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SOUHRN

1. Cil prace:

Cilem bakalaiské prace bylo formulovat doporuceni v oblasti kvality sluzeb spole¢nosti Stavebni bytové
druzstvo Dobiis.

2. Vyzkumné metody:

Teoreticko-metodologicka ¢ast prace byla zpracovana pomoci reserSe vybrané odborné literatury a internetovych
zdroji.. Bylo vyuzito jak ¢eskych, tak i zahraninich zdroji. Analytickd ¢ast prace vychazi z dat ziskanych na
zéaklad¢ kvalitativniho vyzkumu. Kvalitativni vyzkum byl zpracovan formou polostrukturované¢ho rozhovoru
s vedouci organizace SBD Dobfi§ a formou skupinového rozhovoru s Sesti respondenty. Ambici
polostrukturovaného rozhovoru bylo zjistit obecné informace a to, jakym zpusobem doposud probihal
management kvality sluzeb v této organizaci. Zamérem skupinového rozhovoru bylo srovnani vybranych
spoleénosti spravujicich bytové a nebytové prostory v regionu a zhodnoceni kvality sluzeb Stavebniho bytového
druzstva Dobfis. Jak v polostrukturovaném, tak i skupinovém rozhovoru byly zahrnuty otazky na téma kvality
sluzeb organizace.

3. Vysledky vyzkumu/prace:

Vysledkem kvalitativniho vyzkumu bylo zji$téni, jak organizace SBD Dobiis pfistupuje k managementu kvality
sluzeb. Na zaklad¢ srovnani vybranych spolecnosti spravujicich bytové a nebytové prostory bylo zjisténo, ze
i pres nékteré nedostatky je organizace SBD Dobii§ pro spravu nemovitosti v regionu nejlepsi volbou. Hlavni
nedostatky byly skrze kvalitativni vyzkum definovany v oblasti webovych stranek organizace, v absenci
monitoringu kvality poskytovanych sluzeb a zjistovani zpétné vazby od zakaznikii. Nedostatky byly také
zjistény v cenovém podhodnocovani sluzeb oproti konkurenci a za vyrazny nedostatek je povaZovano, zZe
organizace nevyviji zddnou aktivitu pro ziskdni novych zékaznikl. Na druhou stranu je vSak potieba
vyzdvihnout, Ze za poslednich 20 let organizaci opustil pouze jediny zakaznik. SBD Dobii§ dale vhodné
postupuje v oblasti ¢astého Skoleni svych zaméstnanci pro zefektivnéni nabizenych sluzeb a spolupracuje
s externimi odborniky pro zajisténi chodu organizace v oblasti IT a ucetnich programui.

4. Zavéry a doporuceni:

Na zékladé¢ vysledkt kvalitativniho vyzkumu byly odhaleny nedostatky v ¢innosti SBD Dobfi$ a nasledné byly
navrzeny kroky vedouci k jejich odstranéni. Hlavnim zdmérem téchto doporuceni je zvysit kvalitu sluzeb
poskytovanych organizaci SBD Dob#i§. Prvnim doporu¢enim je obnova a modernizace webovych stranek
organizace SBD Dobiis, vcetné doplnéni seznamu referencnich objektli a vytvotreni portalu pro monitorovani
kvality poskytovanych sluzeb. Pro tvorbu stranek byla doporucena firma Jaroslav Voldfich a cena by ¢inila
17 000 az 29 000 K¢. Druhé doporuceni je zaméstnani nového zaméstnance na pozici externiho predsedy pro
spravovanad SVJ a BD skrze portal jobs.cz, cena za zprostiedkovani a inzerat ¢ini 7 390 K¢. Tretim doporucenim
je potizeni on-line softwaru POSCHODOCH pro spravu nemovitosti od firmy ANASOFT, s. r. 0. Z divodu
cenového podhodnoceni sluzeb organizace je ¢tvrtym doporu¢enim navyseni cen o 10—15 %. Na zakladé nulové
aktivity organizace v oblasti ziskavani novych zakaznikl je paté a posledni doporuceni zvySeni obchodniho
pfistupu za i€elem osloveni novych klientil. V ndvaznosti na ndzory respondentii pfi skupinovém rozhovoru byla
zvolena Ctyfi rozdilnd doporuceni, diky nimz se organizace SBD Dobii§ mize zviditelnit a ziskat nové
zékazniky. Jsou jimi tiskovd reklama v regionu, propagace na socialnich sitich, aktivni vyhledavani
a zkontaktovani nové zaloZzenych SVJ a BD v regionu a nabidnuti sluzeb spolecCenstvim, ktera spravuji
konkuren¢ni organizace.
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SUMMARY

1. Main objective:

The aim of this bachelor's thesis was to create recommendations in the field of service quality for the company
Stavebni bytové druzstvo Dobiis.

2. Research methods:

The theoretical-methodological part of the thesis was processed through a literature review of selected academic
literature and online sources, both Czech and foreign. The analytical part of the thesis was conducted based on
qualitative research methods. Qualitative research was conducted in the form of semi-structured interviews with
the management of SBD Dobiis and group discussions involving 6 respondents. The semi-structured interviews
aimed to gather general information and to understand how the quality management had been conducted in the
organization so far. The group discussions aimed to compare selected companies managing residential and non-
residential spaces in the region and assess the quality of services provided by Stavebni bytové druzstvo Dobfis.
In both semi-structured interviews and group discussions questions related to the quality of services of the
organization were addressed.

3. Result of research:

The result of the qualitative research was an understanding of the approach of the SBD Dobii§ organization
towards service quality management. Through a comparison with selected companies managing properties in
the region, it was found that despite some shortcomings, SBD Dobiis is the preferred choice for property
management in the region. The main deficiencies were identified in the organization's website, lack of
monitoring of service quality, and absence of customer feedback mechanisms. Pricing was also found to be
below market rates, and a significant shortcoming was the organization's lack of efforts to acquire new customers.
On the positive side, it was noted that only one customer had left the organization in the past 20 years. SBD
Dobfis also effectively invests in regular training of its employees to improve service efficiency and collaborates
with external experts to ensure the smooth operation of IT and accounting programs.

4. Conclusions and recommendation:

Based on the results of the qualitative research, deficiencies were identified, and recommendations were
proposed. The primary aim of these recommendations is to enhance the quality of services provided by SBD
Dobfiis. The first recommendation is the renovation and modernization of SBD Dobiis's website, including
updating the list of reference projects and creating a portal for monitoring service quality. Jaroslav Voldtich's
company was recommended for website development, with an estimated cost of 17,000 - 29,000 CZK. The
second recommendation is the hiring of a new employee for the position of External Chairman for managed
Housing Associations and Building Cooperatives, through the jobs.cz portal, at a cost of 7,390 CZK. The third
recommendation is the acquisition of online property management software POSCHODOCH from ANASOFT,
s.r.0. Due to the underpricing of services, the fourth recommendation is to increase prices by 10-15 %. Given
the organization's lack of activity in acquiring new customers, the fifth and final recommendation is to improve
the business approach for customer acquisition. In line with the opinions of the respondents during the group
discussions, four different recommendations were selected to help SBD Dobi#i§ gain visibility and attract new
customers. These recommendations include regional print advertising, promotion on social media, active
outreach and engagement with newly formed Housing Associations and Building Cooperatives in the region,
and reaching out and offering services to communities managed by competing organizations.

KEYWORDS

Management, quality, service, organization, interview
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1 Uvod

V dnes$ni dobé& je naprosto bézné byt obyvatelem bytového domu spolecenstvi vlastnikil
jednotek nebo bytového druzstva. Zminéné statusy jsou rozdilné, avSak podstatnou zélezitost
maji spolecnou, a tou je sprava domu a spole¢nych prostor. Spravu domu muiize vykondvat jak
externi organizace, tak i samotné bytové druzstvo a spolecenstvi vlastnikl jednotek. Rozdily
mezi spravcovskymi organizacemi mohou byt veliké a stejné tak i kvalita poskytovanych
sluzeb. Prave kvalita, servis a cena jsou zasadnimi faktory, kterymi se jednotliva spolecenstvi
fidi pfi vybéru spravcovské organizace. Autor se v této bakalaiské praci zabyva zhodnocenim
managementu kvality sluzeb poskytovanych Stavebnim bytovym druzstvem Dobfis.

Bakalaiska prace je zaméfena na konkrétni organizaci, kterd se vénuje spravé bytovych
anebytovych objektii, vedeni ucetnictvi a danové evidenci. Kvalita sluzeb je organizaci
povazovana za dulezity nastroj pii kontaktu se zdkazniky. Zhodnoceni kvality poskytovanych
sluzeb a nasledné doporuceni miize organizaci pomoci pro jeji budouci ¢innost a potencionalni

o

rust.

Cilem bakalaiské prace je formulovat doporuceni v oblasti kvality sluzeb spolecnosti Stavebni
bytové druzstvo Dobfis.

Primarnim zdmérem ke zpracovani prace bylo zjistit, jak organizace doposud pfistupovala
k managementu kvality svych sluzeb, jak sluzby plisobi na zdkazniky organizace a jak by bylo
mozné do budoucna sluzby zkvalitnit. Zavery, které vychazi z vyzkumu této bakalaiské prace,
budou nabidnuty spolec¢nosti Stavebni bytové druzstvo Dobii§ k zefektivnéni managementu
kvality sluzeb.

V teoretické Casti prace je predstavena obecnd charakteristika a zdsady managementu kvality
vcetné historického vyvoje. V nasledujicich podkapitolach jsou nastinény jednotlivé principy
managementu kvality, provazanost obecného managementu s managementem kvality a SWOT
analyza ve vztahu k zdsaddm managementu kvality. Dalsi kapitola se zabyva zédkaznickym
servisem vcetné jednotlivych prodejnich slozek. Nasleduje kapitola kvalita sluzeb, kde je
vysvétleno hodnoceni kvality sluzeb, kvalita jako takova a cesty ke zvySovani kvality. V zavéru
teoreticko-metodologické ¢ésti je popsana metodika zpracovani prace, jejiz dileZitou Casti je
metoda vyzkumu formou skupinového rozhovoru a polostrukturovaného rozhovoru s vedouci
organizace Stavebni bytové druzstvo Dobfis.

V analytické casti prace je uvodem na zdkladé polostrukturovaného rozhovoru s vedouci
organizace predstaveno Stavebni bytové druzstvo Dobiis. Nasleduje podkapitola
charakteristika sluzeb, jejimZz obsahem je vedeni uCetnictvi, dafiova evidence a sprava
nemovitosti. Poté nasleduje samotny vyzkum prace, kde dochazi na zakladé informaci
z polostrukturovaného rozhovoru a skupinového rozhovoru k porovnani informaci s teoretickou
Casti a jsou prezentovana hlavni zjisténi. Dalsi podkapitola se tyka piic¢iny reklamaci a stiznosti
a navrhl na zlepseni.

Na zakladé téchto zjisténi je formulovano shrnuti a doporuceni pro organizaci, které se tyka

budouciho pfistupu Stavebniho bytového druzstva Dobii§ k managementu kvality
poskytovanych sluzeb.



2 Teoreticko-metodologicka Cast prace

V této Casti prace se autor zabyva obecnymi informacemi a definovdnim managementu kvality,
kde jsou dopodrobna ptedstaveny jeho principy a SWOT analyza ve vztahu k zasaddm
managementu kvality. Nésleduje kapitola vénovand zakaznickému servisu s podkapitolou
zvySovani kvality zdkaznického servisu. Poté je definovana kvalita sluzeb, kvalita jako takova
a nasledné cesty k jejimu zvySovani. V zavéru teoreticko-metodologické Césti je popsana
metodika prace.

2.1 Management kvality

Od pocatku 60. let minulého stoleti se dle Castorala (2015, s. 43) postupné zvySovala dileZitost
zajisténi vysoké urovné produkéni kvality. Hlavni diiraz byl kladen na kontrolni ¢innost. To
vyzadovalo vycvik specialistli zaméfujicich se na kontrolni mechanismy v oblasti zajistovani
kvality. Castoral (2015, s. 43) uvadi, ze védecky vyzkum sehral vyznamnou ulohu v tomto
obdobi tim, ze pfinesl uzitecné poznatky a metody, jako je naptiklad matematické statistika.
Tato statistickd metoda umoziuje posuzovat kvalitu produkce na zékladé pravdépodobnosti
vybranych vzorkt. Piivodné byly tyto metody velmi oblibené. Avsak s rozvojem ekonomiky
a spolecenskych struktur se objevila potfeba novych, vhodnéjsich a efektivnéjSich metod
zajisténi kvality.

Pod heslem v normé& CSN EN ISO 9000:2016 se nachdzi stru¢né oznaGeni management
s ohledem na kvalitu. Zatimco definice pojmu kvalita v této norm¢ muze byt akceptovatelna,
vymezeni pojmu management kvality je povazovano za nedostateCné a nejasné, zdiraziuje
Nenadal (2018, s. 18). Tato definice nezahrnuje dostatek informaci, které by byly potifebné pro
dalsi porozuméni. I ptes mnozstvi riznych definic formulovanych v riznych zdrojich, je mozné
se domnivat, Ze Zadna z nich nepopisuje podstatu tak jasné¢ a srozumitelné, jako definice
vyi¢end Masao Umedou v roce 1993 (Nenadal, 2018, s. 18). Masao Umeda (1993), prezident
spolec¢nosti Nishishiba Electric Co., Ltd., definoval management kvality jako cast
celopodnikového tizeni, kterd si klade za cil zaru€it maximalni spokojenost a loajalitu
zédkaznikl nejefektivnéjSim zptisobem. Tato definice zahrnuje dilezity fakt, Ze pro prospésnost
organizace by m¢l byt management kvality plnohodnotnou soucasti celkového systému fizeni
a nem¢l by byt ponechdn na vlastni odpoveédnost nékolika jednotlivetim pracujicim v oblasti
kvality, pfiblizuje Nenadal (2018, s. 18). Z této definice dle Nenadala (2018, s. 18) je mozné
vyvodit ¢tyti zakladni funkce moderniho managementu kvality:

— Maximalizovat spokojenost a loajalitu zékaznik.

— Minimalizovat vydaje s tim spojené.

— Kultivovat prostiedi podnécujici neustalé zlepSovani, inovace a zmény.
— Vytvafet bazi pro excelenci organizaci.

Tyto funkce managementu kvality mohou byt efektivné realizovany prostfednictvim souboru
vzajemné provazanych procesi, které 1ze rozdélit do oblasti planovani, prokazovani, fizeni
a zlepSovani kvality, upiesnuje Nenadal (2018, s. 18). Pii navrhovani, implementaci
a zdokonalovani téchto procesii managementu kvality je nezbytné vzit v ivahu mnoho faktort,
které jsou charakteristické pro 21. stoleti a ovliviiuji je. Mezi tyto faktory podle Nenadala (2018,
s. 19) patii:

— Zostiujici se konkuren¢ni prostiedi a postupny zanik pfirozenych monopolt.
— Digitalizace spole¢nosti, a s tim spojené dramatické zmény v pramyslu.
— Tlak na co nejracionalnéjsi vyuZzivani pfirodnich zdrojt.
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pozadavkll na bezpecnost.

— Rozhodujici vliv znalosti lidi na rozvoj jednotlivych odvétvi ekonomiky i celych
spolecenskych systémd.

— Uzké propojeni procesti a informaénich systémil odbérateli a dodavateli.

— Negativni i pozitivni dopady globalizace.

— Tlak na inovace, a tim i na tvofivost lidi.

Postupné dochazelo k rozsifeni vyuZzivani metod technickych a ptfirodnich véd. Stale vétsi
relevanci ziskaval operacni vyzkum a obecné teorie systémil a systémového pristupu. Tradicni
koncept kontroly se podle Castorala (2015, s. 43) transformoval do konceptu fizeni kvality, kde
kazda faze vyrobniho procesu byla hodnocena. Dlraz byl kladen na analyzu pfi¢in vzniku
nedostatkll a na zajistovani stability a zlepSovani trovné kvality.

Manazersky pristup ke kvalit¢ zacal davat ptednost zabezpeceni kvality pfed samotnou
kontrolou. Kontrola vSak zlstava nedilnou soucasti celkového ramce manazerskych funkci
astidle ma vyznamnou roli nejen jako manazerska funkce, ale i jako soucast SirSiho
manazerského spektra. Proces zajistovani kvality je dle Castorala (2015, s. 43) mozné rozdélit
do nasledujicich etap:

— Analyza potfeb zékazniki.

— Progndzovani a planovani urovné kvality.

— Piiprava standardd.

— Projektovani kvality pro celkovy vyrobni proces.
— Kontrola kvality vstupnich surovin a materiala.

— Kontrola jednotlivych vyrobnich operaci a ¢lankd.
— Vystupni kontrola.

— Analyza ohlast a reklamaci.

Zavadéni managementu kvality se provadi na urovni sluzeb a dopravy. Zaroven je dle
Beshleyho (2020, s. 4) nutné zajistit interakci se systémem fizeni jak novych poskytovatell
sluzeb, poskytovateld informaci, tak spotfebiteli. Ve snaze zlepsit dojem zékaznika o kvalité
ptijimané sluzby v souladu s potfebami zdkaznika je poskytovatel nucen udrzovat rovnovahu
mezi kvalitou vnimani a ekonomickymi pfinosy z téchto sluzeb. Skute¢né procesy a samotny
systém fizeni kvality dle Castorala (2015, s. 44) piedstavuji sloZitou sit’ vzdjemné propojenych
témat. Hlavnim cilem zajisténi kvality je dosaZeni n¢kolika dil¢ich cila:

— Analyza.
— Projektovani.
— Rizné druhy kontroly kvality.

Castoral (2015, s. 44) uvadi, Ze cile se mohou rozdélovat na dalsi dil¢i aspekty a mohou byt
reprezentovany jako strom cill. V tomto strukturovaném pfistupu probihd fizeni kvality.
S postupnymi zménami organizacnich struktur vznikaji oddéleni pro fizeni kvality, jez
predstavuji zdklad komplexniho systému fizeni kvality. Tyto strategie jsou podiizeny
vrcholovému vedeni organizace. Celkova kvalita neni zdvislda pouze na organizacnich
procedurach, nybrz hlavné na urovni konstrukce, technickych a technologickych prvki.
Dochazi ke zmén¢ perspektivy ohledné rozlozeni odpovédnosti za kvalitu. Kromé kvality
vyroby je stale vice patrné zaméfeni na kvalitu poskytovanych sluzeb. Dale je dle Castorala
(2015, s. 44) vysledkem managementu kvality zaruka kvality, tedy stanoveni a udrZeni systému
zajist'ujiciho kvalitu na urovni standardu.



2.1.1 Historicky vyvoj managementu kvality

Na nésledujicich obrazcich 1 a 2 jsou vyobrazeny postupné historické etapy od femesIné vyroby
az po dokumentované procesy Normy ISO fady 9000.

Obrazek 1 Historické milniky managementu kvality

TYP MODELU OBDOBI KOLEM ROKU CHARAKTERISTICKE RYSY

Piimy kontakt femeslnika se

Model femeslné vyroby zakaznikem. Nizka produktivita prace.

Zprumyslnéni vyroby, prvni vyrobni
linky. Nejlepsi délnici vy¢lenovani jako
pracovnici kontroly kvality.

Model vyroby s technickou
kontrolou

Prvni aplikace statistické regulace a
statistické prejimky dle navrhu
Shewarta a Romiga.

Model vyroby s aplikaci
statistickych metod ve vyrobé

Statistické fizeni rozsifeno v Japonsku na
vsechny procesy. Poprvé zaveden pojem

Model s regulaci procest
Qe systémi managementu kvality.

(CWQC

Prijata idea, Ze kvalita je zaleZitosti vSech
zaméstnanci a tyka se vSech ¢innosti
organizace.

Model s koncepci TQM

Vydani prvni verze norem . 9000. Byly
definovany generické pozadavky na
systémy managementu kvality.

Model s kriterialnimi standardy

Analyzou pozadavki na dalsi systémy
managementu (environment, bezpecnost atd.) se
dospélo k poznani, Ze tyto systémy lze integrovat.

Model s integraci systému
managementu

Modely excelence slouzi jako baze
vytvafeni a rozvoje jednoho kvalitniho

Model excelence organizaci ¢
systému managementu.

Ulalatalatatala

Zdroj: Nenadal (2018, s. 19)

Obrazek 2 Historické etapy vyvoje managementu kvality

1900 Remeslna vyroba
1920 Vyrobni procesy s technickou kontrolou

-

1940 Statistické procesy technické kontroly

-

1960 Regulace vyrobnich procesti

-

1975 Vyrobni procesy s koncepci TQM
Dokumentované procesy Normy ISO
1987 fady 9000

Zdroj: Castoral (2015, s. 46)



1. 1900 — Model femesIné vyroby. Pozadavky zédkaznika plnil femeslnik v bezprostiednim
styku s nim.

2. 1920 — Model vyrobniho procesu s technickou kontrolou. Ptibyva specialni funkce
technickych kontrolort.

3. 1940 — Model vyrobniho procesu s vybérovou kontrolou. Zakladem byly statistické
metody technické kontroly.

4. 1960 — Model s regulaci vyrobnich procesi, véetn¢ predvyrobnich etap. Oznacovany
jako CWQC (Company Wide Quality Control).

5. 1975 — Model vyrobnich procesit s koncepci TQM. Prvni zdklady totalniho
managementu kvality.

6. 1987 —Model dokumentovanych procesi. Normy ISO fady 9000 spocivajici v rozsédhlé
dokumentaci podnikovych procest.

7. 2000 — Model globalni kvality. GQM (Global Quality Management), ktery by mél
propojovat management kvality s zivotnim prostfedim a bezpecnosti prace.

Na obrézcich 1 a 2 jsou znazornény etapy historického vyvoje managementu kvality, které jsou
vyse podrobnéji popsany — viz Castoral (2015, s. 44, 46) a Nenadal (2018, s. 19).

2.1.2 Principy managementu kvality

Rozvoj teoretickych zakladli managementu kvality vedl k dosazeni urcité shody mezi vétSinou
odborniki ohledné toho, co by mélo byt spolecné v modernich ptistupech k fizeni jakosti, uvadi
Nenadal (2018, s. 20). Tyto shodné ptistupy jsou znamy jako principy managementu kvality
a predstavuji klicové aspekty, které propojuji veskeré usili a plnéni funkci moderniho
managementu kvality (Nenadal, 2018, s. 20). Proto se nékteré z téchto principti objevuji
v tvodnich ¢astech norem ISO 9000 a v riznych modelech excelence. Odborné publikace se
rovnéz vénuji témto principim. Nejsmélejsi nazory tykajici se jakosti, jak uvadi Svecova
a Veber (2021, s. 181), reflektuji skutecnost, Ze jakost vyrobkll a sluzeb by méla proniknout
jako samoziejma slozka do vSech ¢innosti spolecnosti, nebot’ jakost vyznamné ovlivituje kvalitu
zivota kazdé spolecnosti. V koncepci managementu jakosti na bazi TQM se uvadéji podle
Castorala (2015, s. 45) v souladu s EFQM nasledujici principy:

— Orientace na zakaznika.

— Vedeni lidi a tymova prace.

— Partnerstvi s dodavateli.

— Rozvoj a angaZovanost lidi.

— Orientace na procesy.

— Neustalé zlepSovani a inovace.
— Mgtitelnost vysledkd.

— Odpovédnost vici okoli.

Tyto principy je mozné povaZovat za soubor hodnot, pravidel a viry v uspéch, které¢ nejen
prispivaji k rozvoji modernich systému fizeni kvality, ale také zvySuji vykonnost celych
organizaci sméfujicich k excelenci (Nenadal, 2018, s. 21). Porozuméni jednotlivym principtim
jako zékladnim piliftim soucasného managementu kvality a jejich vzajemnym vztahlim by
nemélo byt pro manazery obtiZzné. Nicméné je dle Nenadala (2018, s. 22) dulezité zdlraznit, Ze
pochopeni podstaty téchto principti je pouze prvnim krokem k tomu, aby se organizace
dlouhodobé tidily témito zasadami. Zde se vSak ¢asto objevuje problém. Ve vétSin€ organizaci
jsou sice nékteré z téchto principti formalné piijaty, ale jejich implementace do kazdodenni
praxe chybi, Casto kviili nedostatku znalosti nebo neochot¢ lidi je prosazovat. Proto se Nenadal
(2018, s. 22) pokusil definovat minimalni rozsah aktivit, které by mély byt organizacemi



poctivé a systematicky provadény pro kazdy jednotlivy princip. Kromé toho jsou diskutovany
dalsi principy efektivnich systeému kvality, ktere jsou nize citovany s odpovidajicimi komentafi
zahrnujicimi vyhrady a nedostatky v jejich pojeti. Castoral (2015, s. 45) je popisuje jako:

— Princip prevence (v€asna reakce na mozné problémy a jejich eliminace v predstihu).

— Princip vSeobsaznosti (jde zfejmé o nedokonale vyjadieny princip systémovosti se
zahrnutim vSech podnikovych procest).

— Princip zpétné vazby (je zahrnut jako integralni soucast v§ech predchéazejicich principt,
a proto je sporné jeho samostatné vyclenovani).

— Princip matematické podpory (zfejm¢ nemulze jit o samostatny princip, protoze
matematicka podpora je integralni soucasti vSech piedchazejicich principt).

— Princip transparentnosti (souvisi se srozumitelnosti, vérohodnou dokumentaci
a pozitivni stimulaci).

— Princip efektivnosti (nemuize jit jen o navrat prostiedkd vlozenych do systému kvality,
ale o celkovou kapitalovou efektivnost, vcetné efektivnosti vkladu do lidského
kapitalu).

— Princip tymové spoluprace (mél by mit jednoznacné stanovena manazerska pravidla).

— Princip neustalého zlepSovani (vyplyva z ISO norem a nemlize s nimi byt v rozporu).

Principy jsou zakladnimi hodnotami, které¢ ovliviiuji chovani jednotlivcl i1 celych komunit.
Stejné tak maji své misto 1 v rdmci organizaci. VétSina definici pojmu princip popisuje tento
termin dle Nenadala (2016, s. 18) jako obecné piijatou zasadu jednani nebo fizeni. V kontextu
fizeni kvality lze fici, ze principy managementu kvality pfedstavuji spojovaci prvek vseho, co
organizace podnika za uc¢elem spolehlivého plnéni, a dokonce i prekracovani pozadavki vsech
zucCastnénych stran.

K zakladnim principiim pokroc¢ilého managementu kvality 1ze podle Nenadala (2016, s. 18)
zatadit:

— Princip dodavani hodnoty pro zédkazniky.
—  Princip viidcovstvi.

— Princip zapojeni lidi.

— Princip agility.

— Princip procesniho pfistupu.

— Princip prevence.

— Princip neustalého zlepSovani a inovaci.
— Princip rozhodovani na zaklad¢ faktu.

— Princip rozvoje partnerstvi.

—  Princip odpovédnosti za udrzitelnou budoucnost.
— Princip ucenti se.

Orientace na dodavani hodnoty pro zakazniky, viidcovstvi a zapojeni lidi jsou kli¢ové pro prvky
podnikového prostiedi, podporujici efektivni fizeni, spolupraci a vedeni tymu. Témito principy
se posiluje agilita, profesni pfistup, prevence, neustalé zlepSovani, rozhodovani na zakladé
fakt,, rozvoj partnerstvi, odpovédnost za udrzitelnou budoucnost a neustalé uceni se,
vytvafejici pevny zaklad pro inovace a trvale udrzitelny rozvoj organizace.

2.1.3 Provazanost obecného managementu s managementem kvality

Obecny management a fizeni kvality jsou vzajemné propojené a dlouhou dobu byla pozornost
zamétena hlavné na technicko-inZenyrskou stranku kontroly kvality v pribéhu vyrobnich



procest (Castoral, 2015, s. 47). Postupné se rozsitily statistické metody kontroly kvality a velky
daraz byl kladen na organizaéni aspekty zajistovani kvality. Stejn€ jako se management kvality
puvodné oddéloval od obecného managementu, v soucasnosti dochdzi k inovacim
v manazerskych funkcich, které smétuji k jejich integraci a vzajemnému propojeni.

Byly vyvinuty néstroje zaloZzené na teoretickych i praktickych principech kvality. Mezi né dle
Castorala (2015, s. 47) patfi:

— Desitky mezinarodnich standardf ISO.

— Mezinarodni systém certifikace systému kvality.

— Mezinarodni registr certifikovanych auditorti systému kvality.

— Management kvality se stava klicovym prvkem fizeni firem. V dne$ni dob¢ neni zadna
firma schopna dosahnout uspéchu bez efektivniho fizeni kvality.

Castoral (2015, s. 47) kategorizuje naklady na kvalitu takto:
Rozlisuji se:
— Naéklady na kvalitu u vyrobce.

— Naéklady na kvalitu u uzivatele.
— Spolecenské naklady na kvalitu.

Naklady mizeme podrobn¢ rozdé¢lit na naklady:

— Internich vad.
— Externich vad.
— Hodnoceni.

— Prevence.

Dle Castorala (2015, s. 48) je hodnotova analyza chapana jako soubor metod zaméfenych na
vyhledavani a navrhovani zlepSeni funk¢énosti analyzovaného objektu za ucelem zvySeni jeho
efektivity. Hodnotovy management se pak chape jako integrovany manazersky nastroj pro
fizeni inovaci, ktery systematicky vyuziva principy a metody funkéné nakladového ptistupu
v kombinaci s manazerskymi aktivitami a postoji.

Provadéni hodnotové analyzy je podle Castorala (2015, s. 48) charakterizované v sedmi
etapach:

— Vybér objektu (sféra aplikace, volba strategie, stanoveni cili, harmonogram postupu).

— Sbér informaci (analytické informace, verifikace informaci, ovéfeni spravnosti
a uplnosti, formy zpracovani).

— Funkéni analyza (analyza funkci, vymezeni funkci, vyznam funkci, ndklady na funkce).

— Tvorba ndméta (tymova tvorba namétd, posuzovani namétd, vybér nameth).

— Zpracovani ohodnoceni navrhi (variant) feSeni (realizovatelnost navrhi, zptesnovani
navrhi, hodnoceni navrhii podle navrzenych variant).

— Projekt optimalni varianty (kritéria a ukazatele efektivnosti, korektura optimalni
varianty, vyber optimalni varianty, zpracovani projektové dokumentace).

— Projednéni a schvaleni projektu (interni a externi projednani, zapracovani pripominek,
kroky schvaleni projektu).

Hodnotova analyza zahrnuje sedm kli¢ovych etap, od vybéru objektu a sbéru informaci az po
tvorbu namétl a zpracovani optimalni varianty projektu. Zavérecné projednani a schvaleni
projektu zahrnuje interni a externi diskuze a kroky k definitivnimu schvéleni a realizaci
navrzen¢ho projektu.



2.1.4 SWOT analyza ve vztahu k zasadim managementu kvality

SWOT analyza je Casto vyuzivanou analytickou metodou, kterd nachdzi uplatnéni nejen
v oblasti marketingu, ale je vyuzitelna dle Filipa (2019, s. 134) pro komplexni zhodnoceni
situaci napfi¢ riiznymi procesy a oddélenimi v organizacich. Tato metoda poskytuje vystupy,
které identifikuji oblasti, na které by se mélo zaméfit pozornost, at’ uz z hlediska dalsiho rozvoje
nebo eliminace skute¢nych ¢i potencialnich rizik.

Norma CSN EN ISO 9000 Systémy managementu kvality — Zakladni principy a slovnik uvadi
osm zasad managementu kvality, jak popisuje Castoral (2015, s. 49):

Zaméieni na zakaznika (porozumeéni jeho soucasnym a budoucim potfebam).
Vedeni a fizeni lidi.

Zapojeni lidi.

Procesni pftistup.

Systémovy pfistup k managementu.

Neustalé zlepSovani.

Ptistup k rozhodovani zakladajici se na faktech (rozhodovani na zaklad¢ fakti).
Vzajemné prospésné dodavatelsko-odbératelské vztahy.

PN B DD =

Tyto pfistupy nepochybné maji zdsadni metodicky a metodologicky vyznam. Aniz by se
rozsifoval tento okruh zasad a zpochybnoval jejich vyznam, je nezbytné zasady (principy)
dale podridit analyze SWOT a rozpracovat do druhti a fazi manazerskych funkci, jinak
ztistanou pouze deklaraci bez konkrétniho praktického vyznamu, jak tvrdi Castoral (2015,
s. 49). Zustanou odtrzené od konkrétnich metod managementu a minou se tak uc¢inkem
a zamérem normy. Zasady dle Castorala (2015, s. 49) maji s principy hodné spole&ného, ale
nelze je snimi jednoznacné ztotoznovat. Zasady mohou nardzet na problemati¢nost
realizace v praxi. Proto SWOT analyza ukazuje jejich strukturovany vztah ke kvalité.

2.2 Zakaznicky servis

Zakaznicky servis znacn¢ ovliviiuje volbu dodavatele ze strany zédkaznikl. Firmy kladou velky
diraz na vysokou uroven zékaznického servisu, aby si udrZely piizen zdkaznikli a podpofily
opakované nakupy.

Zakladnim cilem zakaznického servisu je soubor Cinnosti, které maji za kol zvysit troven
spokojenosti zdkaznik, a to tak, aby méli pocit, Ze vyrobek nebo sluzba splnila jejich ocekavani
(Gros, 2016, s. 37). Zéakaznicky servis piedstavuje proces mezi kupujicim, prodavajicim
a potencialni tfeti stranou. Jeho SirSi definice spociva v méfeni efektivity logistického systému
pfi vytvareni uzite¢né hodnoty v Case a prostoru (Lambert, Stock, Ellram, 2005, s. 40—41).
Zakaznicky servis piedstavuje pro organizace strategickou oblast, na kterou by se nemélo
zapominat, a m¢la by se ji vénovat patfi¢na pozornost. Spolecnosti usiluji o udrzeni stavajicich
zéakaznikl, prodej svych produktii a sluzeb a udrzeni konkuren¢ni vyhody prostiednictvim
kvalitniho zdkaznického servisu (Horky, 2018, s. 14). Schopnost zaujmout zdkaznika, v¢etné
poskytovani vynikajiciho zadkaznického servisu, je dulezitym predpokladem.

Slozky zékaznického servisu je mozné rozdé¢lit do tfi zdkladnich skupin:

— Ptedprodejni slozky.
— Prodejni slozky.
— Poprodejni slozky.



Piedprodejni slozKky servisu:

Ptedprodejni slozky servisu jsou zdkaznikiim poskytovany nezéavisle a mimo bézny cyklus
objednavky. Rozhodnuti tykajici se téchto slozek jsou tedy relativné stabilni a dlouhodoba.

Do predprodejnich slozek zakaznického servisu patfi:

— Pisemné prohlaseni o politice v oblasti zdkaznického servisu.
— Predéni pisemného prohlaseni zakaznikim.

— Organizac¢ni struktura.

— Pruznost systému.

— Manazerské sluzby.

Prodejni slozky servisu:

Prodejni slozky servisu jsou komponenty sluzeb spojenych s pojmem zdkaznicky servis
a zahrnuji nasledujici polozky:

— Uroveii vy&erpavani zasob.

— Informace o stavu objednavky.

— Pfesnost systému.

— Rovnomérnost cyklu objednavky.
— Specialni feSeni dodavek.

— Redistribuce.

— Snadnost objednavani.

— Substituce produkti.

Poprodejni slozky servisu:

Slozky poprodejniho servisu poskytuji podporu produktu nebo sluzby poté, co je zadkaznik
obdrzel. Tato ¢ast servisu je obvykle nejvice opomijend v porovnani s pfedchozimi slozkami.
To je Castecné zpusobeno tim, ze jen menSina zakazniki si stéZzuje na Spatnou sluzbu. Avsak
stale se potvrzuje, ze udrzeni stavajicich zdkaznikti mize byt mnohem efektivnéjsi z hlediska
navratnosti nez ziskavani novych.

Do slozek poprodejniho servisu patfi:

Instalace, zaruka, opravy a nahradni dily.
Sledovani produkt.

Stiznosti zakaznikd, reklamace, vraceni zbozi.
Nahrada produktd.

Zakaznik a poskytovatel nyni vystupuji jako spojenci v jediném procesu informatizace a tuto
spolupréci lze povaZzovat za evoluci modernich sluzeb, uvadi Beshley (2020, s. 3). Proto je pfi
vyvoji budouciho systému fizeni sluzeb racionalni pouzit systematicky piistup: problém
zabezpeCovani kvality v odvétvich sluzeb by nemél byt feSen izolovanég, ale v jednoté
s prostftedim a zakaznikem. Spokojenost zdkaznika zahrnuje jak aspekty technické, tak
netechnickeé.

2.2.1 ZvySovani kvality zakaznického servisu

Optimalni fungovani zakaznického servisu vyzaduje hluboké pochopeni potieb zdkaznikl
acelého procesu poskytovani sluzeb. Organizace se snazi dosdhnout urcité urovné
zakaznického servisu a poté ji minimalné udrzovat, idealné zlepSovat. ZlepSeni zakaznického



servisu lze dle Lamberta, Stocka a Ellrama (2005, s. 69) dosdhnout pomoci né¢kolika
nasledujicich aktivit:

— Peclivym prozkoumanim potieb zakazniku.

— Nastavenim takovych hladin sluZzeb, které respektuji vzdjemné vazby mezi piijmy
a vydaji.

— Vyuzitim nejmodernéjsi technologie v systému vyfizovani objednavek.

— Me¢éfenim a hodnocenim vykonu jednotlivych logistickych aktivit.

Nejdrive je pro spolecnost dulezité ziskat informace od svych zakaznikd ohledné toho, co
ocekavaji od zakaznického servisu. Na zéklad¢ téchto informaci miize management firmy
vytvofit strategii zakaznického servisu, kterd bude v souladu s dlouhodobymi cili podniku
(Lambert, Stock, Ellram, 2005, s. 69).

Zajisténi vysoké urovné zédkaznického servisu vyzaduje dikladné poznani potieb a ocekéavani
zakaznikli ohledné poskytovanych sluzeb. Sbér téchto dat miiZze byt realizovan nékolika
zpusoby, véetné pozorovani chovani zadkaznikl a ziskani zpétné vazby prostiednictvim diskuzi
nebo dotazovani. Klicovym prvkem logistické komunikace je efektivni zpracovani objednavek,
kde je prioritou rychlost a pfesnost toku informaci, coz mize vyznamné ovlivnit naklady
spolec¢nosti. Informacni technologie se staly nedilnou soucasti firemnich procesii nejen pti
zpracovani objednavek, ale i pfi sledovani stavu skladovych zasob, hodnoceni vykonnosti
a sprave dopravy a dalSich aspektii. Diky témto technologiim Ize Iépe rozhodovat.

2.3 Kbvalita sluzeb

Kvalita sluzeb je meéfitkem urovné a efektivity poskytovanych sluzeb zdkaznikiim ¢i
uzivatelim. Zahrnuje komplexni hodnoceni, které se zaméfuje na splnéni ocekavani,
spokojenost zakaznika, dostupnost, spolehlivost, profesionalitu a adekvatnost poskytovanych
sluzeb vzhledem k poZadavkim ¢i standardiim. Kvalita sluZeb se ¢asto méfi pomoci riznych
metrik a indikatord, jako je rychlost reakce, ¢as odezvy, pfesnost poskytnutych informaci
a celkova zkuSenost zakaznika. Vysoka kvalita sluzeb je klicovym faktorem pro budovani
dlouhodobych vztahti se zakazniky a udrzeni konkurenéni vyhody na trhu.

V dnesnim konkurencnim prostiedi se spolecnosti poskytujici sluzby potykaji s vyzvou
neustalého zlepSovani kvality svych sluZzeb. Manazefi v maloobchodu potiebuji vhodny systém
hodnoceni kvality sluzeb, které¢ poskytuji ve svych provozech. V modernim podnikatelském
prostiedi Celi spolecnosti fadé vyzev. Neustalé zmény v makro a mikroprosttedi ovliviiuji
podniky napfi¢ riznymi odvétvimi ekonomiky, jak uvadi Tesi¢ (2020, s. 12). Tyto
podnikatelské turbulence ovliviiuji jak velké, tak malé podniky. VEtSi podniky maji obvykle
lepsi nastroje na zvladani environmentalnich rizik. Malé a stiedni podniky jsou vSak mén¢
odolné vici riznym rizikiim, zejména konkurencnimu tlaku a ztrat¢ zékaznikti. Bez ohledu na
odvétvi musi malé a sttedni podniky dle TeSice (2020, s. 12) chapat dulezitost zékaznikl
v hodnotovém fetézci, ktery tvoti. Je dulezité sledovat dalsi prvky mikroprostiedi, avSak pro
obchodni uspéch jsou kliCovi pravé zakaznici. Z tohoto diivodu se podniky snazi ptilakat
a udrzet si pozadovany pocet zakaznikii, coz neni jednoduchy ukol.

2.3.1 Hodnoceni kvality sluZeb

Urcité sluzby, zejména ty, které jsou zprostiedkovany automatizovanym zptsobem (napiiklad
automaty na kd&vu, parkovaci automaty), mohou byt hodnoceny podobné jako vyrobky
(Blecharz, 2015, s. 58). AvSak u jinych sluzeb, kde je interakce mezi poskytovatelem
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a zakaznikem klicova, je primarnim faktorem pro hodnoceni kvality pravé zakaznik a jeho
subjektivni vnimani poskytovanych sluzeb.

Vyrobci maji vétsi flexibilitu pii tvorbé své nabidky nez sluzby a jsou schopni 1épe reagovat na
potieby zdkaznikt, coz je dano predevsim fyzickou podstatou produktti. Vztah ke sluzbam ma
sva specifika, jak zdlraznuje Tesi¢ (2020, s. 13). Aby byly firmy Gspésné, je klicové spravné
fidit pracovniky pfimo v kontaktu se zakazniky. Pfi feSeni variability sluzeb, kde absence
standardizace hraje roli, je integrace zaméstnancti a digitalizace zasadni pro piekonani tohoto
problému. U hmotnych produktli je nejvétsi diraz kladen na technickou kvalitu. V piipadé
sluzeb se spole¢nosti zamétuji na zékaznickou kvalitu. TeSi¢ (2020, s. 13) uvadi, ze podle
tohoto konceptu je kvalita to, co uzivatel povazuje za uspokojivé. V porovnani s technickym
hlediskem kvality, které se zaméfuje na vyrobni procesy, je definovani kvality jako
spokojenosti uzivatele obtizné.

Blecharz (2015, s. 58) definuje zptisoby hodnoceni kvality sluzeb nasledovné:

— Ruzné techniky pozorovani (sleduje se, zda planovany servis je totozny s provedenym,
monitoruje se chovani zaméstnancti).

— Mystery shopping (vybrani lidé imituji zdkaznika pii nakupu a své zkusSenosti z ndkupu
sluzby shrnou ve zpravé pro poskytované sluzby).

— Zpravy od zaméstnanct (rizné podnéty zaméstnancti, které mohou vést ke zlepsSeni
servisu).

— Metody experimentalniho testovani (testovani nové nebo zlepsené sluzby v terénu).

— Prizkum (zkouma se chovani zékaznika, jeho spokojenost, nebo se miize provadét
prazkum trhu a srovnani s konkurenci).

Mystery shopping, také zndmy jako stinovy nakup, dle Blecharze (2015, s. 58) predstavuje
simulaci procesu poskytovani sluzeb prostiednictvim ,nastréeného zakaznika. Tento
anonymni zakaznik je ve skute¢nosti $koleny odbornik, specializujici se na tuto roli. Casto se
jedna o externiho spolupracovnika servisni organizace. Pfed provadénim stinovych nakupt je
dalezité zajistit, aby byli zaméstnanci servisni organizace fadné instruovani a Skoleni, jak
upozoriuje Blecharz (2015, s. 58). Musi mit jasnou pfedstavu o tom, co maji d¢lat, co by neméli
delat a co nesmi délat. Dle Blecharze (2015, s. 58) je vhodné monitorovat, zda jsou splnéna
nasledujici kritéria:

[a—

Navazat o¢ni kontakt se zakaznikem, ktery vstoupi do prodejny.
Pozdravit zakaznika.

Otazat se klienta, co by si pral.

Dat najevo, ze rozumi pozadavku zékaznika.

Dat zékaznikovi jasnou a jednoduchou nabidku.

Neustale ukazovat zdkaznikovi ochotu mu pomoci.

Neustale davat najevo vyznam a diileZitost klienta.

Za 7adné situace nezvySovat hlas nebo provadét nezdvorila gesta.
Provést rychly proces, pokud se zakaznik rozhodne provést koupi.
0. Upozornit zdkaznika na dal$i moznosti ndkupu v jinych oddélenich a podékovat mu za
navstévu.

e A Il ol

Osoba provadéjici mystery shopping hodnoti vSech 10 bodl pouze dichotomicky, tedy jako
vyhovuje — nevyhovuje. Toto vyhodnoceni mystery shoppingu znazoriuje tabulka 1 niZe.
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Tabulka 1 Hodnoceni kvality sluzeb pomoci mystery shoppingu

Pocet kladnych Hodnoceni zaméstnance Néapravné opatieni
hodnoceni
04 Nevyhovujici kvalita sluzby | Kompletni trénink/propusténi
5-7 Primérna kvalita sluzby Kratsi doplikovy trénink
810 Vysoka kvalita sluzby Neni potieba

Zdroj: Blecharz (2015, s. 59)

Z tabulky 1 je mozné vycCist pocty kladnych odpovédi, k t€émto skupinam odpovidajici
hodnoceni zaméstnance a vyplyvajici ndpravna opatfeni. Hodnoceni se sklada z kladnych
odpovédi, coz poskytuje zpétnou vazbu o zplisobu, jakym testovany zaméstnanec vykonava
proces sluzby. Poskytovatel sluzby si musi pfedem stanovit kritéria pro celkové hodnoceni

zamé&stnancl a rovnéz definovat napravna opatieni, kterd budou provedena po vyhodnoceni
(Blecharz, 2015, s. 58).

2.3.2 Kbvalita

Samotna definice kvality je podle Castorala (2015, s. 13) CSN EN ISO 9000 Systémy
managementu kvality — Zakladni principy a slovnik, vydaného Ceskym normalizaénim
institutem v roce 2006, prezentuje kvalitu jako miru splnéni pozadavki pomoci souboru
vrozenych charakteristik. Pozadavek je chdpan jako potifeba nebo ocekavani, které jsou
stanoveny, obecné se predpokladaji nebo jsou zavazné.

Blecharz (2023, s. 9) tvrdi, Ze kvalitu mizeme charakterizovat jako:

— Kuvalita je zpisobilost pro uZivani.
— Kbyvalita je spokojenost zakaznika.
— Kbvalita je stupen spokojenosti zdkaznika.

Na zakladé mezinarodniho standardu ISO 9000 Blecharz (2023, s. 9) definuje kvalitu
nasledovné: Kvalita je stupen plnéni pozadavkl souborem inherentnich charakteristik objektu.

Zjednodusené je mozné kvalitu chapat dle Castorala (2015, s. 13) jako:

— Spolehlivost
— Stabilita
— Systémovost

Spolehlivost:

— Provozni spolehlivost.

— Absence vad vyrobki.

— Absence nedostatecnych sluzeb.

— Absence selhavani lidského faktoru.

— Ochrana spottebitelil.

— Vzgjemné uznavani vysledkid zkousSeni.

Stabilita:

— Vyrovnané vyrobky s minimalnimi odchylkami.
— Osvédcené sluzby.
— Stabilni vykon.
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— Stabilni ekonomicky rst.
— Stabilni rozsah funkci.
— QGarantovana zivotnost.

Systémovost:

— Podpora managementem kvality.

— Stanoveni politiky kvality a cilt kvality.

— Komplexni pohled.

— Neustalé zlepSovani systému managementu kvality.

— Zajisténi trvale udrzitelného rozvoje.

— Urcovani procest a odpovédnosti k dosazeni cila kvality.

V dnesni globalizované a dynamicky se rozvijejici ekonomické a socidlni sféfe ma toto chapani
kvality zcela zadsadni vyznam. Na nasledujicim obrazku 3 je znazornén pojem kvality 3S, kdy
jednotlivé pojmy jsou vysvétleny vyse.

Obrazek 3 Pojeti kvality ,,3S*

Systémovost

”3S“

Stabilita Spolehlivost

Zdroj: Castoral (2015, s. 14)

Jak je vidét na obrazku 3, tak jednotlivé pojmy kvality spolehlivost, stabilita a systémovost jsou
navzajem propojeny a dopliuji se.

Kvalita je dle Nenadala (2018, s. 15) pfedmétem rtiznych interpretaci, kdy je Casto chapana
jako absence vad, spokojenost zdkaznikd, soulad s normami, excelentni uroven a dalsi. Je nutné
zdUraznit, ze v raznych pramyslovych odvétvich a oblastech poskytovani sluzeb mohou
existovat odliSné pohledy na podstatu kvality (Nenadal, 2018, s. 15). Pfesto i pfes tuto
rozmanitost nazort lze identifikovat nékolik klicovych charakteristik, které jsou obecné
spojovany s pojmem kvality:

Je nejCastéji spojena s vnimanim ze strany zakaznikt, resp. odbératelti.

— Predstavuje urcitou komplexni vlastnost vyrobki, sluzeb, ale i lidi a systémd.

Jeji uroven muze byt métfena a zlepSovana.

Je Casto spojena s co nejracionalnéjsi spotiebou zdrojt, at’ pii vyrob¢, nebo pouzivani.



V nasledujici tabulce 2 jsou zndzornény jednotlivé oblasti ekonomiky a souvisejici chapani
kvality v odliSnych oblastech.

Tabulka 2 Pohledy na kvalitu v riiznych oblastech ekonomiky

Oblast ekonomiky Chapani kvality jako

Letecké spolecnosti Dodrzeni termint ptiletti, komfort, nizké naklady, bezpecnost

Automobilovy primysl | Nulovy rozsah vad, spolehlivost

Zdravotni péce Sprava a rychla diagn6za, minimalni ¢ekaci doby, diskrétnost,
Spickové znalosti 1ékatt a sester

Postovni sluzby Rychlost dodani, spolehlivost personalu, spravnost dodani zasilek

Skolstvi Dosazeni shody s planovanymi vystupy uceni, znalosti zakl a
student(l, jejich uplatnitelnost na trhu prace

Vyroba ,,bilého zbozi*“ | Atraktivni design, provozni spolehlivost, nizkd energeticka
spotieba

Vyroba potravin Zdravotni nezavadnost, vynikajici chut a dalSi senzorické

vlastnosti, rychlost dodani zakazniktim

Zdroj: Nenadal (2018, s. 16)

Jak je mozné vidét v tabulce 2, tak pojem kvalita ma v riznych oblastech ekonomiky odlisné
pojeti

Riiznorodost nazorit na definici a podstatu kvality dnes vyZaduje hledani univerzalniho
vymezeni tohoto pojmu, jak zminiuje Nenadal (2018, s. 16). Mezindrodni organizace ISO piijala
ulohu definovat kvalitu a od roku 1987 ptedstavila nékolik modifikaci, z nichZ sou€asna verze
uvadi, ze kvalita je stupenl, jakym objekt spliiuje pozadavky souborem inherentnich
charakteristik.

Podobné jako se dobré kvalita ptfirovnava k Zaludku, ktery ji nevnima, Spatna kvalita je nechténa
a Casto nepfijemnd, jak popisuje Nenadal (2018, s. 17). Disledky nedostatecné kvality, tj.
neschopnosti plnit pozadavky, obvykle spocivaji v:

— Prohlubujici se nespokojenosti zakaznikd.

— Nizké produktivité.

— Klesajicich prodejich zptisobenych ubytkem zékazniki.

— Zhorsujici se pracovni moralce zaméstnancu.

— Vysokych nékladech na ovérovani shody a nutnych opatfenich k naprave.
— Neplnéni obchodnich zévazkii.

— Znacném plytvani vSeho druhu.

— Vysokych nakladech na zasoby apod.

Dle Nenadala (2018, s. 17) je evidentni, Zze z ekonomické perspektivy miize nedostatecna
kvalita znamenat zavazné finan¢ni ztraty, které mohou organizaci pfivést az k jejimu zaniku.
Proto neni piekvapenim, ze kvalita je dnes povazovana za jednu z kliCovych determinant
uspéchu organizaci bez ohledu na jejich typ ¢i velikost. Je ziejmé, ze dosazeni vysoké
schopnosti vyrobkil a sluzeb plnit pozadavky nelze zajistit kontrolou nebo provérenim, jak
zminuje Nenadal (2018, s. 18), ale vyzaduje jejich integrovani, skutecné vtéleni této vlastnosti.

To ma pro praxi zasadni vyznam. Kvalitu je potieba rozvijet od samého pocatku pti zkoumani
pozadavkul vSech zicastnénych stran a udrzovat ji v prubéhu celého procesu od dodani vyrobkt
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az po poskytnuti sluzeb (Nenadal, 2018, s. 18). Vznika tak rozsahly procesni fetézec a aktivity,
které vyzaduji odpovidajici fizeni.

233

Cesty ke zvySovani kvality

Podle Castorala (2015, s. 14) je dulezité chapat ptistup ke kvalité jiz na Girovni manaZerskych
funkci. Kontrola kvality nikdy nedokaze nahradit nedostate¢né vykonavané manazerské ukoly.

Cesty k zvySovani kvality by mély zahrnovat:

Planovani kvality, kterou mé produkt mit a plnit.

Kroky a postupy realizované k zajiStovani kvality.

Dosazené vysledky a kontrola standarda planované kvality.

Pti odklonu od plénovanych cili — pfijeti organizacnich opatfeni k zajiSténi
planovanych cilt kvality.

Termin definovani kvality je pomérné Siroky a zahrnuje jak interni perspektivu organizace, tak
1 vnéjsi pohled zakaznika. Zahrnuje fadu aspektl, které jsou podporovany raznymi pristupy
a mezinarodnimi perspektivami (Castoral, 2015, s. 15).

Proto je kvalitu mozné chéapat v nasledujicich souvislostech:

Bezporuchové vyuzivani sluzby.
Uzivatelské pohodli.
Spolehlivost.

Vykon ve vztahu k cen¢.

Servis a sluzby.

Adekvéatnost ucelu.

Naplnéni o¢ekavani zakaznika.

14 Demingovych zasad v oblasti kvality definovanych Castoralem (2015, s. 16):

1.
2.

Pokud jde o kvalitu produktu, je potieba dosahnout stability ucelnosti.

Neni mozné akceptovat obvyklé urovné omyld, zpozdéni, zavad a chyb.

Je zapottebi ukoncit provadéni hromadné kontroly kvality a zabudovat kontrolu kvality
v prvni fadé do samotné prace na produktu.

Stop hodnoceni podnikani pouze na zékladé cen — je zapotiebi snizit pocet dodavatell
a trvat na smysluplnosti ukazatelti kvality.

Vytvofit programy soustavného zlepSovani nakladd, kvality, produktivity a sluzeb.
Zavést vzdélavani pro vSechny pracovniky.

Zam¢tit dozor na to, aby pomahal pracovnikiim vykonavat praci l1épe.

Piekonavat obavy tim, Ze se bude podporovat a povzbuzovat oboustrannd komunikace.
Zrusit bariéry mezi utvary a podporovat tymové feseni problémd.

. Eliminovat kvantitativni cile, plakaty a hesla poZadujici zlepSovani, aniz by fikaly, jak

by se ho mé¢lo dosahnout.

. Eliminovat svévolné kvoty, které jsou na piekazku kvalité.

. Odstranit prekazky, které brani lidem v tom, aby byli hrdi na svou préci.

. Zavést energické programy celozivotniho vzdélavani, vycviku a sebezdokonalovani.
. Zapojit kazdého do prace na uskute¢inovani téchto zasad.

Jasn¢ se ukazuje, ze hledani kvality vyzaduje nové piistupy v oblasti manazerskych metodik.
Je proto dle Castorala (2015, s. 16) nezbytné, aby otazky spojené s kvalitou byly zac¢lenény do
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obecného ramce fizeni organizace a staly se jeho nedilnou soucésti. Kvalita se tyka vsech
jednotlivcl pracujicich v organizaci.

Dilezitych je zejména 10 zasad na cesté ke kvalité. Castoral (2015, s. 16) popisuje zasady
nasledovné:

—

Uvédomeni si potfeby a naléhavosti cest ke kvalité.

Analyza vnéjsich a vnitinich faktori a skute¢nych potieb zakaznik.
Vytvoreni podminek a prostiedi, tymt vybavenych potfebnymi pravomocemi.
Stanoveni efektivniho vyuzivani zdrojt, véetné dovednosti pracovniki.
Urceni odpovédnosti celého managementu za kvalitu.

Cilevédomé fizeni procesu kvality.

Udrzovani z4jmu a tempa o kvalitu.

Mg¢éfeni a analyza dodrzovani standardd.

Pribézné monitorovani vysledku kvality.

0. Zobecnéni ziskanych vysledki na cesté ke kvalité a rozSifeni zkuSenosti na dodavatele
a distributory.

S 0O R WD

Evropska nadace pro fizeni kvality (EFQM) sehrava v tomto ohledu dtlezitou ulohu jako
podptirny prvek. Nasledujici obrazek 4 znazoriiuje 10 zasad na cesté ke kvalité. Tyto zasady
maji zasadni podil na kvalitativnim procesu organizace.

Obrazek 4 Deset zasad na cesté ke kvalité

DESET ZASAD (PRISTUPU) NA CESTE KE KVALITE

1. Uvédomeni si potieby a naléhavosti cest ke kvalité

2. Analyza vnégjsich a vnitinich faktord a skute¢nych potieb
zakazniki

N\

3. Vytvoieni podminek a prostiedi, tymu vybavenych
potiebnymi pravomocemi

4. Stanoveni efektivniho vyuzivani zdroji, vcetné dovednosti
pracovnikti

5. Urceni odpovédnosti celého managementu za kvalitu

6. Cilevédomé fizeni procesu kvality

Y e

7. Udrzovani zajmu a tempa o kvalitu

-

8. Méfeni a analyza dodrzovani standardii

N N N

9. Priibézné monitorovani vysledkt kvality

NN

10. Zobecnéni ziskanych vysledkl na cesté ke kvalité a rozsifeni
zkuSenosti na dodavatele a distributory

.

Zdroj: Castoral (2015, s. 17)
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Jak je patrno z obrazku 4, zasady pro tvorbu kvality jsou sefazeny chronologicky. Prvotni
zasady jsou tedy napiiklad uvédoméni si, analyza, vytvofeni podminek. Nasledné se zasady
zabyvaji fizenim, udrzovanim z4jmda, pribéznym monitorovanim a ziskdnim vysledk na cesté¢
ke kvalité.

2.4 Metodika prace

Teoreticko-metodologicka ¢ast prace byla vypracovana na zaklad¢ reserSe odborné literatury,
pfi niZ byl vyuzit nastroj Google Scholar a fondy online knihovny BOOKPORT a Odborné
knihovny Ceské narodni banky. Internetové zdroje byly dohledany ve vyhledavaci Google.
V tvodu kapitoly jsou definovany pojmy management kvality, zakaznicky servis a kvalita
sluzeb. Analyticka ¢ast prace vychdzi z poznatkli ziskanych v ¢asti teoretické, z internich
materialli organizace Stavebni bytové druzstvo Dobfi$ a dale z vlastniho vyzkumu. Jako metodu
sbéru dat pro analytickou ¢ast prace zvolil autor rozhovor s vedouci organizace Stavebni bytové
druzstvo Dobfis a skupinovy rozhovor s respondenty.

Metoda polostrukturovaného rozhovoru dava dle Hricové et al. (2023, s. 72) autorovi moznost
vyuzit vyhod postupt strukturovaného a nestrukturovaného rozhovoru. Polostrukturovany
rozhovor se tak jevi jako optimalni metoda pro ziskavani kvalitativnich dat, nebot’ kombinuje
pfinosy jak standardizovaného, tak nestandardizovaného dotazovani (Sedlakova, 2014, s. 211).
Tazatel ma ptfedem ptipravené otazky, které mize béhem rozhovoru dle potieby rozsifit ¢i jinak
modifikovat. V souvislosti s polostrukturovanym rozhovorem je dle Hricové et al. (2023, s. 72)
mozné setkat se s terminy polofizeny rozhovor ¢i rozhovor pomoci navodu. Obvykle se
rozhovor zaznamenava pouze ve form¢e zvukové stopy, v nékterych piipadech je mozné doplnit
ji obrazovou slozkou (napft. k analyze neverbalnich projevi dotazovanych). Polostrukturovany
rozhovor s vedouci organizace SBD Dobfi$ byl realizovan dne 5. 12. 2023 v sidle organizace
Stavebni bytové druzstvo Dobfi§ v Dobfisi. Pro tento rozhovor byl pfipraven scénar obsahujici
otazky tykajici se obecnych informaci o organizaci a soucasné¢ho piistupu k managementu
kvality sluzeb ve Stavebnim bytovém druzstvu Dobii§ (viz pfilohu 1). Pfed zahdjenim
rozhovoru byla vedouci informovana o pofizeni audio zaznamu a byla pozadana o podepsani
souhlasu s rozhovorem (viz pfilohu 2). Autor nasledn¢ postupoval dle piipraveného scénaie.
Rozhovor trval 60 minut, soupis otazek se nachazi v priloze 1.

Navazujici ¢ast prace byla zpracovana metodou skupinového rozhovoru. Jejim cilem bylo
porovnat vybrané spolecnosti spravujici bytové a nebytové prostory v regionu a zhodnotit
kvalitu sluzeb poskytovanych Stavebnim bytovym druzstvem DobiiS. Skupinovy rozhovor
predstavuje dle Karlicka (2018, s. 132) jednu z klicovych metod kvalitativniho vyzkumu.
Jednou z jejich forem mtze byt moderovana diskuze 6 az 12 vybranych respondentti, zaméiujici
se na konkrétni téma ¢i problém. Rozhovor obvykle netrva déle nez 90 minut a Casto je
zaznamenavan prostfednictvim audia ¢i videa. Tato metoda kvalitativniho vyzkumu byla
zvolena z divodu moznosti zachyceni diverzity nazori a jejich konfrontace. Skupinovy
rozhovor je dle Kozla et al. (2011, s. 168) nejbéznéji pouzivanou metodou kvalitativniho
vyzkumu. Karli¢ek (2018, s. 132) uvadi, ze uspéch skupinovych rozhovorti zavisi zejména na
moderatorovi, ktery musi efektivné tidit diskuzi s cilem udrzet zaméfeni na dané téma.
Pfipraveny scéndi muze moderator operativné upravovat, a reagovat tak na neocekdvana
témata, ktera muze diskuze pfinést. Jeho roli je také zajistit vyvazenost mezi aktivnimi
a pasivn¢jSimi ucastniky, tak aby se zajistilo zapojeni a vyjadieni nazorti vSech respondentd.

Ptiprava skupinového rozhovoru dle Sedlakové (2014, s. 237) obnas8i vypracovani scénafe
s predpfipravenymi otdzkami, urcit cilovou skupinu, rekrutovani ucastnikl, vybrani prostor
a obstarani techniky pro nahrédvani rozhovoru. Respondenti jsou zvoleni v ndvaznosti na
pfedem urcené pozadavky. Hennink (2014, s. 1) zminuje, Ze délka rozhovoru by méla spravné
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byt 60-90 minut. Dle Sedlakové (2014, s. 243) jsou osloveni Ucastnici ¢asto dotazani na
zakladni informace o jednotlivcich skrze rekrutacni dotaznik. Pfed zahajenim rozhovoru by mél
jeden z ¢lenti organiza¢niho tymu uvitat respondenty a ptedlozit jim pisemny souhlas s ucasti
k podepsani (Sedlakova, 2014, s. 245). Organizator by mél mit pfipravenou pocatecni fec.
Soucasti této feci je zadost ucastnikli o spontanni reakce, specifikovani problematiky diskuze
azminéni audio nahravaciho zafizeni. Uastnikim by mélo byt také zaruGeno, Ze data
z rozhovoru budou pouzita pouze pro ucely vyzkumu a ze jejich identita ziistane v anonymite.
Sedlakova (2014, s. 246) stanovuje zakladni pravidla pro skupinovy rozhovor, kterd je tieba
ucastnikiim zdiiraznit: kazda osoba hovoii na zakladé svych nazori, Zadny nazor neni Spatny,
vSechny odpovédi jsou hodnotné, ucastnici nesmi vést debaty s ostatnimi respondenty, zadny
ucastnik by nemél dominovat a pokyny moderatora musi byt respektovany.

Do skupinového rozhovoru bylo zapojeno Sest respondentt, ktefi ptisobi jako predsedové nebo
jsou obyvateli nemovitosti spravovanych SBD Dobi#is. Respondenti byli osloveni e-mailem
obsahujicim rekruta¢ni dotaznik a pozvani na rozhovor (viz ptilohu 5). Dvaceti osobam byl
14 dni pfed terminem skupinového rozhovoru zaslan e-mail s rekrutacnim dotaznikem.
Dotaznik mé&l byt vyplnén a zaslan nazpét do sedmi dnll. Ve stanoveném terminu obdrzel autor
11 odpovedi s vyplnénym dotaznikem. P&t dnti pred udalosti byl poslan e-mail zvolenym
ucastnikiim s potvrzenim ucasti. V ptipad€, ze by se néktefi zvoleni respondenti nakonec
nemohli dostavit, tak byli zkontaktovani dva nahradnici s potencidlni ucasti. Soucasti
skupinového rozhovoru byl pocate¢ni projev moderatora, instrukce k rozhovoru a otazky na
konkrétni témata. Z tohoto diivodu byl pfedem vypracovan scéndi (viz ptilohu 4).

Pro realizaci skupinového rozhovoru byla zvolena zasedaci mistnost v prostorach sidla
organizace SBD Dobfis. Mistnost byla uzaviena, aby rozhovor nebyl ni¢im rusen (viz obrazek
5). Moderator diskuze vyuzival notebook, na kterém byly respondentim zobrazovany
jednotlivé otazky a vzhled webovych stranek danych spolecnosti. Skupinovy rozhovor se konal
dne 8. 1. 2024 v Dobftisi. Po celou dobu skupinového rozhovoru se moderator fidil
predpiipravenym scénafem. Na zacatku rozhovoru se nejdiive moderator piedstavil a poté
respondenty obeznamil se zamérem rozhovoru. Poté ucastniky upozornil na pouziti
nahravaciho zafizeni a stanovil pravidla pro pribéh rozhovoru. Nasledn¢ pozadal Gcastniky
o podepsani pisemného souhlasu s ucasti (viz ptilohu 6). Poté moderator pozadal respondenty
o jejich predstaveni a nasledné¢ pokracoval k otazkam rozhovoru. Prvni ¢éast otdzek byla
zameétena na srovnani dostupnosti SBD Dobiis s konkurenci v regionu. Druha ¢ast rozhovoru
byla vénovana kvalifikaci a odbornosti pracovnikd. Tématem tieti Casti bylo technickeé
zabezpeceni spravcovské organizace. Po zodpovézeni vSech otdzek moderator podékoval
respondentlim za Gcast a skupinovy rozhovor byl ukoncen.

Analytickd cast prace vychazi z tohoto skupinového rozhovoru. Postupné se vénuje vSem
polozenym otazkam a analyzuje vypovédi respondentti. V této ¢asti prace dochazi ke srovnani
ziskanych dat, tykajicich se pfistupu organizace SBD Dobii§ k managementu kvality sluzeb,
s teoretickou Casti prace. Na zakladé tohoto srovnani byla formulovana doporuceni vedouci
ke zlepSeni managementu kvality sluzeb. Zminéna doporuceni byla ptedstavena spolecnosti
Stavebni bytové druzstvo Dobfis.
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3 Analyticka ¢ast prace

V uvodu této Casti prace je na zdkladé polostrukturovaného rozhovoru s vedouci organizace
predstaveno Stavebni bytové druzstvo Dobfis. Nasleduje podkapitola charakteristika sluzeb,
kde je predstaveno vedeni UcCetnictvi, danova evidence a sprava nemovitosti. Na tuto
podkapitolu navazuje samotny vyzkum prace, kde dochazi na zaklad¢ informaci
z polostrukturovaného rozhovoru a skupinového rozhovoru k porovnani informaci s teoretickou
Casti. Prace poté pokracuje podkapitolou pfi¢iny reklamaci a stiznosti, navrhy na zlepSeni
a v zaveéru této kapitoly jsou shrnuta doporuceni pro organizaci.

3.1 Predstaveni organizace

Stavebni bytové druzstvo Dobfis se fadi mezi respektované a zavedené organizace pusobici
v oblasti spravy a udrzby bytovych a nebytovych objektti. Svou ¢innost zahajilo v roce 1965 na
zékladé rozhodnuti URD (Ustiedni rada druzstev). Druzstvo spravuje celkem 124 svych byti
a dohromady ma pod spravou 749 bytovych a nebytovych jednotek. NejvysSim orgdnem je
¢lenska schiize, jejiz soucasti je triclenné predstavenstvo, tvoiené predsedou, mistopiedsedou
a ¢lenem predstavenstva. M4 rovnéz dvouclennou kontrolni komisi. Predstavenstvo se
pravideln¢ schazi a fesi bézny provoz, zatimco na ¢lenské schlizi prezentuje hospodafeni za
uplynuly rok a plany na roky budouci. Svou ¢innosti organizace sméiuje k efektivni spravé
nemovitosti a jednotlivi zaméstnanci — Ctyii stali pracovnici, z nichz jeden zastdva pozici
vedouciho, dva pracuji jako ucetni a jeden jako mzdovy ucetni — se zamétuji na vedeni
ucetnictvi, daitlovou evidenci, pojistné udalosti a komplexni spravu objektd pro spoleCenstvi
vlastnikl jednotek a bytova druzstva. Pro zdokonaleni svych sluzeb zaméstnanci pravidelné
absolvuji Skoleni v oblasti ekonomiky a mzdového Ucetnictvi a studuji odbornou literaturu,
napomahajici zkvalitnéni jejich znalosti a poskytovanych sluzeb. Novakova (2023) zminuje, ze
zamestnanci jsou podrobeni dikladné kontrole ze strany kontrolni komise, pfedstavenstva
a vedouciho. Jejich Skoleni a profesni rozvoj jsou kli¢ové pro zlepSovani poskytovanych sluzeb,
které jsou individualizovany podle potieb zakaznikt. Tato strategie vedla k minimalni fluktuaci
klientd, nebot’ za poslednich 20 let organizaci opustil pouze jediny zdkaznik (Novakova, 2023).

Stavebni bytové druzstvo Dobii§ se zaméfuje na inovace a vylepSeni svych sluzeb diky
modernim technologiim a vyuziva ucetni program Anasoft. Spolupracuje s externimi odborniky
pro zajiSténi chodu organizace v oblasti IT a tcetnich programi. V ramci sledovani kvality
sluzeb se dle Novakové (2023) organizace pravidelné ucastni revizi a diskuzi na ¢lenskych
schiizich, kde fesi piipadné nedostatky a nespokojenost se sluzbami. K neshodam se zakazniky
dochézi predevSim pfi rocnim vyuctovani sluzeb, coz je vétSinou disledek ptipadnych
vzniklych havarii spojenych se spotfebou energii.

V porovnani s konkurenci, kterou tvofi v regionu dvé fyzické osoby, Dana Vokurkova, Alena
Kosinova a firma PRODOM s. 1. 0., Stavebni bytové druzstvo Dobfis dle Novakové (2023)
vynika svou dlouholetou zkuSenosti na trhu, vysokym poctem spravovanych jednotek
a dostupnosti v centru mésta. Organizace uvazuje do budoucna nad moZznostmi pomoci
spolecenstvim, kterd maji problém obsadit post piedsedy ve svém bytovém domé¢. Dale by SBD
Dobiis rado zkvalitnilo své sluzby prostfednictvim vyssi informovanosti a pristupnosti pro své
zékazniky. Organizace si je védoma jistych mezer v podob¢ zastaralych webovych stranek,
nevyuzivani socialnich siti a komunikacnich technologii.
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3.2 Charakteristika sluzeb

V této casti prace se autor zabyva charakteristikou sluzeb, které ve svém portfoliu nabizi
organizace Stavebni bytové druzstvo Dobfis. Jsou jimi vedeni ucetnictvi, daitova evidence
a sprava nemovitosti.

3.2.1 Vedeni acetnictvi
Pravni ramec pro vedeni ucetnictvi vymezuje zakon ¢. 563/1991 Sb. o ucetnictvi, ve znéni
pozd¢jSich ptedpist. Povinnost vést UCetnictvi maji Ucetni jednotky, subjekty, které timto
pojmem oznacujeme, vymezuje § 1 odst. 2:

1. Pravnické osoby, které maji sidlo na izemi Ceské republiky.

2. Zahrani¢ni osoby, pokud na uzemi Ceské republiky podnikaji nebo provozuji jinou
¢innost podle zvlastnich pravnich predpist.

3. Organizac¢ni slozky statu podle zvlastniho pravniho predpisu.
4. Fyzické osoby, které jsou jako podnikatelé zapsdny v obchodnim rejstiiku.
5. Ostatni fyzické osoby, které jsou podnikateli, pokud jejich obrat podle zdkona o dani

z ptidané hodnoty, vCetné€ plnéni osvobozenych od této dan€, jez nejsou soucasti obratu,
v ramci jejich podnikatelské ¢innosti presahl za bezprostiedné predchazejici kalendarni
rok castku 25 000 000 K¢, a to od prvniho dne kalendarniho roku.

6. Ostatni fyzické osoby, které vedou ucetnictvi na zaklad¢ svého rozhodnuti.

7. Ostatni fyzické osoby, které jsou podnikateli a jsou ucastniky sdruzeni bez pravni
subjektivity podle zvlastniho pravniho pfedpisu, pokud alespoii jeden z uc¢astnikl tohoto
sdruzeni je ucetni jednotkou.

8. Ostatni fyzické osoby, kterym povinnost vedeni ucetnictvi ukldda zvlastni prévni
predpis.

Ugetni jednotky vedou téetnictvi podvojnymi zapisy uéetnich ptipadil do takzvanych Géetnich
knih. Zadkon vymezuje Ctyti typy téchto knih:

— denik — zapisy zaznamenavané z ¢asového hlediska
— hlavni kniha — zapisy z hlediska vécného
— kniha analytickych ¢t — podrobnéjsi rozvadéni tidajh z hlavni knihy
— kniha podrozvahovych uctl — zapisy, o kterych se neuctuje v piedeslych knihach
Na zéklad¢ informaci z téchto knih se provadi inventarizace majetku a zavazka a ucetni

uzaveérka. Ucetnictvi je nutno vést spravné, uplné, prikazné, srozumitelné, piehledné
a zpusobem zarucujicim trvalost ucetnich zaznamd.

3.2.2 Darova evidence
Danovou evidenci vymezuje ZDP (Zakon o dani z ptijmu) v § 7b. Jsou ji povinny vést vSechny
subjekty, které maji pfijmy z podnikani ¢i z jiné samostatné vydélecné ¢innosti, nejsou icetnimi
jednotkami ani neuplatiiuji pausalni vydaje.
Za ptijmy z podnikani a jiné samostatné vydélecné ¢innosti na zakladé § 7 ZDP se povazuji:
Piijmy z podnikani:

— prfijmy ze zemé&d¢€lské vyroby, lesniho a vodniho hospodarstvi

— pfijmy ze zivnosti

— pfijmy z jiného podnikani podle zvlastnich ptedpisi

— podily spole¢nikii vetejné obchodni spoleCnosti a komplementait komanditni

spole¢nosti na zisku
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Prijmy z jiné samostatné vydéle¢né ¢innosti:

— pfijmy z uZiti nebo poskytnuti prav z primyslového nebo jiného dusevniho vlastnictvi,
autorskych prav vcetné prav ptibuznych pravu autorského, véetné piijmi z vydavani,
rozmnozovani a roz§ifovani literarnich a jinych dél vlastnim nédkladem

— piijmy z vykonu nezévislého povoléni, které neni Zivnosti ani podnikdnim podle
zvlastnich predpist

— piijmy znalce, tlumo¢nika, zprostfedkovatele kolektivnich sporli, zprostiedkovatele
kolektivnich a hromadnych smluv podle autorského zakona, rozhodce za ¢innost podle
zvlastnich pravnich predpist

— piijmy z c¢innosti insolvenc¢niho spravce, vcetné pifjmi z cinnosti predbéZného
insolvencniho sprévce, zastupce insolvencniho spravce, oddéleného insolvencniho
spravce a zvlastniho insolvenéniho spravce, které nejsou zivnosti ani podnikanim podle
zvlastniho pravniho ptedpisu

Zavazny zpusob vedeni ¢i zaznamenavani hospodatskych transakci neni zdkonem urcen. Forma
danové evidence se bude odvijet od jednotlivych slozek obchodniho majetku. Pro penézni
prostiedky se pfitom jevi jako vhodna evidence formou deniku pfijmt a vydaji a pro ostatni
slozky majetku a zavazkl pak evidencni karty, nejCastéji v elektronické podobé.

3.2.3 Sprava nemovitosti

., Kazdy, komu je sverena sprava majetku, ktery mu nepatri, ve prospech nékoho jiného (dale
jen ,beneficient’), je spravcem ciziho majetku. Ma se za to, zZe spravce pravné jedna jako
zastupce viastnika. ** (§1400 zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik)

., Nemovité veci jsou pozemky a podzemni stavby se samostatnym ucelovym urcenim, jakoz
ivecnd prava k nim, a prava, ktera za nemovité veci prohlasi zdakon. Stanovi-li jiny pravni
predpis, Ze urcita vec neni soucasti pozemku, a nelze-li takovou véc prenést z mista na misto
bez poruseni jeji podstaty, je i tato vec nemovita. “ (§ 498 zakon ¢. 89/2012 Sb., obCansky
zakonik)

Sprava je obecné spolecenské ziizeni, které se uskuteciiuje v predem danych podminkach. Ma
za ukol urcitou formu regulace a fizeni v prostfedi ur€eném organizacnimi vztahy. Kazdy
vlastnik s pfevodem vlastnictvi obytnych domt ¢i jednotek nabyva veskerych vlastnickych prav
a povinnosti.

Z toho vyplyva nutnost zajisténi fadného plnéni zakladnich vlastnickych funkci, predev§im pak
ziskani pfehledu o majetku a zajisténi jeho spravy a bezporuchového provozu. Velké opravy,
které presahuji rdmec zabezpeCeni bézného provozu, popiipadé modernizace, jsou také
v kompetenci vlastnika, dale sem patii také administrativni zajisténi fadného provozu
nemovitosti, opravy a provoz spolecnych c¢asti bytového domu, jakoz i1 zajiSténi veSkerych
¢innosti a ukoni faktické ¢i pravni povahy, véetné vykonu opravnéni a plnéni povinnosti, které
jsou pravidelné spojeny s uzivanim domu s byty a nebytovymi prostory. Musi se také
rozhodnout o zplisobu zabezpe€eni spravy a provozu bytového fondu. Jedna se predevSim
o organizacni formu a konkrétni osobu, kterd bude povinnosti vlastnika zabezpecovat. VSechny
tyto ¢innosti ¢i ukony uskuteciiuje vlastnik nemovitosti nebo povérena odbornd spole¢nost,
tzv. smluvni spravce, kterd bude pro néj tuto Cinnost vykonavat za urCitou cenu, ktera je
dohodnutd v piikazni smlouvé. Vykonavani spravy kazdého majetku a bytového fondu
predstavuje soustavnou péci, ktera zahrnuje veskeré vztahy mezi vlastniky obytnych domu ¢i
jednotek a mezi servisnimi firmami, dodavateli praci, sluzeb, energii atd. Dale je také tfeba
navazat kontakt s penéZnim ustavem, u kterého se ziidi bézny Ucet, pies ktery je veden tok
vSech finan¢nich transaket.
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V neposledni tad¢ je nezbytné pii spravé nemovitosti vést evidence domi, bytovych
a nebytovych prostor, evidence najemct, vlastniki, uzavirani ndjemnich smluv s najemniky,
vedeni evidence dluznikti a vymahéani dluhti dle pokynii vlastniki, odstranéni havarijnich
situaci a zajiSténi revizi spolecnych zatizeni v domé. S tim souvisi 1 poskytovani pravnich
sluzeb souvisejicich s provozem objektu, komplexni vedeni ucetnictvi a zajisténi vsech
ostatnich souvisejicich ¢innosti, jako je uklid, prondjem ploch, ostraha objektu a mnoho dalsich.

3.3 Vyzkum kvality sluzeb

V nasledujici podkapitole se autor vénuje vyhodnoceni vyzkumu polostrukturovaného
a skupinového rozhovoru na téma management kvality sluzeb Stavebniho bytového druzstva
Dobitis. Hlavnim cilem polostrukturovaného rozhovoru bylo zjistit obecné informace a to,
jakym zpisobem doposud probihal management kvality sluzeb v této organizaci. Cilem
skupinového rozhovoru bylo srovnani vybranych spolecnosti spravujicich bytové a nebytové
prostory v regionu a zhodnoceni kvality sluzeb Stavebniho bytového druzZstva Dobftis. Vedouci
organizace byla nejdfive dotazovana na informace o spolecnosti a postupné odpovidala na dalsi
dotazy polostrukturovaného rozhovoru. Hlavni témata byla napftiklad: sluzby organizace,
Skoleni zaméstnanci, spokojenost zakaznikd a dal$i. Pro skupinovy rozhovor byly vybrany
okruhy otazek tykajici se dostupnosti, kvalifikace a technického zabezpeCeni organizace.
V nasledujici tabulce 3 je profil respondentt, kteti se za€astnili skupinového rozhovoru. Piepis
polostrukturovaného rozhovoru se nachazi v pfiloze 3 a piepis skupinového rozhovoru
s respondenty v piiloze 7.

Tabulka 3 Profil respondentti skupinového rozhovoru

Respondent | Pohlavi | V&k | Povolani Vzdéelani

R1 zena 30 Referent VS — magisterské studium
R2 muz 35 Dispecer VS — bakalaiské studium
R3 muz 55 Genealog SS s maturitou

R4 muz 37 Marketingovy specialista VS — magisterské studium
R5 zena 32 Pedagog VS — magisterské studium
R6 Zena 52 Ucetni SS s maturitou

Zdroj: vlastni zpracovani

Respondenti v tabulce 3 jsou obyvateli nebo zvolenymi ptedsedy jednotlivych SVJ ¢i BD, které
spravuje organizace Stavebni bytové druzstvo Dobftis. VEékové rozmezi respondentl odpovida
cilové skupin¢ 30-55 let.

Srovnani dostupnosti s konkurenci v regionu:

V pripadé, Ze by si vase SVJ ¢i BD hledalo nového spravce vaseho objektu, byla by pro
vas podstatna vzdalenost spravcovské organizace?

V otdzce dostupnosti spravce se nazory respondentd déli do dvou skupin. Prvni skupina
respondentt zdUraznuje, ze pro n¢ je vzdalenost spravcovské organizace kliCovym kritériem.
Jeden z respondentti (R1) vyslovné uvadi, ze spravcovska organizace by meéla byt urcité ze
stejného mésta. Druha skupina respondent vSak klade vétsi dliraz na jind kritéria nez na

VVVVVV

Zduraznuji, Ze v dneSni dobé€ 1ze mnoho véci uspésné zaridit online, a proto fyzickd vzdalenost
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neni pro né rozhodujicim faktorem. Tento pfistup reflektuje nazor jednoho z respondentti (R2),
ktery uvadi, Ze pro né€j vzdalenost neni tak podstatna a ze dllezitéjsi jsou pro né€j jind kritéria.
Dalsi nazory respondenti v této skupiné€ artikuluji rGzna hlediska. Neékteti respondenti
zduraznuji dulezitost komunikace a preferuji organizaci, kterd je sice vzdalenéjsi, ale dobte
komunikuje (R5). Jini poukazuji na moznost elektronické komunikace a zdraznuji, ze pro n¢
je klicova dostupnost spiSe nez vzdalenost, zejména v kontextu méstské dopravy (R6). Celkove
Ize konstatovat, ze vybér spravce pro SVJ ¢i BD zavisi na individualnich preferencich

vvvvvv

Jina kritéria, jako cena, kvalita sluZeb a efektivni komunikace.
Pokladate za diilezité, aby spravcovska organizace méla své prostory/kancelaie?

Odpovédi respondentli na otazku ohledné dulezitosti vlastnictvi prostori/kanceléii spravcovské
organizace ukazuji na riiznorodé nazory. Nazor jednoho z respondentli (R1) naznacuje, Ze pro
n¢j neni fyzicka pritomnost organizace klicova, zejména v dob¢, kdy je mozné mnoho
zalezitosti vytesit online. Podobny pohled sdili i dalsi (R2), pestoze dodava, ze prostory mohou
prispét k profesionalnimu plsobeni firmy a poskytnout ji vyhodu na trhu. Naproti tomu existuje
skupina respondentt, kteti zdiraziuji dilezitost vlastnictvi fyzickych prostorii. Respondent R3
tvrdi, Ze jsou nezbytné pro setkavani se zakazniky, zatimco R4 preferuje alespon sdilené
kancelafské prostory nebo sidlo firmy. RS zduraziuje, Ze samotna existence fyzickych prostor
pusobi davéryhodnéji, ackoliv nemaji jasny postoj k jejich nezbytnosti. Naopak dalsi
respondent (R6) povazuje vlastnictvi prostort za dilezité, zejména v kontextu moznosti jejich
zapujceni spoleCenstvim spravovanym organizaci. Celkové lze konstatovat, Ze vétSina
respondentli ocekava, ze spravcovska organizace bude mit své vlastni prostory. Argumentuji
tim, ze to pfispivd k profesionalnimu dojmu a divéryhodnosti, a v nékterych piipadech
umoziuje i zapUjceni prostor spolecenstvim. Nicméné se objevuji i nazory, ze fyzické prostory
nejsou klicové a vétSina zalezitosti se da v dnesni dob¢ tispésné vyiesit online.

SBD Dobris a PRODOM s. r. 0. maji oteviraci dobu ¢i ufedni hodiny. Pani Vokurkova ¢i
Kosinova nikoli. Je pro vas tento fakt podstatny?

Respondenti vyjadiili riznorodé nazory na diilezitost ufednich hodin spravcovské organizace
nebo fyzické osoby pii vybéru spravce. Jeden z respondentt (R1) zdlraznil, ze dle n&j zalezi
na podminkach spoluprace a moznosti kontaktovat spravce i mimo pracovni dobu. Zdiraznil,
ze hodnocenti této otazky zavisi na informacich o pracovnim stylu konkrétnich osob, napiiklad
Vokurkové a Kosinové. Dalsi ucastnik debaty (R2) nekladl vysoky diiraz na Gfedni hodiny, ale
vidél vétsi vyhodu v zastupitelnosti, kterou mohou nabidnout vétSi organizace. Nazor
respondentu se lisi i v otazce diivéryhodnosti. Pro nékteré (napt. R3) je existence sidla, prostor
a ufednich hodin dulezita a organizace diky nim pisobi daveéryhodnéji. Naopak jini (R4, RS)
zdUraznuji, Ze to neni kliCové, pokud je spravce dostupny v bézné pracovni dob&. Zajimavy je
i pohled na dosazitelnost. Respondent R6 vyzdvihuje dtlezitost toho, aby byl spravce co nejvice
dosazitelny, a vnima tfedni hodiny jako pozitivum u SBD Dobii§ a PRODOM s. 1. 0. Celkové
1ze konstatovat, ze respondentim zalezi predevsim na komunika¢nim pfistupu spravce a jeho
aktivité. Utedni hodiny samy o sob& nejsou povazovany za kli¢ovy faktor, spise je dalezity
celkovy pristup a schopnost efektivni komunikace spravcovského subjektu se zakazniky.

Jak SBD Dobfis, tak i PRODOM s. r. o. maji vice zaméstnanci, kteri zastupuji rizné
pozice a v pripadé nutnosti jsou jednotlivi zaméstnanci zastupitelni (napriklad v dobé
dovolenych). Myslite si, Ze pro vas chod BD ¢i SVJ je diilezité, aby toto spravce mohl
nabidnout?

Respondenti jednomysIné souhlasi s tim, ze moznost zastupitelnosti ve spravcovské organizaci,
zejména ve firmach jako SBD Dobii§ a PRODOM s. 1. 0. s vice zaméstnanci, je klicova pro
chod bytového druzstva ¢i spolecenstvi vlastniki jednotek. Jeden z respondentd (R1)
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zdUraznuje, ze zastupitelnost mize byt rozhodujicim faktorem v pfipad¢ neocekavanych situaci
nebo dovolenych, kdy je rychla reakce nezbytnd. SBD Dobii§ a PRODOM s.r.0. jsou podle néj
schopny adekvatné jednat i v téchto piipadech. Dalsi respondent (R2) vyzdvihuje vyhodu
vétSich organizaci, které maji vice zaméstnanct, coz zvySuje pravdépodobnost zastupitelnosti
i mimo béznou pracovni dobu nebo béhem dovolenych. Odpovédi R3, R4 a R6 se shoduji
v tom, Ze zastupitelnost je vyznamnym bonusem. R3 zduraziuje potfebu okamzité pomoci pii
spravé nemovitosti, R4 tuto zastupitelnost povazuje za vyhodu a R6 podtrhuje dilezitost rychlé
komunikace a feSeni. Celkové Ize konstatovat, ze pro respondenty je klicova schopnost
zastupitelnosti v ptipad€ nepiedvidatelnych situaci a potteby rychlého feSeni. Mnoho z nich

vidi tuto vlastnost jako vyznamny benefit pfi vybéru spravce pro své BD nebo SVIJ.

Bylo by pro vas vyhodou, kdyby se povéreny ¢len spravcovské organizace v pripadé
Zadosti ucastnil jednani vaSeho BD ¢i SVJ?

V pripad¢é otazky, zda je pro respondenty vyhodou, aby se povéieny Clen spravcovské
organizace Ucastnil jednani bytového druzstva ¢i spolecenstvi vlastnikli jednotek, vyjadiili
ucastnici rozhovoru jednotny nazor. Prvni respondentka (R1) zdlraznila, ze by ucast ¢lena
spravcovské organizace povazovala za vyhodu zejména pti zadostech o dilezité informace.
Tato ptima Gcast by podle ni usnadnila pfedavani informaci bez prostiednika v podob¢ predsedy
BD nebo SVJ. Nazor R2 potvrdil tuto myslenku a jednozna¢né souhlasil s R1. Podle né&j by byl
povéteny Clen profesiondlem s bohatymi zkuSenostmi, ktery by mohl poskytnout rozsahlé
znalosti o legislativé a dalSich relevantnich aspektech. Respondenti R3, R4, R5, R6 zdtraznili,
Ze Ucast povérené osoby na jednani BD ¢i SVJ je vnimana jako bonus a nadstandardni sluzba,
kteréd poskytuje diivéryhodnost spravcovské organizace. Tato ucast je vnimana jako vyhoda pfi
reprezentaci organizace na schtizich SVJ ¢i BD a mtize ptispét k duvére pii prechodu k nové
spravcovské organizaci. Celkove Ize konstatovat, ze respondenti vnimaji ucast povéreného
¢lena spravcovské organizace na jednanich BD ¢i SVJ jako vyhodu, kterd pfinasi profesionalni
pfistup, divéryhodnost a moZnost poskytnuti kvalifikovanych informaci.

Prosim, urcete, jakou roli pro vas maji nasledujici prvky pfi vybéru spravcovské
organizace: dostupnost, pristup zaméstnancu, kvalifikace.

Respondenti jednomysIné zdiraziuji, ze pti vybéru spravcovské organizace jim predevSim
zalezi na kvalifikaci pracovnikii. Tato oblast ziskala shodné prvni misto v hodnoceni vSech
respondentli. Nazory se rozchédzeji v hodnoceni dalSich dvou prvkil: pfistupu zaméstnanct
a dostupnosti spravcovské organizace. Zatimco pro neékteré respondenty (R1, R6) ma piistup
zaméstnanc druhou nejvyssi prioritu, pro jiné (R2, R3, R4, R5) je to spiSe treti prvek.
Dostupnost se vétsSingé respondentl jevi jako nejméné dulezity faktor pfi vybéru spravce.
Celkové lze konstatovat, ze vétSina respondenti klade diraz na odbornost a kvalifikaci
pracovnikl jako na klicovy faktor, ktery ovliviiuje rozhodnuti pii vybéru spravcovskeé
organizace. Piistup zaméstnanct je také povazovan za dilezity, zatimco dostupnost je vnimana
jako méné podstatna.

Miyslite si, Ze je dilezité, aby se spravcovska organizace pro ziskani novych zakazniki
néjakym zpisobem zviditeliiovala? Jaky zpisob si myslite, Ze by byl nejvhodné;jsi?
Pomoci: letacki vhozenych do schranek, reklamy na nasténkach, nebo billboarda?

Respondenti v diskuzi ohledn¢ dilezitosti zviditelnéni spravcovské organizace pro ziskani
novych zakaznikti vyjadfili rdzné nazory na vhodné strategie. Zakladni otazka se tykala
nejefektivnéjsiho zplsobu propagace, a to pomoci letackd, reklamy na nasténkach a billboardt.
R1 zdtraznila nezbytnost zviditelnéni pro ziskani novych zakaznikii a i pfesto, ze povazuje
vSechny tfi uvedené moznosti za zastaralé, uptednostiiuje letacky do schranek pfed nasténkami
¢i billboardy. R2 souhlasi s ndzorem R1, oznacuje tyto metody za zastaralé a preferuje digitalni
prostfedky. R3 uvadi, Ze prezentace pro ziskdni novych zdkaznikl je nezbytnd a doporucuje
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mimo tradi¢nich forem reklamy i sledovani nové vznikajicich spolecenstvi. R4 piinasi dalsi
moznosti, jako je lokalni tisk a reklama naptiklad na lavickach autobusového nadraZi,
a zdUraziiuje vyznam nastének v domech. R5 a R6 se shoduji na dilezitosti zviditelnéni,
pficemz RS upfednostiiuje nasténky, letdcky a regiondlni reklamu v rtznych tiskovych
podobach, R6 pIn¢ souhlasi s RS5. Celkové jsou respondenti jednotni v ndzoru, ze pro
spravcovskou organizaci je klicové zviditelnéni a aktivni ptistup k ziskavani novych zédkaznikt.
Billboardy jsou povazovany za nejmén¢ vhodny zplsob propagace, zatimco nasténky a letacky
jsou v oc¢ich vétsiny respondentti atraktivnéjsi.

Internetové stranky reprezentujici organizaci jsou v dnesni dobé samozrejmosti. Fyzické
osoby, konkrétné pani KoSinova a Vokurkova, internetovymi strankami nedisponuji.

Pripadaji vaim internetové stranky SBD Dobri§ a firmy PRODOM s.r.o. dostacujici, ¢i
nikoli? (viz obrazek 6 a 7)

V hodnoceni internetovych stranek SBD Dobii§ a firmy PRODOM s. r. o. vystoupili
respondenti s riznymi ndzory, které Ize shrnout do n¢kolika klicovych aspektii. R1 se zaméfila
na pritbéznou aktualizaci stranek a esteticky dojem. Zdiraznila, ze stranky SBD Dobfi$ nejsou
dostacujici, ale ptesto jsou lepsi nez internetové stranky PRODOM s. r. 0. R1 povazuje vzhled
stranek za klicovy pfi vybéru nové spravcovské organizace. R2 vyjadril, ze i pfesto, ze stranky
SBD Dobiis nejsou dokonalé, jsou alespoii trochu piehledné a lepsi nez zadné. M¢l vyhrady
k zastaralému vzhledu a struktute, ale stale vidi jejich urCitou hodnotu. R3, zastdvajici
konzervativni postoj, shleddva webové stranky SBD Dobiis jako dostacujici. Pro néj je dilezité,
aby obsahovaly zdkladni udaje pro pfipadnou ndvstévu, a neklade tak vysoké naroky na
moderni design. R4 kritizuje zastaralost obou prezentovanych stranek, ale dodava, ze stranky
SBD Dobiis jsou dle néj alesponn v urcitych ohledech dostacujici caste¢né, zejména diky
ptehlednému zobrazeni informaci. RS, pfedseda, hodnoti oboje stranky jako dostacujici,
protoze se spiSe spoléhd na telefonni kontakt nez na prohlizeni webovych stranek. Piesto
zdlraznuje, Ze moderni vzhled strdnek by byl pfi vybéru nové spravcovské organizace
podstatny. R6 zdlraznuje dilezitost moznosti stahovani dalezitych dokumentd, coz podle néj
PRODOM s. r. o. nespliiuje. Povazuje tedy internetové stranky SBD Dobii§ za dostacujici.
Celkoveé lze konstatovat, ze i kdyz existuji ndzory kritizujici nedostatky stranek obou
organizaci, vétSina respondentli povazuje existenci alespont zakladni webové prezentace za
zasamoziejmost. Stranky SBD Dobfi$ jsou vnimany jako spise nedostacujici, zatimco stranky
PRODOM s. r. 0. jsou povazovany za nedostacujici vzhledem k absenci systému, aktualnosti
a neatraktivnimu vzhledu.

Prosim, uved’te pro vas nejdilezitéjSi informace, které by na internetovych strankach
spravcovské organizace nemély chybét.

Na zéklad€ nazort respondentt se vyprofilovaly kli¢ové informace, které by nemély chybét na
webovych strankach spravcovské organizace. Shoda mezi respondenty naznacuje, ze existuji
spole¢né priority. Je ziejmé, ze ptitomnost kontaktl je stézejnim hlediskem v hodnoceni
spravcovské organizace. Respondenti zdiraziuji i dulezitost referenci. Kromé kontaktd
a referenci vyzaduji také informace o poskytovanych sluzbach, adrese, oteviraci dob¢ a cenach.
Seznam spravovanych objektd a rozsah nabizenych sluzeb jsou dalsi dilezité prvky, které
respondenti zminili. Celkové lze tedy konstatovat, ze kliCovymi informacemi na webovych
strankach spravcovské organizace jsou kontakt, reference, adresa, oteviraci doba, cena, seznam
spravovanych objektd a rozsah nabizenych sluzeb.

25



Kvalifikace:

Miyslite si, Ze je dilezité, aby vaSe spravcovska organizace byla ¢lenem Svazu ¢eskych
a moravskych bytovych druZstev? Prostirednictvim této organizace jsou zaméstnanci SBD

A

Dob¥i$ pravidelné §koleni v oblasti zmén pravni legislativy a ucetnich predpisi.

V otazce spravcovské organizace a jejiho Clenstvi v Svazu Ceskych a moravskych bytovych
druzstev se respondenti vyjadfuji jednotné¢ ohledné dutlezitosti pravidelného Skoleni
a vzdélavani zamé&stnancl. VétSina respondentil souhlasi, Ze je kli¢ové, aby zaméstnanci byli
pravidelné Skoleni v oblasti zmén pravni legislativy a Gcetnich predpisii. Nazory se lisi v otazce
Clenstvi v nadfazené organizaci. Nekteti respondenti (R1, R2, R3) vnimaji ¢lenstvi ve Svazu
¢eskych a moravskych bytovych druzstev jako vyhodu a jistotu, Ze zaméstnanci organizace jsou
dobfte proskoleni. Jini (R4, RS) zdtraznuji, ze klicové je samotné vzdélani a znalost aktualnich
pravnich uprav, bez ohledu na to, zda je organizace ¢lenem né&jaké nadiazené struktury. Celkoveé
vétSina respondentli povazuje vzdélani a pravidelné skoleni za zésadni, pfi¢emz nékteti spatiuji
v Clenstvi v nadfazené organizaci dodate¢nou diivéryhodnost a vyhodu v oboru.

Meéla by dle vaseho niazoru spravcovska organizace nabizet konzultace/poradenstvi od
kvalifikované osoby?

Respondenti jednomyslné sdileji nazor, ze spravcovska organizace by méla nabizet konzultace
a poradenstvi skrze kvalifikovanou osobu. Pro vétSinu respondentl je to dilezité, protoze
predsedové a ¢lenové jednotlivych spolecenstvi ¢asto nemaji dostatecné znalosti a potiebuji se
opfit o odbornika. Né&kteti respondenti (R2, R5) zdlraziuji, Ze kazdy zaméstnanec by mél byt
odbornikem na néco jiného a byt fadné proskoleny, coz by mélo piispét k celkové odbornosti
a kvalité poskytovanych sluzeb spravcovskeé organizace.

Technické zabezpeceni organizace:

Myslite si, Ze je dilezité, aby spravcovska organizace vyuZzivala odborny software pro
vedeni ucetnictvi a rozictovani sluzeb? Vnimate, Ze SBD Dob¥iS néjaky software vyuziva?

Respondenti jednomysIn¢ zduraznuji dualezitost pouzivani specializovaného softwaru pro
vedeni ucetnictvi a rozactovani sluzeb ve spravcovskych organizacich. R1 poznamenava, ze
generované rozuctovani sluzeb plisobi vice profesionalné nez naptiklad tabulky v Excelu. R2
je toho nézoru, Ze i presto, Ze generované rozuctovani sluzeb je lepsi, cena vzdy hraje nejvyssi
roli. R4 povazuje v dnesni dobé pouzivani softwaru za samoziejmost. RS vnima, Ze SBD Dobf1is
tento software vyuziva, povazuje to za dikaz zdravého usudku a inovace. R6 zduraziuje, Ze je
pro n¢j dilezité, aby spravcovska firma méla odpovidajici software neustale aktualizovany na
soucasnou legislativu. Ocenéni odborného softwaru je vSak provazeno vyhradami tykajicimi se
nakladt. Nekteti respondenti, véetné R2, poukazuji na to, Ze cena hraje rozhodujici roli, ackoliv
vnimaji vyhody pouzivani specializovaného softwaru. Celkové 1ze konstatovat, ze respondenti
jednomysiné povazuji vyuzivani odborného softwaru za diilezité pro spravce nemovitosti.

V pripadé, Ze spravcovska organizace zajiSt’'uje pravidelné povinné revize u spravovanych
objektii, povaZzujete to za vyhodu, ¢i nikoli?

Respondenti vyjadiuji shodu v tom, ze pravidelné povinné revize poskytované spravcovskou
organizaci jsou povazovany za vyhodu. R1 zdlraznuje, Ze 1 kdyZ cena muze byt faktorem,
vnima to jako benefit, ze se nekdo jiny stara o tyto zdlezitosti. R2 souhlasi s tim, Ze toto je
soucasti balicku sluzeb, ktery by od spravcovské organizace ocekaval. R3 jednoznaéné
povazuje pravidelné revize za vyhodu, ktera usnadni zivot piedsediim jednotlivych
spoleCenstvi. R4, R5 a R6 jednomysInég sdili nazor, ze je to vyhoda. Je vSak dulezité zdtraznit,
ze 1 kdyz respondenti povazuji pravidelné revize za pozitivni, Casto zdlraziiuji, Ze tyto
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nadstandardni sluzby obvykle znamenaji vyssi naklady. Otazka ceny je tak relevantni, a nékteti
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respondenti by mohli byt ochotni akceptovat tuto vyhodu pouze za ptedpokladu, ze cena
zlstane stejna.

Pokladate za diilezité, aby spravcovska organizace disponovala registrem rFemeslniki,
ktery miize v pripadé vzniklych havarii vyuzit?

Respondenti se shoduji v tom, Ze je vyhodné, kdyz spravcovska organizace disponuje registrem
femeslnikil. R1 zdiiraziiuje vyhodu toho, kdyz ma spravce kontakty na femeslniky, coz mize
byt uzitecné pii vzniklych havariich nebo planovanych revitalizacich. R2 souhlasi s ndzorem
R1. R3 souhlasi s tim, Ze je takovy registr vyhodou, ale zaroven upozoriiuje na potencialni
problémy s doporucenim firem. R4 ma za to, Ze registr miize byt uziteCny, ale zdtraziuje, ze
jednotliva spolecenstvi v bytovych domech by si s tim mohla poradit samostatné. RS a R6 sdili
nazor, ze mit moznost doporucit femeslnika na zaklad¢ zkuSenosti je vyhoda. VSichni
respondenti vSak také zduraziiuji moznost stietu z4jmu, kdy by spravce mohl preferovat urcité
firmy. Je tedy dulezité, aby spravcovska organizace pii vytvaieni a vyuzivani takového registru
jednala transparentné.

Napadaji vas néjaké dalsi aspekty, které by vas mohly ovlivnit pii vybéru spravcovské
organizace?

Pti rozhodovani o vybéru spravcovské organizace pro spravu SVJ ¢i BD respondenti zdlraziiuji
nekolik aspektli. Prvnim z nich je cena, jak zdlraziuji R1, R2 a RS5. Penézni hlediska hraji
v diskuzich na ¢lenskych schiizich vyznamnou roli, a to i pii rozhodovani o zvoleni spravcovské
organizace. DalSim dilezitym faktorem je stabilita a spolehlivost poskytovanych sluzeb, a to
s minimalnimi zménami ve vztahu k zakaznikovi, jak podotykd R3. Duvéra v dodrzovani
dohodnutych termind a bezproblémovy pribéh vztahu se zdkaznikem jsou klicové. Dale se
ukazuje, ze pro nékteré¢ respondenty hraje vyznamnou roli renomé spravcovské organizace
v regionu, jak naznacuje R4. Dobré jméno a povést ve spolecnosti mohou byt pro né rozhodujici
pti vybéru. Celkove lze konstatovat, ze vybér spravce pro SVJ ¢i BD neni zalezitosti pouze
jednoho kritéria, ale spiSe kombinace faktorii, mezi nimiZ cena, stabilita sluzeb a renomé
organizace hraji kli¢ovou roli.

~rw

Piedmétem vyzkumu je kvalita sluZeb Stavebniho bytového druzstva Dob¥is. Zhodnot’te
prosim sluzby SBD Dob¥iS v porovnani se zminénymi organizacemi.

Celkové hodnoceni kvality sluzeb Stavebniho bytového druzstva Dobfis ve srovnani s ostatnimi
organizacemi v regionu reflektuje rozmanité nazory respondentli, piicemz kazdy z nich
pfistupuje k hodnoceni z riznych hledisek. R1 piina8i komplexni pohled na hodnoceni,
zdiraziuje klicové faktory, jako jsou =zkuSenosti, kvalifikace, dostupnost, jistota
a informovanost. Z této analyzy SBD Dobfis vychazi jako nejlépe odpovidajici organizace. R2
se zaméfuje na moderni aspekty hodnoceni, jako jsou webové stranky. Zdaraziuje, ze i kdyz
cena hraje dulezitou roli, pfi stejné cené by volil SBD Dobiis. R3 vyzdvihuje hledisko
dlouhodobé¢ spokojenosti a vyhodnocuje pozitivni vlastnosti SBD Dobfis, jako jsou dostupnost
kancelafi, rozsah nabizenych sluzeb a cena. Respondent sdili dlouholetou pozitivni zkusenost
s organizaci a vyzdvihuje kvalitativni posun za posledni tfi desetileti. R4 vnima SBD Dobfi$
jako organizaci s nejlepsi povésti v regionu, coz je pro n¢j klicovym faktorem. Ocenuje vétsi
pocet zaméstnancl, jejich zastupitelnost, vzdélavani a dosazitelnost. RS a R6 vyzdvihuji
pozitivni vlastnosti SBD Dobiis, jako jsou zastupitelnost, moderni software, efektivni
komunikace a vzdélavani. RS také zminuje, Ze v piipadé prechodu ke konkurenci by mélo smysl
oslovit spise jinou spravcovskou organizaci v okoli nez konkurence, které byly zminény. R6
zaujima kriticky postoj k jednotlivym konkuren¢nim osobam a organizacim, pfic¢emz uvadi
problémy s komunikaci, nespolehlivosti a nekvalifikaci. Tim poukazuje na vyznamné rozdily
v poskytovanych sluzbach mezi riznymi spravcovskymi organizacemi v regionu. Celkové 1ze
konstatovat, ze z pohledu respondentli neexistuje stoprocentni shoda ohledné kvality sluzeb
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poskytovanych SBD Dobfii$§ ve srovnani s konkurenci. I ptesto, ze nékteti vidi prostor pro
zlepSeni, vétSina zlstavd spokojena s poskytovanymi sluzbami a neplanuje piechod ke
konkuren¢nim spravcovskym organizacim.

Vyhodnoceni skupinového rozhovoru naznaCuje, Ze srovnani dostupnosti s konkurenci
v regionu pii vybéru spravce pro SVJ ¢i BD zavisi na individualnich preferencich respondentt.
Prvni skupina klade dtraz na fyzickou vzdalenost, zatimco druha skupina zdlraziuje jina
kritéria, jako je cena, kvalita sluZeb a efektivni komunikace. Ohledné dlleZitosti vlastnictvi
svych prostor/kancelaii spravcovské organizace se nazory opét rozchazeji. Nékteti respondenti
zduraznuji vyhody fyzickych prostor pro setkdvani se zdkazniky a dojem divéryhodnosti,
zatimco jini preferuji moznost elektronické komunikace a nekladou vysoky diraz na vlastnictvi
prostorti. V otazce uiednich hodin se respondentim zda byt dilezitéjsi komunikacni ptistup
spravce nez samotné ufedni hodiny. Duvéryhodnost a schopnost rychlé komunikace jsou
povazovany za klicové faktory, zatimco ufedni hodiny samy o sob¢ nejsou rozhodujici. VéEtSina
respondentli shodné vnimé schopnost zastupitelnosti ve spravcovské organizaci s vice
zaméstnanci jako klicovou pro chod SVIJ ¢i BD. Rychla reakce v neocekavanych situacich
abéhem dovolenych je povazovana za dilezitou. Utast povéfeného &lena spravcovské
organizace na jednanich BD ¢i SVJ je vSeobecné vnimana jako vyhoda, kterd piinasi
profesionalni piistup, ditvéryhodnost a schopnost poskytnout kvalitni informace. Pfi hodnoceni
dialezitosti faktord ovliviiujicich vybér spravcovské organizace jednomysiné dominuje
kvalifikace pracovnikd. Ptistup zaméstnanct je také povazovan za diilezity, zatimco dostupnost
je vnimana jako mén¢ podstatna. V otazce zviditelnéni spravcovské organizace pro ziskani
novych zékaznikii se respondentim zdaji byt klicové aktivni a moderni pfistupy. Vyuziti
letacki, nastének a billboardl je povazovano za méné ucinné, zatimco vétSina respondentl
preferuje digitalni prostfedky. Ohledn¢ internetovych stranek SBD Dobfti§ a PRODOM s. r. o.
se ndzory ruzni. Dle vétSiny respondentd je lepsi mit alespon néjaké webové stranky nez zadné,
ale stranky SBD Dobf#i$ jsou vnimany jako spiSe nedostacujici, zatimco strainky PRODOM
S. I. 0. jsou povazovany za nedostacujici vzhledem k absenci systému, aktualnosti a vzhledu.
Na zaklad€ nazort respondentil 1ze identifikovat n€kolik kli¢ovych informaci, které by nemély
chybét na webovych strankach spravcovské organizace. Témito informacemi jsou kontakt,
reference, adresa, oteviraci doba, cena, seznam spravovanych objektii a rozsah nabizenych
sluzeb. V oblasti kvalifikace a ¢lenstvi ve Svazu ¢eskych a moravskych bytovych druzstev se
nazory respondentt 1i$i. VEétSina vSak souhlasi s dilezitosti pravidelného Skoleni zaméstnanct
v oblasti pravni legislativy a Gietnictvi. Clenstvi v nadfazené organizaci vnima ¢ast respondentti
jako vyhodu a zaruku odborné erudice. V otdzce konzultaci a poradenstvi respondenti
jednomysIn€ souhlasi s tim, Ze spravcovska organizace by méla nabizet konzultace od
kvalifikované osoby, coz respondenti zdiivodiuji nedostate¢nymi znalostmi piedsedt a ¢lenti
spoleCenstvi. V oblasti technického zabezpeceni organizace je dullezité vyuZivani
specializovaného softwaru pro ucetnictvi a rozactovani sluzeb. Respondenti zdtiraziuji vyhody
profesionalné¢ generované¢ho rozictovani a aktudlniho softwaru. Pfi vybéru spravcovskeé
organizace hraji pro respondenty klicovou roli cena, stabilita sluzeb a renomé organizace.
Celkové hodnoceni kvality sluzeb Stavebniho bytového druzstva Dobfis je rozmanité. Nekteti
respondenti ocenuji zkuSenosti, kvalifikaci, dostupnost a informovanost, zatimco jini kladou
diraz na moderni aspekty, webové stranky a renomé organizace. VSsichni respondenti vSak
v ramci moznosti ziistavji spokojeni s poskytovanymi sluzbami SBD Dobfti§ a neplanuji
prechod ke konkuren¢nim spravcovskym organizacim.
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Nize se nachazi souhrn polostrukturovaného rozhovoru s vedouci organizace Novakovou
(2023).

Obecné informace

Struktura organizace Stavebniho bytového druzstva Dobfis je utvaiena ¢leny druzstva, ktefi si
voli pfedstavenstvo, a nejvySSim organem je Clenskd schiize. Predstavenstvo, slozené
z predsedy, mistopfedsedy a Clena, je klicovym tfi¢lennym vyborem této organizace, pficemz
kontrolni komise ma dva ¢leny. Organizace se zodpovida ¢€lenské schiizi, coz je centralni
instance pro rozhodovani a spravu druzstva. V této struktufe je dulezitad participace ¢lend, ktefi
maji moznost volit pfedstavenstvo a podilet se na rozhodovani o klicovych zalezitostech. Pokud
jde o majetek, SBD Dobfis spravuje celkem 124 vlastnich bytd a ma ve své péci celkem 749
bytovych a nebytovych jednotek.

Sluzby organizace

Spole¢nost Stavebni bytové druzstvo Dobii§ poskytuje Siroké spektrum sluzeb, zahrnujici
vedeni Ucetnictvi, danovou evidenci, vyfizovani pojistnych udéalosti a komplexni spravu pro
spoleCenstvi vlastnikili jednotek a bytova druzstva. Tyto sluzby jsou zaméteny na spolecenstvi
vlastnikd, bytova druzstva a nemovitosti, které nejsou zakonné povinny nést tento status.
Sprava nemovitosti je organizovana tak, Ze nemovitosti SBD Dobfi$ jsou vedeny jako oddélena
skupina. Primarni aktivitou organizace je sprava vlastnich nemovitosti, pficemz z hlediska
ziskovosti jsou vyznamnéjSi nemovitosti jinych bytovych druzstev a spolecenstvi vlastnikli
jednotek. Nejvyssim organem organizace je Clenskd schize, kterda ma klicovou roli
v rozhodovani a spravé druzstva. Vedeni organizace tvoii tficlenné piedstavenstvo, sestavajici
z predsedy, mistopiedsedy a ¢lena pfedstavenstva, a kontrolni komise, skladajici se ze dvou
¢lenti. Ctyti zaméstnanci organizace zastavaji riizné role. Vedouci, dva i¢etni a mzdovy téetni
se podileji na vykonavani prace nezbytné ke spravé a provozu spolecnosti.

Aktualni informovanost a $koleni zaméstnancu

Zaméstnanci Stavebniho bytového druzstva Dobiis jsou aktivni v profesnim rozvoji a ziskavani
novych znalosti. Pravidelné absolvuji Skoleni a systematicky studuji odbornou literaturu, coz
prispiva k neustalému zdokonalovani jejich dovednosti a poskytovanych sluzeb. Zaméreni
Skoleni a kvalifikace zaméstnancti se soustiedi na oblasti ekonomiky a mzdového ucetnictvi,
coz odpovida specifikiim jejich prace a zvySuje odbornou kvalifikaci organizace. Kontrola
prace zameéstnanci je zajiSténa dikladnym sledovanim ze strany kontrolni komise,
pfedstavenstva a vedouci organizace. Tato kontrola garantuje dodrzovéni standardl a kvality
ve vykonu pracovnich povinnosti. Vyznam, ktery organizace ptikladd Skolenim a rozvoji
zameéstnancl, spociva v zajisténi neustalého zlepSovani poskytovanych sluzeb.

Komunikace sluZeb se zakazniky

Organizace Stavebni bytové druzstvo Dobfiis udrzuje komunikaci se zdkazniky prostfednictvim
telefonatli, e-maild a osobnich setkani. V ramci komunikace s jednotlivymi bytovymi druzstvy
a spoleCenstvimi vlastnikli jednotek jsou klicovymi kontaktnimi body predevsim predsedové
a obyvatelé danych druzstev. Vyrazné zapojeni organizace do internich zalezitosti
spravovanych BD a SVJ, jako jsou revitalizace nebo ¢lenské schiize, neni bézné.

Ziskavani novych zakazniki

SBD Dobfis ziskava nové zékazniky piedevsim na zékladé pozitivniho renomé v regionu
a doporuceni stavajicich zdkaznikli. Diraz je kladen na individualni pfistup k zédkazniklim,
poskytované sluzby jsou uzpiisobeny predem dohodnutym podminkam. Fluktuace zédkaznikt

je minimalni, za poslednich 20 let od organizace odesel pouze jediny zdkaznik. Tento jediny
pfipad odchodu byl zptsoben specifickym pozadavkem na zajisténi externiho piedsedy pro
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spolecenstvi. Pro zacleiiovani novych ¢lenti do bytového druzstva je postup prizptisoben situaci.
Pokud novy clen vstupuje do existujiciho druzstva, je o sluzbach informovan piedsedou
spolecenstvi. V piipad¢, ze celé druzstvo pfechazi pod spravu SBD Dobfis, jsou novi clenové
seznameni s principy a ocekavanimi prostiednictvim zaméstnancti organizace.

Inovace a technologie ve zlepSovani kvality sluZeb

Organizace se zamétuje na inovace a modernizaci svych sluzeb pomoci modernich technologii.
V oblasti socidlnich siti organizace zaujima spiSe konzervativni postoj, avSak v oblasti novych
technologii, skoleni a vzdélavani drzi krok s dobou. Piestoze organizace neni aktivni na
socialnich sitich, vyuziva modernich technologii pro efektivni fizeni a poskytovani sluzeb. Pro
zefektivnéni prace a zkvalitnéni sluzeb vyuziva ucetni program Anasoft, ktery méa oddélené
agendy pro spravu byt a vyactovani DOMUS a pro samotnou agendu ucetnictvi FINUS.
Bytové druzstvo spolupracuje s externimi odborniky v oblasti IT a ucetnich programi, coz
umoziuje organizaci udrzovat kvalitni a efektivni technologicky pokrok. Timto zptisobem se
inovace technologii promitaji do zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb a umoznuji efektivni
fizeni organizace v ramci moderniho prostredi.

Méi‘eni a hodnoceni spokojenosti zakazniki

SBD Dobii§ v soucasné dobé neprovadi systematické zjistovani zpétné vazby od svych
zakaznikl ohledn¢ kvality poskytovanych sluzeb. Organizace se spoléha na kvalitu své prace
a veii, ze jednotlivi zédkaznici jsou spokojeni. Negativni recenze od zakaznikii se nejcastéji
objevuji v souvislosti s roénim vyuctovanim sluzeb, pfi¢emz k neshoddm dochazi zejména
v disledku havarii spojenych se spotiebou energii. Piedstavenstvo v ¢ele s predsedou druzstva
je za ptipadné problémy v organizaci odpovédné. Nedorozumeéni tykajici se ro¢niho vyuctovani
sluzeb se zaméstnanci druzstva snazi vysvétlit obyvatelim spolecenstvi. V pftipadé
energetickych havarii se druzstvo s pfedsedou snazi ptedejit opakovani téchto situaci. Zpétna
vazba od ¢lent druzstva se primarné ziskava v souvislosti s vzniklymi havariemi, a to jak
energetickymi, tak technického razu (v podobé nedovirani vchodovych dvefi, nefunkéniho
osvétleni na schodisti, poruch domovniho telefonu a vypadkl spolecného vytahu). SBD Dobfis
aktualn¢ nevyuziva zadné metody ani nastroje k monitorovani kvality poskytovanych sluzeb.
Informace o nespokojenosti nekterych spoleCenstvi se sluzbami jsou interné sdélovany
predsedovi, ktery s témito informacemi nasledné pracuje.

Konkurence v regionu

SBD Dobfii§ je v regionu v konkurenénim vztahu se tfemi subjekty: Danou Vokurkovou,
Alenou Kosinovou a firmou PRODOM s. 1. 0. [ pfesto, ze neni v ptimém kontaktu s konkurenci,
vnima ji zejména z financniho hlediska. Organizace mé obavu z odchodu zékaznikt, coz pry
omezuje moznost navyseni cen sluzeb. Zajimavym faktem je, ze v posledni dobé zakaznici
konkurence, zejména od Vokurkové, ptechazeji pod spravu SBD Dobtis. Hlavnimi vyhodami
SBD Dobii§ ve srovnani s konkurenci jsou dlouholetd zkusenost na trhu, vysoky pocet
spravovanych jednotek, vyhodné poloha v centru mésta a snadné dostupnost. SBD Dobfis se
v cené sluzeb pohybuje na stejné roviné jako konkurence.

Vyhled do budoucnosti

Vyhled do budoucnosti SBD Dobii§ zahrnuje tivahy o rozsiteni sluzeb pro spolecenstvi, ktera
maji obtize obsadit post pfedsedy ve svych bytovych domech. Tento krok ma za cil
optimalizovat ¢innost a zvysit spokojenost zakaznikii. Vize zkvalitnéni sluzeb pro zakazniky
zahrnuje lepSi informovanost a zvySeni pfistupnosti. Organizace si je védoma urcitych
nedostatkli, jako jsou zastaralé webové stranky, absence vyuzivani socidlnich siti
a komunikacnich technologii. V budoucnu je v planu tyto oblasti vylepsit s cilem poskytovat
komplexnégjsi a moderni sluzby. Co se organizacnich zmén tyce, aktualn€ nejsou planovany
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zadné zasadni zmeény ve struktuie organizace. Druzstvo je tvotfeno ¢leny. Nejvyssim organem
druzstva je ¢lenské schiize, ktera voli pfedstavenstvo a kontrolni komisi. Zadné plany na zmény
v této struktufe nejsou. Nabor novych zaméstnancii nebo odchody stavajicich nejsou aktudlné
v planu. V pfipadé€, Ze by se méla ménit struktura druZstva, bylo by nezbytné prevést veskeré
nemovitosti do osobniho vlastnictvi obyvatel a az poté by mohlo dojit k pfeméné na
nastupnickou spravcovskou organizaci, ktera by spravovala pouze externi spoleCenstvi
a nenazyvala by se druzstvo.

Souhrn odpovédi z polostrukturovaného rozhovoru s vedouci organizace Novakovou (2023)
poskytuje podrobny pohled na organizaci Stavebni bytové druzstvo DobiiS. Organizace je
tvofena Cleny druzstva, ktefi maji moznost volit pfedstavenstvo a rozhodovat o klicovych
zalezitostech na clenské schizi. SBD Dobii$ spravuje 124 vlastnich byt a celkem 749
komise, s ¢tyimi zaméstnanci, véetné vedouciho, dvou ucetnich a mzdového ucetniho. Sluzby
organizace zahrnuji vedeni UcCetnictvi, danovou evidenci, vyfizovani pojistnych udalosti
a komplexni spravu pro spoleCenstvi vlastnikli jednotek a bytova druzstva. Zaméteni Skoleni
a kvalifikace zaméstnancli se tykd ekonomiky a mzdového ucetnictvi. Organizace udrzuje
komunikaci se zakazniky prostfednictvim telefonickych hovorti, e-mailti a osobnich setkani,
pricemz komunikuje predevsim s piedsedy a obyvateli druzstev. Ziskavani novych zédkaznikt
probiha prevazné¢ na zékladé pozitivniho renomé a doporuceni stavajicich zékazniku.
Organizace dba na individualni pfistup a minimalni fluktuaci klienti. SBD Dobiis se
soustfed’uje na inovace a modernizaci sluzeb s vyuZitim modernich technologii, pfi¢emz
v oblasti socialnich siti zaujima konzervativni postoj. Méfeni a hodnoceni spokojenosti
zékazniki v souCasné dob& neprobihd systematicky, ale organizace se spoléhd na kvalitu
poskytovanych sluzeb. Vyhled do budoucnosti zahrnuje rozsifeni sluzeb, optimalizaci ¢innosti
a zlepSeni pfistupnosti, organizac¢ni zmény aktualné nejsou v planu. Organizace je v konkurenci
s ttemi subjekty v regionu, apiicemz konkurenci vniméa zejména z finan¢niho hlediska. Vyhody
SBD Dobiis spocivaji v dlouholeté zkuSenosti, vysokém poctu spravovanych jednotek
a vyhodnému umisténi v regionu.

3.4 Priciny reklamaci a stiZnosti

K nedorozuménim se zakazniky dochazi zejména v souvislosti s roénim vyactovanim sluzeb,
nebo v dusledku havarii spojenych s energetickou spotiebou (Novakova, 2023). Rocni
vyuctovani sluzeb se Casto stdva zdrojem nesouladu kvili moznym havariim ¢i ndhodnym
porucham energetickych zatfizeni. Tento proces mize piinaset nejen administrativni zatéz, ale
také vyvolavat nespokojenost u obyvateld, ktefi si mohou sté¢zovat na neocekavané vydaje nebo
nesrovnalosti ve vyuctovani. DalSim zdrojem konfliktli jsou havarie ve spole¢nych prostorach
spravovanych objektt. Tyto incidenty maji Siroké spektrum projevii, od nedovirani vchodovych
dvefi, nefunkéniho osvétleni na schodisti, poruchy domovniho telefonu az po vypadky
spole¢ného vytahu, jak uvadi Novakova (2023). Tyto nepiijemné situace, které mohou byt pro
obyvatele domu ¢i uzivatele prostor znacné frustrujici, mohou vzniknout kviili opozdéné udrzbé
nebo nedostate¢né kontrole zatizeni.

Nedostatecna udrzba a nepravidelna kontrola zatizeni jsou ¢asto zasadnim faktorem, ktery stoji
za mnoha stiznostmi. Neptfedvidatelné poruchy ve spole¢nych prostorech domu mohou nejen
narusit pohodli uzivatelt, ale také ohrozit jejich bezpecnost. Dochazi k naruseni obvyklého
chodu a komfortu, coZ miZe vést ke sniZzené spokojenosti s poskytovanymi sluzbami. Pro
Stavebni bytové druzstvo Dobfis je podstatné, aby k t€émto situacim pfistupovalo systematicky
a s védomim, ze tyto problematické situace vyzaduji nejen rychlé feseni, ale také preventivni
opatfeni vedouci k minimalizaci rizika jejich vzniku. Pravidelna idrzba a systematicka kontrola
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zafizeni pomahaji predejit neCekanym porucham a vypadkim, coz obecné piispiva k vyssi
spokojenosti obyvatel.

3.5 Navrhy na zlepSeni

Tato podkapitola vychazi z dat, ktera byla zjisténa pomoci vyzkumu prace skrze
polostrukturovany rozhovor s vedouci organizace SBD Dobii§ a skrze skupinovy rozhovor
s respondenty. Nize jsou na zaklad€ téchto rozhovor navrZzeny zmény, které by organizaci
napomohly ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

Obnova webovych stranek

Obnova webovych stranek Stavebniho bytového druzstva Dobiis§ piredstavuje klicovy krok
smérem k modernizaci a zlepSeni interakce se zékazniky. Jednou z hlavnich aktualizaci by bylo
doplnéni seznamu referencnich objektl, které organizace spravuje. Tento referencni seznam by
poslouzil jako dulezity prvek pii rozhodovani pro potencidlni zajemce o vyuziti sluzeb SBD
Dobiis. Timto zptisobem by se mohli potencialni zékaznici seznamit s portfoliem spravovanych
budov a kvalitou poskytovanych sluzeb.

Dalsi vyznamnou inovaci by bylo zavedeni portalu pro monitorovani kvality poskytovanych
sluzeb. Tento portal by slouzil nejen ptredsediim, ale i obyvateliim jednotlivych spolecenstvi
k hodnoceni odvedené prace Stavebniho bytového druzstva Dobiis. Obyvatelé a predsedové by
ziskali moznost vyjadfit svlij ndzor a hodnoceni na odvedenou praci spravce, coz by posililo
transparentnost a poskytlo spravcovské organizaci zpétnou vazbu na kvalitu poskytovanych
sluzeb. Vedeni organizace by mélo diky tomuto portalu ptehled o kvalité poskytovanych sluzeb
a mohlo by efektivnéji komunikovat své pozadavky a ndzory smérem k zaméstnancim. Timto
zpusobem by se vytvoftil prostor pro zmény v kvalit¢ odvedené prace spravce, coz by vedlo
k lepSimu porozuméni potiebam a ocekévanim zakaznikd.

Celkové by novy web mél reflektovat moderni standardy komunikace mezi organizaci
a zékaznikem. Pfedsedové a obyvatelé by se tak stali aktivnimi aktéry ve vyvoji a hodnoceni
sluzeb spravcovské organizace, zatimco vedeni druzstva by ziskalo cennou zpétnou vazbu pro
neustalé zlepSovani poskytovanych sluzeb. Obnova webovych stranek a zapojeni hodnoticiho
portalu by tak posilila propojeni a spolupraci mezi zadkazniky a spravcovskou organizaci SBD
Dobifis.

Pro samotnou tvorbu webovych stranek by mohla byt oslovena naptiklad firma Jaroslav
Voldfich. Ptiblizna cena tipravy webu by se pohybovala v rozmezi 17 000 az 29 000 K¢. Tuto
orientacni cenu prezentuje firma na svych webovych strankach jako urcenou pro nové zékladni
webové stranky.

Externi predseda pro spravovana SVJ a BD

Ptijeti nového zaméstnance na pozici externiho piedsedy pro spravovana SVJ a BD by
predstavovalo pro organizaci strategicky krok smérem k efektivnéjSimu a profesiondlnéjSimu
fizeni nemovitosti pod spravou organizace SBD DobiiS. Tato pozice by méla byt obsazena
s ohledem na nékolik dilezitych faktorl, které by piispély k celkovému zdokonaleni spravy
nemovitosti a kvality sluZzeb poskytovanych zékaznikim.

Vytvofeni nové pracovni pozice, externiho predsedy, by pfineslo organizacni a profesionalni
presnost do spravy SVJ a BD. Tato osoba by byla schopna efektivné organizovat a fidit clenské
schlize, zajistit dodrZzovani pravnich pfedpisti a smérnic, a tim pfispét nejen k lepSimu chodu
spoleCenstvi, ale i k navyseni kvality sluzeb SBD Dobfi§ oproti konkurenci. Pfitomnost
externiho ptedsedy pro spravovand SVJ a BD by posilovala organiza¢ni strukturu a ptispéla
k celkovému zdokonaleni spravy nemovitosti.
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Zpusob ziskani nového zaméstnance organizace SBD Dobiis by mohl byt naptiklad skrze portal
jobs.cz. Na tomto webovém portalu si organizace SBD Dobii§ muize zalozit vlastni profil
zaméstnavatele a poté vytvofit nabizeny inzerat zaméstnance. Za sluzbu zprostiedkovani, kdy
by byl inzerat aktivni po dobu 30 dnii, si portal actuje 7 390 K¢.

On-line softwvare POSCHODOCH pro spravu nemovitosti od firmy ANASOFT, s. r. o.

Jiz nyni spravcovska organizace SBD Dobfis$ vyuziva pro svou ¢innost i€etni program Anasoft
od firmy ANASOFT, s. r. o. Tato firma ve svém programu DOMUS nabizi on-line portal
POSCHODOCH, ktery je ur¢en pro predsedy a jednotlivé obyvatele bytovych domt.
Obyvatelim jsou skrze tuto aplikaci zptistupnény veskeré potiebné informace (ANASOFT,
2024):

— PREHLED — jsou zde k dispozici nejdalezit&jsi udaje o byté a bytovém domé na jedné
obrazovce. Jednoduchym kliknutim na pfislusné ¢asti je mozné se dostat k detailnim
informacim.

— KONTO - v kont¢ je mozné ziskat piehled o vysi zalohového poplatku, pieplatku nebo
nedoplatku z ro¢niho vyictovani a o platbach.

— KONTROLA SPOTREBY - jestlize jsou v domé kompatibilni méfice, portl denné
poskytne udaje o spotfebach vody, tepla nebo chladu. Grafy v této Casti aplikace
zobrazuji srovnani denni spotieby s priméernou spotiebou v celém domé.

— KONTAKTY - na kart¢ kontaktt jsou kontakty nejen na zaméstnance spravce, ale také
na volené predsedy jednotlivych SVJ nebo BD.

— FOND OPRAV - fond oprav je ptehledn¢ graficky zpracovany po letech a mésicich.
Detailni ptehled tvorby a ¢erpani fondu oprav je k dispozici pod grafem.

— ON-LINE NASTENKA DOMU — na nasténce domu jsou zvefejiovany pozvanky na
schiize, pisemné hlasovani a také mnohé dalsi udalosti tykajici se celého domu.
Vyhodou je také historie udalosti, kterou je mozné si prohlédnout a dohledat, co se
v domé¢ délo v minulosti.

— DOKUMENTY - jedna se o dokumenty, které do této casti vklada predseda
spoleCenstvi nebo spravcovska organizace, at’ uz se jedna o zapisy ze schizi, revizni
zpravy nebo energetické certifikaty.

— POZADAVKY - komunikaci se spravcovskou organizaci je mozné vyiidit jednoduse
ptes tento portdl. Pozadavky je zde mozné zadavat jak pro byt, tak pro bytovy dim.
Naptiklad pokud v domé nefunguje osvétleni, je mozné to okamzité nahlasit spravci.
Pokud jiz nékdo chybu hlasil, je k vidéni stav feSeni.

— HLASOVANI — prostiednictvim portalu je mozné realizovat elektronické hlasovani.

Vyuziti on-line aplikace POSCHODOCH by vyrazné posunulo spravcovskou organizaci SBD
Dobiis k modernizaci a efektivnéjSimu poskytovani sluzeb. Tato inovativni platforma nejen
usnadniuje pfistup k dalezitym informacim, ale také zvySuje transparentnost a interaktivitu
v komunikaci mezi spravcovskou organizaci a obyvateli bytovych domt. Lze fici, ze vyuziti
online aplikace POSCHODOCH zefektiviiuje komunikaci, zvySuje transparentnost a vytvafi
prehledny systém pro spravu dokumentd.

Navyseni cen sluZeb

Zvyseni cen sluzeb Stavebniho bytového druzstva Dobtis o 10—15 % by mohlo byt odiivodnéno
systematickou investici do modernizace a technologii, smétujici k efektivnéjsimu poskytovani
sluzeb. Implementace novych technologii a inovativnich softwart by zlepsila sledovani kvality
poskytovanych sluzeb, spravu a komunikaci se zdkazniky.

V ptipad¢ zdrazeni sluzeb o 10—15 % se vychazi z dat, kterd byla zjisténa pomoci skupinového
a polostrukturovaného rozhovoru. SBD Dobfi§ na rozdil od regiondlni konkurence disponuje
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sidlem spolecnosti / kancelafemi, provozni dobou, zastupitelnosti, pravidelnym Skolenim
zaméstnancl, vysokou profesionalitou a dal$imi prvky. Z tohoto diivodu by se vySe ceny oproti
konkurenci méla lisit.

Vyssi sazby by rovnéz mohly slouzit k podpoie dalSiho riistu organizace, naptiklad v podobé
vylepSeni webovych stranek nebo zaméstnani externiho piedsedy pro jednotliva druzstva. Tyto
kroky by mohly posunout organizaci vpted a zvysit celkovou spokojenost zakaznikil
s poskytovanymi sluzbami.

ZvySeni obchodniho pristupu pro ziskani novych zakazniki

Zvyseni obchodniho pfistupu pro ziskédni novych zékaznikli znamena implementaci novych
strategii a opatfeni, kterd maji za cil efektivnéji ptilakat a oslovit nové zédkazniky. Toto mize
zahrnovat inovace v oblasti marketingu, propagace a celkového obchodniho pfistupu s cilem
rozs§ifit klientelu a dosdhnout lepSich obchodnich vysledkii organizace. Na zéklad€é nazora
respondentl pii skupinovém rozhovoru byly vybrany Ctyfi zptsoby, kterymi se organizace SBD
Dobftis muze zviditelnit a ziskat nové zédkazniky. Jsou jimi:

— Tiskova reklama v regionu — reklama pomoci letdckii na nasténkach v centru mésta
Dobifis, tiskova reklama pomoci plakatti na autobusovém nédrazi a v centru mésta. Dalsi
moznosti jsou regionalni periodika DobiiSské listy. Dobiisské listy jsou regionalni
informacni a inzertni zpravodaj pro Dobifis, Starou Hut a okoli. Vychazi mésicné
v nakladu 3 500 ks a je zdarma distribuovan na vetejnych mistech. Soub&ézné s tisténou
verzi novin je k dispozici také webovy portal (dlonline.cz).

— Propagace na socidlnich siti v regionu — moznosti je naptiklad oficidlni internetova
stranka mésta (mestodobris.cz). Dal§i moznosti je aktivni forum Dobfissko aktualné
(dobrisskoaktualne.cz) a v neposledni fad¢ facebookové stranky mésta Dobfis. Na vSech
téchto internetovych portalech je moznost organizaci SBD Dobfi§ zviditelnit, uvést ji
lidem v regionu do podvédomi, a podpofit tak mozné ziskani novych zdkaznik.

— Aktivni vyhledavani a zkontaktovani nové zalozenych SVJ a BD v regionu zahrnuje
systematické usili a nasledny kontakt s novymi potencidlnimi zékazniky. Jedna se
pievazné o nové postavené bytové domy, které maji ze zdkona povinnost nosit status
SVJ ¢i BD. Cilem je navazani komunikace, nabidnuti podpory a piipadné poskytnuti
sluzeb v oblasti spravy nemovitosti.

— Osloveni a nabidnuti svych sluzeb spolecenstvim, kterd spravuji konkurencni
organizace, zahrnuje aktivni piistup k prezentaci a propagaci nabizenych sluzeb s cilem
ziskat zajem téchto spolecenstvi. Cilem je piesvédcit je o vyhodéch a kvalité nabizenych
sluzeb ve srovnani s konkuren¢nimi organizacemi.

3.6 Shrnuti a doporuceni pro organizaci

V této podkapitole se prace vénuje shrnuti a propojeni jednotlivych ¢asti prace. Dochazi zde
k odiivodnéni jednotlivych navrhti na zlepSeni, ktera vznikla na zaklad¢ kvalitativniho
vyzkumu. Tyto navrhy jsou formulovany jako doporuceni pro organizaci, ptfi¢emz reflektu;ji
data ziskana z polostrukturovaného a skupinového rozhovoru a teoretické¢ Césti prace.
Jednotliva doporuceni a jejich odiivodnéni jsou uvedena nize:

Obnova webovych stranek

Toto doporuceni vychazi z informaci, které byly ziskdny z jednotlivych rozhovori. Téma
internetovych stranek organizace SBD Dobfi§ bylo nastoleno na zéklad¢ aktualniho vzhledu
stranek a rozhovoru s vedouci organizace Novakovou (2023), ktera popisovala pfistup
organizace k inovacim a novym technologiim: ,, Organizace je spise konzervativni. Po strance
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napriklad socialnich siti pro zviditelneni nikde nefiguruje. Po strance novych technologii,
Skoleni a vzdelavani vSak drzi krok s dobou.” Dale také Novakova (2023) uvadi, ze
,, Organizace spolupracuje s externimi odborniky pro zajisténi chodu organizace v oblasti IT
a ucetnich programu.‘ Tento piistup organizace je ve shod¢ s tzv. principem neustalého
zlepsovani, ktery Castoral (2015, s. 45) a Nenadal (2016, s. 18) uvadgji jako jeden ze zakladnich
principi managementu kvality. Internetové stranky SBD Dobii§ byly v prvni fadé Casti
respondentti hodnoceny jako nedostacujici, a proto se doporucuje jejich kompletni obnova
a modernizace. Toto doporuceni je mozné podat naptiklad na zdkladé odpovédi R2: ,,Jako
dostacujici mi webové stranky SBD Dobris urcité nepripadaji, ale lepsi nez Zadné. Vypadaji,
jako kdyby na né nikdo 15 let nesahl. Je to takova struktura webovek, které ja si pamatuji
z detstvi. Na prvni pohled to na mé piisobi tak, Ze kdybych shanél spravce, tak bych sem
nezavolal. “ Dalsi dotazovani hodnotili webové stranky nasledovné — R1: ,,Je videt, Ze jsou
stranky SBD Dobris pribeézné alespon trochu aktualizované, ale jako dostacujici mi
nepripadaji. “ nebo R4: ,, Oboji prezentované webové stranky jsou z hlediska moderniho webu
dosti zastarale.” Dalsi respondent se vzil do situace, kdy by jeho spoleCenstvi nemélo
spravcovskou firmu, a opodstatnil dilezitost aktudlniho a moderné vypadajictho webu
organizace. RS: ,, Pokud bychom v nasem spolecenstvi jeste neméli spravcovskou firmu
a rozhodovali bychom se, kterou zvolime, tak bych rozhodné volila firmu s moderné
vypadajicimi strankami. “ Na zéklad¢ vypovéedi respondentt je kvalita webovych stranek SBD
Dobftis nizka. Dle Nenaddla (2018, s. 17) je Spatna kvalita nechténd a Casto nepfijemna.
Dusledky nedostate¢né kvality, tj. neschopnosti plnit pozadavky, jsou obvykle zdrojem
prohlubujici se nespokojenosti zékaznik.

Jednou z hlavnich aktualizaci by mélo byt doplnéni seznamu referen¢nich objekti, které
organizace spravuje. Toto doporuéeni by se dle Castorala (2015, s. 45) shodovalo s principem
transparentnosti a po strance kvalitativni by se tak naplnilo otekavani zakaznika (Castoral,
2015, s. 15). K tomuto doporuceni se dospélo na zakladé polozené otazky ve skupinovém
internetovych strankdch spravcovské organizace nemély chybét. Odpovédi znély napiiklad
R1: , kontakt, reference”, RS: , kontakt, uredni hodiny, seznam spravovanych objekti
a reference, dokumenty ke stazeni“. Na zéklad¢ jednotlivych odpovédi respondentt se doslo
cena, reference a poskytované sluzby. Tento referencni seznam poslouzi jako dulezity prvek pfti
rozhodovani pro potencidlni zajemce o vyuziti sluzeb SBD Dobiis. Timto zptisobem by se
mohli novi potencidlni zdkaznici seznamit s portfoliem spravovanych budov a kvalitou
poskytovanych sluzeb.

Dalsi vyznamnou inovaci by bylo zavedeni portalu pro monitorovani kvality poskytovanych
sluzeb. Jak uvadi Novéakova (2023), tak ,,SBD Dobris od svych zakaznikii zpétnou vazbu na
kvalitu svych sluzeb nikterak nezjistuje. Organizace spoléha na kvalitu své odvedené prace
a veri, ze jsou jednotlivi zakaznici spokojeni. “ Pii polostrukturovaném rozhovoru byla vedouci
organizace také dotdzdna: Jaké metody a nastroje vyuzivate k monitorovani a sledovani kvality
poskytovanych sluzeb ve vagem bytovém druzstvu? Odpovéd Novakové (2023) znéla: ,, Zddné
metody a ndstroje k monitorovani a sledovani kvality poskytovanych sluzeb SBD Dobris
nevyuziva. V pripade, Ze jsou néktera spolecenstvi s nékterymi sluzbami nespokojena a interné
se na tomto faktu shoduji, tak je tato informace skrze predsedu sdelena a nasledné s tim
organizace pracuje. “ Tento pfistup organizace je v naprostém rozporu se zakladnimi principy
kvality sluZeb, které uvadi Castoral (2015, s. 45) a Nenadal (2016, s. 18).

Tento portdl by slouzil nejen predsediim, ale 1 obyvatelim jednotlivych spolecenstvi
k hodnoceni odvedené prace Stavebniho bytového druzstva Dobfis. Poskytlo by to spravcovské
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organizaci zpétnou vazbu na kvalitu poskytovanych sluzeb. Tato forma doporuceni je v souladu
se zpusoby hodnoceni kvality sluzeb, které¢ definuje Blecharz (2015, s. 58).

Externi predseda pro spravovana SVJ a BD

Na téma zapojovani spravcovské organizace do internich zélezitosti spolecenstvi byla vedouci
organizace Novakova dotazana, zda tyto situace SBD Dobfi§ aktivné vyhledava ¢i nikoli. Dle
Novékoveé (2023) se vSak ,,SBD Dobris do internich zalezZitosti (revitalizaci, clenskych schiizi)
spravovanych druzstev previzné nezapojuje. “ Dle Castorala (2015, s. 43) miizeme tyto postupy
hodnotit jako v rozporu s procesy zjistovani kvality.

Zamestnani externiho piedsedy pro spravovani spoleCenstvi vlastnikli jednotek a bytovych
druzstev by pro organizaci SBD Dobfi§ predstavovalo strategicky krok smérem
k efektivnéjsSimu a profesionalnéjSimu fizeni nemovitosti skrze principy managementu kvality
(Castoral, 2015, s. 45).

Ve skupinovém rozhovoru byli respondenti dotazovani, zda by pokladali za vyhodu, kdyby se
povéreny Clen spravcovské organizace v piipadé zadosti ucastnil jednani jejich spolecenstvi.
R1 naptiklad reagoval: , Ano, za vyhodu to povazuji. Jestli bychom spravcovskou organizaci
o to pozadali, tak bych ucast jejich clena ocekavala. Mohl by nam rict naprimo podminky nebo
informace a nemuselo by se to predavat pres prostrednika — naseho predsedu.

Respondenti se zde jednohlasné shodli, Ze ptipadnd ucast ¢lena spravcovské organizace na
jakékoli ¢lenské schiizi by byla v kazdém piipad¢ vyhodou. Zaroven se také shodli na tom, ze
by se jednalo o profesionala s letitymi zkuSenostmi, ktery by byl v mnoha situacich pfinosem
a dokézal by v tad¢ zalezitosti poradit. Tyto nazory respondentti jsou v souladu s principy
managementu kvality a dle Castorala (2015, s. 45) také v souladu s rozvojem a angaZovanosti
lidi. Zavedeni externiho pfedsedy by tedy pfineslo organizacni a profesionalni preciznost do
spravy SVJ a BD.

Respondenti pii skupinovém rozhovoru meéli moznost hlasovat o nejdulezitéjSich
charakteristikach zaméstnanct spravcovské organizace. Na zaklad¢ probéhlého hlasovani se
respondenti s riznymi odchylkami shodli, Ze pii vybéru spravcovské organizace by pro né byla
nejpodstatnéjsi kvalifikace pracovniki. Na druhém mist¢ se umistil samotny pfistup
zameéstnancl a za nejmén¢ podstatnou povazuji dostupnost spravcovské organizace.

Dale se respondenti také shoduji, Ze by poradenstvi od spravcovské organizace mélo byt
realizovano prostrednictvim kvalifikované osoby. Dle principli managementu kvality se na
tomto shoduji také Castoral (2015, s. 45) a Nenadal (2016, s. 18). Predsedové jednotlivych
spolecenstvi si ne vzdy védi se v§im rady a uvitaji pomoc. Tato kvalifikovana osoba v podobé
externiho predsedy by byla schopna efektivné organizovat a fidit Clenské schiize a zajistit
dodrzovani pravnich pfedpisti a smérnic, coz by vedlo k lepSimu fungovani spolecenstvi
a zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb oproti konkurenci.

On-line software POSCHODOCH pro spravu nemovitosti od firmy ANASOFT, s. r. o.

Pti polostrukturovaném rozhovoru s vedouci organizace Novakovou (2023) bylo zjiSténo, ze
,Organizace vyuziva ui¢etni program Anasoft. Ucetni program md oddélenou agendu ve spravé
byt a vyuctovani, ktera se nazyva DOMUS, a dale samotnou agendu ucetnictvi FINUS. “
V souvislosti s vypotadavanim se s technologickymi inovacemi a jejich servisem bylo zjisténo,
ze ,,Organizace spolupracuje s externimi odborniky pro zajisténi chodu organizace v oblasti IT
a ucetnich programu “ (viz Novakova, 2023).

Na zaklad¢ skupinového rozhovoru bylo zjisténo, Ze respondenti v prvni fad€ vnimaji, ze SBD
Dobfis vyuziva program pro rozuctovani sluzeb a pokladaji to za dilezité. Dotazovani se shodli
na tom, Ze tato cesta ptisobi vice profesionalné a ze to je v dnesni dob¢ jiz témérf samoziejmosti.
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V této Casti se postupy organizace shoduji s faktory managementu kvality dle Nenadala (2018,
s. 19). Nazory respondentii znély naptiklad — R1: ,, Za mé to urcité piisobi vice profesiondlné
a ma to vetsi hodnotu, jestlize mi poslou rozuctovani sluzeb vygenerované programem nez
napriklad tabulku z Excelu. “ Dalsi respondent (R5) uvedl: ,, Ano, vnimam, ze SBD Dob¥Fis tento
software vyuziva, a prijde mi, Ze to svedci o néjakém zdravem usudku organizace, jestlize do
tohoto investuje penize a snazi se po této strance organizace inovovat.

Firma ANASOFT, s. r. 0., ve svém programu DOMUS nabizi on-line portal POSCHODOCH,
ktery je uren pro piedsedy a jednotlivé obyvatele bytovych domt. Obyvatelim jsou skrze tuto
aplikaci zptistupnény veskeré potfebné informace: piehled, konto, kontrola spotfeby, kontakty,
fond oprav, on-line nasténka domu, dokumenty, pozadavky a hlasovani. Vyuzivani on-line
aplikace POSCHODOCH by vyrazné posunulo spravcovskou organizaci SBD Dobfi§ smérem
k modernizaci a efektivnéjsimu poskytovani sluzeb. Toto doporuceni je ve shod¢ s Lambertem,
Stockem a Ellramem (2005, s. 69), kteti definuji zlepsSeni zakaznického servisu.

Béhem polostrukturovaného rozhovoru bylo také probirano téma, v jaké souvislosti organizace
ziskava od zakaznikl pozitivni ¢i negativni zpétnou vyzbu. Na toto téma znéla odpovéd
Novakové (2023) nasledovné: ,,K neshodam se zakazniky dochazi predevsim pri rocnim
vyuctovani sluzeb, coz je vetSinou dusledek pripadnych vzniklych havarii spojenych se
spotrebou energii. “ Diky aplikaci POSCHODODCH by se témto situacim mohlo piedchazet.
Jak je vySe zminéno, tak soucasti aplikace je také ptehled kontroly spotieby, diky kterému by
byla tato data piehledné zpracovana a vzdy aktualni. Kazdy obyvatel bytového domu by
nasledné mél k témto datim ptistup a prfedchazelo by se tak jakymkoli nedorozuménim.

NavySeni cen sluzeb

Toto doporuceni vyplyva z informaci, které byly zjistény skrze skupinovy a polostrukturovany
rozhovor. Respondenti jiZ pfi tématu webovych stranek organizace uvedli, Ze cena sluZeb je
informace, kterd by urCit¢ na internetovych strankach neméla chybét. Pfi dotazu na
nejdilezitéjsi informace, které by na webu organizace nemély chybét, R2 naptiklad uvedl:
,,poskytované sluzby, kontakt, adresa, oteviraci doba, cena“ a vedle sedici kolegyné R6 ho
doplnila: ,, Krom jiz zminénych veéci jesté doplnim cenu, za kterou organizace spravuje subjekt.
Jestlize bych méla zajem o sluzby spravcovské organizace, tak cena hraje velikou roli.*
Hlavnim aspektem, ktery by respondenty ovliviioval pii vybéru nové spravcovské organizace,
je cena. Shoduji se na tom odpovédi R1 a R2, kdy respondent R2 dopliuje, Ze ,,Na jakekoli
schiizi, kde jsem byl, tak penize byly vidy na prvnim miste.” Respondenti méli v prib&hu
rozhovoru moznost zhodnotit kvalitu sluzeb organizace SBD Dobfti$ vii¢i konkurenci. Spole¢né
dosli k zavéru, ze nejvyssi roli ma cena sluzeb. ,,V pripadé rozhodovani hraje nejvyssi roli cena,
ale v pripade, ze by vSechny organizace nabizely cenu stejnou, tak by nebylo o cem a volil bych
SBD Dobris “, hodnoti R2.

Z polostrukturovaného rozhovoru vyplyva, ze SBD Dobfiis ,,vaima konkurenci po strance
financni, kdy ze strachu z odchodu nékterych zakaznikii se obava jakkoli navysit ceny svych
sluzeb“ (Novakova, 2023). Vedouci Novakova (2023) také uvadi, ze ,,.SBD Dob¥is se v cené
svych sluzeb pohybuje na stejné roviné jako konkurence v regionu.

SBD Dobiis§ na rozdil od regionalni konkurence disponuje sidlem spole€nosti / kancelaremi,
provozni dobou, zastupitelnosti, pravidelnym Skolenim zaméstnancti, vysokou profesionalitou
a dalsimi prvky. Z tohoto divodu by se vySe ceny oproti konkurenci méla lisit. Jestlize se SBD
Dobiis vici konkurenci po strance kvality sluzeb takto vyrazné lisi, tak je nelogické, aby své
sluzby nabizelo za stejnou cenu jako konkurence. To by bylo dle Castorala (2015, s. 15)
v rozporu s vykonem ve vztahu k cené. V piipad¢ zdrazeni sluzeb o 10—15 % se vychazi z dat,
kterd byla zjisténa pomoci skupinového a polostrukturovaného rozhovoru. Vyssi sazby by
rovnéz mohly slouzit k podpote dal$iho ristu organizace, napiiklad vylepSenim webovych
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stranek nebo zaméstnanim externiho predsedy pro jednotliva spolecenstvi. Tyto kroky by dle
Nenadala (2018, s. 18) skrze funkce moderniho managementu kvality mohly posunout
organizaci vpied a zvysit celkovou spokojenost zakaznikl s poskytovanymi sluzbami.

Zvyseni obchodniho pristupu pro ziskani novych ziakazniku

Béhem polostrukturovaného rozhovoru byla vedouci dotazovana, jakym zptisobem organizace
SBD Dobftis ziskavd nové zakazniky. Dle Novakové (2023) ,,SBD Dobris ziskava nové
zakazniky prevazné na zakladeé doporuceni a renomé v regionu.” Tento pfistup je podle
Castorala (2015, s. 45) v rozporu s efektivnimi principy kvality. Respondenti se u tohoto tématu
shodli, ze jakakoli organizace, vetné té spravcovskeé, se pro svlij chod a dostatek zakaznika
jednoznacn€ musi zviditeliiovat a vytvaiet proobchodni piistup. I pies témét nulovy ptisun
novych zakazniki je potfeba zminit mizivou fluktuaci zakaznikt stavajicich. Novakova (2023)
uvadi, ze ,,za poslednich 20 let organizaci opustil pouze jediny zakaznik. *

Toto doporuceni vzniklo na zékladé otazky, zda je pro spravcovskou organizaci podstatné se
n¢jakym zpltisobem zviditeliiovat. Naptiklad R1 zminuje, ze ,, Pro ziskani novych zakaznikii je
nezbytné, aby se spravcovska organizace zviditeliiovala, bez toho to nejde. “ Navrhy autora pro
zviditelnéni organizace pfi skupinovém rozhovoru byly: letacky vhozené do schranek, reklama
na nasténkach a billboardy. Respondenti se u téchto navrht shoduji, ze ,,vSechny t#i zminené
moznosti zviditelnéni jsou za mé velmi zastaralé (R1)“ a naptiklad R2 by zde ,,radéji videl
digitalni prostredky.* Respondent R3 zde navrhl dal$si moznost, kterou by organizace méla
vyuzit: ,,Videl bych tu ale jesté jednu zajimavou variantu, a to tu, aby spravcovska organizace
aktivne sledovala vznik novych spolecenstvi a proobchodné je kontaktovala.“ Respondent R4
navrhl pro organizaci dal§i moznosti zviditelnéni: ,, Doplnil bych treba jako dalsi moznost
lokalni tisk. Reklama v podobé plakatii napriklad na lavickach autobusového nadrazi mi smysl
dava. Ja osobné nemam rad letacky ve schrance, takze ty bych nevolil. *

Na zéakladé nazorG respondentli pii skupinovém rozhovoru byla zvolena ¢tyfi rozdilna
doporuceni, kterd by organizaci SBD Dobii§ mohla pomoci se zviditelnit a ziskat nové
zékazniky. Tyto postupy jsou dle Castorala (2015, s. 14) v souladu se zvy$ovanim kvality. Jsou
jimi:

— Tiskova reklama v regionu

— Propagace na socialnich sitich

— Aktivni vyhledavani a zkontaktovani nové zaloZzenych SVJ a BD v regionu

— Osloveni a nabidnuti sluzeb spolecenstvim, kterd spravuji konkurencni organizace

Jednotliva vyse zminéna doporuceni jsou blize vysvétlena v podkapitole 3.5.
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4 Zavér

V dnes$nim trZznim prostredi je kvalita sluzeb €asto rozhodujicim faktorem pii vybéru mezi
konkuren¢nimi firmami. Organizace, které se zamétuji na neustalé zlepsovani poskytovanych
sluzeb, maji vétsi Sanci vytvofit si vynikajici povést a ziskat si diveéru zédkaznikt. Kvalitni
sluzby pfispivaji k budovéani pozitivnich vztahti se zakazniky, coz v konecném dusledku
posiluje konkurenceschopnost a udrzitelnost podniku na trhu. Kvalita poskytovanych sluzeb je
klicovym faktorem pro Gspéch kazdé organizace.

Autor se v bakalafské praci vénoval managementu kvality sluzeb spolecnosti Stavebni bytové
druzstvo Dobfis, kterd se zabyva spravou bytovych a nebytovych objektii a vedenim ucetnictvi
a danové evidence. Cilem bakalatské prace bylo formulovat doporuceni v oblasti kvality sluzeb

spolecnosti Stavebni bytové druzstvo Dobfis.

V teoreticko-metodologické Casti prace se autor zabyval definovanim managementu kvality,
zakaznického servisu a kvality sluzeb. Byla zde stanovena metodika, v niz byl dopodrobna
popsan postup zpracovani bakalaiské prace.

V tvodu analytické Casti prace byla piedstavena organizace Stavebni bytové druzstvo Dobiis§
a dale byly charakterizovany sluzby organizace.

Vyzkum kvality sluzeb v analytické ¢asti prace vychazi se skupinového a polostrukturovaného
rozhovoru. Ambici polostrukturovaného rozhovoru s vedouci organizace Novakovou bylo
zjistit obecné informace a to, jakym zptisobem byl doposud aplikovan management kvality
sluzeb. Skrze rozhovor autor ziskal potfebné informace tykajici se sluzeb nabizenych
organizaci, zpusobu vedeni a zapojeni zaméstnancl, aktudlni informovanosti a Skoleni
zaméstnancli, komunikace sluzeb se zakazniky, ziskdvani novych zdkaznikd, inovace
a technologie ve zlepSovani kvality sluzeb, méfeni a hodnoceni spokojenosti zakazniki,
konkurence v regionu a vyhledu do budoucnosti. Dalsi ¢ast vyzkumu vychazi ze skupinového
rozhovoru s respondenty, jehoz zadmérem bylo srovnani vybranych spolecnosti spravujicich
bytové a nebytové prostory v regionu a zhodnoceni kvality sluzeb Stavebniho bytového
druzstva Dobfis. Prostfednictvim tohoto rozhovoru byly od respondentl ziskany informace
o fungovani SBD Dobfi§ v porovnani s konkurenci v regionu. Srovnani se tykalo dostupnosti,
kvalifikace a technického zabezpeceni organizace. Na analytickou ¢ast prace poté navazuje
podkapitola, v niz se autor vénoval pfi¢indm reklamaci a stiznosti. Druhy reklamaci a stiznosti
byly zjistény od vedouci Novakové skrze polostrukturovany rozhovor.

V podkapitole ndvrhy na zlepSeni vychdzel autor z nedostatki, které byly zjistény
prostfednictvim polostrukturovaného rozhovoru a skupinového rozhovoru s respondenty. Na
zakladé ziskanych informaci byla navrZzena doporuceni vedouci k navySeni kvality sluzeb
Stavebniho bytového druzstva Dobfis.

Prvni doporuceni, modernizace webovych stranek organizace, vychazi z negativnich vypovédi
respondenttl, tykajicich se aktudlniho stavu webu SBD Dobiis. Organizaci byla doporu¢ena
kompletni inovace a aktualizace stavajicich webovych stranek. DalSim navrzenym zlepSenim
bylo doplnéni seznamu referencnich objektt, které organizace spravuje. Dale bylo v podobé
vyznamné inovace internetovych stranek doporuceno vytvotfeni portalu pro monitorovani
kvality poskytovanych sluzeb. Skrze tento portal by zakaznik mohl hodnotit odvedenou praci
spravce, a poskytnout tak organizaci SBD Dobfi§ zpétnou vazbu. Pro samotnou tvorbu
webovych stranek byla doporucena firma Jaroslav Voldfich. Ptiblizna cena upravy webu by se
pohybovala v rozmezi 17 000 az 29 000 K¢.

Jako druhé doporuceni bylo organizaci navrzeno pfijeti nového zaméstnance na pozici
externiho pfedsedy pro spravovana SVJ a BD. To by pro organizaci piedstavovalo strategicky

39



krok smérem k efektivnéjSimu a profesionalnéjSimu fizeni nemovitosti pod spravou organizace
SBD Dobiis. Tato osoba by byla schopna efektivné organizovat a tidit clenské schiize a zajistit
dodrzovani pravnich predpisti a smérnic, ¢imz by pfispéla nejen k lepsSimu chodu spolecenstvi,
ale 1 k navySeni kvality sluzeb SBD Dobfi§ ve srovnani s konkurenci. Nasledné byl doporucen
nabor nového zaméstnance na pozici externiho ptedsedy SVJ a BD prostfednictvim poptavky
zvetejnéné na pracovnim portalu jobs.cz. Za sluzbu zprostiedkovani, kdy by byl inzerat aktivni

po dobu 30 dni, si portal uctuje 7 390 K¢.

Ttetim doporucenim je pofizeni on-line softwaru POSCHODOCH pro spravu nemovitosti od
firmy ANASOFT, s. r. 0. Obyvatelim jednotlivych bytovych domt jsou skrze tuto aplikaci
zptistupnény veskeré potiebné informace: piehled, konto, kontrola spotieby, kontakty, fond
oprav, on-line nasténka domu, dokumenty, pozadavky a hlasovani. Diky tomuto on-line portalu
by byla organizace schopna systémové piedchazet stiznostem a reklamacim ze strany
zakaznikd.

Ctvrté doporudeni, navyseni cen sluzeb o 10—15 %, bylo formulovano na zakladé informaci
ziskanych z polostrukturovaného rozhovoru s vedouci organizace a poznatki uvedenych
v teoretické Casti prace. Navyseni cen sluzeb by umoznilo ziskéani financi, které by mohly byt
vyuzity k podpofe dalSiho rlistu organizace a tvorbé webovych stranek. Zaroven by umoznilo
pfijeti nového zaméstnance na pozici externiho predsedy.

Pété a posledni doporuceni pro organizaci je zvySeni obchodniho pfistupu pro ziskani novych
zakaznikl. Doporuceni vychazi z aktualniho pfistupu organizace, ve kterém autor zjistil znac¢né
nedostatky. SBD Dobfis pro ziskani novych zdkaznikl nevyviji zddnou aktivitu. Respondenti
se shodli, ze kazda organizace, véetné t€ spravcovské, se pro udrzeni svého chodu a dostatek
zakaznikl jednozna¢né musi zviditeliovat. Je také nezbytné aplikovat proobchodni piistup. Na
zéklad€ ndzori respondenti pii skupinovém rozhovoru byla zvolena ¢tyfi rozdilnd doporucent,
prostiednictvim nichZ se organizace SBD Dobi#i$ miize zviditelnit, a ziskat tak nové zakazniky.
Jsou jimi tiskova reklama pomoci plakati v regionu, propagace na socialnich sitich, aktivni
vyhledavani a zkontaktovani nové zalozenych SVJ a BD v regionu a osloveni a nabidnuti sluzeb
spoleCenstvim, ktera spravuji konkuren¢ni organizace.

V zavérecné Casti prace se autor veénoval shrnuti a doporuceni pro organizaci. V této
podkapitole popisuje propojeni jednotlivych Casti prace. Jsou zde predstaveny navrhy na
zlepSeni, které vznikly na zakladé¢ kvalitativniho vyzkumu. Tyto ndvrhy jsou formulovany jako
doporuceni pro organizaci a vychazi z polostrukturovaného rozhovoru a skupinového
rozhovoru s respondenty a z teoretické ¢asti prace.

Jednotliva doporuceni uvedena v praci lze aplikovat do budouciho piistupu organizace Stavebni
bytové druzstvo Dobfis k managementu kvality sluzeb.
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Prilohy

Ptiloha 1 Scénat pro rozhovor s vedouci Stavebniho bytového druzstva Dobiis

Kdy: 5. 12. 2023

Kde: Plukovnika B. Petrovice 87, 263 01 Dobfi$

Dotazovany: Lenka Novéakova, vedouci Stavebniho bytového druzZstva Dobfis
Predpokladana doba trvani rozhovoru: 60 min

Tento polostrukturovany rozhovor slouzi pro vyzkum v bakalaiské praci na téma management
kvality sluzeb Stavebniho bytového druzstva Dobiis. Cilem bakalarské prace je formulovat
doporuceni v oblasti kvality sluzeb spolecnosti Stavebni bytové druzstvo Dobiis. Cilem
rozhovoru je zjistit obecné informace a to, jakym zptisobem doposud probihal management
kvality sluzeb v této organizaci.

- predstaveni tazatele, seznameni s uicelem rozhovoru a tématem bakalarské prace
- podepsani pisemneho souhlasu

Vlastni otazky rozhovoru:

1. Obecné informace.

- Jaka je struktura organizace Stavebni bytové druzstvo Dobiis?

- Komu se organizace zodpovida?

- Jaky je pocet bytovych a nebytovych prostor, které spravujete? Jste také vlastnikem
nekterych nemovitosti?

2. Sluzby organizace.

- Jakeé sluzby spole¢nost nabizi?

- Komu sluzby nabizite?

- Jakym zplisobem spravujete vaSe nemovitosti?

3. Role vedeni a zapojeni zaméstnancii.

- Jaky je nejvyssi organ organizace?

- Kdo je ve vedeni organizace?

- Jakou praci zaméstnanci vykondvaji a jaké pozice zastavaji?

4. Aktualni informovanost a §koleni zaméstnancii.

- Jakym zplsobem ziskavaji zaméstnanci nové informace?

-V jakych oblastech se zaméstnanci Skoli a zvysuji svou kvalifikaci?

- Je prace zamé&stnanci néjakym zpusobem kontrolovana?

- Jaky vyznam priikladate skolenim a rozvoji pracovniki ve smyslu zlepSovani kvality
poskytovanych sluzeb?

5. Komunikace.

- Jakym zptsobem se zakazniky komunikujete?

- S kym za jednotliva BD a SVJ komunikujete a jak ¢asto?

- Zapojujete se do internich zalezitosti jednotlivych BD a SVJ vami spravovanych?

6. Ziskavani novych zakazniki.
- Jakym zplisobem ziskavate nové zédkazniky?
- Nabizite individualni sluzby jednotlivym zékaznikim?



Jaka je fluktuace vasich zakaznika a jaké jsou divody?
Jaky je postup pro zaclenovani novych ¢lent do bytového druzstva a jak se zajisti, Ze
jsou seznameni s principy a ocekavanimi tykajicimi se kvality sluzeb?

Inovace a technologie ve zlepSovani kvality sluzeb.

V jakych oblastech inovujete a rozvijite své sluzby?

Jakym zpasobem se pfizplsobujete aktualnim trendtiim?

Vyuzivate néjaky vas interni systém pro zefektivnéni prace a zkvalitnéni sluzeb?

Jak se vaSe bytové druzstvo vyporadava s technologickymi inovacemi a jakym
zpiisobem se tyto inovace promitaji do zlepseni kvality sluzeb?

Méreni a hodnoceni spokojenosti zakaznikii.

Jakym zpiisobem od zakaznika zjistujete zpétnou vazbu?

V jaké souvislosti ziskavate od zdkaznikl pozitivni ¢i negativni zp&tnou vazbu?

Kdo za ptipadné vzniklé problémy ve vasi organizaci odpovida?

Jaky je postup pro feSeni stiznosti a jak je tato zpétnd vazba vyuzivéna pro upravu
managementu kvality?

Jaky vyznam ptikladate zpétné vazbé od c¢lenti druzstva a jak jsou tyto informace
integrovany do procesu zlepSovani kvality?

Jak casto se provadi pravidelné hodnoceni a revize kvality poskytovanych sluzeb ve
vaSem bytovém druzstvu?

Jaké metody a ndstroje vyuzivate k monitorovani kvality poskytovanych sluzeb ve
vaSem bytovém druzstvu?

Konkurence v regionu.

Je ve vasem regionu n¢jaka konkuren¢ni spole¢nost?

Jakym zptsobem vnimate okolni konkurence a jste s nimi v kontaktu?

Jaké jsou vase hlavni vyhody ve sluzbach pro zédkaznika oproti konkurenci?

. Vyhled do budoucnosti.

V jakych oblastech planujete do budoucna rozsitit své sluzby?
Mate néjakou vizi zkvalitnéni sluzeb pro zakaznika?
Jsou ve vasi spolecnosti do budoucna planovany néjaké organizacni zmény?

II



Ptiloha 2 Pisemny souhlas s rozhovorem a jeho vyuzitim

Informovany souhlas s rozhovorem a jeho vyuziti

Vizena pani Novéakova.

jsem stud bakalafského na Vysoké skole ek ie a Byla jste pozidd
o rozhovor za Géelem ziskéni dat a informaci pro kvalitativni vyzkum v mé bakaldfské préci na téma
Management kvality sluzeb Stavebniho bytového druzstva Dobiis. Cilem bakalafské price je

formulovat doporuceni v oblasti kvality sluzeb spole¢nosti Stavebni bytové druzstvo Dobiis.

Vase éast na rozk Jjedot Ind a Vasi povis i neni odpovédét na viechny otazky. Za Géelem
piepsani rozhovoru bude pofizeny audioziznam na nahrévaci zafizeni. Jako dotazovana mate privo
rozhovor i nahravani kdykoliv pferusit nebo ukonéit. Vami poskytnuté informace slouZi pouze pro
potfeby mé bakalafské prace.

Svym podpi: déluj thlas s poskymutim rozh jeho vyuzitim jako vyzkumného materidiu
v ramei vySe uvedené bakalafské price.
L&N

/
Lenka Novakova

Daum: 272 2523 Vs podpis: / ....................

Vedouci Stavebniho bytového druZstva Dobfis

I



Ptiloha 3 Ptepis rozhovoru s vedouci organizace Stavebni bytové druzstvo Dobfis

Datum rozhovoru: 5. 12. 2023
Délka rozhovoru: 60 min

Ugastnici rozhovoru: Lenka Novékova, vedouci organizace Stavebni bytové druZstvo Dobfis
Vojtéch Kohout, tazatel

Obecné informace:

Jaka je struktura organizace Stavebni bytové druzstvo Dobris?

., Organizace SBD Dob¥is je druzstvo, které je slozeno z clenii druzstva, kteri si voli
predstavenstvo. Nejvyssim organem je clenska schiize, jejiz soucasti je triclenné
predstavenstvo, tvorené predsedou, mistopredsedou a clenem predstavenstva. Ma rovnéz
dvouclennou kontrolni komisi. “

Komu se organizace zodpovida?
,, Organizace se zodpovida clenské schiizi.

¢

Jaky je pocet bytovych a nebytovych prostor, které spravujete? Jste také vlastnikem
néjakych nemovitosti?

., Druzstvo spravuje celkem 124 svych bytit a dohromady ma pod spravou 749 bytovych

a nebytovych jednotek.

Sluzby organizace:

Jaké sluzby spole¢nost nabizi?

,, Organizace nabizi vedeni ucetnictvi, danovou evidenci, vyrizovani pojistnych udalosti
a komplexni spravu pro spolecenstvi vilastnikii jednotek a bytova druzstva.

Komu sluzby nabizite?
., Sluzby jsou nabizeny spolecenstvim viastniku, bytovym druZstviim a majiteliim nemovitosti,
které dle zakona nejsou povinny nosit tento status.

Jakym zptisobem spravujete vase nemovitosti?
,, Nemovitosti SBD DobrFis jsou vedeny jako oddélena skupina. SBD DobFis jakozto svoji
hlavni cinnost vykonava spravu svym nemovitostem, takto je organizace postavena. Po

vvvvv

Role vedeni a zapojeni zaméstnancii:

Co je nejvysSim organem organizace?
., Nejvyssim organem je clenska schiize.

‘

Kdo je ve vedeni organizace?
,, ITiclenné predstavenstvo, tvorené predsedou, mistopredsedou a clenem predstavenstva.
Organizace ma rovnéz dvouclennou kontrolni komisi.

Jakou praci zaméstnanci vykonavaji a jaké pozice zastavaji?
,, Organizace ma ctyri stalé zaméstnance, z nichz jeden zastava pozici vedouciho, dva pracuji
Jjako ucetni a jeden jako mzdovy ucetni.

Aktualni informovanost a Skoleni zaméstnancu:

Jakym zpusobem ziskavaji zaméstnanci nové informace?

., Pro zdokonaleni svych znalosti zaméstnanci pravidelné absolvuji skoleni a pravidelné
studuji odbornou literaturu, napomahajici zkvalitnéni jejich védomosti a poskytovanych
sluzeb. *

V jakych oblastech se zaméstnanci Skoli a zvySuji svou kvalifikaci?
., V oblasti ekonomiky a mzdového ucetnictvi.

v



Je prace zaméstnancii néjakym zpiisobem kontrolovana?
., Zaméstnanci jsou podrobeni diikladné kontrole ze strany kontrolni komise, predstavenstva
a vedouciho. “

Jaky vyznam prikladate Skolenim a rozvoji pracovnikii ve smyslu zlepSovani kvality
poskytovanych sluzeb?

,,Skoleni zaméstnancii a profesni rozvoj jsou klicové pro zlepSovani poskytovanych sluzeb,
které jsou individualizovany podle potreb zakaznikii.

Komunikace:

Jakym zpusobem se zakazniky komunikujete?

., Zaméstnanci organizace komunikuji se zakazniky telefonicky, prostrednictvim e-mailii i
osobné. “

S kym za jednotliva BD a SVJ komunikujete a jak Casto?
., Komunikace s jednotlivymi druzstvy probiha prevaizné skrze predsedy ¢i obyvatele.

‘

Zapojujete se do internich zaleZitosti jednotlivych BD a SVJ vami spravovanych?
,,SBD Dobris se do internich zalezZitosti (revitalizaci, clenskych schuzi) spravovanych druzstev
prevazné nezapojuje.

Ziskavani novych zakazniku:
Jakym zptsobem ziskavate nové zakazniky?
,SBD Dobris ziskava nové zakazniky prevazné na zakladé doporuceni a renomé v regionu. *

I3

Nabizite individualni sluzby?
S kazdym zdkaznikem se jednad individuadlné. Pristup je individudlni a mnozZstvi vykondvané
prace se odviji od predem domluvenych podminek.

Jaka je fluktuace vaSich zakazniki a jaké jsou pripadné jeji duvody?

., Fluktuace zakaznikii je témer nulova. Za poslednich 20 let organizaci opustil pouze jediny
zakaznik, a to z duvodu, ze pozadoval po organizaci zajisténi externiho predsedy
spolecenstvi.

Jaky je postup pro zacleiiovani novych ¢lenti do bytového druzstva a jak se zajisti, Ze
jsou seznameni s principy a ofekavanimi tykajicimi se kvality sluzeb?

., V pripade, Ze se stane nékdo novym clenem druzstva, prevedenim clenskych prav

a povinnosti (koupi bytu), nebo novym clenem spolecenstvi viastnikii (koupi bytu), tak jej se
sluzbami seznami predseda daného druzstva ¢i spolecenstvi. Kazdy druzstevnik ¢i viastnik
miize také pozadat o seznameni s nabizenymi sluzbami zamestnance SBD Dob¥Fis.

Pokud prejde pod spravu SBD Dobris celé druzstvo ci spolecenstvi, tak seznameni se
sluzbami a s veskerou administrativni agendou probiha postupné mezi predsedou druzstva ¢i

vy oy

spolecenstvi a zamestnanci SBD Dobris.

Inovace a technologie ve zlepSovani kvality sluZeb:

V jakych oblastech inovujete a rozvijite své sluzby?

,,Stavebni bytové druzstvo DobFis se zaméruje na inovace a vylepseni svych sluzeb
prostirednictvim modernich technologii.

Jakym zpuisobem se prizpiisobujete aktualnim trendiim?

., Organizace je spise konzervativni. Po strance napriklad socialnich siti pro zviditelnéni nikde
nefiguruje. Co se tyce novych technologii, skoleni a vzdélavani vsak drzi krok s dobou. **
Vyuzivate néjaky interni systém pro zefektivnéni prace a zkvalitnéni sluZeb?

,, Organizace vyuziva ucetni program Anasoft. Ucetni program ma oddélenou agendu ve



sprave bytit a vyuctovani, ktera se nazyva DOMUS, a dale samotnou agendu ucetnictvi
FINUS. “

Jak se vase bytové druzstvo vyporadava s technologickymi inovacemi a jakym
zpusobem se tyto inovace promitaji do zlepSeni kvality sluZzeb?

,, Organizace spolupracuje s externimi odborniky pro zajisteni chodu organizace v oblasti IT
a ucetnich programi.

Méfeni a hodnoceni spokojenosti zakaznikii:

Jakym zptsobem od zédkaznika ziskdvate zpétnou vazbu?

,SBD Dobris od svych zdkaznikii zpétnou vazbu na kvalitu svych sluzeb nikterak nezjistuje.
Organizace spoléha na kvalitu své odvedené prace a véri, ze jsou jednotlivi zdakaznici
spokojeni.

V jaké souvislosti ziskavate od zakazniku pozitivni ¢i negativni zpétnou vazbu?

,, K nedorozumeénim se zdkazniky dochazi predevsim v souvislosti s rocnim vyuctovdanim
sluzeb, coz je vétsinou dusledek pripadnych vzniklych havarii, spojenych se spotiebou
energit.

Kdo za pripadné vzniklé problémy ve vasi organizaci odpovida?
,,Za pripadné vznikle problemy vidy odpovida predstavenstvo v cCele s predsedou druzstva. *

Jaky je postup pro FeSeni stiZnosti a jak je tato zpétna vazba vyuZivana pro dpravu
managementu kvality?

., K pripadnym stiznostem ze strany zakazniku dochazi prevazné z ditvodu nedorozumeéni nebo
nepochopeni rocniho vyuctovani sluzeb. Povinnosti zaméstnance druzstva je tedy spravnost
vyuctovani obyvateli vysvetlit. V pripadeé vzniklych energetickych havarii poté druzstvo
spolecné s predsedou spolecenstvi predchazi vsemi moznymi prostiedky tomu, aby se havarie
znovu opakovala. *

Jaky vyznam prikladate zpétné vazbé od ¢lent druZstva a jak jsou tyto informace
integrovany do procesu zlepSovani kvality?

,,SBD Dobris ziskava zpetnou vazbu od clenit druzstva prevazne na zakladeé vzniklych havarii.
Mohou to byt havarie energetické, jak jiz bylo drive zminéno, nebo to mohou byt havarie
technického razu, jako jsou napriklad nedovirani vchodovych dveri, nefunkcni osvétleni na
schodisti, poruchy domovniho telefonu a vypadky spolecného vytahu. V procesu zlepSovani
kvality sluzeb se temto havariim muze predchazet pouze pravidelnou kontrolou zarizent. *

Jak Casto se provadi pravidelné hodnoceni a revize kvality poskytovanych sluzeb ve
vasem bytovém druZzstvu?

., V ramci sledovani kvality sluzeb se organizace pravidelné ucastni revizi a diskuzi na clenskeé
schiizi Ix rocné, kde resi pripadné nedostatky a nespokojenost se sluzbami. “

Jaké metody a nastroje vyuzZivate k monitorovani kvality poskytovanych sluZeb ve
vasem bytovém druZstvu?

., Zddné metody a nastroje k monitorovani kvality poskytovanych sluzeb SBD DobFis
nevyuziva. V pripade, Ze jsou néktera spolecenstvi s nekterymi sluzbami nespokojena a interné
se na tomto faktu shoduji, tak je tato informace skrze predsedu sdélena a nasledné s tim
organizace pracuje.

VI



Konkurence v regionu:

Je ve vasem regionu néjaka konkuren¢ni spole¢nost?

., V regionu jsou reknéme tri konkurencni spolecnosti. Dvé fyzické osoby, Dana Vokurkova
a Alena Kosinova, a firma PRODOM s. r. 0.

Jakym zptsobem vnimate okolni konkurence a jste s nimi v kontaktu?

,SBD Dobris v primém kontaktu se zminénou konkurenci neni. Vnima je vsak jako konkurenta
po strance financni, kdy ze strachu z odchodu nékterych zakaznikii se obava jakkoli navysit
ceny svych sluzeb. V posledni dobé je bézné, ze zdkaznici konkurence, Vokurkove, prechazi
pod spravu SBD Dobris.

Jaké jsou vaSe hlavni vyhody ve sluzbach pro zakaznika oproti konkurenci?
,,Stavebni bytové druzstvo Dobris vynika svou dlouholetou zkusenosti na trhu, vysokym
poctem spravovanych jednotek, zastupitelnosti a dostupnosti v centru mésta. *

~rw

V jaké cenové roviné se SBD Dob¥i§ pohybuje vii¢i zminéné konkurenci?
,,SBD Dobris se v cené sluzeb pohybuje na stejné roviné jako konkurence v regionu.*

Vyhled do budoucnosti:

V jakych oblastech planujete do budoucna rozsirit své sluzby?

,, Organizace uvazuje do budoucna nad moznostmi, jimiz by bylo mozné pomoci
spolecenstvim, ktera maji problém obsadit post predsedy ve svém bytovém domé, a to s cilem
optimalizovat svou cinnost a zvysit spokojenost zakaznikii.

Mate néjakou vizi zkvalitnéni sluZeb pro zakaznika?

., Organizace zvazuje do budoucna rozsirit sve sluzby prostiednictvim lepsi informovanosti
a zvySeni pristupnosti pro své zakazniky. Jsme si védomi jistych nedostatku v podobé
zastaralych webovych stranek a nevyuzivani socialnich siti a komunikacnich technologii.

Jsou ve vasi spolecnosti do budoucna planovany néjaké organiza¢ni zmény?

., Zddné organizacni zmény aktudlné planovany nejsou. Struktura organizace, kterd se sklada
z clenské schiize, predstavenstva a kontrolni komise, se neplanuje zménit. Zmeny v podobé
naboru novych nebo odchodu stavajicich zaméstnancii se také neplanuji. Zmeéna struktury ani
neni mozna. V pripade, Ze by se méla zménit struktura druzstva, tak by se veskeré nemovitosti
patrict druzstvu musely nejdrive prevést do osobniho viastnictvi obyvatelit a az poté by se
druzstvo mohlo stat nastupnickou spravcovskou organizaci. Tato organizace by poté jiz
spravovala pouze externi spolecenstvi, nikoli i vlastni nemovitosti, a nenazyvala by se
druzstvo.
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Ptiloha 4 Scénat skupinového rozhovoru

Téma skupinového rozhovoru: Sprava a udrzba bytovych a nebytovych objektt
Datum konani: 8. 1. 2024

Kde: sidlo SBD Dobfis, Plukovnika B. Petrovic¢e 87, 263 01 Dobiis,
Predpokladana délka rozhovoru: 90 min

Tento skupinovy rozhovor je sou¢asti vyzkumu bakalarské prace na téma Management kvality
sluzeb Stavebniho bytového druzstva Dobfis. Cilem bakalaiské prace je formulovat doporuceni
v oblasti kvality sluzeb spolecnosti Stavebni bytové druzstvo Dobiis. Cilem skupinového
rozhovoru je srovnani vybranych spolecnosti spravujicich bytové a nebytové prostory v regionu
a zhodnoceni kvality sluzeb Stavebniho bytového druzstva Dobfis.

Pred zacatkem diskuze moderator pozdada ucastniky o podepsani pisemného souhlasu, ktery
potvrzuje jejich ochotu zucastnit se skupinového rozhovoru. Moderator nasledné zahaji diskuzi
predstavenim se a priblizenim ucelu skupinového rozhovoru a tématu bakalarské prace. Béhem
této prezentace moderdtor vyzve ucastniky, aby reagovali na jednotlivé otazky rozhovoru.
Soucasné informuje o pouziti nahravaci techniky, ktera slouzi k naslednému zpracovani dat,
a ujistuje ucastniky, Ze jejich identita ziistane utajena a vystupy z diskuze budou vyuzity pouze
pro ucely vyzkumu.

Ndsledné moderator sdéli ucastnikium pravidla diskuze:

V jednu chvili hovori pouze jedna osoba.

—  Udastnici spolu béhem rozhovoru nekomunikuji.
Zadny z ucastnikii nema vedouci roli v diskuzi.
Ucastnici dodrzuji pokyny moderdtora.

Na zaver moderator vyzve ucastniky, aby se predstavili, a poté prejde k samotné diskuzi
a kladeni otazek.

Otazky rozhovoru:

Srovnani dostupnosti s konkurenci v regionu.

1. V ptipad¢, ze by si vase SVJ ¢i BD hledalo nového spravce vaseho objektu, byla by pro
vas podstatna vzdalenost spravcovské organizace?

2. Pokladate za dtlezité, aby spravcovskd organizace méla své prostory/kancelare?

3. SBD Dobii§ a PRODOM s. r. 0. maji oteviraci dobu ¢i tfedni hodiny. Vokurkova ¢i
KoSinova nikoli. Je pro vas tento fakt podstatny?

4. Jak SBD Dobiis, tak i PRODOM s. r. 0. maji vice zaméstnanct, ktefi zastupuji riizné
pozice, a v piipad¢ nutnosti jsou jednotlivi zaméstnanci zastupitelni (naptiklad v dob¢
dovolenych). Myslite si, Ze pro vas chod BD ¢i SV je dilezité, aby toto spravce mohl
nabidnout?

5. Bylo by pro vas vyhodou, kdyby se povéteny ¢len spravcovské organizace v piipadé
zadosti GCastnil jednani vaseho BD ¢i SVJ?

6. Prosim, urcete, jakou roli pro vas maji nasledujici prvky pii vybéru spravcovskeé
organizace: dostupnost, pfistup zaméstnancu, kvalifikace.

7. Myslite si, Ze je dilezité, aby se spravcovska organizace pro ziskani novych zékaznikt
n¢jakym zpisobem zviditeliiovala? Jaky zpusob si myslite, ze by byl nejvhodné;si?
Pomoci: letaCka vhozenych do schranek, reklamy na nasténkach, nebo billboarda?
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8. Internetové stranky reprezentujici organizaci jsou v dneSni dobé samoziejmosti.
Fyzické osoby, konkrétné pani KoSinova a Vokurkova, internetovymi strankami
nedisponuji. Pfipadaji vam internetové stranky SBD Dobiis a firmy PRODOM s. . o.
dostacujici, ¢i nikoli?

9. Prosim, uvedte pro vas nejdulezitéjsi informace, které by na internetovych strankach
spravcovské organizace nemély chybét.

Kvalifikace.

1. Myslite si, Ze je dulezité, aby vase spravcovska organizace byla ¢lenem Svazu ceskych
a moravskych bytovych druzstev? Prostfednictvim této organizace jsou zameéstnanci
SBD Dobiis pravidelné skoleni v oblasti zmén pravni legislativy a i€etnich ptedpisi.

2. Meéla by dle vaseho nazoru spravcovska organizace nabizet konzultace/poradenstvi od

kvalifikované osoby?

Technické zabezpeceni organizace.

1.

Myslite si, ze je diilezité, aby spravcovska organizace vyuzivala odborny software pro
vedeni ucetnictvi a rozactovani sluzeb? Vnimate, ze SBD Dobii§ néjaky software
vyuziva?

V pfipadé, Zze spravcovska organizace zajisStuje pravidelné povinné revize
u spravovanych objektti, povazujete to za vyhodu, ¢i nikoli?

Pokladate za dulezité, aby spravcovska organizace disponovala registrem femeslnikil,
ktery mize v ptipad€ vzniklych havérii vyuzit?

Napadaji vas né¢jaké dalsi aspekty, které by vas mohly ovlivnit pifi vybéru spravcovské
organizace?

Predmétem vyzkumu je kvalita sluzeb poskytovanych Stavebnim bytovym druzstvem Dobfis.
Zhodnot’te prosim sluzby SBD Dobfi§ v porovnani se zminénymi organizacemi.
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Priloha 5 Rekrutacni dotaznik ke skupinovému rozhovoru

Vazena pani / Vazeny pane,

jsem studentem bakalaifského programu na Vysoké $kole ekonomie a managementu, a. s. Byl/a
jste osloven/a s zadosti o vyplnéni rekruta¢niho dotazniku, ktery slouzi k potencialni Gcasti ve
skupinovém rozhovoru na téma Management kvality sluzeb Stavebniho bytového druzstva
Dobiis. Tento rozhovor ma za cil poskytnout data a informace pro kvalitativni vyzkum, ktery
je soucasti mé bakalaiské prace.

Skupinovy rozhovor se kona dne 8. 1. 2024 na adrese Plukovnika B. Petrovice 87, 263 01
Dobiis. Rozhovoru se mohou zucastnit pouze piedsedové ¢i obyvatelé spoleCenstvi
spravovaného Stavebnim bytovym druzstvem Dobfis ve véku 30-55 let. Skupinového
rozhovoru se zucCastni Sest respondentti a predpokladanéd délka je 90 minut. Moderator bude
klast otazky tykajici se managementu kvality sluZzeb vybrané organizace.

Vase pritomnost ve skupinovém rozhovoru je dobrovolna a neni nutné, abyste odpovédéel/a na
kazdou polozenou otazku. Pro ucely vyzkumu bude zaznamenan audio zédznam nahravaci
technikou. Jakykoli Gc¢astnik ma moznost rozhovor v kterykoli okamzik pferusit ¢i ukoncit.
Identita ucastnika zlistane utajena a zadné osobni udaje nebudou zveiejnény. Poskytnuté
informace budou pouzity vyhradné pro mou bakalatskou praci.

Po ukonceni shromazd’ovani rekruata¢nich dotazniki dojde k vyhodnoceni a vybrani Sesti
nejvhodnéjsSich respondenti. O tom, zda budete pro skupinovy rozhovor vybrani ¢i nikoli,
budete informovani.

Nize prosim o vyplnéni tidajii pro vyber respondentii:

Jméno a prijmeni: ...

VEK: o

Pohlavi: ...

Povolani: ...

Nejvyssi dosazené vzdélani: .............ocooiiiiiiiiiiiiiiannn,

E-mail: ...



Ptiloha 6 Vzor pisemného souhlasu s Gcasti ve skupinovém rozhovoru

Pisemny souhlas s ucasti ve skupinovém rozhovoru

Vézena pani / Vazeny pane,

byl/a jste pozadadn/a o Vasi ucast ve skupinovém rozhovoru, ktery mé za cil shromazdit
informace pro mou bakalafskou praci stématem Management kvality sluzeb Stavebniho
bytového druzstva Dobfis. Jsem studentem bakalarského studia na Vysoké Skole ekonomie

a managementu, a. s., a cilem mé bakalaiské prace je formulovat doporuceni v oblasti kvality
sluzeb spolecnosti Stavebni bytové druzstvo Dobiis.

Vase ptitomnost ve skupinovém rozhovoru je dobrovolné a neni nutné, abyste odpovédél/a na
kazdou polozenou otazku. Pro ucely vyzkumu bude zaznamenén audio zdznam nahravaci
technikou. Jakykoli ucastnik ma moznost rozhovor v kterykoli okamzik pterusit ¢i ukoncit.
Identita ucastnika zlistane utajena a Zzadné osobni udaje nebudou zvetejnény. Poskytnuté
informace budou pouzity vyhradné¢ pro mou bakaldiskou praci. Vasim podpisem davate souhlas
s ucasti ve skupinovém rozhovoru a s pouzitim audio zdznamu jako soucasti vyzkumného
materidlu pro mou bakalatskou praci.

Vase jméno a piijment: ...........ccooeiiiiiiiiiiiiinn...

Datum: ..o

VaAS podpis: «ovveneiiiiii
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Ptiloha 7 Ptepis skupinového rozhovoru s respondenty

Datum konani skupinového rozhovoru: 8. 1. 2024
Délka trvani skupinového rozhovoru: 90 min

Ugastnici skupinového rozhovoru: moderator a 6 respondentti (dale jen R1, R2, R3, ...)

Obrazek 5 Realizace skupinového rozhovoru

Zdroj: Vlastni zpracovani

Srovnani dostupnosti s konkurenci v regionu:

V pripadé, ze by si vase SVJ ¢i BD hledalo nového spravce vaseho objektu, byla by pro
vas podstatna vzdalenost spravcovské organizace?

R1: ,, Pro mé urcite ta vzdalenost podstatna je. Spravcovska organizace by meéla byt urciteé ze
stejného mésta.

R2: ,,Pro mé to az tak podstatné neni. Za mé jsou duleZitéjsi jina kritéria a spousta véci se
v dnesni dobé da zajistit online. Zda se mi, Ze je podstatnéjsi cena nebo kvalita poskytovanych
sluzeb.

R3: ,, Rozhodné ano, vzdalenost sidla firmy ve vztahu ke spravované nemovitosti je podstatna. *
R4: ,, Spise nez fyzicka blizkost spravcovské organizace k nemovitosti je pro mé dulezita blizkost
provozovny k uradim, kde zaméstnanci spravcovské organizace musi vyrizovat riizné
nalezitosti. Ja jsem schopny komunikovat elektronicky.

RS: ,, Urcite je dulezita blizkost, ale zalezi i na zpusobu komunikace, a miize se stat, ze je
organizace blizko, ale nekomunikuje, a v tom pripade bych volila organizaci, ktera bude
vzdalenéjsi, ale bude dobre komunikovat.

R6: ,, Spise nez vzddlenost je pro mé diilezita dostupnost. Napriklad méstskou dopravou. *
Pokladate za dulezZité, aby spravcovska organizace méla své prostory/kancelare?

R1: ,, Toto mi neprijde az tak podstatné. Jak zminil kolega R2 drive, tak se v dnesni dobé da
vyresit vétsina veci online, a za mé by tedy prostory organizace nebyly az tak podstatné.
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vevr

R2: ,,Neni to za me nejdulezitéjsi kritérium, ale rekl bych, Ze ta firma poté pusobi
profesionalnéji a miize mit na trhu vyhodu.

R3:,,Rozhodné ano, pro setkavani s klienty je to zapotrebi. *

R4: ,,Za mé takeé ano. Minimalné néjaka sdilena kancelar / sidlo firmy je dulezZite.

R5: ,, Nemam na to nazor. Podle mé to piisobi ale ditveryhodnéji uz jen kviili dokumentiim, které
Jjsou tam uschovany. “

R6:,, Pro mé je diilezité, aby organizace méla své prostory, napriklad i pro zapiijceni nékterému
ze spolecenstvi, které ta organizace spravuje. Takze ano, povazuji to za dulezite.

SBD Dobris a PRODOM s. r. o. maji oteviraci dobu ¢i aifedni hodiny. Pani Vokurkova ¢i
KoSinova nikoli. Je pro vas tento fakt podstatny?

R1: ,,Podle mé by zdlezelo, jaké by byly nastaveny podminky spoluprace s témi fyzickymi
osobami. Napr. jestli by bylo mozné je kontaktovat i mimo pracovni dobu, o vikendu
a o svatcich. Tuto otazku bych mohla zhodnotit az na zaklade informaci o stylu prace Vokurkové
a Kosinové.

R2: ,,Za mé to neni zas az tak dulezité. Spise mi jako vétsi vvhoda prijde, Ze vetsi organizace
mohou nabidnout zastupitelnost — coz tyto dveé osoby pravdepodobné nemohou.

R3:,,Je to podstatné. Spravcovska firma, ktera ma nejaké sidlo, prostory a uredni hodiny pro
mé pusobi jaksi ditveryhodnéji nez organizace, ktera toto nenabizi. *

R4: ,, Pokud bych mél jistotu, Ze napriklad KoSinovou dostihnu v bézné pracovni dobé, tak bych
se bez urednich hodin obesel. Jestlize by ale nebyla zminéna osoba casto dostupnad, tak jsou
uredni hodiny urcité lepsi.

RS5: ,,Souhlasim s odpovedi tady kolegy R4.

R6: ,, Pro mé je dilezite, aby spravce byl co nejvice dosazitelny. Jestli SBD Dobris a PRODOM
s. r. 0. maji uredni hodiny, tak je to jediné plus.

Jak SBD Dobris, tak i PRODOM s. r. 0. maji vice zaméstnanci, ktefi zastupuji rizné
pozice a v pripadé nutnosti jsou jednotlivi zaméstnanci zastupitelni (napriklad v dobé
dovolenych). Myslite si, Ze pro vas chod BD ¢i SVJ je dilezité, aby toto spravce mohl
nabidnout?

R1: ,, 4no, ta zastupitelnost je urcité dilezita. Jakmile by se napriklad stalo néco v prubéhu
dvou tydnu, kdy by byla napriklad Kosinova na dovolené, tak by se toho moc nevyresilo. SBD
Dobris a PRODOM s. r. 0. mohou jednat adekvatné a obratem. *

R2: ,,Je mozné, Ze zminené fyzické osoby jsou zvyklé pracovat i mimo pracovni dobu a na
dovolené, ale asi je to nepravdépodobné. V tomto maji tedy vétsi organizace vyhodu a pro nase
spolecenstvi to vvhoda urcité je.

R3: , Myslim si, Ze ano. Casto se stdvd, Ze pii spravé nemovitosti potiebuji pomoc idedlné
okamzite nebo druhy den a lze tézko odlozit néjakou diilezitou véc nekdy treba o tyden nebo
o dva, nez se nekdo vrati z dovolené. Takze pokud je tam téch zaméstnancii vice, kteri se
zastoupi v dobé dovolené, tak pro mé je to urcité bonus. “

R4: ,, Taky povazuji zastupitelnost za vyhodu. *

RS5: ,,Souhlasim s kolegy R3 a R4.

R6: ,,Ja s tim souhlasim také. Pro mé je diilezité, abych odpoved’ na otazku dostala co nejdrive
a necekala, az se nékdo vrati z nemocnice nebo dovolené.

Bylo by pro vas vyhodou, kdyby se povéreny ¢len spravcovské organizace v pripadé
Zadosti ucastnil jednani vaseho BD ¢i SVJ?

R1: ,,4no, za vyhodu to povazuji. Jestli bychom spravcovskou organizaci o to pozadali, tak
bych ucast jejich c¢lena ocekavala. Mohl by nam rict naprimo podminky nebo informace
a nemuselo by se to predavat pres prostirednika — naseho predsedu.
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R2:,,Jednoznacné souhlasim s kolegyni R1. Poverena osoba by byla jisté profesional s letitymi
zkusenostmi, ktery zna veskerou legislativu a jiné.

R3:,, Opét to vidim jako bonus, jako néjakou nadstandardni sluzbu té organizace, zZe vyjde vstric
mimo svou pracovni dobu a muzZe se ucastnit schiize domu, kde miize reprezentovat
spravcovskou spolecnost. Melo by to takto fungovat.

R4: ,, Urcite to muze byt vyhoda po strance néjaké duveryhodnosti.
RS5: ,,Ja to vnimam stejne. Prijde mi to vhodné, treba kdyz to SVJ prejde k néjaké nové
spravcovské organizaci. Prida to na divere.

R6: ,,Ja to také povazuji za plusovy bod spravcovské organizace, jestlize se na vyzadani
zucastnuje shromazdeni spolecenstvi viastnikii ¢i BD, které spravuje.

«

Prosim, urcete, jakou roli pro vas maji nasledujici prvky pfi vybéru spravcovské
organizace: dostupnost, pristup zaméstnancu, kvalifikace.

vvvvvv

I3

organizace a posledni by byla kvalifikace.
R2: |, Zde nemiizu souhlasit tady s kolegyni R1. Urcité na prvnim misté je kvalifikace, poté
pristup zaméstnancii a posledni dostupnost. Podle mé vétsina véci neni az tak urgentni az na
néjake vyjimky.

R3:,,Za mé je nejpodstatnéjsi kvalifikace, dostupnost a pristup nejméné podstatny. *

vvvvvv

vvvvv

a jako treti bych volila pristup. “

Miyslite si, Ze je dilezité, aby se spravcovska organizace pro ziskani novych zakazniki
néjakym zpiisobem zviditeliiovala? Jaky zptsob si myslite, Ze by byl nejvhodné;jsi?
Pomoci: letacki vhozenych do schranek, reklamy na nasténkach, nebo billboardi?

R1: ,, Pro ziskani novych zakaznikii je nezbytné, aby se spravcovska organizace zviditeliiovala,
bez toho to nejde. Vsechny tri zminené moznosti zviditelnéni jsou za mé velmi zastarale, ale
jestlize si mam vybrat, tak bych spis volila cestu letackii do schranek nez jit cestou nastének ci
billboardu.

R2:,,Souhlasim s R1, Ze je to zastaraly zpiisob. Videl bych jako nejlepsi ty nastenky, letackium
Jja uplné nefandim a billboardy si nemyslim, Ze jsou pro to vhodné. Osobné bych zde vidél radéji
digitalni prostredky.

R3: ,,Jestlize potiebuje nékdo ziskat nove zdkazniky, tak by se néjakym zpiisobem prezentovat
meél. Jedna z moznosti je samozrejmé i doporuceni. Pokud jde o skutecnou reklamu, tak bych to
asi nedelal billboardem. Letacky jsou hodné adresné. Jako nejlepsi bych ale volil nasténku
v domé. Druhou moznosti by byly letacky a billboardy povazuji za nejhorsi, ale zase oslovi
nejvice potencialnich zakazniku. Vidél bych tu ale jesté jednu zajimavou variantu, a to tu, aby
spravcovska organizace aktivné sledovala vznik novych spolecenstvi a proobchodné je
kontaktovala.

R4: |, Tak urcité si myslim, ze reklama je dobra véc. Doplnil bych treba jako dalsi mozZnost
lokalni tisk. Billboard bych videl na poslednim miste, ale reklama v podobé plakatii napriklad
na lavickach autobusového nadrazi mi smysl dava. Ja osobné nemam rad letacky ve schrance,
takze ty bych nevolil. A nasténky jsou podle mé dobra varianta. Takze nasténka na prvnim miste,
exteriérova reklama na miste druhém a letacky jako posledni varianta. Zaroven si myslim, Ze
v dnesni dobé jsou vlastniky bytii ve spolecenstvi spise starsi lidé, pro kterée je tato reklama
vhodnéjsi nez treba socialni site.

RS5:,,Ja bych to také seradila v poradi: nejdrive nasténky, potom letacky a poté billboard. Tedy
stejné jako kolega R3. Zaroven stejné, jako rikal kolega R4, si myslim, Ze pro pripad mensiho
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meéstae bude nejvhodnéjsi regionalni reklama a to, co si lidé vikaji mezi sebou. Pro mé osobné
je treba take dilezité to, kdyz si tu firmu zadam do vyhledavace, tak jestli tam jsou néjaké
recenze. Pro nove vzniklou organizaci si také myslim, Ze je nezbytné, aby se néjakym zpiisobem
zviditelnovala. Tato aktivita také miize byt zamérena na nova spolecenstvi, kde prevazné bydli
mladi lidé, a mize to byt pomoci jiné reklamy, napriklad pres socialni site.

R6: ,,Jd zcela se v§im souhlasim, co Fekla tady kolegyné R5. Nerekla bych to lépe.
Internetové stranky reprezentujici organizaci jsou v dnesni dobé samoziejmosti. Fyzické
osoby, konkrétné pani KoSinova a Vokurkova, internetovymi strankami nedisponuji.
Piipadaji vam internetové stranky SBD Dobri§ a firmy PRODOM s. r. o. dostacujici, ¢i
nikoli? (viz obrazek 6 a 7)

R1: , Je videt, ze jsou stranky SBD Dobris prubézné alespon trochu aktualizované, ale jako
dostacujici mi nepripadaji. Jestlize bych volila novou organizaci, tak by pro me vzhled stranek
taky hral voli. Stranky PRODOM s. r. o. mi jako dostacujici taky nepripadaji a uvodni stranka
Jje velmi neprehledna. Lepsi jsou za mé tedy stranky SBD Dobris.

R2: ,,Jako dostacujici mi webové stranky SBD Dobris urcité nepripadaji, ale lepsi nez Zadné.
Vypadaji, jako kdyby na né nikdo 15 let nesahl. Je to takova struktura webovek, které ja si
pamatuji z detstvi. Na prvni pohled to na mé piisobi tak, Ze kdybych shanél spravce, tak bych
sem nezavolal. Na druhou stranu mi pripadaji alespor trochu prehledné. Webovky PRODOM
s. r. 0. jsou podobné jako predchozi, akorat jsou jeste vice neprehledné. Souhlasim s kolegyni
R1, SBD Dobris ma webovky o néco malo lepsi.

R3: ,,Mné jako konzervativnimu predsedovi asi staci jednoduché webovky. Rozhodné by
jakékoli spravcovské organizace této velikosti webové stranky mit mely a mely by tam
poskytnout zakladni udaje jako kontakty a otviraci dobu pro pripadnou navstévu. Mély by ty
webovky urcité byt aktualni. Tak, jak vidim webové stranky SBD Dobris, tak je hodnotim jako
dostacujicl.

R4: ,, Oboji prezentované webové stranky jsou z hlediska moderniho webu dosti zastaralé.
U PRODOM s. r. o. vidim veliké chyby v tom, Ze i drobné informace, jako je oteviraci doba
nebo telefon, nejsou pritomny na jedné strance. SBD Dobris ma toto lépe udelané a clovek tyto
informace vidi hned na uivodni strance na jednom misté. SBD Dobris o sobé prezentuje néjaké
slovo uvodem, kdezto PRODOM s. r. o. tam pouze chrli néjaka fakta, ktera nedavaji uplné
smysl. Také tam chybi zcela néjaka grafika. U PRODOM s. r. o. je za mé téemer vSe Spatné,
a tedy jsou za mé nedostacujici. Internetoveé stranky SBD Dobris maji urcité chyby, ale z mého
pohledu jsou castecne dostacujici.

R5: ,, Pro mé viastné jakozZto predsedu jsou oboji stranky dostacujici z toho hlediska, ze kdyz
budu néco potiebovat, tak se stejné na webovky veétsinou koukat nebudu a budu spise nekomu
volat. Ale pokud bychom v nasem spolecenstvi jesté neméli spravcovskou firmu a rozhodovali
bychom se, kterou zvolime, tak bych rozhodné volila firmu s moderné vypadajicimi strankami.
Pro prehlednost a lepsi vzhled mi pripadaji lepsi webovky spise SBD Dobris.

R6: ,, Pro me jakozto obyvatele spolecenstvi je diilezZité, abych si na strankach spravcovské
organizace mohla stahnout diilezité dokumenty, které bych pripadné potrebovala. Toto
PRODOM s. r. o. nenabizi, ale SBD Dob7is ano. Proto si myslim, Ze internetové stranky SBD
Dobris jsou dostacujici, ale PRODOM s. r. o. nikoli.
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Obrazek 6 Internetové stranky St

avebniho bytového druzstva Dobfis

s i}

Shb

Jil_Slovo uvodem...

i : Spréva a Udrzba bytovych a nebytovych objektd. St7:30 00
Zakladni informace Zabezpetovani vedeni Ucetnictvi, dafiové evidence pro & 7:30 - 16:00
spolecenstvi viastnik{l jednotek a bytova druzstva. Pa 7:31 00

Spravované objel Ufedni hodiny: |
| Po 8:00 - 17:00 |
r St 8:00 - 17:00 |
_Poledn( pFestavka:
| 11:00-12:00  H

Samostatna Géetni
Lenka Novakova
318 521 333
724 525 651
novakova@sbddobris.cz
Samostatna Géetni
byty):

Zuzana Souckova
318 520 911
Nové: byty@sbddobris.cz
Piivodni:

sbd.dobris@quick.cz
Samostatna Géetni :
Lenka Kohoutova
318 590 378
sbd.dobris@seznam.cz
Milada Houskova

Zdroj: (sbddobris.cz, 2024)
Obrazek 7 Internetové stranky PRODOM s. r. o.

Ovodni strénka

PRODOM

Vedeni aZetnictvi a sprava nemovitosti pro SVJ

£ xz Menu
Ekonomicka Cinnost
Adresa
e-mail
Oteviraci doba

Telefon

Novinky

Hledat

Hiedat

PROVOZNE - TECHNICKA CINNOST

Zdroj: (prodompribram.cz, '2."()24)

Prosim, uved’te pro vas nejdilezitéjSi informace, které by na internetovych strankach
spravcovské organizace nemély chybét.

R1:, kontakt, reference“

R2: ,, poskytované sluzby, kontakt, adresa, oteviraci doba, cena“

R3:,,seznam spravovanych objektu, kontakt, rozsah nabizenych sluzeb *

R4: , kontakt, oteviraci doba, rozsah nabizenych sluzeb urcite také

RS5: ,, kontakt, uredni hodiny, seznam spravovanych objektii a reference, dokumenty ke stazeni*

¢
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R6: ,, Krom jiz zminénych véci také souhlasim s cenou, za kterou organizace spravuje subjekt.
Jestlize bych méla zajem o sluzby spravcovske organizace, tak cena hraje velikou roli. *

Kvalifikace:

Miyslite si, Ze je diilezité, aby vaSe spravcovska organizace byla ¢lenem Svazu ¢eskych
a moravskych bytovych druZstev? Prostiednictvim této organizace jsou zaméstnanci SBD
Dob#i$ pravidelné Skoleni v oblasti zmén pravni legislativy a ucetnich predpisi.

R1:,,Za mé je to urcite veliké plus. Je to pro me néjaka jistota, ze jsou zaméstnanci organizace
proskolovani. Ze by to pro mé byl ale néjaky pozadavek, ktery by museli spliiovat, tak to ne.*
R2: ,,Ja si myslim, Ze to je urcité dulezité. Nevim, jestli to tFeba primo nevyzaduje néjaky zdakon
pro tyto organizace. Urcité to je ale vyhoda a ocekaval bych to, Ze takovou spolecnost nekdo
zastituje.

R3: ,,Ja to vidim tak, Ze to je jednoznacné zapotriebi, aby organizace byla clenem néjakych
vetsich celorepublikovych organizaci, které jim poskytuji Skoleni, informace a moznost
konzultaci. Toto je urcité vyhoda téchto organizaci oproti fyzickym osobam, jako jsou napriklad
Kosinova nebo Vokurkova. *

R4: |, Povazuji za stézejni, aby se jakdkoli osoba nebo firma vzdeélavala v oboru a znala
soucasné pravni upravy. Jestlize by toto jakakoli fyzicka osoba zviddla bez nadrazené
organizace, tak to za podstatné nepovazuji. *

RS5: ,, Vnimam to uplné stejné jako kolega R4. Je pro mé diilezité, ze maji to vzdelani, a ne, ceho
Jjsou clenem. “

R6: ,,Jad to povazuji za zcela zdasadni.

Méla by dle vaseho nazoru spravcovska organizace nabizet konzultace/poradenstvi od
kvalifikované osoby?

R1:,, To urcité ano, musi tam byt néjaka kvalifikovana osoba, ktera ma aktualni informace. *
R2: ,,A4no, je to dulezité. Samoziejmé nemusi vsichni védet vsechno, ale kazdy zaméstnanec by
meél byt odbornikem na néco jiného a byt radné proskoleny. *

R3:,, Urcité ano, protoze casto predsedové nebo clenové vyboru nékteré véci prosteé nevi. Pokud
mohou pozadat spravcovskou organizaci o radu, tak je to urcité cenné pro to spolecenstvi.
R4: ,,Za mé asi jednoznacné ano, protoze ti predsedove se v tom podle mé casto neorientuji
a potrebuji se o neékoho oprit. *

RS: ,, Ano. Kvalifikované osoby by podle mé mohly byt i napriklad externisti, nejen zaméstnanci
té firmy.

R6: |, Souhlasim, zZe by predsedové jednotlivych spolecenstvi méli byt informovani od
kvalifikované a akreditované osoby. “

Technické zabezpeceni organizace:

Miyslite si, Ze je dulezZité, aby spravcovska organizace vyuZivala odborny software pro
vedeni ucetnictvi a roziactovani sluzeb? Vnimate, Ze SBD Dob#iS néjaky software vyuziva?
R1: ,,Za me to urcité piisobi vice profesionalné a ma to vetsi hodnotu, jestlize mi poslou
rozuctovani sluzeb vygenerované programem nez napriklad tabulku z Excelu.

R2: ,, Piisobi to urcité lépe, jakmile je to nejak generované. Ale zase na druhou stranu je to
vzdycky otdzka i ceny, coz je u sluzeb vzdy duleZita otazka.

R3: ,,Je to rozhodné nezbytné nutné pro rozuctovani sluzeb. Vnimam, ze SBD Dobris tento
software vyuziva. Myslim si, Ze je naprosto nezbytné tento software mit usity na miru pro tyto
potreby. Je to velice dilezité.

R4: ,, Myslim si, Ze v dnesni dobé to je samoziejmosti. Néjakym zpiisobem se rozuctovani sluzeb
provadet musi. Ano, je to duleZité.
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RS5: ,, Ano, vnimam, Ze SBD Dob¥is tento software vyuziva, a prijde mi, zZe to sveédci o néjakem
zdravém usudku organizace, jestlize do tohoto investuje penize a snazi se po této strdance
organizace inovovat. “

R6: ,, Pode mé je dulezité, aby spravcovska firma méla odpovidajici software, ktery by byl
neustale aktualizovan na soucasnou legislativu.

V pripadé, Ze spravcovska organizace zajiSt'uje pravidelné povinné revize u spravovanych
objektii, povaZzujete to za vyhodu, ¢i nikoli?

R1:,,Jak uz tady bylo zmineno, tak tohle je zase otazka ceny. Je ale za mé vyhoda, Ze by na tyto
veci myslel nékdo jiny.

R2: ,, Podle mé tohle patri do néjakeho balicku veci, které bych od spravcovské organizace
ocekaval. Jednoznacné je to ale zase otazka ceny. Jakmile by to od spravce bylo néjak vyrazné
drazsi, tak uz by mi to smysl nedavalo.

R3: ,,Rozhodné je to vyhoda, protoze tyto revize jsou povinné a pokud je ta spravcovska
organizace zajisti, tak tim velice usnadni Zivot predsediim jednotlivych spolecenstvi. *

R4: ,, Ano, povazuji to za vyhodu. *

RS5: ,, Také to povazuji za vvhodu. “

R6: ,, Urcite ano, je to vyhoda. “

Pokladate za dulezité, aby spravcovska organizace disponovala registrem Femeslniki,
ktery muzZe v piipadé vzniklych havarii vyuzit?

R1: ,,Ano, je to dulezité. Mize se stat cokoli a je vyhoda, kdyz ma spravce kontakty na
remeslniky. Zaroven si myslim, Ze od tohoto ten spravce taky je, aby toto zajistoval.

R2: ,,Souhlasim tady s kolegyni R1. Je to urcité dobra vec.

R3: ,, Povazuji to za dobré. Nicméné si uvédomuji, ze tady poté miize dochazet k problémiim
s doporucenim jednotlivych firem. Je to za mé trochu tenky led, ale obecné si myslim, Ze to je
spravne, aby tato organizace méla remeslniky na doporuceni.

R4: ,,Je podle me dobré, kdyz takovy registr ma, ale domnivam se, Ze tuto problematiku jsou
schopna si resit jednotliva SVJ. “

RS5: ,, Vnimam to stejné jako kolegové R3 a R4.*

R6: ,,Je dobré, kdyz miize dat spravce tip na Femeslnika a kontakt. Poté je to ale uz na
rozhodnuti spolecenstvi, koho si vyberou. Mit ale moznost nékoho nabidnout na zaklade
zkusSenosti je vyhoda.

Napadaji vas néjaké dalSi aspekty, které by vas mohly ovlivnit pii vybéru spravcovské
organizace?

R1:, Cena.*

R2: .,V kazdéem pripadé cena, to je diilezité kritérium. Na jakékoli schuzi, kde jsem byl, tak
penize byly vidy na prvaim miste. Urcité také fyzicka ucast clena spravcovské organizace na
Clenske schiizi, kde se pripadnée rozhoduje o zvoleni organizace pro spravcovani. *

R3: ,,Stdlost sluzeb a zabehlych rezZimu. Minimum zmén ve vztahu k zakaznikovi pro zamezeni
Jjakychkoli komplikaci. Nemélo by také urcité chybét plnéni povinnosti v ramci domluvenych
terminii.

R4: ,, Obecné si myslim, Ze duleZitym aspektem je dobré jméno obecné v regionu mezi lidmi.
RS: ,, Cena. Dostupnost jak mistni, tak i co se tyce kontaktii. Kvalitni komunikace. A také je pro
mé diilezita tradice firmy.

R6: ,, Zkusenost a nazory ostatnich spolecenstvi v regionu na spoluprdaci s touto spravcovskou
organizact.

‘
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Pfedmétem vyzkumu je kvalita sluZeb Stavebniho bytového druZstva Dobfis. Zhodnot’te
prosim sluzby SBD Dobfi$ v porovnani se zminénymi organizacemi.

R1:,,Mohu hodnotit pouze na zdklade informaci, které znam nebo jsem se nyni dozvédéla. Po
strance zkusenosti, kvalifikace, dostupnosti, jistoty a informovanosti na mé piisobi nejlépe SBD
Dobris.

R2: ,,Kdyz zhodnotim napriklad ty webové stranky, tak z toho nejlépe vyslo SBD Dobris.
V pripadé rozhodovani hraje nejvyssi roli cena, ale v pripade, Ze by vSechny organizace
nabizely cenu stejnou, tak by nebylo o cem, a volil bych SBD Dobris.

R3: ,,Za mé miizu hodnotit na zakladé dlouhodobé kontinualni spokojenosti s organizaci SBD
Dobris. V porovnani se zminénou konkurenci mi vyhovuje dosazitelnost kancelari SBD Dobris,
rozsah nabizenych sluzeb a i cena. V soucasné dobé za nase SVJ neni vitbec diivod jakkoli
uvazovat o zmeéné spravcovské organizace. Tim, zZe jsme jako spolecenstvi nevyuzivali ke spravé
Jjinou organizaci nez SBD Dobris, tak to mohu obtizne srovnavat. Rad bych takeé zminil, Ze
o zminénych fyzickych osobach nemam moc sanci se dozvédet jakékoli informace. Nemaji ani
internetové stranky. Mohu hodnotit praci SBD Dobris zpétné v podstaté za poslednich 30 let
a vidim zde velmi vysoky kvalitativni posun. *

R4: ,,SBD Dobris vnimam jako spravcovskou organizaci s nejlepsi povésti v regionu, coz je pro
nemohu rici o dalsich zminénych organizacich ci fyzickych osobdach. Na SBD Dobris si cenim
toho, Ze maji vetsi pocet zameéstnancu, maji dobrou zastupitelnost, vzdeélavaji se v oboru a jsou
dosazitelni. Dokazi pomoci a pomiizou dobre. *

RS5: ,,Osobne na SBD Dobris ocenuji stejné jako kolega R4 zastupitelnost. Ocenuji také to, zZe
vyuzivaji moderni software pro rozuctovani sluzeb. Dobre se s nimi komunikuje, vyrizuji vse
véas a vzdelavaji se v oboru. V pripade, ze bychom nekdy za nase spolecenstvi uvazovali
o odchodu od SBD Dobris, tak si dokazi spise predstavit oslovit spravcovskou firmu i mimo
Dobris, treba v té Pribrami, nez vyuzit dvé zminované spravcovské osoby, kde jiz mame
zkusenost s nespolehlivosti, nezastupitelnosti a nekvalifikaci.

R6: ,, Osobné mam probléem se sluzbami od Vokurkové. Hodnotim to na zdakladé viastnich
zkusSenosti a i na zaklade informaci od vicero predsedii jednotlivych spolecenstvi, ktera spravuje
nebo spravovala. Nyni, co mam informaci, jsou ve spravé prave SBD Dobris. Nemohli pry
napriklad ziskat i po mnoha urgencich zZadné potiebné dokumenty. Komunikace pry velmi vazla
a Vokurkova je pry velmi nespolehliva. U KoSinové mam zkuSenosti, ze po strance odbornosti
a kvalifikace jsou v jejich sluzbach velké nedostatky. O firmé PRODOM s. r. o. vim, Ze maji
velmi vysokou fluktuaci zaméstnancii a pro region DobFis je jiz komplikované dosazitelna.
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Management kvality, sluzeb+
Stavebniho bytoveho druzstva Dobris

Vojtéch Kohout, KEMBCO5



Resena
problematika

uvod

Hlavnim tématem prace byla
kvalita poskytovanych sluzeb
organizace.

Pro vyzkum byla zvolena
organizace Stavebni bytové
druzstvo Dobris, jez se
zabyva spravou bytovych a
nebytovych prostor,
vedenim Ucetnictvi a
danovou evidenci pro SVJ] a
BD.

Vysoka skola ekonomie a managementu

problém
« Cilem bakalarske prace
bylo formulovat
doporuceni v oblasti
kvality sluzeb
spolecnosti Stavebni

bytové druzstvo Dobris.

« Diléim cilem bylo
srovnani konkurencnich
organizaci v regionu a
zhodnoceni kvality
sluzeb SBD Dobris.

pristup

VSEM

Bakalarska prace
byla zpracovana
pomoci
kvalitativniho
vyzkumu.



« Organizace Stavebni
bytové druzstvo Dobris.

« Respondenti jakozto
jednotlivi obyvatelé a
predsedove SVJ] a BD,

které SBD Dobfris spravuje.

« Sekundarni zdroje v
podobé odborné literatury
a internetovych zdroju.

Vysoka skola ekonomie a managementu

Polostrukturovany
rozhovor s vedouci
organizace SBD
Dobris.

Skupinovy rozhovor
S respondenty.

VSEM

Literarni reserse
sekundarnich

.0
zdroju.

Rozbor a
zhodnoceni
vysledkl vyzkumu.



VSEM
Vysledky prace

Z vysledku prace vyplynulo zjisténi.

= Organizace SBD Dobris nemonitoruje kvalitu poskytovanych sluzeb.
= Neprobihd méfeni spokojenosti zakaznika.
= Po strance komunikacnich technologii a socidlnich siti je organizace velmi konzervativni.
= Qrganizace nabizi své sluzby za totoznou cenu jako konkurence, ktera poskytuje vyrazné nizsi kvalitu sluzeb.
= Internetové stranky organizace jsou nedostatecné.
= Neposkytovani vefejného seznamu referenénich objektd, kterd organizace spravuje.
= SBD Dob¥i$ pro ziskani novych zékaznikd neprodukuje Zaddnou aktivitu.
Zameéstnanci absolvuji Casta Skoleni v oblasti ekonomiky a mzdového Ucetnictvi.

Fluktuace zakaznik{ je nulova. Za poslednich 20 let organizaci opustil jediny zakaznik.

Vysoka Skola ekonomie a managementu



VSEM
Doporuceni
P
Na zakladé vysledku Ize doporudit.
1. Obnova webovych stranek organizace
2. Externi predseda pro spravovana SVJ a BD
3. On-line software POSCHODOCH pro spravu nemovitosti od firmy ANASOFT, s.r.o.

4. NavySeni cen sluzeb

5. ZvySeni obchodniho pfistupu pro ziskani novych zakazniku

Vysoka Skola ekonomie a managementu



VSEM

Zaver

Prace prinesla pro organizaci SBD Dobfis komplexni zhodnoceni
kvality poskytovanych sluzeb a srovnani s konkurenci v regionu.

® ®

Novym resSenim pro organizaci je aplikace jednotlivych doporuceni.

Problematika managementu kvality sluzeb Stavebniho bytového
druzstva Dobfris byla posunuta pomoci vyhodnoceni kvalitativniho
vyzkumu skrze skupinovy rozhovor s respondenty a
polostrukturovany rozhovor s vedouci organizace.

®

Vysoka Skola ekonomie a managementu
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