabyva piedevsim outsourcingem sluzeb a poradenstvim v oblasti prace
s dokumenty, nakupem, prodejem a servisem vstupni a vystupni produkéni techniky a foto
video techniky.

Ptesto, Ze spolecnost patii mezi nejsiln€jsi podniky na trhu s digitalni technologii,
nesmi zapominat na udrzovani a neustalé zlepSovani kvality svych sluzeb.

Hlavnim cilem prace bylo provést hodnoceni fizeni kvality sluZzeb ve vybranych
projektech spole¢nosti Canon CZ. Cile bylo dosazeno prostfednictvim vyhodnoceni ankety
spokojenosti zakazniki, reklamaci klienta a hodnotici schiizky s klientem.

Soucasti prace je navrh pro optimalizaci fizeni kvality jednotlivych projekti
spole¢nosti. Pro lepsi zjisténi spokojenosti zdkazniki je navrzen rozsifeny dotaznik
spokojenosti zakazniki, pro zjednoduseni vyhodnocovani reklamaci je doporu¢ovéano
vyuziti programu pro jednoduché zpracovani reklamaci a u hodnotici schtizky s klientem je
navrzen ¢aste¢n¢ strukturovany rozhovor.

Vysledkem prace je, Ze zékaznici jsou se sluzbami spole¢nosti spokojeni, ale je
nutné, aby spole¢nost i nadéle sledovala jejich miru spokojenosti. Hlavnim zjisténym
nedostatkem je, Ze spolec¢nost sleduje pouze stavajici zdkazniky a nové oslovuje jen v malé
mife.

Spole¢nost musi vénovat vétsi pozornost hodnoceni spokojenosti klientt a lepSimu
zaSkolovani svych zaméstnanctl, aby nedochazelo k nedorozuménim pii definovani

zakazek.
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Paretiv diagram
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Regulacni diagram
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Systematicky diagram
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Maticovy diagram
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Sitovy graf

Zdroj: Google.com
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Tabulka vytézovanych udaji

Header attributes

Accounting fields to be captured

Max

# '5 e Format |Lengt LEOIETD Level I EaCEEt Description
ame h ry Rules on
Date when
Receive | MMDDYYY document
1 d Date Y 8 Yes Batch Date Format N/A enters SRC
workflow
Scan | MMDDYYY Docume Date of file
2 Date Y 8 Yes nt Date Format N/A creation
Database ID/SAPID of
Lookup/Valida the supplier
3 Supplier Alpha.Num 6 Yes Docume tion from 999999 from
ID eric nt Basware
. customers
Companies DB
Table Data )
. Validated .
4 Supplier AIpha.Num 20 Yes Docume against Supplier
Adress eric nt address
customers DB
. Validated
5 Sup_pller AIpha.Num 20 Yes Docume against Supplier city
City eric nt
customers DB
Supplier Validated .
6| VAT AIpha.Num 10 Yes Docume against Leave Supplier
eric nt Blank VAT No.
Number customers DB
. Invoice
7 Invoice AIpha.Num o5 Yes Docume Max 25 Leave number/deliv
Number eric nt characters Blank
ery number
PO number
only with
correct
Purchas
. Docume Max 8 Leave format,
8 ﬁfnﬁrr Numeric 8 No nt characters Blank possible to
check
against PO
Master data
Type of
Docume | AlphaNum Docume Max 2 Leave document
9 . 2 No (Invoice,
nt Type eric nt characters Blank Credi
reditnote...
)
1| Invoice | MMDDYYY 8 Yes Docume Date Format N/A
0 Date Y nt
1 Net Docume Amount Amount with
Amount | Numeric 18 Yes 0.00 tax rate 0/
1 nt Format .
0 without tax
Net .
1 Amount | Numeric 18 Yes Docume Amount 0.00 F|r_st amount
2 1 nt Format without tax
1 Tax . Docume Amount First value of
3 | Rate 1 Numeric 18 Yes nt Format 0.00 tax
1 amﬁ:ﬂ Numeric 18 Yes Docume Amount 000 First amount,
4 nt Format ’ tax included

1
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Anketa spokojenosti

1.
2.
3.

Jak jste spokojeni s kvalitou sluzeb?
Jak jste spokojeni se splnénim dohodnutého terminu vyhotoveni a dodani zakazky?

Jak jste spokojeni s ptistupem pracovniki centralniho reprostrediska?

Dotaznik spokojenosti

1.
2.
3.

10.

Jak jste spokojeni s kvalitou sluzeb?

Pokud uvadite, Ze mate drobné vyhrady, uvedte konkrétn¢ jaké.

Pokud uvadite, Ze zakazka nebyla zpracovana v pozadované kvalite, uved’te konkrétni
divod.

Jak jste spokojeni se splnénim dohodnutého terminu vyhotoveni a dodani zakazky?
Pokud uvadite, Ze mate drobné vyhrady, uvedte konkrétn¢ jaké.

Pokud uvadite, Ze zakazka nebyla zpracovana v pozadované kvalite, uved’te konkrétni
divod.

Jak jste spokojeni s ptistupem pracovniki centralniho reprostrediska?

Pokud uvadite, Ze mate drobné vyhrady, uvedte konkrétné jaké.

Pokud uvadite, Ze zakazka nebyla zpracovana v pozadované kvalite, uved’te konkrétni
divod.

Chcete na poskytované sluzbé néco zménit ¢i vylepsit? Pokud ano, uved'te konkrétni

priklad.
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