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Mobilni operatori — rizeni kvality a ekonomika provozu

Mobile operators — quality management and economics
of operation

Souhrn

Tato bakalaiskd prace se zabyva fizenim kvality a je sloZzena ze dvou hlavnich
Casti: literarni reSerSe a vlastni prace.

Literarni reSerSe se zabyva obecné tematikou jakosti, jejiho fizeni, pojmd,
certifikaci, auditovani.

Vlastni prace se vénuje vyzkumu spokojenosti zakazniki mobilniho operatora, jeho
vyhodnoceni a hledani prostoru pro zlepSeni.

Summary

This bachelor thesis deals with quality management and it consists two main parts:
literature search and own work.

Literature search is about quality in general, management, terms, certification,
auditing.

Own work shows toward to customers satisfaction research, evaluation of it and

looks for some improvements.

Kli¢ova slova: ekonomika, mobilni operatofi, srovnavaci analyza, kvalita sluzeb,

telekomunikacni trh, trh operéatora

Keywords: economy, mobile operators, comparative analysis, quality of service,

telecommunication market, operator market
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1. Uvod

Za posledni dve¢ desetileti se nasSe vnimani kvality znacn¢ zménilo. Pfeména centralné
fizené a planované ekonomiky na trzné strukturovanou, v kombinaci s otevienim hranic a
trhu piispélo ke kvalité konkuren¢nim tlakem, ristem motivace zaméstnanct i podnikatelti.
Jisté si kazdy z nas vybavi situaci, kdy po usednuti v restauraci, je jako zakaznik vystaven
¢ekani na obsluhu, které je n¢kdy tak dlouhé, ze vede az k odchodu z restaurace s
myslenkou, Ze to byla posledni navstéva zde, zejména kdyZ obsluha se tim nezda byt nijak
zneklidnéna. 1 toto je dusledek Spatného vedeni, nedostatecného dohledu majitele ¢i
vedouciho, absence motivovani podfizenych a jejich vtazeni do c¢innosti podniku.
Takovych piipadd je okolo nas celd fada a kazdy je vnima odlisSn€ a po svém. Je proto
vidét, Ze ani dnes, kdy navic ¢elime vlivu hospodaiské recese a tim véEtsi snaze se na trhu
udrzet, neni tato problematika zdaleka neaktudlni.

Vétsina podnikli ma navic takovychto kvalitativnich rozhrani neboli vystupl
k zakaznikovi vice. Jako pfiklad mizeme pouzit mobilniho operatora, jehoz hlavni ¢innosti
je poskytovani hlasovych, datovych, televiznich sluzeb, dale prodej mobilnich telefond a
dal§ich koncovych zatizeni v prodejnach, ale také doprovodnych informaénich sluzeb
infolinek, vyuacétovani sluzeb, servis pfimo u zakazniki pokud tieba sit’ neni dostate¢né
funkéni apod.

Pokud se tedy dostaneme do kontaktu s takovou spole¢nosti jako zakaznici, nékdo mize
vnimat citlivé jak byl obslouZen pfi vybéru mobilniho telefonu v prodejné operatora, jiny
zase jak uspokojili jeho pozadavek pracovnici infolinky, dalS§i vnimé jak spolehlivé mu
funguje mobilni telefon na chaté nebo jestli mu kazdy mésic ptijde spravnad a prehledna
faktura ale nemusime byt ani zakazniky a mizeme predpokladat jako samoziejmost, Ze
nam vysila¢ a technologie daného operatora nebude na nasi stfeSe ruSit na§ domovni
televizni rozvod.

Je tedy tfeba aby mnoho profesné odlisné zaméfenych zaméstnanct pracovalo v souladu
a jejich zaméstnavatel jako celek si na trhu vybudoval svou pozadovanou image.

Tato prace ma ambice predstavit zpisoby a metody jakym organizace mohou tohoto
kyzeného cile dosdahnout, vyhledavat kritickd mista a predchdzet do budoucna jejich

vytvafeni. Také predstavi v zakladnich rysech obor mobilnich komunikaci v CR.



2. Cil prace a metodika

2.1. Cil préace

Cilem prace je predstaveni pouzivanych typli mobilnich siti a zaroven analyza
existujici sit¢ MO v CR. Zamér je identifikovat zpiisoby a prostiedky, které pouzivaji
operatoii k monitorovani a fizeni kvality sit¢ s dlirazem na pohled fizeni kvality. Na to
navazuje zkoumani moznych zlepSeni téchto ¢innosti. Nakonec je zajimavy i pohled na

ekonomicky vyvoj MO a jejich trhu v CR.

2.2. Metodika

Metodikou literarni reserSe bude postup od rozboru teoretické metodologie fizeni
kvality obecné a s ohledem na prostiedi MO. Taktéz piedstaveni vyvoje ekonomické
stranky provozu MO. Vysledky tohoto rozboru budou hloubé&ji analyzovany a vyvozeny
dilezité informace a skutecnosti ke zpracovani praktické casti.

Praktickd &ast obsahne konkrétni rozbor Fizeni kvality / ekonomiky MO v CR. V zavéru
prace budou zpracovany navrhy na zdokonaleni systému fizeni kvality / ekonomiky

provozu.

3. Literarni reserse

3.1. Definice jakosti

Vyznam slov ,jakost“ nebo ,kvalita®, ktery je prakticky totozny, neni zZadnym
novodobym vynalezem. Byl pouzivan a vnimadn uz v historii a zmifluji se o ném jiz
starovéci filosofové jako napf. Aristoteles. Uz kdysi davno se lidé zabyvali obchodem,
sméilovanim  zbozi a zajimala je funkCnost a  spolehlivost  vyrobki.
Kazdy ¢lovék ma ponckud odlisné vnimani a proto existuje mnoho definici nebo ptedstav
jak si vyznam slova jakost vylozit. Nékolik moznych definic uvadi napi. J. Veber a jeho

kolektiv v knize Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele [1, 5.19]:



,Jakost je zptsobilost K uziti“. (Juran)

,Jakost je shoda s pozadavky*. (Croshy)

,,Kvalita je to, co za ni povazuje zakaznik*“. (Feigenbaum)

,»Kvalita je minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice dale spolecnosti
zpusobi®. (Taguchi)

»Kvalita je mira vysledku, ktera mize byt kategorizovana v riznych tfidach®.

Sjednocujici definici nam dava norma 1SO 9000:2005, ktera pravi: ,JJakost (kvalita) je
stupen splnéni pozadavkl souborem inherentnich charakteristik® [1, s.19] [2]. Vyrobky
dnes nemusi plnit jen pozadavky spotiebitelli, ale také riiznych piedpist, legislativy,
regulacnich a dozorujicich organd, které haji zajmy spolecnosti jako celku.
Inherentni charakteristiky jsou typické vlastnosti nalezejici a o¢ekavané od posuzovaného
objektu, at’ jiz je to produkt, sluzba, proces atd. Naptiklad u motoru osobniho automobilu
jsou podstatné vlastnosti jako vykon, kroutici moment, emise vyfukovych plynt, spotieba
pohonnych hmot, hlu¢nost..

Ne vSechny typické znaky produktli jsou ovSem exaktné a objektivné méftitelné jako
vySe zminéné tzv. ,kvantitativni znaky. Existuje skupina znakt ,kvalitativnich“ jako
napt. design u spotfebni elektroniky, viiné a chut u potravin [3,s.11], které jsou
subjektivni a obtizné meéfitelné a u nékterych produktii jsou tyto kvalitativni znaky
nejpodstatnéjsi. Pravé pro tuto subjektivitu by mél mit kazdy vyrobce produkti nebo
poskytovatel sluzeb stale na mysli, Ze kone¢né slovo v posouzeni vysledné jakosti ma
odbératel, ptipadné kone¢ny spotiebitel, ktery se mize rozhodovat nejen na zékladé svych
ptimych zkuSenosti, ale také dle referenci ziskanych jinym zptsobem, at’ jiz z doslechu,
médii, na internetu apod. Prizkumy ftikaji, Ze jen mala ¢ast nespokojenych zakazniku si
pfimo stézuje, takze je tfeba pocitat s tim, ze je zde jakdsi skryta ¢ast dalSich, ktefi se se
svou nespokojenosti mohou svéfit doma, Vv praci, piatelim apod. a zpisobit tim vyrobci
pravé dodatecné naklady na nekvalitu. Dosahnout uplného uspokojeni vSech zakaznika
nelze, ale k tomu aby bylo mozné se mu alespon co nejvice piiblizit, je nutné si uvédomit,
ze produkce vyrobkil i sluzeb byva slozena z ruznych fazi, které maji na vyslednou kvalitu
rozdilny vliv, jak uvadi J. Nenadal a kolektiv v publikaci Moderni systémy fizeni jakosti:
Tohoto faktu si byl védom uz Juran coz graficky piedvedl svou spiralou jakosti. Uvadi se

zde, Ze nejvétsi vliv na vystupni kvalitu maji pocatecni faze jako marketingovy prizkum,
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vyvoj, ptiprava vyroby, zatimco vyroba, expedice, doprava a prodej ji ovliviiuji jen asi
z 20-ti % [3, s.13]. Tim je dana i dulezitost jednotlivych produkénich fazi.

Nyni je na misté se podrobnéji zabyvat charakteristikami vyrobk, které ovliviiuji nase
vhimani jejich kvality. J. Veber uvadi ve své publikaci n¢kolik typickych vnimanych
vlastnosti produktt [1].

Funk¢nost, kterou neni nutné slozité predstavovat. Je pro ni podstatné, ze se zvysujici se
naro¢nosti spotiebitelii se posouva jeji vyznam od pouhého plnéni ucelu produktu k jeho
komfortnéjSimu pouzivani, jako ptiklad lze uvést dopravni prostredky, kde kromé& dopravy
Z mista na misto vyzadujeme aby dopravni prostfedek poskytoval teplotni a akustickou
pohodu nebo mobilni telefony a tablety kde je dnes vybér podle opera¢niho systému,
ovladani, kvality a rozliSeni displeje, pfipojeni a dalich parametra téchto zafizeni [4]. To
pfindsi na jedné strané mnoha uzivatelim zvySeny komfort, ale v podnikové sféte a jeji
bezpecnosti IT infrastruktury se mobilni zafizeni stavaji naopak vaznou hrozbou [5].

Esteticka ptisobivost upouta spotiebitele vizualnim dojmem aniz by vyjadfovala miru

splnéni jeho funkénich pozadavki na vyrobek.
Nezévadnost je dulezita pro celou spolecnost a zivotni prostiedi a je divodem, pro¢ stat
prostiednictvim rtznych zédkond a svych instituci dohlizi na bezpecnost a nezavadnost
vyrobku jak pro spotiebitele tak 1 vii¢i Zivotnimu prostiedi. Vyrobek musi byt ovladatelny,
poskytovat ur¢itou miru trvanlivosti, spolehlivosti a také udrzovatelnosti. Tézko si lze
predstavit, ze by si zakaznik ktery ma zavadu na brzdach u auta, kvili nemoznosti jeji
opravy, musel pofidit novy automobil.

Vysledny produkt nema vzdy hmotnou podobu, nékdy se jedna jen o poskytnuti
urCitych sluzeb jez nabizi tfeba kadefnictvi, informacni servis apod. nebo muize jit o
kombinaci sluzby a hmotného produktu coz je velmi ¢astd forma vyskytujici se naptiklad
pfi prodeji zboZi spojenym s ur€itou konzultaci nebo ve vefejném stravovani. Pii této
form¢ produktu vystupuje do popiedi vyznam persondlu, ktery je v pfimém styku
s konzumentem takového produktu jelikoz se vyznamnou mérou spolupodili na vysledném
dojmu spotiebitele.

Je vhodné se zminit o procesu jenz je jakymsi zastfeSenim celé snahy o uspokojeni
zakaznika a zejména ve vétSich spole¢nostech se bez mnoha procesti dnes neobejde mnoho
dennich ¢innosti kazdého z nas. Proces je néco jako piedloha pro vykonani ¢innosti, ktera

vymezuje postupy a zpisoby nasi prace a tak znemoziuje vyskyt chyb a subjektivit. Proces
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zahrnuje nejen Clovéka, ale vSechny slozky ucastnici se jakékoliv organizované lidské
snahy. Bézn¢ tedy zahrnuje material, postupy, prostfedi, méteni, stroje a nastroje, ¢loveéka
[1, s.26].

Clovék je zasadnim ¢lankem tohoto fetézce. Jeho vykon je totiz ovlivnén mnoha
faktory od prostiedi, motivace, znalosti apod. z nichz nékteré jsou vyrazn¢ zavislé na jiném
¢loveéku a to na nadtizeném nebo spolupracovnicich. Z toho plyne, ze celkova kultivace
prostiedi ve firmé vcetné jejiho fizeni nabyva znacné dulezitosti.

Tato prace ma ambici nahlédnout do prostfedi poskytovatelt mobilnich
komunikac¢nich sluzeb, mobilnich operatoru. ,,Stroje a nastroje® v pojeti telekomunikacni
firmy pfedstavuji zejména vypocetni techniku ve v8ech moznych podobach. At jiz se jedna
o vysilace a spojovaci technologie, které musi pracovat v uréitych definovanych teplotnich
a klimatickych podminkach coz zajist'uji instalované klimatizace, vzduchové filtry apod.,
ustiedny, dohledové centra, kancelarska vypocetni technika nebo specialni méfici technika
urcend k zajisténi a ovéteni funkce celé sité.

| takovato technika, stejné jako obrabéci stroj v tovarn€, musi podléhat pravidelnym
kontrolam aby se ovéfilo, Ze stale splituje definované podminky a tolerance. U zminéné
sériové vyroby mnoha stejnych vyrobkii zaujiméd pii fizeni kvality velkou roli také
vypocetni technika, z méficich pfistroji jsou hodnoty sledovanych znakti vyrobku
pfevadény do databize nad kterou bézi automatické ulohy analyzujici dany proces [6].
MeéFici pristroje pouzivané k méfeni bezdratovych siti, zalozené na mobilnim telefonu a
notebooku, vybaveném specialni méfici aplikaci, se museji v pravidelnych periodach
ovéfovat na méficim pracovisti dodavatele, zdali splituji pfijimaci a vysilaci vykonové
vlastnosti, piipadné musi projit kalibraci. Takova zatizeni se Casto pouZzivaji v terénu a
béhem jizdy v méficich vozidlech. Proto je nutné i antény a jejich kabelaZ namontované
Vv téchto vozidlech, pravidelné preméfovat aby bylo zajisténo, Ze signal vysilany a
pfijimany mobilnim telefonem nebude negativné ovlivnén.

Realnd konkrétni organizace vznika spojenim vyse zminénych atributl, tedy
materidlu, stroji, méfeni, lidi k jejichZz vzdjemnému fungovani je nutné pfipojit strategii
zamé&fenou na konkrétni cile, které¢ v kone¢ném diisledku uspokoji zaméstnance, zakazniky

a skrze hospodarské vysledky také vlastniky spole¢nosti.
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3.2. Vyznam jakosti — pro¢ jakost

K pochopeni fenoménu jakosti je nutné si uvédomit celospoleCensky vyvoj
v hospodarské, ekonomické a politické roving. Pred rokem 1989 naSe podniky fungovaly
Vv jakémsi vakuu, kdy nebyly ohrozené zahrani¢ni konkurenci, tuzemsk& konkurence
V podstaté neexistovala také, kazdy podnik mél direktivné urceno kolik a co musi vyrabét.
Zakaznici a spotiebitelé si nemohli vybirat a tim padem m¢li jen pasivni roli ¢asto bez
moznosti si uvédomit a porovnat co je vlastné kvalita. Stat byl organizatorem celého
systétmu kde hospodafstvi bylo vlastnéné staitem a jeho soucasti, proto neexistovala
vyraznéj$i snaha o ochranu spotiebitele nebo zivotniho prostfedi ani dohled nad podniky ¢i
piipadné sankce.

Toto se po roce 1989 vyrazné¢ zménilo, objevila se vnéjsi i vnitini konkurence a
systém diiv zahrnujici v podstaté jen stat a podniky na jedné stran¢ a konecné spotiebitele
na druhé strané, se rozdélil na tii samostatné ¢lanky, stat a jeho instituce, podnikatelé a
podniky a pravé spotiebitele. Diive byla pozornost zaméfena pievazné na kvantitu a
ekonomickeé aspekty, v dnesni dob¢ se podniky zaméfuji i na kvalitu a ¢asové aspekty [7].

Zékaznici, ktefi si najednou mohou vybirat v ¢emZ jim navic pomaha akcelerujici
rozvoj technologii, internetu a $ifeni informaci o cenach, referencich na vyrobky apod. se
jako kazdy rozumny hospodaf snazi maximalizovat svljj uZitek, ale pfi tom minimalizovat
naklady na n¢j.

Role statu se také velmi zménila, nyni je spiSe prostiednikem, ktery prostfednictvim
svym instituci a zakond dohlizi nad ochranou spotiebitele a Zivotniho prostiedi. Jeho
zajmem je rostouci Uroven kvality zivota i1 rostouci ekonomika, podporované rlstem
priority jakosti.

Podniky a vyrobci maji mnoho zajmi, mezi néz patii levné a kvalitni vstupy, efektivni
a tedy levné, rychlé a kvalitni procesy jejich pfemény na vystupy a to se zase neobejde bez
precizniho fizeni, managementu, procesi a zainteresovanych a kvalifikovanych
zaméstnancl. Nekteré firmy dnes pifimo vyzaduji od svych dodavateld certifikat jakosti. A
to 1 pfesto, ze certifikace kvality pouze potvrzuje, Ze organizace vytvorila systém fizeni
kvality ~ vyhovujici ~ podminkam  souboru  norem  ISO 9000 [8, s.241].
Implementace systému kvality si klade za cil zvysit efektivitu ¢innosti a procest, stanovit

konkrétni pravomoci, odpovédnosti a presna pravidla provadéni cCinnosti. Dale
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identifikovat a odstraniovat nekvalitu v procesech fizeni a také nastavit pravidla pro stalé
zlepSovani a simplifikaci [9].

Studie tvrdi, ze UCinny management jakosti vede k zlepSovani ekonomickych
vysledki, vy$$§imu zajmu o pozadavky zakaznikii, rozvoji podnikové kultury a vedeni lidi
a vyznamnym zménam v osobnim rozvoji zaméstnancl [1,s.13].
Jakost bezprostiedné souvisi s ekonomickou realitou organizace, jeji plisobeni miZeme
pozorovat Z pohledu nakladta i vynosu organizace [1,s.33].
Je pravdou, ze kvalita v podobé& napt. modernich a spolehlivych stroji a zafizeni znamena
vyssi investice, ale nespornym piinosem je naslednd uspora diky usetfenym prostojim,
vypadkim vyroby diky nutnému servisu apod. Implementace tadného systému
managementu jakosti podnikiim jednozna¢né pomaha si udrzet ¢i ziskat vétsi podil na trhu,
vybudovat vstiicnéjsi vztahy s odbérateli a ziskat zdkaznikovu davéru. Povést firmy, ktera
vyréabi nekvalitni vyrobky nebo poskytuje $patné sluzby, se zhorSuje [10, s.332].

s.14].

Kvalita kterd diive znamenala nadstandard je dnes v mnoha ptipadech bréna jako
samoziejmost, ale i tam kde k ni nejsou podniky nuceny piimo existen¢né, je zaméteni
timto smérem zdroj uspory materiall a energii [3,s.14].
Ale cenna je i uspora ¢asu, reklamaci, diky kvalitnim postuptim prace, kdy kazdy vi co ma
délat a jak reagovat na netypické situace, 1ze predchéazet i havariim, ekologickym Skodam,
uraziim zameéstnancli, ndkladiim na likvidaci vadnych dilt apod.

Vyznamnym divodem zajmu podnikli o tuto problematiku je ochrana spotiebitela
pomoci sankci. Normou CSN ISO 8402 je definovan pojem odpovédnosti za vyrobek jako
povinnost vyrobce nebo jinych osob k nahradé ztraty spojené s ujmou na zdravi, Skodou na

majetku nebo jinou $§kodou zptuisobenou vyrobkem [3, s.16].

3.3. Historicky vyvoj kvality

Slovo kvalita neni zadny novodoby vynalez. Jiz v davné historii, kdyz se lidé zivili
lovem, bylo pro jejich kazdodenni pteziti nutné aby jejich vyrobky a ¢innosti plnili ucel
pro ktery byly zamysleny at uz se to tykalo pomiicek k lovu, zaloZzeni ohné€, oSaceni,

stavby piistiesi.
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Chamurappiho zékonik ze staré Mezopotamie napfiklad stanovil, ze stavitel, ktery
postavi dim s nevyhovujici konstrukci, bude potrestdn smrti, pokud se nasledkem Spatné
prace dum zfiti a zabije majitele [1, s.14].

Ve stiedovékém modelu femesiné vyroby cely proces zjisténi pozadavka zakazniku,
navrhu vyrobku a jeho vyroby a odbytu obstaraval jeden ¢lovék, naptiklad $vec ¢i obuvnik.
Takové nastaveni procesu mélo své piednosti v tom, ze zde fungovala okamzitd zpétna
vazba a odezva zakaznika s moznosti okamzité upravy, pfizpusobeni vyrobku. Navic
femeslnik perfektné znal cely proces vyroby a byl schopny vybudovat vztahy se zakazniky
zalozené na jejich vérnosti.

S postupnym vyvojem a rostouci poptavkou vSak tento model prestaval stacit
produktivitou prace a mnozstvim vyrobenych vyrobkd. To pfispélo k postupnému
pfechodu nejdiive na manufakturni a pozdéji primyslovou vyrobu kde s vyuzitim délby
prace a specializace jednotlivych délnikti bylo mozné zvysit produktivitu.

Takové feSeni, ale zplsobilo neexistenci jedince s odpovédnosti od zacatku az do
konce procesu produkce, jednotlivi délnici ztratili pocit odpovédnosti a hrdosti za kone¢ny
vyrobek. K udrzeni vystupni kvality se proto z fad délnikt zacali vydélovat kontrolofi.
Vétsinou se jednalo o ty nejzkuSenéjsi a dobfe placené. Ti méli zodpovédnost za to, Ze je
dosahovano pozadovanych vlastnosti vyrobku.

Druha svétova valka znamenala zlom se svymi obrovskymi pozadavky na valecny
materidl. Takové mnoZstvi bylo mozné vyrabét pouze se systematicky planovanou a
fizenou kvalitou. Zacala byt pouzivana metoda méfeni a statistického vyhodnocovani
téchto meéfeni, byly stanoveny normy na vyrobky a zavedena samostatnd oddéleni
technické kontroly. Za kvalitni produkt byl povazovan vyrobek nebo sluzba se
stoprocentni Urovni vyrobniho provedeni [1, s.15].

V povalecném obdobi se ale zacali zvySovat naroky obyvatel a pouhd bezvadnost a
funkénost pfestavala stacit. Zakaznici se zacali orientovat na vyrobky, které ptinaSeli
pfidanou hodnotu v podobé¢ estetickych vlastnosti, spolehlivosti, ovladatelnosti a pozdéji 1
uspornosti [1, s.15].

Nyni zacalo vyrobcim byt jasné, ze odpovédnost za kvalitu v podniku musi nést
kompletné¢ vSechny odd¢€leni i zaméstnanci a ze je to zalezitost vrcholového vedeni a

patiicné strategie podnikti.
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V tomto se zacala Evropa i zbytek svéta ucit od Japonska kde jako prvni byli schopni
vytézit maximum z prevedeni vSech poznatkil teorie jakosti do vyroby i sluzeb. Zacali se
objevovat normy prokazujici podniku schopnost produkovat kvalitu, nejdiive AQAP pro
NATO, posléze pro NASA, kdyz se nakonec v roce 1987 objevila sada norem 1SO 9000
pro systémy fizeni jakosti [1, S.16].

Analogii s certifikaci podnikti podle téchto norem muZeme najit i s dnes modnim
oznac¢ovanim kone¢nych vyrobkt znackami jako ,,CZECH MADE® nebo ,,.BIO* apod.,
které také maji pomoci nalézt cestu k odbérateli a zvyhodnit takové vyrobky vuéi dalSim

na trhu.

Tabulka €.1: Znazornuje vyvoj systémi zabezpecovani jakosti ve 20. stoleti

Typ modelu Roky Charakteristika
Model femesiné vyroby 1900 Délnik
Model vyrobniho procesu | 1920 Technicka kontrola

s technickou kontrolou

Model vyrobniho procesu | 1940 Statistické metody technické kontroly
s vybérovou kontrolou
Model s regulaci 1960 CWQC (Company wide quality control)
vyrobnich procest
Model vyrobnich procest | 1975 TQM (Total quality management)
s koncepci TQM
Model dokumentovanych 1987 Normy ISO tady 9000
procest
2000 GQM (Global quality management)

Zdroj: J. Nenadal a kol. (3, s.21)

3.4. Predstavitelé jakosti

Rozvoje na tomto poli se ucastnilo vice zajimavych osobnosti, objevuje se pro né
oznaceni ,,guru®. Zafadit mezi n¢ mizeme urCit¢ W.E.Deminga, Josepha M. Jurana,

Armanda V. Feigenbauma, Kaoru Ishikawu a Philipa B. Crosbyho.
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W.Edward Deming je autorem myslenky trvalého zlepSovani jakosti a vykonu
podniki a ¢trnacti bodu fizeni jakosti. Pravdépodobné stoji i za metodou zlepSovani PDCA
jako systematického pfistupu k feSeni problému a zlepSovani. Také formuloval sedm
smrtelnych nemoci fizeni jakosti. Stal se nositelem nejvySSiho japonského statniho
vyznamenani.

Joseph M. Juran chépal tizeni kvality jako nedilnou soucést celkového managementu.
Sepsal publikaci ,,Piirucka fizeni jakosti (Quality control handbook). Je také tviircem
konceptu celopodnikového fizeni jakosti (Company wide quality management, CWQM),
propagujiciho, zZe jakost je véci vSech podnikovych ¢innosti. Znamou se stala jeho ,,trilogie
kvality*, koncept zlepSovani kvality, zaloZeny na naplanovani zaméru zlepSeni jakosti,
dosazeni této vyssi irovné a jeji stabilizaci. Upozornil na naklady spojené s jakosti.

Armand V. Feigenbaum vytvotil koncepci komplexniho fizeni kvality TQC (Total
quality control), pozadujici zapojeni vSech funkei v podniku do procesi zajistovani jakosti
produktt. Zaruka jakosti pro néj bylo splnéni pozadavkl zékaznika, které jsou proménné a
proto je kvalita dynamicky cil. Propagoval spolupraci riznych utvarti podniku pii vyvoji
produkta.

Kaoru Ishikawa je predstavitelem japonské Skoly fizeni kvality. Pracoval na tokijské
univerzité¢ a stal se zndmym diky ,,krouzkim jakosti“. Jednd se o nastroje pro zapojeni
pracovnikt do problematiky jakosti. Jeden z jeho nastroji je diagram pficin a nasledkd.

Philip B. Crosby je autorem koncepce ,,prace bez vad* (Zero defects). Vedeni podniku
ma vadam predchéazet aby se vilbec neobjevily.

Dale si zaslouzi zminit Shingeo Shingo, ktery metodou ,,POKA YOKE* identifikoval
moznost piredchdzet vadam. Genichi Taguchi se zabyval optimalizaci dimenzi vyrobkd.
Claus Moller preferoval ,,zlidSténi* systému fizeni jakosti.

Nelze nezminit ¢eskou zastupkyni téchto pokrokovych osobnosti, kterou byla Anezka
Zaludova, propagatorka fizeni kvality u nas.

Informace o autorech prevzaty z: [1, 5.17-18]

3.5. Terminy souvisejici s tematikou kvality

Abychom se mohli se mohli korektné vénovat tomuto tématu, je vhodné si vymezit

pouzivané terminy a definice pouzivané ve vykladu a v praxi. V tomto je ndm oporou
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norma ISO 9000 diky snaze jez v Sedesatych letech vyvinula Evropskéd organizace pro
jakost. Tyto informace lze nalézt vnormé¢ CSN EN ISO 9000:2005 v &asti Systémy
managementu jakosti — zasady a slovnik. Vyklad k nékterym terminim poskytuje J. Veber
[1, s.30].

Produkt: je vysledek procesu, vystup ¢innosti jako kone¢ny vyrobek (napiiklad televizor),
ale i1 zpracovany material pro dal$i pouziti (mazivo), nahradni dil, poéitatovy program

(pocitatovy  program) nebo také sluzba  (napiiklad z4jezd) [1, s.30].

Charakteristika kvality: je rozliSovaci vlastnost produktu, tykajici se pozadavku

(naptiklad funk¢ni vlastnosti, estetické ¢i ergonomické vlastnosti, spolehlivost) [1, s.30].

Trida kvality: je kategorie nebo pofadi dané riznym pozadavkiim na kvalitu produkti,
které maji stejné funkéni pouziti. Jedna se o to, ze nema smysl srovnavat charakteristiky
vyrobkll riznych tiid nebo srovnavat vyrobky, které nalezi do rGznych ttid (napiiklad

terénni automobil s uzitkovym) [1, s.30].

Management kvality: jsou koordinované ¢innosti pro usmérfiovani a fizeni organizace

s ohledem na kvalitu [1, s.30].

Zpusobilost: je schopnost organizace, systému, procesu nebo jednotlivce (ten se muze
nazyvat i kvalifikovany), realizovat produkt, ktery splni pozadavky na tento produkt
[1, s.30].

Politika kvality: je celkové zaméfeni organizace ve vztahu ke kvalité oficialné vyjadiené
vrcholovym vedenim. Jednd se o prohldseni, které vSak rozhodné nema byt formalnim
aktem. Ma uréit zaméry a zasady vrcholového managementu organizace, které jsou
smérodatné pro kazdého pracovnika firmy. Pokud se jedna o prvni vydani, je to pro

zaméstnance sdéleni, ze firma se vydava smérem jakosti a jejiho zlepSovani [1, s.30].

Vrcholové vedeni: je osoba nebo skupina osob, kterad fidi organizaci na nejvyssi Grovni
[1, s.30].
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Sledovatelnost: schopnost vysledovat historii, pouziti nebo umisténi toho, co je
pfedmétem uvah. Podstatou je napiiklad urcit z jakého materialu od jakého dodavatele byl
vyrobek vyroben nebo jaky stroj ¢i zaméstnanec se na ném podilel. Vyznam je jednak
motivacni u¢inek na zameéstnance, ktefi nejsou kryti anonymitou, ale i zpétna vazba a

schopnost ndpravnych opatieni [1, s.30].

Neshoda: je nesplnéni pozadavku (produkt neodpovida specifikacim), podobn¢ vada, ktera

je ale nesplnéni pozadavku ve vztahu kzamyslenému pouziti [1, s.30].

N&prava: je opatfeni pro odstranéni zji§téné neshody, ¢innost, ktera ma odstranit neshodu

(napriklad zalepit dusi uchazejici pneumatiky) [1, s.30].

Opatieni k napravé: je opatfeni pro odstranéni pficiny zjisténé neshody. Jde o Cinnost,
Kterd musi zalit vySetfenim pfi¢iny neshody a koncit jejim odstranénim. V piipadé
problému s dusi pujde o uréeni toho, co bylo pfi¢inou — pichnuti duse, prodieni, vadna

vulkanizace — a odstranéni pficiny, napiiklad nalezeni a odstranéni hiebiku [1, s.30].

Preventivni opatieni: je opatieni pro odstranéni pficiny potencidlni (mozné budouci)
neshody nebo jiné nezddouci potencialni situace. Opatieni mé zabranit opakovani neshody,
tedy napfiklad zabranit pfipadnym vinikim v rozhazovani hiebikl, které zplsobily

neshodu [1, s.31].

3.6. Pristup na zakladé norem ISO 9000

Pro orientaci v tematice je dobré se zminit o norméach, které ji popisuji a jejich
doporucenich. Tato doporuceni jsou, s vyjimkou dodavatelt vyrobki regulované sféry,
nezavazna a dobrovolnd, avSak pouze do doby kdy se podnik zavaze k jejich plnéni svym
odbératelim [11] [3, s.23].

Z toho plyne vazba i na certifikaci plnéni téchto norem, Nenaddl a kolektiv ve své
publikaci dokonce uvadi, ze podstoupeni certifikace diive nez o to projevi zdjem

odbératelé , resp. zadavatelé zakazek, je dokonce luxusem. Kultivace systemu jakosti
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V podniku by méla mit jako primarni cil garantovat klientim nastaveni urovné a stability
jakosti, nikoliv arch papiru oznacovany jako certifikat jakosti [3, s.28].

Certifikace je potom postupem, kterym tieti strana, certifikaéni organ, poskytuje
pisemné garance, ze vyrobek, proces nebo sluzba je ve shod¢ se specifickymi pozadavky
[12].

Tyto certifikaéni organy jsou akreditovany u narodnich akreditaénich organti. V Ceské
republice je takovym organem Cesky institut pro akreditaci CIA [13] [14 s.119].

Sada norem zvana I1SO byla vydana vroce 1987 a krom toho, Ze je jednim
Z nejpouzivangjSich predpist v Evropé je vyjimecna tim, ze popisuje pozadavky na systém
produkce a ne na produkty jako takové.

J. Veber a kolektiv uvadi osm obecnych zésad smérodatnych pro vrcholovy
management a platnych pro jakykoliv typ organizace [1, s.72]:

e zamg¢feni na zdkaznika

e vedeni

e zapojeni pracovnikll

e procesni pristup

e Systémovy piistup k managementu
e neustalé zlepSovani

e rozhodovani na zakladé fakt

e vzijemné vyhodné dodavatelske vztahy

Rada norem ISO 9000 se sklada z nékolika dil¢ich predpist s rozdilnou funkci. Veber a
kolektiv je uvadi nasledovné:

ISO 9000:2005 — Systémy managementu kvality - zéklady, zasady a slovnik
jakosti a jejiho zabezpeCovani. Ma vyznamné postaveni v pozadavcich na zabezpecovani
jakosti, protoze uvadi zakladni pozadavky na systém , ktery je vyhovujici pro certifikaci
[1,s.73].

ISO 9001:2000 - Systém managementu jakosti - pozadavky
Jedna se o zdsadni ptedpis, provadi se podle n¢j cela koncepce, provérovani zavedeného
systému. Jedna se ,.kriterialni normu jez musi splnit kazdd organizace jestlize potiebuje

prokazat uspésné fungovani QMS a ujistovat o své schopnosti trvale poskytovat vyrobek
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splitujici pozadavky zakaznika a pfislusnych pfedpisii, dokonce o schopnosti trvale
zvySovat spokojenost zékaznika [1, s.74].

ISO 9004:2000 - Systémy managementu jakosti - smérnice pro zlepSovani
vykonnosti
Shrnuje doporuceni, které¢ miize organizace dale zavést nad ramec pozadavki uvedenych
v ISO 9001 v z4mu dalsiho rozsiteni a zlepSeni systému jakosti tak aby vytvafel
spokojenost nejen zakaznik1, ale 1 dalSich zainteresovanych stran a pomahal ke zlepSovani
vykonnosti organizace. Neni nastrojem certifikace [1, s.74].

Normy fady 10 000
Zajimavé jsou mezi nimi hlavné normy zabyvajici se metrologii (1SO 10 012) [1, s. 74].

ISO 19011:2002 - smérnice pro auditovani systéemu managementu
jakosti/systému environmentalniho managementu
Stanovuje navod pro auditovani obou uvedenych systémi véetné navodu k ziskavani
odborné zpUsobilosti auditori téchto systému [15, 5.9].

Nenadél a kolektiv zdaraziiuje dvé stézejni funkce systému jakosti, kterymi jsou
maximalizace miry spokojenosti zakaznika a naproti tomu minimalizace naklada s tim
spojenych, k nimz snad nejvice prtispiva spravny vyklad pozadavkd a nasledné ruzné
zpusoby méfeni a vyhodnocovani dat v podnikovém prostiedi.

Pokud bychom méli zjednodusit pokyny pro podniky chystajici se aplikovat systém
ISO, Nenadal dale radi [3, s.28]:

e rozhodnout zdali aplikovat koncept ISO

e analyzovat soucCasny stav

e zam¢fit se na vzdélavani zaméstnanct

e popisovat a dokumentovat systémy jakosti

e prosadit dokumentované postupy do podnikové praxe

e dovézt systém po pirechodu do bézného plisobeni jakosti v podniku
e dale rozvijet systém jakosti

Normy fady ISO 9000 jsou souborem minimdlnich pozadavki, které by meéli byt
V podnicich uplatnény a musi byt kazdych pét let prezkoumavany a pripadné aktualizovany
[10]. Ztoho vyplyva nebezpe¢i ndzoru nékterych pracovniki, ze dosahli maxima
dosazitelného. Nekteré podniky proto vyzaduji od svych dodavateli navic plnéni

specialnich odvétvovych standarda [3, s.23].

21



Bylo by také naivnim se domnivat, Zze aplikace pozadavku norem ISO je jakymsi
zazraénym mavnutim proutku, které zajisti budoucnost firmy. Naopak jsou znamy ptipady,
kdy firmy s certifikatem systému jakosti podle norem ISO hospodaisky zkolabovaly. [The
Quality continuum. Quality world, Campbell, s.706-708 [3, s. 23]. Proto je aplikace této

cesty pouze zacatek a jednim =z prostiedkd k jakosti a rentabilité¢ [3,s.23].
Nasledujici obrazek zndzorfiuje principialné model systému managementu jakosti:
Obrazek ¢.1: Procesni model systému managementu jakosti
Neustalé zlepSovani systému managementu jakosti
__________ Vistu
) < Odpovédnost E,f:rs ],:I .
Zikaznici a vedeni ~axaznict a
jiné Jine
zaintereso- zaintereso-
vang strany Méfeni, analyzy vane strany
ZL:].I‘GJfl a zlepiovani E Spokoje- |
e /’ i nost i
| Pozaday:| . M

WVatup

Zdroj: Nenadal a kolektiv [3, s. 24]

J.Veber ve své publikaci uvadi vycet novych pfistupt k problematice fizeni jakosti,

zavedeny normami ISO [1, s.75]:

e potadek samoziejmosti

e respektovani zdkonnych pozadavki

e orientace na zakaznika

e zapojeni vsech pracovniki do usili o jakost

e dokumentovani rozhodujicich provoznich ¢innosti

e identifikace klicovych procesii a zabezpeCovani jejich zpusobilosti

e Monitorovani a méfeni procest a vyrobku

e Zzjistovani piipadnych neshod a ur€ovani napravnych a preventivnich opatieni

e Vedeni zaznamua
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e vyhodnocovani zjisténych udaji a pfijimani zlepSovacich opatieni

Shrnuti tohoto vyctu jen potvrzuje zadsady opakované i v predeslém textu. Podstatou je
nastoleni ur¢itého fadu v organizaci, vtazeni vrcholového managementu, podfizeni se
predstavam zakaznikii a respektovani zdkonnych pozadavkii. Nelze spoléhat pouze na
vystupni kontrolu, ale je nutné zajistit koordinovanou snahu vsech slozek organizace
[1, s.75]. Pro vedeni podnikii z toho plyne fada konkrétnich ukold. Je nutné specifikovat
politiku jakosti zaméfenou na konkrétni cile. Na tyto cile vyhradit zdroje a urcit
odpovédného predstavitele zodpovédného za systém jakosti v podniku, ktery bude
odpovidat za nastaveni, udrzovani a zlepSovani systému managementu kvality, piedkladat
zpravy vrcholovému vedeni a podporovat védomi zavaznosti pozadavku zakaznika v celé
organizaci [9].

Politika jakosti ma spiSe obecny charakter, ma za ukol informovat zaméstnance a
partnerské spolec¢nosti, musi vSak byt doplnéna zcela konkrétnimi a métitelnymi cili,
s uvedenymi terminy a zodpovédnostmi. Cile byvaji revidovany v pravidelnych ¢asovych
cyklech a diky tomu piedstavuji moznost vyvoje v Case.

Zcela specifickou a dosud nezmin€nou ¢ast systému fizeni kvality piedstavuje
dokumentace. Z hlediska fizeni je mozné za dokument povazovat jakykoliv pisemny ¢i
jiny piedpis, ktery je schvalen ptislusnou autoritou a ma charakter trvalého ptikazu [1].

Dokumentace umoznuje opakovatelnost urcitych cinnosti, které si tfeba mizou
pfedavat riizni pracovnici a také obsahuje znalosti a zkuSenosti pouZivané ve firmé.
Zajistuje standart na ktery je mozné se v piipadé¢ potieby odvolat.

K tomu aby mohla zajistit tuto funkci v podniku, musi spliiovat nékteré pozadavky
[1, s.81]:

o (itelnost, pfistupnost, archivace-musi byt opatfena datem

e nové dokumenty jsou piezkoumany a schvéleny zodpovédnymi pracovniky
e aktualnost-zastaralé dokumenty po archivaci musi byt vyfazeny

e pravidelné revize-kontrola spravnosti, dostupnosti a ¢itelnosti

Struktura dokumentace systému fizeni jakosti se odviji podle konkrétni velikosti a
typu podniku, aktivit, slozitosti procesti a odborné zpusobilosti pracovnikia [16] [9].

J. Veber k tomu uvadi, Ze podoba, resp. podrobnost dokumentace, je zavisld na vice
faktorech jako kvalifika¢ni urovni pracovniki, naro¢nosti operaci, rizikovosti vyrobku ¢i

sluzeb, ptedpisech ¢i pozadavcich zakaznika.
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Dokumentace obvykle miva dvé az tii vrstvy s pyramidovou strukturou [1].

Piirucka jakosti je nejvyssi vrstvou dokumentace. Predstavuje systém fizeni jakosti
ve firm¢, maze se i odkazovat do dokumentti nizSich vrstev. Byva pfistupnd pro externi
(napt. zakazniky) tak i interni ucely. Ma podobu obecné prezentace o systému fizeni
jakosti v podniku [1, 5.82].

Organizace musi vytvofit a udrzovat pfirucku jakosti, kterd zahrnuje oblast pouziti
systému managementu jakosti vcetné¢ podrobnosti o jakychkoliv vyloucenich a jejich
zdivodnéni, dokumentované postupy vytvorené¢ pro systém managementu jakosti nebo
odkazy na tyto postupy a popis vzajemného pusobeni mezi procesy systému managementu
jakosti [17].

Druh& vrstva je vétSinou ve formé smérnic, které popisuji konkrétni procesy a
¢innosti. Jednd se o interni dokument popisujici jednani pracovnikd pii urcitych
¢innostech, jako skladovani ¢i zdsobovani [1, s.82].

Treti vrstva dokumentace ma podobu technologickych, pracovnich ¢i montaznich
postuptl, instrukci, vykresii, schémat. Je voditkem k vykonu konkrétnich pracovnich ukoni
na pracovisti [1, s.82].

Na nasledujicim obrazku je zachycena struktura dokumentace QMS:

Obrazek ¢.2: Struktura dokumentace QMS

Piirucka jakosti

Smérnice - o fizeni neshodného
vyrobku, preventivnich opatfenich,
auditech

Pracovni pokyny, pracovni instrukce,
pokyn pro vedeni regulaénich karet

Zdroj: Veber a kolektiv [1, s.82]
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3.7. Audit jakosti

Audity jsou nezavisly zptisob kontroly pfinasejici vrcholovému vedeni zpétnou vazbu
o fungovéni systému jakosti v podniku. Jedna se o hlavni diagnosticky nastroj poskytujici
informace o stavu procest probihajicich v systému jakosti [18].

Jiny autor uvadi, ze audit je objektivni ovéfeni stavu, jevu, zdméru, skutecnosti se
stavem nebo jevem Zzadoucim, tj. modelem, normou, standardem apod. Audit provadi
osoba s odbornou zptisobilosti k provadéni auditu — auditor [19].

Vnormé CSN EN ISO 9000 se piimo #ika, Ze audity znamenaji systematicky,
nezavisly a dokumentovany proces pro ziskani dikazu a pro jeho objektivni hodnoceni
s cilem stanovit rozsah , v némz jsou splnéna kritéria auditu [2].

Cilem certifikatniho auditu je zjistit, zda postupy, dokumenty a jiné informace
popisuji nebo podporuji pozadované procesy systému managementu jakosti jsou znamé,
dostupné, jsou pochopeny a vyuzivany pracovniky pro dosazeni pozadovanych cilt
organizace a uspokojeni zakaznika [20].

Na zéklad¢ ziskanych informaci je pak tieba realizovat zlepSujici kroky, které umozni
1épe, rychleji a levnéji plnit pozadavky zakaznika.

Nenadal uvadi konkrétni cile auditu takto [3]:

e potvrdit ¢i vyvratit existenci systému jakosti v podniku

e urcit zdali kontrolovany systém jakosti a jeho prvky, procesy, vyrobky nebo
sluzby a pracovnici koresponduji s pozadavky pfisluSnych norem a smérnic
urcujicich pozadavky na systém managementu jakosti

e zjistit, zdali je kontrolovany systém funkéni

e potvrdit jestli redlné procesy probihaji v souladu s dokumentovanym systémem
vzdy a za vSech okolnosti

e ovéfit ucinnost systému jakosti, tedy zda-li plni svlij zdkladni cil — vytvoreni
podminek pro plnéni pozadavki zakaznika

e poskytnout jasnou a ptesnou definici zjisténych neshod a dolozit je dikazy

e pfijit s navrhy napravnych opatieni ¢i doporuceni ke zlepSeni

Je tteba posoudit, zda procesy jsou fizeny korektné¢, zda se dostatecné zaznamenavaji
problémy, které by mohly ohrozit jakost finalniho produktu a zda jsou systematicky

pfijimana takova opatteni, kterd vzniku neshod preventivné zabranuji [20].
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Podle zaméfeni konkrétni provérky existuji nasledujici &tyfi druhy audita [3]:

Audit jakosti vyrobku — zabyva se provéfenim vyrobka z pohledu schopnosti plnit
pozadavky zakaznika. Jedna se o ovéfeni funkCnosti, spolehlivosti, bezpecnosti, technické

urovné atd. prostiednictvim riznych méfeni, testii a zkousek.

Audit jakosti procesii — vyhodnocuje efektivnost, stupen inovaci, vhodnost pracovnich
postupll a procesl, které vytvaieji vyrobky. Je zde nutnost pfitomnosti odbornika pro

provétovany proces.

Audit pracovniki — jednd se o umoznéni zvySit vyuziti schopnosti a kvalifikace

pracovnikii.

Audit systému jakosti — zde se porovnava troven a U¢innost systému jakosti podniku s
etalonem, kterym je zde norma CSN EN ISO 9001:2001. Cilem je ziskani certifikatu
jakosti.

Podivejme se kdo nebo kym je audit provadén. Mlze se jednat o Cinnost v rezii
samotného podniku — takzvany interni audit (nebo také audit provadény prvni stranou) ale
odpovédnost mize byt prevedena na externi subjekt, pak se jedna o externi audit (audit
druhé ¢i tieti strany).

Dalsi déleni audith mize byt podle rozsahu c¢innosti na Uplny audit, dil¢i audit,
nasledny audit.

Kvuli funk¢nosti a efektivité kontroly je tfeba vzdy uskutecnit vSechny nutné faze
auditu, kterymi jsou planovaci faze, pfipravna faze, realiza¢ni faze, faze nasledné kontroly

a faze zakonceni [3]:

Planovaci faze — casto se kvili distribuci lidskych a materialnich zdroji podniku
zpracovavaji ro¢ni plany, které zaroven slouzi jako dokumentace o existenci €innosti
audit. Vychazi se pfitom z mnoha udajii jako jsou stiZznosti zdkaznikli, pozadavky
odbératelli ve smlouvach apod. Plany se aktualizuji a to vétSinou jednou mésicné, pricemz

po schvaleni se plan stava zavaznym [3].
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Plan auditu je popis Cinnosti a usporadani postupu auditu v misté auditu. Predmét

auditu je rozsah a ohrani¢eni auditu. Pfedmét auditu obvykle zahrnuje popis fyzického

umisténi, organiza¢ni jednotky, ¢innosti, procesy a také ¢asovy usek pokryty auditem [12].

Piipravna fize — tato dilezita fdze obsahuje nékolik podstatnych ¢asti pro to aby audit

splnil svij ucel:

sumarizace elementarnich tdaju jako je typ, délka, rozsah, termin auditu.
informovani provéfované strany — to by se vzdy melo uskutecnit minimalné
pisemnou formou (je mozna i Gstni) a proveéfovana strana musi bud’ potvrdit
navrzené terminy nebo s uvedenim divodi navrhnout ndhradni. Tuto Cast je
vhodné realizovat pted detailnim naplanovanim auditu.

shromazdéni dokumentace podstatné pro audit, jedna se zejména o kopii
pfirucky jakosti, organizacni smérnice, pracovni instrukce, kopii vyro¢ni
zpravy, kontaktni pracovnici, pracovni doba, plany prostor, ekonomicky vyvoj
podniku..[3].

prostudovani dokumentace auditorem, vcetné¢ minulych auditdi, informaci o
neshodéach, kontrole, reklamaci apod. Je mozné uskute¢nit predbéznou
navstévu k doplnéni informaci.

rozhodnuti o sloZzeni tymu, vcetné¢ piipadnych technickych expertl C¢i
pozorovateld.

zpracovani pomocnych dokumenti auditorem jako vyvojovych diagramd,
kontrolnich seznamt apod.

minimalné 14 dnl pfed auditem musi byt vSechny zainteresované osoby ze
strany auditu i provéfované organizace, sezndmeny oficidln¢ s programem
auditu

instruktdz auditniho tymu.

posledni aktualizace programu pfii piipadnych zméndch nékteré ze stran auditu.

Féaze realizace auditu — zahrnuje nasledujici casti:

sezndmeni tymu auditorti s pracovniky provéfovaného podniku, prezentace

povéfeni a ucelu auditu, programu celé¢ akce, vyjasnéni si organizacnich
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zalezitosti, ovéfeni platnosti dokumentace auditorti, prostor pro dotazy obou
stran.

e zjiStovani informaci a objektivnich dikaz. Je vhodné aby se auditor
nespoléhal na jeden zdroj informaci ale své pozorovani pracovnich ukonu
dopliioval a potvrzoval napiiklad dotazovanim nékolika nezavislych
pracovnikii, porovnanim s dokumentaci apod. Zjisténé poznatky jsou poté
konzultovany s pracovniky provéfovaného utvaru. V kompetenci auditora je
navrhovat feSeni neshod ¢i doporuceni ke zlepSeni, aktualizace pracovnich
postuptl v dokumentaci pokud neodpovidaji realité¢ apod. Pokud je to mozné,
zjednaji se napravna opatieni jest€¢ bchem auditu. Pokud se jedna o Casové
naro¢néjsi opatieni, dohoda o zptisobu jejich feSeni se provede na zavére¢ném
jednani.

e zavéretné jednani a protokol o auditu — ucelem je informovat vedeni
provéfovaného utvaru a jeho zaméstnanci o zjiSténich, stanovit napravna
opatfeni ¢i doporuceni. Déle prodiskutovat neshody uvedené ve zpravé
auditorti, vedouci utvaru by mél urc€it termin do kterého ptedlozi napravna
opatfeni v&etné terminu jejich implementace (Casto to byvd do 30-ti dni).
Provétovany tutvar a jeho predstavitelé by méli zavérim jasné porozumét.
Vysledkem jednani je protokol o auditu obsahujici vysledky a shrnuti auditu

13].

Faze nasledné kontroly a zakonéeni — jedna se o jakousi zpétnou vazbu a kontroly 0
uskutecnéni napravnych opatfeni. Nemusi se vzdy jednak o opakovany audit postizené
oblasti. Kontrolou novych (revidovanych) dokumentl, internim auditem, ¢i pfistim
regulérnim periodickém terminu externiho auditu lze takovou kontrolu Casto provézt
levnéji a rychleji. Formu tohoto kontrolniho opatieni voli dle okolnosti vedouci auditor.
Poté co je doloZena realizace a funk¢nost napravného opatieni, musi byt feSeni neshod

uzavieno. Patfi¢ny formulaf je nasledné vedoucim auditu piilozen k protokolu z auditu [3].
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3.8. Nastroje pouzivané v managementu jakosti

Existujici metody, kterych je celd fada vznikaly Casto za chodu metodou pokus omyl
vV riznych spolecnostech. jakost neni statickd, méni se jednak predstavy zakaznikd,
objevuji se nové produkty a proto je tfeba stdle monitorovat pozadavky a spokojenost
zékaznikl,, kontrolovat opakované zda jsou splnény nastavené pozadavky. Diky této
dynamice oblasti kvality je vhodné aby pfedstavu o problematice mél kazdy zaméstnanec.

Zacnéme popisem obecnych metody vyuzitelnych universalné v riznych situacich:

Metoda PDCA - (Plan — Do — Check — Action) je jedna z takovych metod. Jeji podstatou
jsou ¢tyti zakladni kroky:
e naplanuj. shromézdi informace, proved jejich analyzu, najdi pfi¢iny, odstrai ji
e zkus jak opatieni funguje, sleduj a zaznamenej vysledek
e vyhodnot

e pokud opatfeni splnilo zdmér, aplikuj jej

Brainstorming — vyuziva sily kolektivu, kdy kazdy z pfimo angazovanych pracovnik
navrhne cokoliv co povaZuje za piinosné, vcetné nekonvencnich myslenek. Teprve po

vycerpani vSech navrhi se tyto analyzuji a je z nich vyvozen zaver.

Sedm tradi¢nich (zakladnich) nastroju Fizeni jakosti — jedna se o jednoduché postupy
zalozené na tzv. ,krouzcich kvality* [1]. Pomoci téchto nastroju l1ze odhalovat a analyzovat
velkou ¢ast problému s kvalitou [3].
e tabulky a formuldfe — systematické zaznamendni informaci vcetné jejich
vyvoje a souvislosti suvedenim zpisobu sbéru, odpovédného pracovnika,
Casu, mista.. — diky vyvoji technologii a informatiky dnes Casto probihd sbér
informaci, veli¢in automaticky prostfednictvim snimact, ¢idel apod.
e vyvojové diagramy — vzhledem ke slozitosti dnesnich procest a procedur je
Casto nutné je vizualizovat ve zjednodusené podobé k lepsSimu pochopeni
vazeb a principu.
e paretiv diagram — vychazi ztzv. Paretova principu kdy 80% nasledku je

zpuisobeno 20% pricin. Vystupem jsou sméry, kterymi je nutné zaméfit
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Iniciativu. Zjednoduseny princip je srovnani polozek podle ¢etnosti vyskytu a
vypocet relativni kumulované ¢etnosti.

diagram pri¢in a nasledku (Ishikawlv diagram) — umoznuje piehlednou
formou (jakési Sipky, do které ze stran mifi mozné pficiny) zobrazit vSechny
mozné pric¢iny nasledku, nefikd jak problém feSit nicméné piehlednd forma
umoziuje Seridézni rozbor a feSeni problému [1].

bodovy diagram — je jednoduchd pomucka na potvrzovani zavislosti mezi
dvéma ¢i vice veli¢inami, ptipadné tésnost této zavislosti.

histogram — slouzi k pfehledné vizualizaci rozsahlych tabulek a mnoha
hodnotach jedné veli¢iny, jez vlivem ptsobeni rtznych vlivii vykazuje
variabilitu. Jedna se o grafické zobrazeni ¢etnosti kazdé¢ z naméefenych hodnot.
regulaéni diagram — ma podobny zaklad jako histogram od né&jz se lisi tim, Ze
data nezobrazuje nardz v jeden okamzik za ptedchozi obdobi, ale zobrazuje

vyvoj téchto dat v ase coz umozinuje analyzu zavislosti dalSich vlivi.

Sedm (novych) nastrojii managementu — slouzi vétSinou ke zpracovani neciselnych

informaci kde vysledek pomaha pii manazerském rozhodovani. J. Veber uvadi, ze

k realizaci postaci papir a tuzka [1]. Dle Nenadala jsou tyto nastroje oproti tradi¢nim, vice

zaméfeny na planovani kvality [11]:

diagram afinity — slouzi k roztfidéni myslenek (napf. z brainstormingu) do
logickych skupin. To usnadniuje jejich dalSi zpracovani, ptipadné dopliiovani
[1].

rela¢ni diagram — pracuje se vzajemnymi vztahy mezi informacemi, porovnava
se kazda s kazdou, vysledkem by mé¢lo byt ur¢eni pfi¢iny a nasledku, ¢i hlavni
pti¢iny a hlavniho nasledku [1].

stromovy diagram — jedna se vlastné o rozlozeni obecného prvku na prvky
konkrétni, napiiklad rozlozeni vyrobku na jeho soucasti nebo podobné u
procesu kde vysledkem by méla byt jakasi myslenkova mapa [1].

rozhodovaci  diagram — analyzuje mnozstvi  variant  z hlediska
pravdépodobnosti dosazeni ¢i nedosazeni Uspéchu coz umozni vytvaiet plany
rizik a pfipravu ,,zalozniho* feseni.

maticovy diagram — spojuje informace tak, Ze fidicim klicem je jejich vztah

k urdité situaci
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e analyza maticovych dat — umoZiuje navic oproti maticovému diagramu
analyzovat vztahy mezi vice dimenzemi (maticovy diagram umoznuje
pozorovat jen dv€ matice vztahil). K odhaleni dalSich, skrytych vztaht
pouzivame bud’ jednoduché techniky jako korelaéni ¢i kruhové diagramy nebo
vicerozmérné metody statistické analyzy napi. faktorovou, shlukovou ¢i
diskriminaéni analyzu) [1].

e sitovy diagram — V praxi se vyskytuji nejcastéji metoda CPM (metoda kritické
cesty) a PERT. Jde o vizualizaci procesu prostfednictvim jeho casti, tzn.
ukonti, Cinnosti apod., které na sebe navazuji za sebou nebo vedle sebe.
Takova vizualizace mize pomoci odhalit nepotiebné Cinnosti ¢i prostoje a
zmétit délku trvani celého procesu, veetné rezerv a kritické cesty (na niz
rezervy nejsou).

Dulezitou soucasti vSech snah kolem jakosti je statistika. Vyznamné pro sledovani vykyvi
napf. rozmérid, ¢i objemu pii produkci velkého mnozstvi vyrobkl jsou charakteristiky
polohy a variability.

Charakteristika polohy — také stfedni hodnoty je pfedstavovana znAmym primérem,
dale se pouziva modus (nejc¢astéjs$i hodnota), median (hodnota lezici uprostied souboru).

Charakteristika variability — také kolisani ¢i rozptylu jsou reprezentovany hlavné
variatnim rozpétim (rozdil mezi nejvétsi a nejmensi hodnotou v souboru) nebo
smérodatnou odchylkou. Zde se k vypoctu vyuzivd vSech hodnot souboru a jejich

porovnavanim s aritmetickym pramérem celého souboru.

3.9. Struktura managementu kvality
Pro pfehlednost miizeme celou strukturu managementu piedstavit jako Ctyfi vzajemné

souvisejici bloky, k nimz se vztahuji také jisté metody a nastroje. Pojd'me si tuto strukturu

ptedstavit nazornym obrazkem:

31



Obrazek ¢.3: Struktura systému managementu jakosti

Management
kvality
I
[ [ I I
Plinowvani Rizeni Prokazovani Zlepiovani
kvality kvality kvality kvality

Zdroj: V. Vomacka [10]

Planovani kvality — je zasadni soucasti celého systému snahy o uspokojeni zakaznika.

Stejné jako v kterékoliv ¢innosti je vzdy efektivngjsi a levnéjsi se chybam tplné vyhnout

nezli

je dodate¢né opravovat. Cim Iépe jsou vychozi zaméry a navrhy propracovany, tim

méné problému se vyskytuje pii vlastni realizaci, coz v koneéném disledku pfisp&je nejen

k uspofte nakladu, ale i ke zkraceni celkové doby od zaméru k realizaci [21] [3].

Planovani kvality novych vyrobki — by mélo pfedstavovat sekvenci kroku, které si

Nenadal predstavuje takto [3]:

identifikace zakaznika — zakaznik neni jen kupujici, nybrz i vSichni ostatni, ktefi se
s vyrobkem mohou dostat do styku (byt jim napiiklad ohrozeni apod.)

zjisténi potieb téchto zakaznikd a to idealné za vyuziti co nejSirsi Skaly metod,
dotaznikil, vyzkum, zprav, rozhovord, vlastniho z4jmu atd.

transformace zjisténych potieb do formy pouZitelné pro vyrobce, urceni specifikaci
napf. metodou QFD, pfipadné interaktivnim zplisobem pomoci vzorkil u vlastnosti
jako je viing€, vzhled apod., které neni mozné popsat technicky exaktnim zptisobem.
urceni kompletnich technickych, méfitelnych specifikaci vyrobku

zaji$téni méfitelnosti a oveéfitelnosti téchto specifikaci

zahrnuti ostatnich vlivi jako je legislativa, technologické moznosti, strategie
spole¢nosti..

optimalizace zaméfena na skloubeni n€kdy protichdnych potieb zakaznikli a
dodavatelt, trhu.

vyvoj konkrétniho procesu vyroby

optimalizace procesu
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e pievod procesu do konkrétnich vyrobnich ¢innosti a pokynt

Metoda QFD — je zalozena na znazornéni vzajemnych vztahll principem maticovych
diagramii. Nejvétsi vyznam ma pii prevodu pozadavkid zdkaznikli do zdkladnich
technickych parametri vyrobku. Vysledkem je kombinovany maticovy diagram nazyvany
jako ,,dim jakosti“ [3, s.75].

Hodnotova analyza — je na rozdil od metody TQM cilena na dosazeni efektivnosti
systému [3] [22]. Jejim principem je dusledna snaha o dodrzovani funkéné nakladového
principu, tedy dosazeni maximalniho efektu vyrobku pii minimalni cené. Metoda se sklada
ze sedmi etap [3]:
e vybér objektu — stanoveni cili, vytvoreni feSitelského tymu, vypracovani
harmonogramu praci.
e sbér informaci — jejich verifikace a zpracovani.
e funkéni analyza — specifikace funkci, sefazeni dle dtlezitosti, vyhodnoceni.
e tvorba ndmétl — formulace zadani, tymové tvofeni ndmétl, posouzeni a vybér.
e zpracovani a hodnoceni navrht — posouzeni realizovatelnosti, zpfesnéni,
hodnoceni.
e projekt optimalni varianty — ureni idealni varianty, jeji zpfesnéni, vyhodnoceni,
zpracovani projektové dokumentace.
e projednani a schvaleni projektu — interni projednani, externi projednani, ptiprava
podkladi, schvaleni projektu.
Nenadal ve své publikaci uvadi, ze se tato metoda tfadi k nejefektivnéjSim co se tyce
sniZovani ndkladl pfiemzZ navic lze vyuZit jako ukazatel jestli je konkrétnim znakiim

jakosti vyrobku ptidélena korespondujici troven [3].

Metoda prezkoumani navrhu — ve shodé s pozadavky na systémy managementu jakosti
je tfeba provadét ve vhodnych fazich vyvoje produktl prezkoumani navrhu a to idealné na
konci kazdé¢ faze vyvoje. Hlavni divod je, Ze odstranéni piipadnych nedostatkl
v piedvyrobnich fazich je nesrovnateln¢ méné ndkladné nez ve fazi vyroby. Toto

pfezkoumani se zaméfuje na ruzné faze Zivotnosti vyrobku ve kterych zkouma vsechny
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zasadni vlastnosti jako bezpecnost, spolehlivost, udrzovatelnost, néklady apod. viz.

nasledujici tabulka:

Tabulka ¢.2 — faze prezkoumani vyrobku

Féze vyvoje Druh prezkoumavani navrhu
Koncepce a definice Piedbézné prezkoumani navrhu
Navrh a vyvoj Zpiesnéné prezkoumani navrhu

Konec¢né pirezkouméni navrhu

Vyroba a instalace Piezkoumani navrhu vyroby

Piezkoumani navrhu z hlediska instalace

Provoz a udrzba Pfezkoumani navrhu z hlediska uziti

Zdroj Nenadal a kolektiv [3]

Norma uvadi potiebné slozeni pfezkoumani navrhu, skladajici se ze tii ¢asti [23]:
e potieby a spokojenost zdkaznika
e specifikace vyrobku

e specifikace procest

Metoda FMEA - jedné se o preventivni metodu, ktera patii do prezkoumani navrhu [3].
Diky tymovému posuzovani moznosti vzniku vad lze predejit 1 kolem 80% moZnych
neshod. Tato metoda vznikla v USA kde se pouzivala v kosmickém prumyslu a jaderné
energetice, posléze se rozsitila do dalSich obort, nejvice do automobilového. Stejné jako
pfedchozi metoda ptrezkouméni navrhu existuje ve dvou verzich a sice pro posuzovani
vyrobkl a jejich ¢asti a dale pro posuzovani procesti pouzitych pii vznikl vyrobk.

ISO normy tady 9000 doporucuji pouzivani této normy, ale krome toho je stale Castéji
vyzadovano odbérateli. Jeji pfinos je totiz v tom, Ze snizuje ztraty dané nejakosti, zkracuje
trvani vyvojovych praci a minimalizuje zmény ve fazi realizace. Metoda pfina$i minimalni
naklady, které bohaté¢ kompenzuje vyhodou zatazeni kolektivu do odpovédnosti za

vyrobek.

FMEA vyrobku — jiz ve fazi navrhu je tieba provéfit zdali neobsahuje nedostatky a pokud
ano, odstranit je.
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Analyza soucasného stavu slouzi k odhaleni pfipadnych nedostatki, jejich pficin i
ptipadnych nasledkii. Navazuje na ni hodnoceni soucasného stavu, kde se bodové hodnoti
tf1 hlediska ptipadnych problém a to skalou od 1 do 10:

e ocekavany vyskyt vady

e vyznam vady

e odhalitelnost vady
Pro kazdou moznou ocekavanou vadu se vyhodnoti vysledny parametr, ktery je soucinem
bodu kazdé ze tii vySe uvedenych hledisek. Poté je snaha s pfipadnymi preventivnimi
opatienimi zacilena na vady, které maji nejvyssi skore vysledného parametru. Na zavér se

opét, stejnym zpuisobem zhodnoti vady, které byly cilem preventivnich opatieni.

FMEA procesu — ¢asové navazuje obvykle na FMEA vyrobku a vétSinou se provadi pii
inovacich vyrobku nebo technologického procesu. Postup je zde prakticky totozny jako pfi

FMEA vyrobku, s tim rozdilem, Ze se analyzuje pravé technologicky proces.

Planovani experimentii — pfi pouziti této metody jde o to, stanovit vyrobkim C¢i
polotovariim jejich stéZejni vlastnosti tak aby pfi pouziti splnily pozadavky, které jsou na
n¢ kladené. Napftiklad se jedna pevnost lana v tahu, ¢i obsah chemickych ptimési v zeleze,
tloustku hnacich prvkid v motoru apod. Musime si uvédomit, ze i piipadné zbyteéné
predimenzovani vlastnosti miize mit za nasledek vyssi naklady. Pro pochopeni je vhodnée
nyni vysvétlit terminy a cile planovani.

Experimentovat znamend ménit obvyklé pracovni podminky s cilem nalézt nejlepsi
pracovni postupy a soucasné ziskat hlubsi poznatky o vlastnostech vyrobku a vyrobniho
procesu [3, s.86]. Experimentovat je mozné neplanované ¢i planované.

Plan experimentu — stanovuje pocet pokust, z kterych experiment sestava, podminky,
pii kterych se experiment uskutecni a poradi pokust [3, 5.86].

Pokus je tedy urcCeni ukazateli kvality za pfedem planovanych podminek vyroby zatimco
experiment je systém vSech pokust [3, $.86].

Cilem celé teto snahy je zjistit, které z klicovych parametri vyrobku jsou dulezité pro
jejich vysledné vlastnosti. Déale musime také poznat vzajemné pisobeni parametril
(interakce) na tyto vysledné vlastnosti. K tomu se pouzivaji vypocty, jako nejednodusi 1ze

zminit znaménkovou metodu, jejimZ principem je nasobeni hodnot parametrti, které jsou
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V pokusu zastoupeny vzdy dvéma trovnémi hodnot, které nahrazujeme pro ucely vypoctu
hodnotou -1 (pro mensi Groven parametru v pokusu) a +1 (pro vét$i uroven parametru

Vv pokusu)

3.10.  Vyzkum a méreni kvality sluzeb

Diulezity termin v tomto smyslu je marketingovy vyzkum. Jedna se o upiesnéni
pozadovanych informaci, jejich ziskani a naslednou interpretaci. Podle vysledku je mozné
se nasledné na trhu orientovat. Marketingovy vyzkum mize byt cilen na fadu oblasti
pocinaje vyzkumem trhti, vyrobki, zptisobu propagace az k citlivosti poptavky na cené
vyrobk.

Aby byl vyzkum efektivni, mél by se vzdy skladat ze dvou hlavnich ¢asti [24]:

e piipravné faze

e realizacni faze
Piipravna faze ma umoznit orientaci v problematice k provedeni efektivni realizace, tedy:

e vymezeni uelu, vyznamu a cilit vyzkumu

e urceni vSech potiebnych informaci, které nejcastéji délime na primarni, sekundérni,

interni, externi, kvantitativni nebo kvalitativni

e zdroje informaci — mohou byt primarni nebo sekundarni

e vybér metody sbéru dat — zdali pouZijeme pozorovani, Setfeni, experimentalni

metody €1 kvalitativni metody

e projekt vyzkumu
Realiza¢ni faze obvykle zahrnuje [24]:

e ziskani informaci

e jejich zpracovani a naslednou analyzu

e vystup v podob¢ prezentace vysledku
Vyzkum dale mizeme délit na kvantitativni a kvalitativni. Tyto metody vyzkumu jsou
charakterizovany a také odliseny podle [24]:

e problému na ktery se zamétuji

e metodou vybéru dat

e metodou sbéru dat
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e typem a metodou analyzy dat
Kvantitativni metoda vyzkumu casto pouziva vybérové metody, kde se predpoklada, ze
vzorek dat dostatecné spolehlivé reprezentuje celou populaci ¢i oblast z4jmu a muize

poskytnout globalni predstavu [24]:

Kvantitativni metody vyzkumu — pouzivame rizné metody od dotazniki k osobnim
rozhovorim, ¢i pozorovani nebo experimenty.

Osobni rozhovory jsou naro¢néjsi pro tazatele, ktery by mél byt v této metod¢ nalezité
proskolen.
formulovany jasné a srozumiteln¢, musi ptsobit smysluplnym, divéryhodnym a seriéznim
dojmem, zaruéit respondentovi jeho anonymitu a také ho navézt na zptuisob odevzdani jeho
vystupu zpét k autoram vyzkumu.

Experiment je zaloZzen na vyvolani uréitych novych situaci a vyhodnocenim jak v nich
sledované osoby reaguji. Jde tedy o sledovani vlivu okolnosti coby nezavislé proménné na

jev vystupujici jako zavisla proménna [25].

Kvalitativni metody vyzkumu — zde se jedna o projektivni techniky ¢i hloubkové nebo
skupinové rozhovory. Projektivni techniky maji probudit piedstavivost a rtizné asociace
[25]. V hloubkovém rozhovoru tazatel viceméné jen nasloucha respondentovi, ptipadné ho
moderuje k zajmové problematice. Skupinové rozhovory maji vyhodu vétsi uvolnénosti a

tim 1 moznost projeveni i extrémné&jSich nazora.

Kvalita sluzeb — ke kvalité sluzeb je vhodné vzhledem k nasledujicimu Kk jiz napsanému,
zdiiraznit dvé jeji slozky. Technicka slozka kvality je ¢ast, kterd se da objektivnéji méfit a
hodnotit. Je to hlavni pfedmét zajmu zdkaznika, napt. fungovani hodinek po jejich opravé.
Casto ale byva problém pravé v jeji druhé slozce — funkéni kvalité.

Funk¢ni kvalita jsou okolnosti poskytnuti sluzby, prostfedi ve kterém se sluzba
uskuteéiiuje, chovani zaméstnanct k zakaznikovi, délka fronty, kterou je nutno vyckat. A
pravé tato slozka je subjektivné vnimanda, kazdy zdkaznik mulze stejné podani sluzby
vnimat jinak a dokonce stejny zédkaznik mize to stejné vnimat odlisn€ v rizném Casovém

obdobi.
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Vyzkum kvality sluzeb — metodou ziskavani informaci o tom co zakaznici o¢ekavaji a jak
vnimaji sluzby je vzdy pruzkum trhu.

Nejpouzivangjsi formou je dotazovani, nékdy také pozorovani. Obecné se jedna o
primarni vyzkum. Dotazovat se lze vicero formami, dotaznikem, ustné nebo tieba

telefonicky.

Zakaznické panely — hlavni princip je seskupeni zédkazniku, ktefi jsou angazovanéjsi
k dané sluzbé. Tato seskupeni potom ve spolupraci s danou organizaci piedavaji svou
zpétnou vazbu. Znamé jsou v této souvislosti tzv. peoplemetry pouzivané televiznimi
stanicemi. Podstatny parametr pro tuto skupinu osob je do jaké miry vystizné reprezentuji

napt. vSechny divaky.

Transak¢éni analyza — moderni metoda popularni dnes tieba u e-shopi, které mohou
svého zakaznika oslovit e-mailem brzy po uskute¢néni jeho transakce a tim ziskat jeho

aktualni vjemy z ndkupu.

Mystery shopping — nékdy se tato metoda oznacuje jako tajny ,.tajny zakaznik“. Velmi
popularni metoda firem, které si zaklddaji na svoji ,,image” nebo jsou fazeny mezi
prestizni spole¢nosti jako napt. MC Donald, T-Mobile, sit’ obchodu s produkty firmy
Apple apod. Zde nefiguruje zékaznik, ale najaty kontrolor, ktery ov§em pied personalem
kontrolované organizace ptedstira a napodobuje chovani bézného zédkaznika. Zpétné potom

vykazuje ptipadné nedostatky v chovani obsluhy apod.

Analyza stiZnosti - pro mensi firmy je nékdy jedinou moZnosti ziskani zpétné vazby od
zékazniki. Tato forma vyzkumu je jednoducha jak na Cas tak i néklady, nevyzaduje
vlastné zaddné ukony pro ziskdni negativnich (velmi malo kdy pozitivnich) zkuSenosti

zakaznik.
Zaméstnanecky vyzkum — jako cenny se dnes vnima i nazor vlastnich zaméstnanct, ktefi

piijdou do styku s riznymi internimi neSvary, které ale mohou mit vliv 1 na vystup dané

firmy, navic ¢asto maji pfistup k postiechlim a zkuSenostem rodiny a svych znamych. To
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plati zejména pro masové poskytované sluzby jako mobilni telekomunikace, kdy snad
neexistuje zaméstnanec, ktery by mezi rodinnymi piislusniky ¢i pfateli nemél uzivatele
téchto sluzeb. Tyto informace jsou na pozadované misto opét doruceny s nulovymi
naklady stejné jako v pfedchozim piipadé.

Podnik tedy k tomu aby nabidl co nejkvalitnéjsi sluzbu, musi naslouchat nasledujicim
druhtim zékaznik:

e externim, ktefi vyuzili sluzeb podniku

e internim, ktefi pfinaseji mimo jiné pohled zevnit

e konkuren¢nim — piipadni konkurenti mohou pfinést nové a inspirujici pohledy na

W

veEC

Zakaznické ofekavani — kazdy znas, nékdy i podvédomé, porovnava to co chtél a
ocekaval s tim co dostava. Nazor zdkaznika je vzdy rozhodujici, protoZe jen on rozhodne
zda si piisté poridi stejnou sluzbu. Toto posuzovani o¢ekavané skute¢nosti se pohybuje ve
dvou hladinach.

Pozadovana jakost pfedstavuje to co by zakaznik rad dostal, jaka je jeho pfedstava. Na
rozdil od postacujici jakosti, kterd pfedstavuje nutné minimum, které zdkaznik jesté
akceptuje. Rozdil mezi témito dvéma jakostmi je pasmo tolerance. Dokud se jakost sluzby
pohybuje v ném je zakaznik spokojeny az neutralni. Pokud je obdrZena sluzba pod hranici
postacujici jakosti, zdkaznika to vétSinou odrazuje od dal§iho vyuziti sluzby zatimco pokud
se jeho dojem pohybuje nad pozadovanou jakosti, je nadSeny a zvySuje se jeho zakaznicka
vérnost. Zonu tolerance je odli$na pro kazdého z nas.

Z pohledu poskytovatele sluzeb je ale mozné zakaznické ofekavani ovliviiovat. Je
napiiklad moZné se zédkazniky efektivné a korektné¢ komunikovat. Vyhnout se klamavym a
pfilis slibujicim kampanim. Dal§i moZnosti je nezavahat a poskytovat kvalitni sluzbu vzdy,
ale zejména prvné piichozim zakaznikiim, ktefi jsou vice ovlivnitelni co se tyce dojmu

spolehlivosti a Ize si je zavazat na priste.
Modely kvality sluzeb — zdkaznické ocekavani je mozné vyuzit jako nastroj na méfeni

kvality poskytovanych sluzeb. Za vSechny metody pojd'me zminit metodu Servqual, ktera

je jednoducha a tim 1 G¢inna.
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Princip je takovy, Ze zakaznik jesté pted pfijetim sluzby oboduje ocekavanou jeji

kvalitu. Po tom co se sluzba opravdu uskutec¢ni, ji oboduje opét. Vyuziva se napf. skala od

1 do 5. Je mozné takto hodnotit vice vlastnosti dané sluzby, kterym zakaznik ptidé€li

priority diillezitosti. Vysledkem testu mohou byt tfi moznosti. Neni slozité si domyslet, ze

idedlni je aby hodnoceni realné sluzby bylo vys$§i nez hodnoceni pouhého ocekavani.

Takovy vysledek je pro hodnocenou spolecnost samoziejmé pozitivni.

3.11.  Strucné predstaveni tuzemskych mobilnich siti

Mnoho lidi se domniva, ze mobilni sité¢ se na naSem tzemi objevily az po sametové

revoluci, tedy po roce 1989 nicméné to neni tak Gplné pravda. Pojd'me si tedy stru¢nou

formou milniki pfedstavit historicky vyvoj mobilni komunikace v ¢ase na nasem tzemi.

1978 — spustén provoz experimentalni sit¢ AMR (automatizovany méstsky
radiotelefon) na frekvenci 160 MHz, spoluprace firmy Tesla Pardubice, kterad
disponovala na tu dobu Spi¢kovym radiokomunika¢nim pracovistém (zabyvala se
vyrobou radarl a radiostanic) s Vyzkumnym tstavem spojti (pozd¢jsi Testcom)
1983 — provoz AMR pro ucely spravy post a telekomunikaci

sit AMR méla fadu specifik a omezeni, obsluha musela mit pfi sobé povoleni
k dané radiostanici a prukaz radiotelefonniho operatora. Jednalo se vlastné o
radiostanici, ktera ale fungovala duplexné (tedy na dvou frekvencich diky ¢emuz se
dalo mluvit i poslouchat nardz ) vybavenou selektivni volbou a klavesnici,
neexistovala zde automaticka lokalizace volaného a pokud se jednalo o volani také
na mobilni stanici, bylo nutné zadat predvolbu oblasti ve které se méla dana stanice
nachazet, pokud se druha stanice nehlasila — nebylo mozné poznat divod (je-li
mimo danou oblast nebo mimo pokryti signadlem ¢i neni pfitomné obsluha nebo je
stanice vypnuta), systém byl nastaven na fixni dobu hovoru po kterém ho ukoncil,
neexistovala identifikace volajiciho ani jakakoliv tarifikace, nikdy nebyl vyvinut
ptistroj v podobé mobilniho telefonu ,,do ruky* — existovaly jen provedeni na stil
¢i do vozidla, pouzival se jen 4-mistnou volbu ¢isla a tedy maximalné¢ 10.000
ucastniki — 1 tento teoreticky pocet vyrazné prevysoval kapacitni moznosti

systému, které byly kolem né€kolika set Gi¢astnickych stanic a v nejvétsim rozkvétu
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cca 60 vysilacl pokryvajicich vybrana nejvétsi mésta a okoli kdy pokryté oblasti se
zdaleka neptekryvaly.

nemoznost mezindrodnich ¢i roamingovych hovor,,  jednoducha
odposlouchavatelnost AMR

do roku 1989 striktné resortni pouziti AMR pro vymezené pracovniky

1989 — zoufaly stav telekomunikaci, penetrace pevnych linek kolem 15%, na
ziizeni se mnohdy dlouho ¢ekalo, datové sité prakticky neexistovaly

1990 - komer¢ni provoz systému AMR, misto tarifikace pouze 1.000,-k¢ pausal
1991 — start NMT sité Eurotel (ve svété byla tato technologie pfedstavena jiz v roce
1981 [26], dnesni O2 Telefonica s 3 vysilaci - analogova sit’ s frekvenéni modulaci
bez Sifrovani hovorit — pomémné jednoduchd moznost odposlouchavani alespon
jedné z volajicich stran, to samé ale platilo i pro sité taxi, tisnovych sluzeb apod.
pouhych 100 zakazniki NMT Eurotelu za prvni 4 mésice provozu (pozdéjsi
maximum bylo 70.000 zdkazniki), 20 K¢&/min 1 u pfichoziho hovoru, 60.000,-K¢
mobilni telefon o hmotnosti 4,5 kg, moznost pouze né¢kolikaminutového hovoru na
samostatnou baterii, ceny udajné na zikladé chybné interpretace ratingu CSFR
anglickymi bankami tykajiciho se zdejSiho poctu milionaia, NMT — pomaly
pfechod mezi buiikami a ,,kunikani béhem n¢j

1996 — NMT sit’ ma 60.000 zakazniku, start GSM sité Eurotelu!

1996 — start GSM sité Paegas firmy Radiomobil, dne$ni T-Mobile

1998 — 500 wvysilaci v siti NMT Eurotelu, moznost masivniho rozsiteni ,,malych
mobila* diky pokryti signadlem viici vykonovym moznostem téchto mobil

1998 — az nyni cenové dostupné tarify vsiti NMT vcéetné nulového pausalu
mesicn€. Systém NMT priibézné vylepSovan, zobrazeni ¢isla volajiciho, pfesny Cas
na displeji telefonu, zrychleni sestavovani hovortu, zvySovani vydrze na baterie
(snizovani vysilaciho vykonu a upgrady vysilact), SMS, ptedplacené volani,
nicméné oproti celosvétoveé standardizovanému GSM stile nemoznost roamingu
(mozny pouze se Slovenskou siti kvtli kmito¢tové nekompatibilité siti NMT) — to
znamenalo velkou nevyhodu oproti GSM

1999 — tpIné ukonceni provozu systému AMR, posledni 2 roky opét pouze resortni
pouziti, pravni i technické omezeni provozu systému, systém AMR postupné ztratil

smysl a byl vytlacen z trhu
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e 1999 — celosvétove prvni piedplacena sluzba v NMT systému sité Eurotelu
e 2000 — zahajuje provoz sit GSM Oskar, dnesni Vodafone
e 2000 - implementace SMS sluzeb u NMT
e 2004 — NMT sit” kvuli vyvoji a poklesu provozu v siti pfevedena pouze na datovou
sit’ rychlého mobilniho internetu na principu CDMA s tim, ze hlasové tarify byly
prevadény do GSM sité¢ Eurotelu
e 2005 — 02 zavadi sit’ 3. generace, tzv. UMTS (FDD), piinaSejicich sblizovani s IP
sitémi a také rychlejsi mobilni data ¢i videotelefonii
e 2006 — Gplny konec NMT sité Eurotel na 450 MHz
e 2009 — T-Mobile spousti také UMTS FDD
e 2013 — zavadeéni siti 4. generace LTE u O2 a T-Mobile
Z uveden¢ho predstaveni vyvoje mobilnich siti v ¢ase vyplivaji tfi hlavni pouzivané typy
mobilnich siti, alespofi v naSem regionu:
Dnes jiz zastarala analogova sit’ typu NMT, ktera ma sice se svymi nasledovniky
vV podobé GSM a UMTS tadu podobnych prvkil a strukturu nicméné se od nich zasadné 1isi
nezakddovanym pienosem hlasu, nizkou kapacitou vysilace pro ucastniky, spotfebou
energie mobilnich stanic a neexistujicimi datovymi sluzbami v dne$nim smyslu slova.
Jeji nastupce, technologie GSM — dodnes v sitich operatoru spolehlivé fungujici sit’, ktera
obsluhuje velkou vét§inu pozadované kapacity hlasovych sluzeb, v kterych nové varianty
jako UMTS nenabizeji zdkaznikim v podstaté nic nového. Ptistupovy princip na radiovém
rozhrani je odliSny od ostatnich technologii v tom, Ze mobilni stanice komunikuji
s vysilacem sice na stejné frekvenci, ale Vjinych c¢asovych okamzicich. Kazdému
ucastnikovi je vyhrazen tzv. timeslot, v kterém nakratko zavysila a ve chvilich pfidélenych
ostatnim nevyviji Zadnou aktivitu, diky ¢emuz se ucastnici vzajemné nerusi.
Systtm UMTS - jehoz piinosem z uZzivatelského hlediska jsou hlavné rychlé datové
ptenosy, které se rychlosti pfenosu dat vyrovnaji domacim kabelovym pfipojenim.
Hlavni rozdil syst¢tmu UMTS od technologie GSM spociva v rozdilnych pfistupovych
technologiich na radiovém rozhrani. Pfistup CDMA aplikovany u systému UMTS
zjednodusené znamena, Ze vSechny mobilni stanice komunikuji s vysilaCem ve stejnou
chvili a navzajem se od sebe odliSuji kddem, ktery je vysila¢ diky upravené citlivosti
piijmu, schopen rozlisit, nicméné to ptfindsi nevyhodu v podobé¢ ,,vykonového* soutézeni

mobilnich stanic mezi sebou, podobné jako kdyz dva hovortici lidé v hlu¢icim davu na
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sebe musi vice kfi¢et nez kdyby byli o samoté. Toto vnasi do pokryti UMTS fenomén
dynamiky, kdy kvalita a viilbec moznost pokryti ur¢itétho mista je dand také chovanim
ostatnich ucastniki jejichz aktivita mize zplsobit ztratu schopnosti vysilace zachytit signal
ktery jindy ruSen nebyl. Nasledkem jsou pak velké vykyvy v pfenosové rychlosti dat na

daném misté.

3.12.  Meérici metody technickych parametria mobilnich siti

Z duvodu plnéni licenénich podminek i kvality poskytované zakaznikiim je nutné
monitorovat kvalitu sité a sluzeb. Z ukazatelli hovorovych sluzeb jsou dtlezité naptiklad
parametry NA (dostupnost sité/sluzby méiend v %), CSR (procento uspésné ukoncenych
hovorti), CSSR (procento usp&$né navazanych hovort), Speech quality (hlasova kvalita
métend v jednotkdch MOS ¢i PACE) a dalsi. Specializované systémy uréené pro tzv.
drive-testy, jako je napf. Qvoice umi hlasovou kvalitu méfit pro ,,oba volajici®, tedy
downlink i uplink [27], protoZe na rozdil od hovoru mezi dvéma Gcastniky, jde zde o hovor
mezi dvéma vzdalenymi ¢astmi tohoto zatizeni, kde se stfidavé od jednoho k druhému a
nasledné zpét, pfenasi predem znamy vzorek feci a nasledné je mozné na obou stranach
zjistit jeho zkresleni oproti originalu.

Sledovat vySe zminéné parametry 1ze nékolika zpusoby:

Dohledové centrum (OMC) — obsluha terminalti sleduje na monitorech dulezité
informace o stavu jednotlivych prvkl a ¢asti sité, které jsou pomoci preddefinovanych
postupti pouzity pro vypocet statistik provozu jako vytizeni, uspé$nosti sestaveni hovoru a
dalsich. OMC také mulZe do sité zasahovat, ménit parametry, nastaveni a jinak reagovat na
aktualni situaci. Statistiky ziskané OMC jsou hromadné, vypovidaji o chodu celych casti
sité, maji vSak také nevyhody. Nejvetsi nevyhodou je nemoznost ziskat zde data o kvalité
feCi. Dostupné jsou informace o datovém a hlasovém vytizeni jednotlivych prvki, poctu
blokovanych hovort, uspé$nosti hovort ¢i jejich dovolani. Také zde chybi piedstava o
konkrétni situaci v misté jako typ vykryvané oblasti, poctu uzivatel, terénni podminky,
podminky S$ifeni signalu apod. Z vyse uvedenych divodi je OMC vhodné spiSe pro
hrubou, operativni diagnostiku stavu sité, ale pro jeji lokalni optimalizaci a ladéni je nutné

pouzit dalsi metody [28].

43



Drive test — jsou z&kladni metodou monitorovani sité, ktera je orientovana z pohledu

zakaznika. Je to Casové 1 finanéné¢ ndro¢nd metoda, pii které méfici vliz vybaveny
nekterym z n€kolika méficich systéml s navigaénim zatizenim GPS, projizdi predem
stanovenou trasu a bud’ on-line (ihned) na misté nebo dodate¢né v kancelafi, umoznuje
vyhodnoceni souboru namétenych dat. Takové zafizeni pomoci mobilnich telefoni
(lisicich se od béznych v podstaté jen jejich zadkladnim softwarem) za jizdy prubézné
generuje hovory nebo i datova spojeni, podle navoleného programu. Za tucelem zlevnéni
takovychto operaci se pouzivaji i pln¢ automatické, vzdéalen¢ ovladané verze takovychto
zafizeni, které jsou namontovany do vozidel taxisluzby, MHD, vlakd apod. Ty jsou
schopné v pauzach mezi méficimi sekvencemi sva ziskana data odeslat na server do ustredi
k dalsimu vyhodnoceni obsluze.
Drive testy maji oproti OMC dvé velké vyhody, jednak umoZnuji méfit pravé hlasovou
kvalitu hovord, ale navic mohou provadét méfeni vice operatorti nardz a tim realizovat
porovnani siti mezi sebou, tzv. benchmarking, ktery je velice dulezity pro management.
Tyto vyhody jsou ziskany za cenu toho, Ze takto 1ze provéfit jen konkrétni mensi ¢ast sité a
navic s tim, ze mnoha mista jako obytné a kancelaiské budovy, obchodni prostory apod.
Jjsou pro méfici viiz neptistupna [28].

Vyse uvedené metody zjiStovani piipadnych problému v siti nakonec mohou vést
K riznym zmé&nam parametru a to bud’ ve formé zmény softwarovych parametrd nebo tieba
i mechanickych nastaveni na anténnim systému vysila¢i. Zménou polohy, néklonu, typu
antén vysilace 1ze ovlivnit pfimo pokryti v dané lokalité.

MéFeni na rozhranich sité (Call trace) — Vzhledem k tomu, Ze jednotliva rozhrani
sit¢ jsou standardizovana a je potfeba mit moznost diagnostikovat jakykoliv prvek sité
(BTS, BSC, MSC, HLR apod.), existuje moznost trasovani jednotlivych hovorti nebo
jinych udalosti v siti. Cela véc funguje tak, Ze vSechny prvky sité jsou napojeny do
centralniho zafizeni, které uklada veskeré udalosti v siti a signalizaci do databaze tzv. trace
soubortl.

Nasledné je mozné se vzdalené pfipojit a pozadované soubory ziskat a podrobné
analyzovat napf. konkrétni hovor a diivody jeho pfedasného ukonceni ze strany sité apod.
Tato metoda umoznuje zpétnou, pozd&jsi analyzu dat, vzhledem k obrovskym objemtm
ulozené signalizace a tim padem nutného filtrovani, vyhovuje pro analyzu pouze

jednotlivych hovori [28].
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Simulace planovaného pokryti signdlem — jsou mezi ostatnimi druhy méfeni
v sitich, samostatnou kapitolou. Dokaze poskytnout ptesnéjsi tGdaje o pokryti, nez
pouzivané pocitaCové simulace které se napt. pfi planovani vystavby sité pouzivaji.

Na budouci misto planované zakladnové stanice (vysilace/BTS) se umisti zkuSebni
vysila¢, respektive jeho anténa s parametry antén budouciho vysilace. Zajmova oblast
pokryti se potom pomoci méticiho vozu projizdi a ziskaji se tak udaje o skute¢ném pokryti
daného uvazovaného vysilace [28].

Posuzovani kvality ¥efi — je parametr dulezity jak pro zakaznika tak i pro
poskytovatele hlasovych sluzeb. Jednd se o slozitou a komplexni tematiku, pro nasSe
potieby sta¢i zminit, ze existuji dvé zdkladni metody vyhodnocovani kvality feci:

Subjektivni metody — jsou zaloZené na jednoduchém principu, kdy v dobfe akusticky
odhluénénych mistnostech jsou zivymi posluchaci poslouchany urcité hodnocené vzorky
feCi a tito zivi posluchaci je subjektivné podle svého dojmu a vjemu hodnoti. VétSinou se
pouziva pétistupniova stupnice MOS (Mean opinion score). Pro tyto poslechové testy je
nutné posouzeni mnoha posluchaci (ktefi se neti¢astnili v posledni dob& podobného testu),
navic je vhodna Gi¢ast muzl i Zen.

Z téchto divodi je takova metoda vzhledem k velkym finan¢nim a ¢asovym naroktim,
k vyhodnocovani velkého mnoZstvi méfeni, ktera operator provadi, naprosto nevhodna,
ptesto vSak poskytuje objektivni a relevantni informace a pouziva se v mnoha jinych
oblastech [28].

Objektivni metody — pro ucely této prace lze struéné uvést, ze podstatou téchto
metod je vyuzivani sofistikovanych technickych zatizeni, jez dle mnoha parametrti hodnoti
a zpracovavaji signal — feCovy vzorek, ktery je hodnocen a vysledkem je hodnota
nékterého z pouzivanych algoritmt (Pace, Pesq ¢i uvedeny MOS s kterym maji stejné
méfitko). Zasadnim pozadavkem na vysledek vSak je aby koreloval, resp. souhlasil
s vysledky subjektivnich hodnoceni stejného vzorku, coZ soucasné algoritmy objektivnich

metod plni cca z 90-99%.

3.13.  Ekonomicky vyvoj tuzemskych mobilnich operatorii

Vyvoj mobilnich telekomunikaci byl po roce 1989 na zazité poméry v naSich

»stojatych® vodach velmi dynamicky. Trh byl zprvu timto fenoménem Uplné netknuty, to
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se ale mélo zacit rychle ménit. Jak si tedy vedli jednotlivi operatofi? Ptilozené obrazky
vizualizuji Gdaje z vyro¢nich zprav mobilnich operatort o vyvoji poétu zakaznikl
v jednotlivych sitich a vybranych ekonomickych parametri:

Obrazek €. 4, 5 a 6 — konkurenéni boj operatorti

Vyvoj poctu zakazniki
6000
2 5000
£
g 4000
S 3000
2 s T-Mobile
=
; 2000 (0?2
2 @=\/0dafone
£ 1000
0
AN DD O O N IV IO X H LA DI O S N O
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A I S S O
Vyvoj vynosi
35,000
30,000
o
M 25,000
T 20,000 /
g wn T-Mobile
> 15,000
g a2
£, 10,000
> e=mm\/0dafone
5,000
0
PP EFTFLEEDOY
P AR DDA

Zdroj data z vyrocnich zprav operdtorii [29, 30, 31]
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Vyvoj Cistého zisku

14,000
12,000
10,000
8,000
6,000 e=sT-Mobile
4,000 e ()?
2,000
0
-2,000
4,000
-6,000

Zdroj data z vyrocnich zprav operatorii [29, 30, 31]

emms\/0dafone

Cisty zisk (mil. K¢)

W

Jak je patrné z obrazk, ptiblizné od roku 2009 vSem tfem operatorim klesa ziskovost. U
Vodafone je pfitom vidét, ze se tak déje i pfes stily mirny riust poctu zakazniki.
Nejpravdépodobnéjsim divodem tohoto jevu, ktery operatory pfinutil i k pomérné
razantnimu propousténi, je ekonomicka recese a s ni spojené mensi utraceni obyvatelstva.
To se vkoneéném disledku projevilo i v zostfeném konkuren¢nim boji, ktery pfinesl
pokles cen a trzeb za hovorné, viz. vyvoj primérné minutové ceny za hovor napti¢ vSemi

sitémi:

Obrazek ¢.7 — vyvoj minutové ceny hovoru

Primérna minutova cena

6.00 K¢

5.00 K¢

4.00 K¢

3.00 K¢ === Primérna cena (K<)
2.00 K¢

1.00 K¢

0.00 K¢ . . . . . . . . .

q/@" %QQ‘° (\96\ %@% %Q@ '\9\% %Q\\ "‘9\%,\ &
N4
»

Zdroj: CTU — cenovy barometr [32]
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4. Vlastni préace

4.1. Uvod k vlastni préaci

Vzhledem k velikosti spole¢nosti a mnozstvi riznych procest, které v ni existuji bude
prace zamétena na projevy spoleCnosti ven smérem k zdkaznikiim, tedy na kvalitativni
rozhrani ve styku se zdkazniky, naptiklad infolinek, prodejen, vyuétovani sluzeb apod. a

identifikaci ptipadnych slabSich mist, které obtézuji zakazniky spole¢nosti.

4.2. Profil spole¢nosti

Spoleé¢nost T-Mobile Ceska republika, druhy mobilni operétor v &esku, vznikla, tehdy
jesté pod nazvem Radiomobil, v roce 1996 diky dohod¢ ministerstva hospodafstvi a firem
CMobil (vlastnéna némeckou Deutsche Telekom) a Ceské Radiokomunikace, tehdy ve
vlastnictvi statu. Svoji sit’ provozovala spole¢nost do roku 2002 pod obchodni znackou
Paegas a jejim vétsinovym vlastnikem byla s51 % firma Ceské Radiokomunikace,
némecky CMobil vlastnil 49 % akcii. V roce 2003 doslo k rebrandingu na T-Mobile a
k faktickému zaclenéni do této mezinarodni skupiny S kone¢nou vlastnickou strukturou
CMobil 60,8 % akcii a TMCZ Holdco (dfive Ceské Radiokomunikace) 39,2 % akcii.
Spolecnost se od pocatku zabyvala provozovanim mobilnich siti standartu GSM, pozdé&ji
UMTS k emuz ¢asem priibylo jesté¢ poskytovani pevnych internetovych ADSL sluzeb
domécnostem a dalsi specifické sluzby firemnim klientim.

Do ptichodu ttetiho operatora Vodafone v roce 2000 byl trh jednozna¢né polarizovan
mezi T-Mobile, ktery byl v poc¢atku zaméfen spiSe na osobni klientelu a jeho konkurenta
02 zaméfeného vice na firemni klientelu. Cilem spole¢nosti se po zac¢atecnim obdobi stalo
dohnat svého konkurenta O2 jak v trzbach tak i po¢tu zakaznikd coz se kolem roku 2005
podafilo. Béhem budovani sitové infrastruktury a zlepSovani pokryti signdlem, bylo
postaveno téméei 5600 vysilacl, takzvanych zakladnovych stanic neboli BTS. To
pfedstavuje jednu zakladnovou stanici na kazdych piiblizné 14 kilometra ctverecnich
naseho tizemi. Dynamickému vyvoji na trhu odpovidal i rst poctu zaméstnancii, ktery se

na konci roku 1996 pohyboval kolem 200 a postupem casu se dostal az k ¢islu 3000.
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V posledni dobé je ale snaha o max. redukci poctu zaméstnanci, kvili vyvoji na trhu
telekomunikaci a nepfiznivému ekonomickému vyvoji obecné. Zaméstnanci jsou z vetsi
¢asti umisténi v prazském sidle spolecnosti na Praze 4, ale existuji i dalsi pracovisté jako
prodejny, infolinky ¢i regionalni prodejci, kteti jsou rozmisténi po celé republice.
Generalnim feditelem T-Mobile Ceské republika je v tuto chvili pan Milan Vasina. Pro
ptedstavu je v pfilohach zobrazena vrchni ¢ast organiza¢niho schéma spole¢nosti (vedeni).
Kompletni schéma je natolik rozsahlé, Ze by nebylo mozné ho zde piehledné zobrazit.
Jednotlivé oddéleni (vcetné¢ oddéleni generdlniho feditele) jsou zakreslena jako
hierarchicky rovnocenné, tedy generalni feditel dle struktury neni nadfazen ostatnim
feditelim oddéleni.

Obrazek ¢&. 8 — vyvoj poétu zaméstnancti T-Mobile Ceska republika

Vyvoj po¢tu zaméstnanci
3000
o=
9
=
<
£ 2000
S
=
I
N 1000
N
v
>
=]
& 0
© N & O O b IO X & L & DO DS ™Y
O O ) ) \) N\MERN \} L O \) ' O Q QD
SN N I I S S I S M

Zdroj vyrocni zpravy T-Mobile [29]

4.3. Dotaznikovy pruzkum

Pti sestaveni dotazniku jsem cilil na informace, které se jednak daji smysluplné
vyhodnotit a zaroven jsou relevantni k dané problematice. Dale bylo cilem udrzet pocet
otazek v takové vysi aby neodradil dobrovolné ucastniky prizkumu.

Dotaznik byl po jeho sestaveni podroben pilotni fazi testovani na vybrané skupiné
0sob poskytujici zpétnou vazbu, kvili dikladnéj$imu otestovani pochopeni smyslu otazek,
jejich logiky a fungovani elektronické verze dotazniku. Tato pilotni faze pomohla

k vyladéni legend u nékolika otazek, zmény potadi otazek a byla pfidana jedna dodate¢na
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otazka. Vysledkem je celkem 22 otazek zahrnujicich jednu otevienou. Dotaznik je obsazen

Vv ptilohach prace. Vyzkum probéhl anonymné.

4.4. Vyhodnoceni dotaznikového prizkumu

Tabulka ¢.4 — rozlozeni pohlavi respondentii

Pohlavi

Zeny Muzi
46 62

Zdroj: vlastni data

Obrézek €. 9 — pohlavi respondentil

& Zena
i Muz
Zdroj: vlastni data
Tabulka ¢.5 — respondenti podle véku
Vék
14-20 21-30 31-50 51 avice
0 10 79 19

Zdroj: vlastni data
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Obrazek ¢.10 — veék respondentt

80 79
60
40
20 uVvek
0
14-20
21-30
31-50 51a
vice

Zdroj: vlastni data

Tabulka €.6 - vzdélani respondentt

Dosazené vzdélani

Zakladni | Stredoskolské | Stredoskolské | Vysokoskolské

bez maturity | s maturitou

0 1 35 72

Zdroj: vlastni data

Obrézek €.11 — vzdélani respondentii

EVzdél...

Zdroj: vlastni data
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Tabulka ¢.7 — zkuSenosti respondent s jinym operatorem

Méte zkusenosti s jinym operatorem nez T-Mobile?

Ne Ano

64 44

Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.12 — zkusenosti respondentd S jinym operatorem

i Ne
& Ano

Zdroj: vlastni data

Tabulka ¢.8 - ¢etnost vyuziti infolinky ¢i prodejen respondenty

Jak Casto vyuzivate sluzeb infolinky/prodejny?

1x 2X 3x 4x 5x 6x rocné
roéné rocné roéné roéné ro¢né avice
18 37 35 10 0 8

Zdroj: vlastni data

Obrazek €.13 — Cetnost vyuziti infolinky

40
30
20 u Cetnost vyuziti
10 infolinky/prodejny
10 ‘o x
(ro¢ng)

0 0

1X 2 X 3X 4X 5X 6
X

Zdroj: vlastni data
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Tabulka ¢.9 — spokojenost s ¢ekaci dobou na infolince

Spokojenost s ¢ekaci dobou na spojeni s operatorem? (1=nedostacujici 5=velmi dostacujici)

1 2 3 4 5
10 11 44 37 6
Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.14 — spokojenost s ¢ekaci dobou na infolince

50
40
30

u Cekaci doba na
spojeni s operatorem

Zdroj: vlastni data

Tabulka ¢.10 — mira dtlezitosti ¢ekaci doby na infolince

Mira dulezitosti ¢ekaci doby jako kritéria? (1=vibec neni dtlezité 5=velmi dilezité)

1 2 3 4 5
8 17 10 35 38
Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.15 — mira dulezitosti ¢ekaci doby na infolince

40
30
20 i Dulezitost ¢ekaci
10 doby
0

Zdroj: vlastni data
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Tabulka ¢.11 — snadnost vyfizeni poZzadavku na infolince (obsluha hlasového robota..)

I=nedostacujici 5=velmi dostacujici

Snadnost vytizeni pozadavku na infolince (obsluha hlasového automatu ,,robota‘)?

1 2 3 4 5
37 26 19 25 1
Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.16 — snadnost vyfizeni pozadavku

& Snadnost vyfizeni

pozadavku

Zdroj: vlastni data

Tabulka ¢€.12 — mira dulezitosti jednoduchosti vyfizeni pozadavku

Mira dulezitosti snadnosti vyfizeni pozadavku? (1=viibec neni dilezité S=velmi diilezité)

1 2 3 4 5
0 1 17 26 64
Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.17 — mira dilezitosti jednoduchosti vyfizeni pozadavku

80
60
40
20

0

& Dalezitost
snadnosti obsluhy

Zdroj: vlastni data
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Tabulka ¢.13 — GspéSnost vyfeSeni problému pfi pouziti infolinky (¢i navstéveé prodejny)

I=nedostacujici 5=velmi dostacujici

Jak ¢asto Vam pouziti infolinky ¢i navstéva prodejny pomtize k vyfeseni problému?

1 2 3 4 5
0 17 27 35 29
Zdroj: vlastni data

Obrézek ¢.18 — uspésnost vyfeSeni problému/dotazu

40
30 29
20 u Uspésnost
10 0 vyteSeni
0 problému/dotazu
1 - 4 ]

Zdroj: vlastni data

Tabulka ¢.14 — mira dulezitosti vyfeseni problému/dotazu pro respondenty

Mira dilezitosti vyfizeni pozadavku jako kritéria? (1=vibec neni dilezité 5=velmi dilezité)

1 2 3 4 5
0 0 16 19 73
Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.19 — mira dulezitosti vyfeSeni pozadavku

80
60
40
20

u Dulezitos vytizeni
problému/dotazu

Zdroj: vlastni data
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Tabulka ¢€.15 — obtéZzovani nevyzadanymi nabidkami

Jak vniméte hovory s nevyzadanymi obchodnimi nabidkami?

I=nedostacujici 5=velmi dostacujici

1 2 3

0 52 19

20

17

Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.20 — obtézovani nevyzadanymi nabidkami

60
40
i Obtézovani
20 nevyzadanymi
informacemi

Zdroj: vlastni data

Tabulka ¢.16 — Mira dutlezitosti obtéZzovani pro respondenty

Jakou dulezitost prikladate tomu abyste nebyli obtéZovani nevyzadanymi nabidkami?

1=vubec neni dulezité 5=velmi dalezité

1 2 3

4

0 24 1

10

73

Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.21 — Mira dtlezitosti obtéZovani pro respondenty

100
50 i Dulezitost
obtézovani
0

Zdroj: vlastni data
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Tabulka ¢.17 — preferovana forma obchodnich nabidek/informaci

Jakou formu obchodnich nabidek/informaci preferujete?

email SMS telefon SMS, email

53 43 0 12

Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.22 — preferovana forma obchodnich nabidek/informaci

60 43

40

20 i Preference formy

0 -~ obchodnich
> nabidek
@O‘b’ §> é}QQ ‘b‘\\
\Q} 0&
S
&

Zdroj: vlastni data

Tabulka €.18 — vstficnost a ochota personalu prodejen

Jak vnimate vstticnost personalu? (1=nedostacujici 5=velmi dostacujici)

1 2 3 4

5

0 8 10 37

53

Zdroj: vlastni data

Obrazek €.23 — vstiicnost a ochota personalu prodejen

60

40

20 l Vstiicnost/ochota
personalu

Zdroj: vlastni data
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Tabulka ¢.19 — mira dulezitosti pfistupu personalu

Jak je pro Vas piistup personalu dulezity (1=vibec neni dilezité S=velmi dilezité)

1 2 3 4 5
0 0 26 0 82
Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.24 — mira dulezitosti pfistupu personalu

100
80
60
40

010 5§
0

u Dulezitost

pristupu personalu

Zdroj: vlastni data

Tabulka ¢.20 - vzhled personalu prodejen

Jak hodnotite vzhled personalu prodejen? (1=nedostacujici 5=velmi dostacujici)

1 2 3 4 5
1 0 17 28 62
Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.25 — vzhled personalu prodejen

80
60
40
20

& Vzhled personalu

Zdroj: vlastni data
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Tabulka ¢.21 — mira dulezitosti vzhledu personalu

Jak je pro Vés vzhled personélu dulezity? (1=viibec neni dilezité 5=velmi dulezité)

1

2

3

4

5

10

2

35

53

8

Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.26 — mira dulezitosti vzhledu personalu

60

& Dulezitost
vzhledu personalu

Zdroj: vlastni data

Tabulka ¢.22 — prostiedi prodejen

Jak vnimate prosttedi prodejen operatora? (1=nedostacujici S=velmi dostacujici)

1 2 3 4 5
0 0 26 44 38
Zdroj: vlastni data
Obrazek ¢.27 — prostiedi prodejen
60
40
20 u Prostiedi prodejny

Zdroj: vlastni data
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Tabulka ¢.23 — mira dulezitosti prostfedi prodejny

Mira dulezitosti prostiedi prodejny jako kritéria? (1=vlibec neni dilezité¢ 5=velmi dulezité)

1 2 3 4 5
0 0 26 35 47
Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.28 - mira dileZitosti prostiedi prodejny

60
40
20 & Dilezitost
prostiedi prodejny
0

Zdroj: vlastni data

Tabulka ¢.24 — spokojenost s ¢ekaci dobou na prodejnach operatora

Spokojenost s ¢ekaci dobou na prodejnach operatora? (1=nedostacujici 5=velmi dostacujici)

1 2 3 4 5
10 37 19 34 8
Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.29 — spokojenost s ¢ekaci dobou na prodejnach operatora

40 3
30
20 10 u Cekaci doba na
10 prodejnéach
0
1
2 3 4 c

Zdroj: vlastni data
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Tabulka ¢.25 — mira dulezitosti ¢ekaci doby na prodejné

Jak je pro Vas ¢ekaci doba na prodejnach operatora dilezita?

1=vubec neni dulezité 5=velmi dalezité

1 2 3 4 5

0 8 0 44 56

Zdroj: vlastni data

Obrazek ¢.30 — mira dtlezitosti cekaci doby na prodejné

& Dulezitost ¢ekaci
doby na
prodejnach

Zdroj: vlastni data

5. Vysledky

Vsechny otazky zaméfené na vyuzivani infolinky ¢i prodejen T-Mobile byly doplnéné
o dileZitost daného kritéria pro respondenty. Diky tomu vime, Ze rozsah dlleZitosti pro
respondenty je pomérné maly, respektive piikladaji vSem kritériim pomérné velkou
dalezitost, konkrétné nejdilezitéjsi je pro respondenty ,usp€Snost vytizeni pozadavku*
S hodnotou 4,53 zatimco nejméné dilezité kritérium je ,,vzhled personalu prodejen
s hodnotou 3,44.

U samotné spokojenosti s danymi kritérii je rozsah vétsi, konkrétné nejspokojenéjsi
byli dotazani respondenti s ,,vzhledem personalu prodejen” s hodnotou 4,39 zatimco
nejméné spokojeni byli se ,,snadnosti vyfizeni pozadavku na infolince* s hodnotou 2,32.
Jednozna¢né mizeme z vysledki identifikovat s ¢im byli dotdzani respondenti spokojeni,
operator odvadi dobrou préci vzhledem Kk zékaznikim co se tyCe vzhledu personalu

prodejen a jeho pfistupu, také prostiedi prodejen je oceniovano.
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Na opacném konci spokojenosti respondenti upozornili na nespokojenost
s nevyzadanym voldnim ze strany operatora s riznymi obchodnimi nabidkami, dale klienti
neradi c¢ekaji na prodejnach a nejhtife dopadla spokojenost se snadnosti vyfizeni
pozadavkl na infolinkdch a to 1 pfesto ze 82% respondentll bylo do 50ti let v€ku a
vysokym podilem vysokosSkolského vzdé€lani s predpokladem zvyku obsluhy raznych

technickych zatizeni.

6. Zavér

Zavérem by bylo vhodné shrnout vysledky prizkumu a vypichnout piipadné
realizovatelné zmény, které by ptispély k lepSimu vnimani sluzeb operatora.

Mnoho klientli negativné vnima nevyzadané telefonaty ze strany infolinek (Casto
externich), které se navic pomérné€ agresivné snazi nabizet produkty jako naptiklad datové
sluZzby na urcité obdobi apod. Zde je z vysledkl Setfeni patrné i mozné feSeni a sice
klientim rizné obchodni nabidky a informace zasilat formou emailu a SMS zprav, které
davaji moznost aby si klienti nabidky v klidu prostudovali v dobé ktera vyhovuje jim.

Dalsi negativni aspekt vyplivajici z vyzkumu — ¢ekaci doba na prodejnach, je obtizné
fesitelny, operator pouziva elektronicky pofadovy systém, ktery efektivitu zaméstnanct
optimalizuje a situace je srovnatelnd s dalsimi podobnymi situacemi jako je navstéva
banky, poSty apod.

Klienti snad nejhlife vnimaji snadnost vyfizeni jejich poZadavki na infolinkéach, kde je
casto nutné komunikovat s hlasovymi roboty pomoci tonové volby ptfi¢emz volajici obecné
zékaznickych pracovist, specializaci jednotlivych operatori a tematickym rozsahem
dotazi zdkaznikid, pfesahujici rozsah této prace, proto lze obtizné realizovat jiné
doporuceni nez aby se provozovatel touto problematikou zabyval.

Ekonomika provozu mobilni sité je faktor tizce spjaty s kvalitou sité pficemz tyto dva
pozadavky jdou proti sob&. Jinymi slovy, kvalita sité je pro provozovatele velice draha..
Soucasnym trendem u mobilnich operatorti proto je, Ze na jedné strané velice redukuji
vystavbu sité 1 jeji udrzbu pomoci programu sdileni téchto ¢innosti s dal§imi operatory a

zéarovenn udrzuji svou konkurenceschopnost monitoringem kvality sit¢ a jejim
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porovnavanim s konkurenci, kdy se Zadny z operatorti nechce ocitnout na chvostu mezi

ostatnimi a tim umoznit konkurentim napt. medidlni vyhodu.

Doporucit 1ze v dob& neustalého snizovani rozpo¢tii snahu o vyrovnanou péc¢i 0 naklady

provozu, ktera vSak nebude mit drasticky dopad na technickou 1 lidskou stranku sité.

V zavéru je nutné zminit, ze firma T-Mobile sice poskytla nékteré informace

(organiza¢ni schéma spole¢nosti) ale nejednalo se o vzajemnou spolupraci a tato préace

nebyla spolecnosti poskytnuta ani spolecnosti pozadovana a ze strany firmy neexistuji

zadné reakce na doporuceni prace.
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8. Prilohy

Dotaznik

1. Jak casto vyuZivate sluZeb infolinky / prodejny? (vyberte nejbliZ§i moZnost)
1xroéné [_] 2x roéné [ 3x ro¢né [] 4x ro¢né [] 5x roéné[] 6x ro¢né a vice[ ]
2. Spokojenost s ¢ekaci dobou na spojeni s operatorem / operatorkou infolinky?

Nedostacujici  1[] 2[] 3[14[15[] Velmi dostacujici
3. Mira subjektivni dileZitosti ¢ekaci doby jako Kkritéria?
Vibec neni dtlezité 1[ ] 2[ ]3[ ]4[ 5[] Velmi dalezité

4. Snadnost vyFizeni poZzadavku na infolince (obsluha hlasového automatu "robota')?
Nedostacujici 12013 ]14[ 15[ ] Velmi dostacujici

5. Mira diilezitosti snadnosti vyrizeni poZadavku jako Kkritéria?

Vibec neni dtlezité 1[ ] 2[ ]3[ ]4[ ]5[ ] Velmi dalezité

6. Jak ¢asto Vam pouZziti infolinky ¢i navstéva prodejny pomiiZe k vyfizeni problému
¢i dotazu?

Nedostacujici 12013 ]14[ 15[ ] Velmi dostacujici

7. Mira dilezitosti vyFizeni poZzadavku/dotazu jako kritéria?

Vibec neni dtlezité 1[ ] 2[ ]3[ ]4[ ]5[ ] Velmi dalezité

8. Jak vnimate hovory s nevyZadanymi obchodnimi nabidkami? (méné je hui‘e)
Nedostacujici 1 ]2 ]3[ ]4[ 15[ ] Velmi dostacujici
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9. Jakou dilezitost prikladiate tomu abyste nebyli obtéZovani nevyZadanymi
nabidkami?

Vibec neni dtlezité 1[ ] 2[ ]3[ ]4[ ]5[ ] Velmi daleZité

10. Jakou formu obchodnich nabidek a sdéleni od operatora preferujete, SMS, e-mail
¢i telefonicky? (vepiSte prosim do nasledujiciho policka) odpovéd:

11. Jak vnimate vstficnost personalu?

Nedostadujici 1 ]2[ 13[ ]4[ 15[ ] Velmi dostacujici

12. Jak je pro Vas pristup personalu diilezity

Vibec neni dlezité 1[ ] 2[ ]3[ ]4[ ]5[ ] Velmi dalezité

13. Jak hodnotite vzhled personélu prodejen?

Nedostacujici 12013 ]4[]5[ ] Velmi dostacujici

14. Jak je pro Vas vzhled personalu diilezity?

Vibec neni dlezité 1[ ] 2[ ]3[ ]4[ ]5[ ] Velmi dalezité
15. Jak vnimate prostiedi prodejen operatora?
Nedostacujici 12013 ]4[ 15[ ] Velmi dostacujici
16. Mira dilezitosti prostiredi prodejny jako kritéria?
Vibec neni dtlezité 1[ ] 2[ ]3[ ]4[ 5[] Velmi dalezité
17. Spokojenost s ¢ekaci dobou na prodejnach operatora?
Nedostacujici 12013 ]4[ 15[ ] Velmi dostacujici
18. Jak je pro Vas ¢ekaci doba na prodejnach operatora dilezita?
Vibec neni dtlezité 1[ ] 2[ ]3[ ]4[ ]5[ ] Velmi dalezité
19. Mate zkuSenost i s jinym operatorem nez T-Mobile?
Ano [] Ne [ ]

20. Pohlavi

Zena[ | Muz[ ]

21. Vék

14-20[ ] 21-30[ ] 31-50[ ] 5lavicel]

22. Dosazené vzdélani

Zakladni[_] Stfedoskolské bez maturity[ ] Stfedoskolské s maturitou[ ] Vysokoskolské[ ]

66
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