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1 UVOD

Uspéch spoleénosti spo&iva ve vynalozeni obrovského usili, pile a namahy, ktera se
o¢ekava od vsech ¢lanku jednotlivych oddé€leni firmy az po vrcholovy management, kde
je tieba chapat a rozumét kultufe, vizim a cilim ve smyslu ,,byt na jedné lodi“. Uspéch
pro podnik mize znamenat mnoh¢, predev§im vSak znamena vydobyt si misto na trhu,
ziskat spokojené zakazniky, ktefi se vraceji a co nejlépe rozvijet svoji ptisobnost. Pokud
chce byt spolecnost uspéSna a ziskat si na trhu misto, nesmi selhavat v otazkach
managementu jakosti a nesmi byt ovladnuta konkurenci. Dtivodem je konzumni
spole€nost, jiz jsme soucasti. Ta ma neustale rostouci pozadavky na kvalitu vyrobkil
i sluzeb. Skuteéné kvality se snazime dosahnout v Ceské Republice certifikaci ISO.

Konkurence na energetickém trhu v Ceské Republice neustile roste, coz bylo
zpiisobeno Vv roce 2000, vydanim Energetického zdkona ¢&.458/2000 Sb. pro Ceskou
republiku, a tim byl odstartovan proces liberalizace trhu s elektfinou. Dal$im
vyznamnym krokem bylo zavedeni tietiho liberaliza¢niho balicku Evropské Unie v roce
2007, ktery odstranil statni monopolismus a zajistil tak pravo zakaznikim zvolit si
dodavatele energie a plynu na zaklad¢ vlastniho uvazeni. Mezi spole¢nostmi, jimiZ jsou
vyznamni hraci na trhu s energiemi, byl odstartovan nemilosrdny konkurencni boj,
v némz velky pocet zdkaznikii méni svého dodavatele elektrické energie a zemniho
plynu scilem ziskavat kvalitngj$i sluzby. V této problematice proto hraje velmi
vyznamnou roli slovo kvalita, jelikoZ mnoho energetickych spole¢nosti se snazi zamezit
odchodu stavajicich zakaznikii ke konkurenci nabizenim lepSich a vyhodnéjSich
produktovych fad s bonusy a vymyslenim stale novych strategii, jak se na energetickém
trhu udrzet s co nejvétsim poctem piipojenych zdkazniki, kteti jsou jejich zdkladem
uspéchu. Konkuren¢ni prostiedi pfinasi zdkazniklim vyhody oproti roklim pifedeslym,
kdy energeticky trh byl fizen monopolisticky a ovliviiovan z politickych fad. Tento stav
muzeme zatadit mezi trendy dnesni doby.

Proces ziskani zdkaznika po jeho kone¢ném pfipojeni k novému dodavateli energii
je velmi rozsahly a obsahuje mnoha uskali, pfi kterych mize byt zdkaznik ptetahovan
mezi dodavateli - pii téchto procesech mu mohou byt uctovany poplatky za poruseni
smluvnich podminek jako je napt. pfed€asné ukonceni smlouvy. Je tfeba si uvédomit,

ze problematika v oblasti dodavek energie se tyka nas vSech a je jednim
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Snazvem Systém managementu kvality, kde se zaméfim na spokojenost zakaznikl
ve spole¢nosti Stabil Energy s. r. o., jakozto dodavatele elektrické energie a zemniho
plynu po celé Ceské Republice. Primarni cil si rozdélim do nékolika dilgich cild.

Diplomova prace se bude skladat ze dvou ¢asti. V prvni - teoretické ¢asti klasifikuji
obecné management kvality, vysvétlim pojmy jako kvalita, spokojenost ¢i zdkaznik,
predstavim hlavni zasady managementu kvality, pfiblizim historii vzniku celého
systému kvality, obezndmim s moznymi pfistupy ke kvalité v dnesni dob¢ a predevsim
se zam¢&fim na kvalitu v ramci normy ISO 9001:2010. Rozeberu jeji strukturu a ptidam
komentate k jednotlivym kapitoldm za ucelem jednodussiho porozuméni jejimu obsahu.
V nasledujicich kapitolach této prace se objevi i pojedndni o auditu a jeho zékladni
charakteristika ¢i potiebné kroky, které jsou nutné k uspésnému vykonani celého auditu.

V druhé - praktické casti mé diplomové prace, se budu vénovat piedstaveni
spoleCnosti spolu s priblizenim jeji historie, pozice na trhu, jejich zékaznik,
managementu kvality v celé dané spole¢nosti a s jeho souvisejicimi procesy. Soucasti
praktické casti bude marketingové Setfeni formou dotazovani, na jehoz zakladé
vyhodnotim vysledky, navrhnu a doporu¢im spole¢nosti Stabil Energy s. r. o.
efektivnéjsi cestu ke spokojenosti jejich zakaznikl, coz si stanovuji jako hlavni cil mé
diplomové prace.

Pfedmétem zkouméni v mé praci budou vysledky marketingového prazkumu
realizovaného v pribchu roku 2015. Diplomova prace bude doplnéna tabulkami a grafy
srealnymi vysledky umoZiujicimi piiblizit skutecny stav, ktery se vztahuje
ke spokojenosti zdkaznikil a tim 1 k celému managementu kvality ve spole¢nosti Stabil

Energys.r. 0.
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2 HISTORICKY VYVOJ MANAGEMENTU KVALITY

Nejstarsi zminky o kvalité lze dohledat jiz z dob starovéku, kdy nasi predkové,
at’ uz védomé ¢i nevédome, dokazali zhodnotit své ,,vyrobni procesy*, pii kterych byly
vytvafreny nastroje potiebné pro zivot, k lovu ¢i ke stavbé obydli. Na zakladé prvotni
pfedstavy si byli schopni provést kontrolu polozenim jednoduchych otazek, zda vyrobek
spliioval, nebo nespliioval jejich predem stanovené pozadavky.

S vyvojem femesIné a primyslové vyroby si kvalita zacala budovat své misto
a diky vyvoji trznich vazeb na trhu kolem 15. stoleti mizeme dnes poukazovat
na kvalitu jako na naplnéni urcitych pozadavkii. Model femeslné vyroby zahrnujeme
do 1. etapy vyvoje pristupti ke kvalité. Velkou vyhodou v dobéach femesiné vyroby byl

piimy kontakt se zdkaznikem, nevyhodou velmi nizka produktivita.

Typ modelu: Obdobi kolem Charakteristicka role:
roku:
Model femesing vyroby 1900 Délnika
Model vyroby 1920 Technické kontroly

s technickou kontrolou

Model wyroby
s vybérovou kontrolou

Model s regulaci procesd

Model s koncepci TQM

Meodel s kriterialnimi standardy

Model s integraci systéma

Model jediného
systému Fizeni

Statistickych metod
v technické kontrole

cwac

VEech procesil v organizaci

MNorem ISO F. 9000

15M

Vsech zaméstnancad
organizace

Obrazek 1 — Historické milniky managementu jakosti ve 20. stoleti

Zdroj: Nenadal

Dalsi faze vyvoje systémil kvality byla ovlivnéna vznikem technickych norem,
do popiedi se dostavala odpovédnost za jakost a technickd kontrola z ditvodu vysoké

v e

vyrobni produktivity. RozSifeni o statistické metody a postaveni vrcholového
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managementu v odpovédnosti za kvalitu vedlo k vzniku zékladu skutecnych modernich
systémi jakosti, ktery je ozna¢ovan jako CWQC (Company Wide Quality Control).

Nasledujici kroky vedly Kk vytvofeni tzv. totalniho managementu jakosti (TQM)
a pozdégji prichazeji jakosti normy ISO fady 9000, jejichz historii se vénuji pozdéji
v kapitole - koncept 1SO.! Vyvoj systémii zabezpecovani jakosti ve dvacatém stoleti
a z nich vychazejici filozofie ovliviiovala vyrobu po staleti. 2

Ditlezitym meznikem byla primyslova revoluce, na jejimz zacatku, dne 20. biezna
1856, se mnarodil otec tzv. védeckého ftizeni Frederick Winslow Taylor,
ktery rozpracoval metody fiktivniho fizeni podnikii a zvySovani efektivity

prostfednictvim navySovani produktivity prace.

2.1 Vymezeni pojmii

2.1.1 Co je to kvalita?

,Je to soucasn¢ zpusob, jakym se s touto urovni ztotoznujeme.*

N

(Jacques Horovitz)

»Kvalita je usili o potéSeni zakaznika neustdlym vylepSovanim a

uspokojovanim jeho pozadavki.* (McDonald, Piggot )

,Kvalita je troven dokonalosti, kterou si podnik vybral, aby oslovil

™

své vybrané zakazniky.

»Kvalita znamena ud¢lat to spravné, i kdyz se nikdo nediva.*
(H. Ford)

,,Kvalita je splnéni pozadavki zékaznika.“ (P. Crosby)

,Jakost je to, co za ni povazuje zakaznik.“ (Feibenbaum)

A »Kvalita je splnéni nebo piekracovani oCekavani zakaznika pfi

cené, ktera piedstavuje pro zakaznika hodnotu.“ (H. Harrington)

L NENADAL, J. MéFeni v systémech managementu jakosti. 2. vydani. Praha : Management Press, 2004. 335 s. ISBN
80-7261-110-0. s.12

2NENADAL, I., et al. Modely méfeni a zlepsovani spokojenosti. 1. vydani. Praha : Narodni informaéni stfedisko pro
kontrolu jakosti, 2004. 97 s. ISBN 80-02-01672-6 s. 28

3 TURECKIOVA, Michaela. Rizeni a rozvoj lidi ve firmdch. V'yd. 1. Praha: Grada, 2004, 168 s. ISBN 80-247-0405-
6.5.13
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Nejstarsi definice kvality byla uvedena jiz v letech 322 pf. Kr. zndmym feckym
filosofem Aristotelem, ktery kvalitou rozumél tzv. pii ¢em je néco, n¢jaké. Kvalita dle
Aristotela v jeho spise Kategorie (fec. molov poion, latinsky qualitas) je definovana tak,
7e kategorie mysleni je kladena za podstatu a kvantitu.

Kvalitu lze chapat mnoha zplsoby, ale z ekonomického hlediska je pro nas
vyhodnéjsi si stanovit obecné pfijimané definice k lepSimu porozuméni. V Ceském
jazyce pojmy kvalita a jakost chapeme jako synonyma.

Pro prakticky zivot a fizeni firem byla stanovena definice kvality v norm¢ ISO
9001, ktera zni: ,,Kvalita je jako stupen splnéni pozadavkii souborem obsazenych
znakii“. Definice dle 1SO je univerzalni a velmi vyznamna. V tomto tvrzeni je
pozadavkem potieba nebo ocekavani, ktera jsou stanovena zakaznikem, zavaznym
predpisem nebo se obvykle predpokladaji. Je nutné si uvédomit, ze pozadavkim
zakaznika, uspokojeni jeho potieby, a naplnéni o¢ekavani jsou podiizeny veskeré faze
vyroby a cely jeho Zivotni cyklus (smycka jakosti). Pficemz je kvalita vyrobku ¢i sluzby
zajistovana ve vsech jednotlivych etapach, protoze nemuze byt doplnéna dodatecné,
az po vyrobeni.

Uspokojeni potieb zdkaznika nelze provést pouhym zhotovenim vyrobku
¢1 poskytnutim sluzby, pozadavky =zakaznika jsou realizovany v rdmci celého
reprodukéniho  procesu. Tato zalezitost je zpracovana graficky jednim
z nejvyznamnéjSich guru kvality Josephem Juranem. Jednd se o Juranovu spirdlu
jakosti, ktera pfistupuje k fizeni jakosti komplexné. Juran vytvofil také koncept tzv.
celopodnikového fizeni jakosti (Quality Control Handbook), ve kterém shledava jakost
zalezitosti v8ech podnikovych ¢innosti.* Joseph M. Juran chapal fizeni kvality jako
nedilnou a vyznamnou souc¢ast celkového managementu.

Neustalym tlakem a kladenim velkého dirazu na kvalitu ze strany spotiebitele, se
subjektil a zaroven taznym néstrojem pro rozvoj a zvySeni konkurenceschopnosti.

Stiedem zajmu kazdého vyrobce musi byt jakost jeho vyrobku a sluzeb. Spirala
jakosti se zabyva problematikou neustalého zlepSovani a zaméfuje se na snizeni,

odstranéni a predevSim prevenci nedostatkd v kvalité. Jednd se o cyklus, ktery se

4 VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2., aktualiz. vyd. Praha: Grada, 2007. 201 s. ManaZer.
Management. ISBN 978-80-247-1782-1. s. 17
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opakuje, ale zac¢ind vzdy na vyS$i urovni kvality. K napliiovéani tohoto principu je
zapotiebi aktivita vSech zainteresovanych stran s cilem pomoci identifikovat ptileZitosti

ke zlep$ovani, hledat tvofiva feseni a zajistovat dostate¢né zdroje.”

2.1.2 Co je to spokojenost?

Termin spokojenost zdkaznika mizeme definovat jako ,,souhrn pocitu zdakaznika
odvozeny od velikosti rozdilii mezi jeho poZadavky a vnimanou redlnou hodnotou.* '
»~Zakaznicka spokojenost je termin, ktery je spojovan se soustavnou péci o kvalitu, se
snahou podniku si zakaznika udrzet, ziskat zdkazniky nové a posilovat tak svoje
postaveni na trhu.” 6 Norma CSN EN ISO 9000 uvadi spokojenost jako ,,vanimani
zakaznika tykajici se stupné splnéni jeho pozadavkii“. Jednoduse fe¢eno spokojenost
zakaznika zavisi na jeho pocitech, které vyplivaji z porovnani mezi spotiebitelskym
uzitkem a ocekdvanim. Jestlize uzitek neni takovy, jaky byl ocekavéan, zakaznik
je nespokojeny. Pokud je zdkaznik nadmiru spokojeny, znamena to, Ze skute¢ny uzitek
je nad ogekavani.b

Nejhodnotnéjsi zakaznik pro organizaci je ten, ktery ma velmi kladny vztah
k organizaci, je rad soucasti organizace, o které pozitivné smysli, véfi v produkt, nema
zdjem piechazet ke konkurenci, je oddany a velmi loajalni. Diky dlouhodobym
a loajalnim zakazniklim spole¢nost nabyva ziskii a zvySuje svoji hodnotu. Je tfeba
budovat kvalitni emocionalni vztah se zdkazniky, ktery se potencionalné jevi jako
loajalni jiz na zacatku. Pokud organizace nespravné identifikuje potencionalné loajalni

zakazniky, s budovanim vztahl plytva finan¢ni i ¢asové zdroje. Spolecnost by méla

pfipominat diivod, pro€ byt prave zékaznikem této organizace a ne jiné.

5 PLURA, Jifi: Planovani a neustale zlepSovani jakosti.Praha: Computer Press, 2001,ISBN 80-7226-543-1
® VACHAL, Jan a kol. Podnikové Fizeni. 1. vyd. Praha: Grada, 2013. 685 s. Finané¢ni fizeni. ISBN 978-
80-247-4642-5. s. 563-564

13



2.1.3 Identifikace vztahu spokojenost a loajalita zakaznika:

Odchod ke konkurenci

f

Nespokojenost \ / SPOKOJENOST |,  Duvéra
Kvalita produktu a nabizenych sluzeb \ Y /
T LOAJALITA

Pozadavky a ptéani

Obrazek 2 — Identifikace vztahu spokojenost a loajalita zdkaznika
Zdroj: Autorka

2.1.4 Metody méreni spokojenosti zakazniku

Postupy méfeni spokojenosti zakazniki se daji rozdélit na:

a) postupy vyuzivajici tzv. vystupni ukazatele vnimani zakaznikd - pracuji s daty,
které, byly ziskany ze strany zakaznik na zéklad¢ jejich pfimého vnimani produktt
a sluzeb organizace;

b) postupy vyuzivajici tzv. internich ukazatelli vykonnosti — pracuji s daty, které
jsou ziskané z internich databdzi organizaci. Ukazatele odrdZeni efektivné rozvijené

procesy v organizaci, piimo podmifiuji pozitivni nebo negativni vnimani zakazniki.”

Metoda ,,pro forma*

Jedna se o nejméné spolehlivou normu s minimélni finanéni naro¢nosti a pracnosti
na ziskavani dat. Tato metoda spoc¢iva ve vytvoreni a rozmisténi dotaznikli po mistech
S vys§im poctem potenciondlnich respondentli, na které se spoléha s vyplnénim
a zaslanim dotaznikl. Neni zde zaruka névratnosti a uz vibec ne zaruka osloveni

potiebného vzorku k vyhodnoceni a nasledné tvorbé objektivnimu zaveéru.

T Metody méfeni spokojenosti zdkaznika. [online]. 2015 [cit. 2015-04-01]. Dostupné
z: http://www.kvic.cz/soubor/1367/Merenispokojenostizakaznika.pdf
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Sbér dat postou zasilanymi dotazniky

Tato metoda je tradicnim typem sbéru dat s podminkou existujici databdze
zékaznikli, coz se mlize pro mnohé organizace jevit jako prekazka. Dle databaze jsou
vybrani zdkaznici, na jejichz adresu je dorucen dotaznik s potiebnymi informacemi.
Opét je zde riziko nizké navratnosti, Casova ndrocnost, mald davéryhodnost

a nemoznost ovéfeni korektnosti, jelikoz se jedna o nepfimy styk se zakaznikem.

Sbér dat s podporou telefonickych interview

Pokud organizace vlastni svoji databazi zdkazniki, ktera obsahuje telefonni Cisla
klientd, je tato metoda vhodnym feSenim rychlého, financné nenaro¢ného méieni
spokojenosti zadkaznikii. ProtoZe se jednd o metodu pfimého styku se zikaznikem,
uspé&$nost odezvy se pohybuje okolo 80 %. Pokud spolecnost nedisponuje databazi
klientd, ziskavani telefonnich ¢isel byva slozity proces, pfi¢emz musi byt zohlednéna

jeho finan¢ni narocnost.

Sbér dat pomoci primych interview se zakazniky

Tato metoda zajistuje nejveétsi pravdépodobnost korektni odezvy ze strany
dotazovanych. Pro organizaci hraje pfimé interview se zakaznikem velkou roli. Ziskava
hodnoceni miry spokojenosti a dal§i komentédfe zdkaznikii, coz navySuje kvalitu
shromazdénych dat. Sbér dat pomoci pfimého interview se oznacuje jako
nejobjektivnéj$i metoda sbéru dat bez ohledu na to, jaka je struktura zakaznikl a jaky

charakter maji dodavané produkty.

2.1.4.1 Vyznam méieni spokojenosti zakaznika

Kwvili dnesni mezi-konkurencni rivalité je pro organizaci klicovym ukazatelem jeji
vykonnosti zpétna vazba od zakaznika. Méteni spokojenosti zadkaznika by mélo zastavat
vyznamnou roli v organizaci. Diky vysledkim z méfeni ziskdva spole€nost vysoce
hodnotné informace o spokojenosti s produkty a sluzbami a celkovy pohled
na spolecnost. Zaroven vSak muze ziskat pohled zikaznika na konkurenci a s tim
spojené nové pozadavky a pfani - tato pro organizaci uzitetna data mohou vést
ke zmé&nadm procesii za UCelem neustdlého zlepSovani. Na zadklad¢ ziskdvané zpétné

vazby od zikaznikli mulze organizace do budoucna zavést pfistup systematického
15



vylepSovéani. Doporucuje se postupné prechazet od jednoduchych vylepseni, které je

mozné realizovat ihned, k rozsahlej$im, jejich realizace je vhodna v pozdg&jsim stadiu. 8

Pro¢ se méfenim spokojenosti zakaznika zabyvat:
a) splnéni pozadavku normy CSN EN ISO 9001
b) pozitivni zkusenosti v praxi, které podavaji piesvéd¢ivé argumenty o uzite¢nosti

podobnych &innosti.

Dle Nenadala® princip méfeni spokojenosti zakaznikl patii k zakladnim principtim
efektivniho systému managementu a pfikazuje vytvofit takové informacni kanaly,
kterymi budou do organizaci soustavné ptichdzet informace o oc¢ekavanych potiebach
a oc¢ekavanich zakaznikil 1 o tom, jak tyto potieby a o¢ekavani dodavatelskd organizace

uspokojuje.

2.1.5 Kdo je zakaznik?

Dle normy CSN EN ISO 9000 je zakaznik definovan:, jako organizace
zdrojem informaci, které vedou k vytvofeni nejdokonalejSiho systému kvality,
jelikoZ vychodiskem vSech snah o dosahovani a prokazovani jakosti jsou jednoznacné
pozadavky zékaznik. 1° Zakaznik je osoba, kterd je ochotna zaplatit za produkt
¢i sluzbu pfi pocitovani potieby tento vyrobek ¢i sluzbu vlastnit, a tim tyto potieby
uspokojovat. Souvislost zakaznika a systému managementu kvality lze jednoduse
chapat na zdklad¢ vyroku Feigenbauma: ,,Jakost je to, co za ni povazuje zakaznik. “.

Tudiz kvalita sluzby ¢i vyrobku se liSi v zévislosti na typu zékaznika.

8  FEtapy budovani systému managementu jakosti. [online]l. 2014 [cit. 2015-04-01]. Dostupné
z:  http://www.komora-khk.cz/business/documents/?soubor=moduly/5-jakost/04-system-managementu-
jakosti-is0-9001/04-02-etapy-budovani-systemu-managementu-jakosti.pdf

® Modely méieni a zlepSovdani spokojenosti zdkaznikii: Vystup z projektu podpory jakosti

¢.4/4/2004. [online]. [cit. 2015-04-1]. Dostupné
z:https://www.businessinfo.cz/files/archiv/dokumenty/061019 modely-rizeni-spokojenosti-zakazniku.pdf

10 VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2., aktualiz. vyd. Praha: Grada, 2007. 201
s. Manazer. Management. ISBN 978-80-247-1782-1. s 20, 21
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Dle Zamazalové! Ize charakterizovat zakaznika prostfednictvim roli spotiebitele,
zakaznika a nakupujiciho.

Spottebitel je ve vétSin¢ piipadi definovan jako spotiebitel konecny, jelikoz se
jedna o toho, kdo uziva produkty ¢i sluzby pro svou vlastni potiebu s vidinou Zadouciho
a oc¢ekavaného vysledku uspokojeni. Zakaznik je ten kdo si prohlizi zbozi, projevuje
zajem o produkty ¢i sluzbu, kontaktuje, pfipadné jedna s firmou. Nakupujici - zdkaznik
se v okamziku uskute¢néného nakupu dostava do role nakupujiciho, pii¢emz neni nutna
shoda s roli spotiebitele.

Zakaznici diky novym technologiim ve vyrobé, vysoké dynamice inovaci
a radikalnim zménam v procesech maji obrovské moznosti volby produktu ¢&i sluzby. ©
Zakaznik 21. stoleti m4 pfedstavu o tom, co je pro ného nejlepsi, prospésné a tzv.
»ha miru®“, tudiz vi, jak spravné, na jakém zaklad¢, dle jakych kritérii volit diky
Sirokému spektru kvalitnich a snadno dostupnych informaci, kterymi nase doba
disponuje. Zéakaznik pristupuje k uspokojeni své potieby a ke splnéni svého ocekavani
jako k samoziejmosti. Produkt/ sluzbu, ktery zvoli a upfednostni pied ostatnimi, bude
pravdépodobné produkt/sluzba nabizejici pfidanou hodnotu, tedy néco navic. ® Je dobré
zminit i fakt, ze kazdy produkt/sluzba ma svého zédkaznika.

Veber’ rozlisuje zdkazniky na dvé skupiny na zékladé tvrzeni, ze kazdy produkt
jakozto vysledek Cinnosti organizace a procesi ma své externi a interni zakazniky.
Externim zékaznikem je subjekt, ktery pfijima produkt. Toho dale rozdé¢luje
na odbératele v roli distributora a odbératele v roli uZivatele. Interniho zdkaznika Veber
vysvétluje jako zaméstnance organizace, pro n¢hoz jsou typické role zadkaznika

a dodavatele zaroven.

2.1.5.1 SniZovani miry ztrdaty zdikazniki

wZiskani nového zdkaznika je pétkrat ndkladnéjSi net udrtet si zakaznika

stavajiciho. “ (Barbara Glanz)

11 ZAMAZALOVA, M. Marketing obchodni firmy. 1. vydani. Praha: Grada Publishing, a.s., 2009. 240 s. ISBN 978-
80-247-2049-4. s. 67
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Prvnim krokem pro spole¢nost jak snizit miru ztraty zékaznikli je definovat
a zm¢fit svou miru ztrdty. Za druhé musi spolecnost klasifikovat pfiCiny ztraty
zékaznikli a identifikovat, které je schopna odstranit, cemuz muze pomoci kladeni

otazek typu:

1. Odchazeji zakaznici v prubéhu roku v riznych poctech?

2. Lisi se mira udrzeni zakaznikli podle kancelafe, oblasti, obchodniho zastupce
nebo distributora?

Jaky je vztah mezi mirou udrzeni zakaznikli a zménami cen?

Co se stane se ztracenymi zékazniky a kam obvykle odchazeji?

Jaké jsou standarty udrzeni zdkaznikli v jejim odvétvi?

o 0o > w

Ktera spoleénost si udrzi zakazniky v jejim odvétvi nejdéle?*2

Nasledujicim krokem je odhad ztraty zisku, pokud pfichdzi o zédkazniky. Dulezité
pro spolecnost je spocitat si, kolik by ji stalo toto snizovani miry zakazniki, a porovnat
to s uslym ziskem kvili ztrat¢ zdkaznika. Posledni krok, ktery hraje ve snizovani miry

ztraty zakaznikid nejvetsi roli je naslouchani zakaznikim.

2 KOTLER, Philip a KELLER, Kevin Lane. Marketing management. 1. vyd. [i.e. 3. vyd.]. Praha:
Grada, 2007. 788 s. ISBN 978-80-247-1359-5. s. 198
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3 SYSTEM MANAGEMENTU JAKOSTI

Systémy managementu jakosti se snazi na co nejvys$si mozné Urovni zabezpecit
maximalni spokojenost zakaznika splnénim jeho pozadavki. Dle normy ISO 9001 by
,zavedeni systemu managementu jakosti melo byt strategickym rozhodnutim celé
organizace“. Identifikace a fizeni Cinnosti v organizaci vede ke spravnému
a efektivnimu fungovani celého podniku, ve kterém dochazi k pfeméné vstupt
na vystupy. Dle normy ISO 9001 jsou tyto ¢innosti povazovany za ,,proces®.
Vyznamnymi hra¢i jsou zakaznici, ktefi stanovuji pozadavky, jak milizeme vidét

vV modelu procesné orientovaného systému managementu jakosti.

[ Neustalé zlep§ovani systému managementu jakosti ]

Zaintereso- DR i n?:r? :g::g:ﬁh Zaintereso-
vané strany Gj % vané strany
et ceemmeetp| Spokoje-

zdroji a zlepSovani nost

&

{ Management ] { Méieni, analyza

Vstup

Realizace
produktu

Poia-
davky

Legenda
P Cinnosti pridévajici hodnotu
---------- = Informaéni tok

Obrazek 3 — Model procesné orientovaného systému managementu jakosti

Zdroj: http://csnonlinefirmy.unmz.cz/html_nahledy/56/66786/66786_nahled.htm

Klicovym slovem pro management kvality proto miizeme zvolit zikaznika.
Coz potvrzuje i fakt, ktery je soucasti normy ISO 9001, ze ,zdkaznik je centrem
pozornosti celého systéemu a jeho pozZadavky a potreby musi byt plné vnimany
a plnény, kdy cilem je spokojeny zakaznik“.

Systémy jakosti se projevuji svymi pozitivnimi G€inky jak uvnitf podniku,

tak i v jeho okoli. Dosahuji dlouhodob¢ podstatné lepSich vysledka neZ firmy s tradiéni
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orientaci na zabezpeCovani jakosti prostfednictvim technické kontroly.!* Diky
vyzkumnému projektu EFQM a Evropské komise, probihajiciho v letech 1994 — 1995,
bylo prokazano na zaklad¢ analyzy studii ve 35 evropskych firmach zameétfenych
na management jakosti, Ze i¢inny management jakosti vede: *

1. ke zlepSovani ekonomickych vysledki,

2. k vy$simu z4jmu o pozadavky zakaznikd,

3. k rozvoji podnikové kultury a vedeni lidi,

4. k vyznamnym zménam v osobnim rozvoji zaméstnancu.

Dalsi vyzkumy realizované uvnitt zemi Evropské Unie poukazuji na pfi€iny ztraty
trhtl, jeZ jsou ze dvou tietin zpisobeny nizkou jakosti vyrobku a sluzeb. Z toho vyplyva,
pred ztratami trhi. (Cesky institut pro akreditaci, 2004) Princip prevence znamena,
ze na vsech urovnich fizeni a ve vSech procesech v podniku budou aplikovany takové
ptistupy, které by umoznily véas upozornit na mozny vznik problému a ten jesté
v ptedstihu eliminovat. °

Mit zavedeny systém kvality nestac¢i. Firmy musi spravné pochopit zékladni
koncept, protoze pokud systém kvality neni nastaven tak, aby umoznoval ziskavat
a analyzovat spravnd data, neziska spravné informace ze systému kvality. 1°

Dal$im problémem je, Ze mnoho firem stdle nerozumi rozdilu mezi tim, kdy maji
jen systém kvality, a tim, kdy maji konkuren¢ni vyhodu ve formé zakaznicky
orientovaného strategického systému kvality, ktery Zene kupfedu za neustdlym

zlepSovanim a vyssi pridanou hodnotou. ’

18 NENADAL, J. Méfeni v systémech managementu jakosti. 2. vydani. Praha: Management Press, 2004. 335 s. ISBN
80-7261-110-0.s.14

14 Pozadavky trhu na jakost a o&ekdvani zakaznikdl. [online]. 2013 [cit. 2015-09-01]. Dostupné z:
http://www.komora-khk.cz/business/documents/?soubor=moduly/5-jakost/01-pozadavky-trhu-na-jakost-a-ocekavani-
zakazniku/01-01-pozadavky-trhu-na-jakost-a-ocekavani-zakazniku.pdf

15 IMLER, Ken. Strategické systémy kvality. Pardubice: Radek Lévay, 2008. 173 s. ISBN 978-80-904156-0-7. s. 18-
19
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3.1 Hlavni zasady managementu kvality

V této kapitole bych se rada zaméfila na 8 hlavnich zdsad managementu jakosti,
které usnadiiuji dosahovani kvality v organizaci, jejichZ struéné vymezeni uvadi CSN
EN 1SO 9001:

1. Zaméreni na zakaznika:

Organizace jsou zavislé na svych zdkaznicich, a proto maji rozumét soucasnym
a budoucim potiebam zakaznikl, maji plnit jejich pozadavky a snazit se predvidat jejich
ocekavani. Dulezité kroky, které pomahaji organizaci ke splnéni téchto ¢innosti, tkvi
predevSim v umeéni definovat zédkaznika pomoci marketingovych technik nebo jinych
forem ziskavani informaci a v detailnim poznani jejich skute¢nych potieb. Druhd faze
spociva v pruznosti a efektivnosti jejich pozadavky plnit. V konecéné fazi je dulezita
komunikace a rozvoj vztahli se zakazniky, méfeni jejich spokojenosti s produkty
&i sluzbami. 16
2. Vedeni a Fizeni zaméstnancii:

Vedouci pracovnici by méli udrzovat soulad a jednotu ucelu a zaméteni organizace.
Jejich povinnosti je vytvaret a udrzovat vnitini prostiedi, v némz se mohou zameéstnanci
zapojit pti dosahovani cild organizace.

3. Zapojeni zaméstnancii:

Zapojeni vSech zaméstnancli, vyuzivani jejich potencialu, jejich schopnosti
k maximalnimu prospéchu organizace posunuje firmu kuptedu, jelikoz spolecné
vytvareni hodnot s vyhledem na spole¢ny cil organizace buduje vzdjemnou diveéru mezi
vrcholovym managementem a zaméstnanci na vSech Grovnich v celé organizaci, jiz jsou
zakladem.’

4. Procesni pristup:
Dosazeni vysledkt, které byly na zacatku vymezeny, mize byt dosazeno snadné&ji

a efektivnéji, jsou-li Cinnosti a souvisejici zdroje fizeny jako proces.

16 NENADAL, J. a kol., Moderni management jakosti, Praha, Management press 2008. ISBN 978-80-7261-186-7.

17 PEACH, Robert W., PEACH, Bill a RITTER, Diane S. P¥irucka 9000/2000: kapesni pritvodce pro uplatfiovani
systémut kvality podle normy ISO 9001:2000 (odpovida CSN EN ISO 9001:2001). 1. vyd. Praha: Ceska spoleénost
pro jakost, 2002. iv, 175 s. The memory jogger. ISBN 80-02-01514-2.
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5. Systémovy pristup k managementu:

Znamena identifikaci, pochopeni a fizeni vzajemné souvisejicich procesi
prispivajicich k efektivnosti a u¢innosti organizace pii dosahovani jejich cilt.
6. Neustalé zlepSovani:

Neustalé zlepSovani vykonnosti organizace je tfeba chapat jako trvaly cil
organizace. Znamena to, Ze je potieba piichazet s novymi napady a vyzvami.
7. Piistup k rozhodovani na zakladajici se na faktech:

Efektivni rozhodnuti je zalozeno na logickém analyzovani udajt a informaci.
8. Vzajemné prospésné dodavatelské vztahy:

Touto zésadou je mysleno vytvafeni hodnoty vzajemné prospéSnymi vztahy
oboustranné zavislosti, ° kdy organizace a jeji dodavatelé jsou vzajemné zavisli,

a vzajemné prospé&$nymi vztahy, které zvysuji spoleénou schopnost vytvatet hodnotu.

3.2 Pristupy k posuzovani kvality managementu

Pokud se zaméfim na piistupy k posuzovani kvality managementu, existuje vedle
ISO norem jesté nekolik dalsich. Ty se poc¢atkem 80. let zacaly objevovat mezi novymi
trendy managementu. Pfistupy se dlouhodobé vyvijely, prosly fazemi od ovétovani,
ptes zevSeobecnéni, az po uplatnéni v praxi v konkrétnich podminkach.

Jednim z pfistupti, kterému bych se rada vénovala, je Total Quality Management,
ten vznikl v Japonsku v 60. — 70. letech minulého stoleti. Zdroji pfistupu TQM byly
predev§im nazory tzv. ,,guru kvality Williama Edwardse Deminga, Josepha Mosese
Jurana ¢i Kaorua Ishikawa. Firmy prvotfidni kvality se dnes mohou uchazet
o Demingovu cenu, jez je jednou z celosvétové nejuznavanéjSich cen udélovanych

za jakost, nebo o americkou cenu Malcoma Baldridge (MBNQA).

V této kapitole dale struc¢né popisi a piiblizim systém kvality Six sigma z toho

divodu, ze spoleénym a klicovym prvkem obou je rostouci spokojenost zakaznikd.

8 7 AJIC, Jiti a VESELY, Jifi. Komentdr k vydani CSN EN ISO 9001:2001 :systémy managementu kvality: jak zavést
systém managementu kvality: prirucka pro zavadéni CSN EN ISO 9001:2001 v malych a stiednich organizacich.
Vyd. 1. Praha: Narodni informaéni stfedisko pro podporu jakosti, 2005. 146 s. Publika¢ni fada néarodni politiky
podpory jakosti; 20. Privodce fizenim jakosti. Narodni politika podpory jakosti; 20. ISBN 80-7283-178-X. s. 133
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3.2.1 Koncepce managementu jakosti na bazi TQM

Total Quality Management lze charakterizovat jako filosofii, ktera systematicky
a dusledné¢ uplatiiuje v rdmci podnikové struktury metody, které jsou zaméfené
na kvalitu a spokojenost zakaznikd. Podle Coorigana’® je TQM |, filozofie
managementu, formulujici zdkaznikem fizeny a ucici se podnik k tomu, aby se dosahlo
plné spokojenosti zakazniki diky neustalému zlepSovani ucinnosti podnikovych
procest. (Ladova, Porvaznik 2010) TQM se zaméfuje na uspokojeni zékaznickych
potteb, plnéni zakaznickych ocekavani, a to vse by mélo byt co nejekonomictéjsi
a nejefektivngjsi.?’ Je potfeba si uvédomit, ze zajem na kvalité nema pouze zakaznik,
ale vSechny zainteresované c¢lanky, jimiz jsou vlastnici, distributofi ¢i zaméstnanci.
Spokojeny zakaznik je jedna z nejhlavnéjsich priorit v oblasti kvality. Aby takovy stav
mohl nastat, firma musi znat:

1. kdo je odbératelem/spotiebitelem produktu/sluzby,

2. jaké jsou potieby, piani a pozadavky vSech zainteresovanych stran,

3. ucel produktu/sluzby.

V ramci totdlniho managementu kvality jsou vypracovavany koncepty kvality.
To je ukolem vrcholového managementu, ktery se aktivné angazuje, spolu s Ucasti

viech zaméstnanct, do celého procesu kontinualniho zlepsovani v ramci TQM.

3.2.1.1 Mezi zdkladni principy TOM patii: **

Orientace na zakaznika
Ridici aktivity v podniku jsou ovliviiovany pfanimi a potfebami zakaznikd,
faktorti uspéchu spole€nosti. Pokud jsou potteby na zakladé spravného zmapovani trhu

zjiStény, pochopeny a nasledné i uspokojeny, spolecnost ,,sklizi* tspéch. Diulezité je

19 COORIGAN,J.P.:The Art of TQM. Quality Progress. July 1995, s. 61-63

20 Ladova, J., Porvaznik, J., & Univerzita Tomase Bati ve Zlin¢. Fakulta managementu a ekonomiky.

(2008). Uplatiiovani principi managementu znalosti v podminkich podnikani ceskych firem: Knowledge
management principles assertion in conditions of Czech business companies : disertacni prace. s. 442 - 443

2l VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2., aktualiz. vyd. Praha: Grada, 2007. 201 s.
Manazer. Management. ISBN 978-80-247-1782-1.

23



chovat se k zakazniktim bez rozdilu a snazit se pochopit zakaznika jako stied a hybatele

jejich podnikani, a tim posilit nejen konkurenceschopnost, ale i trzni pozici podniku.

Usili o trvalé zlepSovani

TQM je neustalé zlepSovani a zdokonalovani ¢innosti v organizaci, jak bylo
vysvétleno diive. Pfani, potieby a pozadavky zékaznikli se méni, a proto je nezbytné se
prizpusobit a zabezpecovat tak dlouholetou ekonomickou prosperitu podniku. Neustalé
zlepsovani znamena nikdy nekoncici kolob¢h, ktery uci podniky vizionarsky premyslet,
umét se odliSovat ve své tfid¢é, rozvijet schopnosti pfi reagovani na problémy
a Vv neposledni fadé¢ podnécuje k zamezeni katastrofam zpiisobenym nizkou kvalitou
z ditvodu Setfeni nakladl. V praxi neustalé zlepSovani spociva predevsim v rozsifovani
spektra funkci, které jsou zakaznikim nabizené, ¢i snizovani rozsahu neshod

v dodavkach vyrobkt a sluzeb.?

Leadership, zapojeni vSech pracovnikii s dominantni ulohou vrcholového
managementu

Tento princip znamend, ze kvalita se ve velké mife dotyka vSech, ktefi maji
odpovédnost za kvalitu vyrobki ¢i sluzeb ve vyrobe, vyzkumu a vyvoji, zabezpecovani
kvality nebo v managementu. Vyznam lze pochopit i z nazvu celého konceptu TQM,
kdy dle Vochozky (str. 366) ,,total* znaéi celostni zaméfeni na vSechny oblasti podniku
a vSechny pracovniky. Snahu uspokojit zdkazniky musi mit kazdy c¢lanek podniku

a tyka se procesti na vSech urovnich fizeni firmy.

Socialni ohleduplnost
Do poptedi zajmu se diky tomuto principu dostava vztah k vlastnim zamé&stnancim

a mife jejich spokojenosti.

Zavedeni TQM je casové narocné ve srovnani se zavedenim ISO 9001,
a to z divodu pievysujicich tzv. m&kkych prvki nad tvrdymi. Tvrdé prvky v podniku

zavadi do fizeni kazdé firmy jisty tad, zakladni fidici struktury a nezbytna

22 NENADAL, Jaroslav et al. Moderni systémy rizeni jakosti: Quality management. 2. dopl. vyd. Praha:
Management Press, 2002. 282 s. ISBN 80-7261-071-6. s. 30
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formalizovana pravidla, ktera jsou pro kazdého zaméstnance smérodatna. * P¥i zavadéni
a implementaci TQM je velmi dulezitd tymova prace. Uloha leadershipu je zasadni
v delegovani ukoll, rozdéleni pravomoci a nastinéni sméru, jakym se podnik se svymi

strategiemi bude nasledné ubirat.?3

3.2.2 Koncept managementu jakosti na bazi Six Sigma

Six Sigma je koncept fizeni zvySujici efektivitu a hodnotu podniku neustalym
zdokonalovanim firemnich procesi. »* Six sigma je také strukturovand metodologie
pevné zalozend na presnych datech a sméfujici k eliminovani vad, ztrat ¢i problému
v kvalité produkce.?* Tato strategie Fizeni spatfila svétlo svéta v 80. letech 20. stoleti
diky Billu Smithovi, ktery zavedl v roce 1986 posuzovani kvality na zakladé¢ méfeni
smérodatnych odchylek proménlivosti procesti ve firmé Motorola.? Prvotnim cilem
bylo zlepsit celkovou kvalitu. Kone¢nym cilem bylo vybudovat procesy s minimalnim
rozptylem vykonnosti, méfeno standardni odchylkou od pozadované primérné hodnoty
v rozhodujicich ukazatelich (cena, kvalita, priibézna doba, pInéni terminii).?

Jednoduse feeno - koncept Six Sigma pomaha spole¢nostem zvySovat zisky diky
monitorovani veskerych aktivit v podniku, minimalizovat chyby ve vSech svych
¢innostech eliminaci neshod dfive, nez vzniknou, a tim dosahovat narustu spokojenych
zakaznik. Pavodné koncept Six Sigma vychazi z PDCA neboli Demingova cyklu,
coz je jednoduchd smycka, kterd poskytuje idealni techniku pro spojeni dosud
uvedenych nastroji pro feSeni problémi kontinualniho zlepSovani probihajiciho formou
opakovaného provadéni &ty zakladnich ¢innosti: ,,Plan — Do — Check — Act*?’
Sledovani cyklu ,,planuj — dé€lej - kontroluj — jednej* je klicem pfipravy na certifikaci
podle 1ISO 9000.

23 VACHAL, Jan a kol. Podnikové Fizeni. 1. vyd. Praha: Grada, 2013. 685 s. Finan¢ni fizeni. ISBN 978-80-247-
4642-5. s. 368,520

24 VEBER, Jaromir a kol. Management kvality, environmentu a bezpecnosti prace: legislativa, systémy, metody,
praxe. 2., aktualiz. vyd. Praha: Management Press, 2010. 359 s., viii s. barev. Obr. pfil. ISBN 978-80-7261-210 - 9.
s.233

% KERKOVSKY, Miloslav a VALSA, Ondiej. Moderni piistupy k Fizeni vyroby. 3., dopl. vyd. V Praze: C.H. Beck,
2012. xxi, 153 s. C.H. Beck pro praxi. ISBN 978-80-7179-319-9. s. 86

% MARINIC, Pavel. Planovani a tvorba hodnoty firmy. 1. vyd. Praha: Grada, 2008. 232 s. Expert. ISBN 978-80-
247-2432-4. 5 217

2 Své&t  produktivity, PDCA cyklus. [online]. 2012 [cit. 2015-12-01]. Dostupné
z: http://www.svetproduktivity.cz/slovnik/PDCA-cyklus.htm
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Obrazek 4 — Model DMAIC a jeho pét fazi

Zdroj: autorka
Planuj: Ceho chcete dosahnout? Stanovte si cile a procesy nezbytné k dosaZeni
vysledki v souladu s pozadavky zakaznika a s politikou organizace.
Délej: Uskutecnéte svilj plan a uplatiiujte procesy.
Kontroluj: Plnite svij plan? Monitorujte a méite procesy a produkty ve vztahu
K politice, cilim a pozadavkiim na produkt a podavejte zpravy o vysledcich.
Jednej: Pokracujte normalizaci nebo zlepSovanim. Provadéjte opatfeni pro neustalé
zlepsovéni vykonnosti. 28
Pro implementaci konceptu Six Sigma je vyuzivan model D-M-A-I1-C, ktery je rozdélen
do péti fazi. Prvni krok spocéiva v definovani oblasti zlepSeni, nasleduje méfeni
stavajiciho stavu, analyzovani pti¢in vznikajicich komplikaci, implementovani opatieni,
ktera napomuzou pii¢inam komplikaci pfedchazet, a poslednim krokem je realizace
procesu pouzitim standardizovanych procedur. Tato strategie fizeni pozaduje tymovou
praci a zainteresovani vsech stran, coz pozadoval i koncept TQM, aby pfinasel
prokazatelny piinos, jelikoZ zavedeni této koncepce do firmy je velkym zasahem
do fizeni a zab&hnutych praktik. Koncept Six Sigma byl sice prvotné vytvofen

pro vyrobni sféru, dnes se ale hojné vyuziva i ve sluzbach.

28 PEACH, Robert W., PEACH, Bill a RITTER, Diane S. Prirucka 9000/2000: kapesm'prﬂvodcvepro uplatitovani
systémii kvality podle normy ISO 9001:2000 (odpovida CSN EN ISO 9001:2001). 1. vyd. Praha: Ceska spolenost pro
jakost, 2002. iv, 175 s. The memory jogger. ISBN 80-02-01514-2. S. 18

26



4 KONCEPT MANAGEMENTU JAKOSTI DLE NORMY
1SO 9001

4.1 Historicky pohled na CSN EN ISO 9001

Neustaly nariist pozadavkii na systém managementu V organizacich vedl
Mezinarodni standardiza¢ni organizaci pro normalizaci - SO (International
Organization for Standardization), se sidlem ve Svycarsku v Zenevé, k vytvofeni normy
systtmu managementu kvality ISO 9001, kterd je nyni nejvyznamnéjSim,
nejrozsifenéjSim a nejvice zavadénym standardem fady norem ISO po celém svété.

ISO je celosvétova federace narodnich normalizacnich organt, kterd ma zastoupeni
ve vice nez 165 zemich svéta, jejichz spoleCnym cilem je koordinace usporadani
a publikovéni schvélenych norem. Jednim z &lanki ISO je i Ceska Republika, v niz byl
vV roce 2009 zvolen fadnym ¢lenem Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni
zkusebnictvi (zkratkou UNMZ) jakozto organizatni slozka Ceské republiky ziizena
Ministerstvem pramyslu a obchodu.

Piedchiidce ISO normy 9001 spattil svétlo svéta v 80. letech, presnéji v roce 1987,
ve Velké Britanii, kdy mezinarodni organizace pro normy ISO vydala pétici norem,
puvodné oznacovanych jako ISO 9000, zabyvajicich se pozadavky na systém — systém
jakosti, nikoliv vSak zabyvajicich se technickymi pozadavky na vyrobky ¢i procesy,
které vychazely jako obdoba z britské normy BS 5750 (British Standard) z roku
1979. 1994 byl rok inovaci, kdy norma 9000 byla inovovana na ISO 9001:1994, ISO
9002:1994 a ISO 9003:199, kdy tento proces byl soucasti tzv. malé revize.

Mezi zakladni normy, které spadaji do systému fizeni jakosti QMS (Quality
managemente systém), fadime:

Zakladni narodni normy

ISO 9000:2005 (CSN EN ISO 9000:2006) Systémy managementu kvality —
zakladni principy a slovnik

Norma obsahuje uvod do problematiky managementu jakosti, popisuje zakladni

pozadavky na podobu systému spolu s definicemi pojmu pro aplikaci v podniku.
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ISO 9001:2010 (CSN EN ISO 9001:2006) Systémy managementu kvality —
pozadavky

Norma obsahuje kritéria, podle kterych se zavadi a nasledné posuzuje zavedeny
systém jakosti. Uvadi pozadavky na systémy managementu kvality v ptipadech, kdy je
nutné prokazat, ze organizace je zpusobilda ucinné plnit pozadavky zakaznikt
a legislativy. 2

Vyuziva se pii certifikaci pro nezavislé posouzeni schopnosti organizace plnit
pozadavky normy CSN EN ISO 9001; pro posouzeni zakazniki, plnéni pozadavki
predpist, vlastnich pozadavkil stanovenych pro efektivni fungovani vSech procest

a neustalého zlepSovani systému managementu kvality.*

Souvisejici narodni normy

ISO 9004:2000 (CSN EN ISO 9004:2002) Systémy managementu kvality —
smérnice pro zlepSovani kvality

Norma neni uréena k certifikaci, jejim smyslem je poskytnout doporuceni
pro zavedeni systému managementu kvality, ktery pfekracuje poZadavky ISO 9001
a smétuje k vSestrannému zvySovani vykonnosti subjektu.

ISO 19011: Smérnice pro auditovani SMK®' a systémil environmentdlniho

managementu — uvadi navrh pro planovani a realizovani auditi kvality. 18

Diky tzv. velké revizi z prosince roku 2000 doslo ke sniZeni po¢tu norem a vznikla
pozadovana ucelena norma v oblasti managementu kvality ISO 9001:2000 za tcelem
zvySeni efektivnosti celého systému managementu kvality. Jednim z hlavnich podnéti
revizi bylo vytvofeni normy, kterd bude komplexné chapat a feSit procesy, nikoliv
pouze plnit poZzadavky samostatn¢ stojici.

K principtim pojeti celého systému managementu kvality patii pohled na soustavu
navzajem navazujicich procest. Celkovy vyvoj norem vytvofil platnou normu v oblasti
systétmu fizeni kvality ISO 9001:2010, jejiz uspofadany obsah se netykd pouze

zaméfeni na organizace vyrab&jici produkty, rovnéz se snazi byt aplikovatelny

29 VEBER, Jaromir a kol. Management kvality, environmentu a bezpecnosti prace: legislativa, systémy, metody,
praxe. 2., aktualiz. vyd. Praha: Management Press, 2010. 359 s., viii s. barev. Obr. pfil. ISBN 978-80-7261-210 - 9.
s.73

3 CQS - sdruzeni pro certifikaci systému jakosti. CSN EN ISO 9001:2009 - Management kvality [online]. 2015 [cit.
2015-10-01]. Dostupné z: http://www.cgs.cz/Normy/CSN-EN-1SO-90012009-Management-kvality.html
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v organizacich nabizejicich a zajist'ujicich sluzby, kde velkou roli hraje spokojenost
zakaznika.

Norma ISO 9001 vydana v Ceské republice pojima systém managementu kvality
procesnim piistupem. Organizace, které maji systém managementu kvality na zakladé
normy ISO zavedeny a certifikovany, ho musi uplatnit v procesnim piistupu. Systém je
vhodny jak pro malé, stiedni, tak 1 velké organizace a je ur€en organizacim jakéhokoliv
zamé&feni. Norma ISO 9001 byla soucasné vydana s normou ISO 9004. Tato koncepce
byla vypracovana jako konzistentni dvojice norem pro systém managementu jakosti,
kterd se navzijem dopliluje. Ob€ normy vSak mohou byt aplikovany nezavisle
na sob&.3! ISO norma 9001 je dale kompatibilni s mezinarodni normou 14001:1996,
coz umoznuje organizaci sladit svijj vlastni systém managementu jakosti s pfisluSnymi
pozadavky na systém managementu, nebo tyto pozadavky zaclenit do svého vlastniho
systému. 1 Systém managementu kvality je velmi vhodnym néstrojem pro v$echny
organizace, které chtéji zlepSit fungovani procest, zprihlednit ¢innosti a nastavit jina
pravidla.®

Mezi hlavni pFinosy zavedeného systému dle ISO 9001 patii:*°

o celkové posileni stdvajiciho systému managementu organizace;

e zvyseni konkurenceschopnosti;

¢ plnéni pozadavkil zdkazniki a zvySovani jejich spokojenosti;

e zvyseni hodnoty organizace a zlepSeni image organizace;

e Snizeni organiza¢nich nékladu;

e podstatné snizeni reklamaci ndkladt plynoucich ze zjisténych neshod;

e zvyseni spokojenosti zaméstnanct.

4.2 Pro¢ zavést ISO systém managementu kvality na bazi

ISO 90017

Jednim z hlavnich divodi muize byt pravé zajem zakazniki, ktefi certifikaci ISO

9001 vyzaduji. Organizace, kterd je motivovana kvalitou a poskytovanim kvalitnich

vvvvvv

%L CSN EN 1SO norma 9001
32 SIMEK, Jifi. Moderni systémy fizeni kvality. 1. vyd. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2013. 81 s.
Skripta. ISBN 978-80-244-3637-1. s. 69
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Dalsimi divody mohou byt: uplatnéni se na trzich evropské unie, schopnost konkurovat
na domdacich a svétovych trzich, snaha zdokonalit sviij systém kvality a minimalizovat
opakované ,,auditovani* podobnymi a riznymi zdkazniky, zlepSeni vykonnosti
dodavatelii®®. Zavedenim systému kvality na bazi ISO organizace ukazuje plnéni svych
i zakonnych povinnosti, a tim prokazuje diveéryhodnost a posiluje vztahy mezi
organizaci a zakaznikem. Normy ISO jsou dostupné v mnoha jazycich. Diky tomu je
komunikace mezi nadnarodnimi zdkazniky a dodavateli jednodussi a proto muzeme

hovofit i o vyhodach v globalnim méfitku - normy ISO jsou uznavéany celosvétove

v stale SirSim spektru.

Piinosy certifikace SMK dle CSN EN ISO 9001:2010:

e poskytovani sluzeb i nejnarocnéjSim zakaznikilm a moznost ziskani novych
zakaznikd s ohledem na zvySovani jejich spokojenosti;

e moznost Ucastnit se vybérovych fizeni velkych zakédzek, pfedev§im ve statni sprave;

e navySovani trzby, zisku, trzniho podilu efektivné nastavenymi procesy, ¢imz se zvysi
spokojenost vlastnikl, majiteld;

e prokédzani zdvazku k plnéni zdkonnych pozadavkl a pozadavki ptedpisi;

e garance stalosti vyrobniho procesu, a tim i stabilni a vysoké kvality poskytovanych
sluzeb a produkta zdkaznikiim;

e prokazani vhodnosti, U¢innosti a efektivnosti vybudovaného systému managementu
kvality tfeti nezavislou stranou,

e zkvalitnéni systému managementu, zdokonaleni organiza¢ni struktury organizace;

e zlepSeni pofadku a zvySeni efektivnosti v celé organizaci;

e optimalizace ndkladl - redukce provoznich nakladl, snizeni nakladii na neshodné
vyrobky, Uspora surovin, energie a dalSich zdroji;

e zvySeni divéry vetejnosti a statnich kontrolnich organt;

e vybudovany samo-regulujici systém reagujici pruzné na zmény pozadavkl

zakaznikd, legislativnich pozadavkill i zmén uvnitf organizace

33 PEACH, Robert W., PEACH, Bill a RITTER, Diane S. Pfirucka 9000/2000: kapesni priivodce pro uplatiiovani
systému kvality podle normy ISO 9001:2000 (odpovida CSN EN ISO 9001:2001). 1. vyd. Praha: Ceska spolec¢nost
pro jakost, 2002. iv, 175 s. The memory jogger. ISBN 80-02-01514-2. s. 7
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5 SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY DLE SO 9001

5.1 Struktura a vysvétleni

5.1.1 Kapitola 4: Systém managementu kvality

Tato kapitola vymezuje procesni a administrativni ramec pro jakykoliv systém
managementu jakosti v koncepci ISO, v§eobecné pozadavky na systém kvality a na jeho
probihajici procesy. Dale stanovuje pozadavky na fizeni dokumentl a zdznamd;
vymezuje prirucku jakosti; uvadi povinnost fidit dokumenty a popisuje jejich obsah

pro potfebu efektivniho fungovani organizace.

Vieobecné poZadavky:

Organizace musi v souladu s pozZadavky této mezindrodni normy vytvorit,
dokumentovat, uplatiovat a udrzovat systém managementu jakosti a neustale zlepSovat
jeho efektivnost.

e identifikovat procesy potrebné pro systéem managementu jakosti a pro jejich
aplikaci v celé organizaci;

e urcovat posloupnost a vzdjemné piisobeni téchto procesii;

o urcovat kritéeria a metody potrebné pro zajisteni efektivniho fungovani i rizeni
techto procesti,

e zajist’ovat dostupnost zdrojii a informaci nezbytnych pro podporu fungovani
téchto procesii a pro jejich monitorovani;

e monitorovat, mérit a analyzovat tyto procesy;

e uplatiiovat opatieni nezbytnd pro dosazeni planovanych vysledkii a neustalého
zlepSovani téchto procesii.

Proc¢ to délat?

Zavedeni sSystému managementu jakosti miZze vést k ujiSténi, Ze organizace
poskytuje sluzby a nabizi vyrobky, které splituji poZzadavky zékaznikii. Z toho vyplyva
dilezitost rozpoznani procesi v celé organizaci, které je nutné fidit efektivné.

Identifikace a zavedeni procesti do systému kvality je ukolem vrcholového vedeni. Je
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tteba popsat procesy hlavni, pfi kterych vznika ptidanad hodnota pro zakaznika
a které jsou sestaveny z dil&ich ¢innosti na sebe navazujicich. **

Celkové zaméry a cile organizace stanovené systémem managementu kvality musi
byt spravné vysvétleny vSem zameéstnancim 1 dalSim zainteresovanym stranam,
pfiCemz musi existovat dokumentované postupy pro fizeni dokumentii a pro fizeni
zaznaml. Tyto dokumentované postupy jsou spole¢nou bazi pro zpracovani dalSich
dokumentd, které norma CSN EN ISO 9001 vyzaduje, resp. dokumenti, které jsou

pro tyto organizace uzite¢né. 3!

PoZadavky na dokumentaci:

Dokumentace systéemu managementu jakosti musi zahrnovat:

a) dokumentovanda prohlaseni o politice jakosti a o cilech jakosti,

b) prirucku jakosti;

¢) dokumentované postupy pozadované touto mezinarodni normou,

d) dokumenty, které organizace potiebuje pro zajisténi efektivniho pldanovani,
fungovani a Fizeni svych procesii;

e) zaznamy pozadované touto mezinarodni normou.

Dokumentaci poZadovanou pro 1SO 9001 Ize identifikovat ve 4 urovnich: 2
a) vyhlaseni politiky kvality organizace, zpracované vrcholovym vedenim a utvarem
kvality;
b) definice ¢innosti na trovni jednotlivych Gtvart — vypracuji ji vedouci ttvart;
C) popis provadéni pracovnich tkonti - vypracuji jej operatofi a skolitel¢;
d) doporucené zaznamenavani do formulaid, na visacky, Stitky, které se stavaji

zaznamem o kvalit€ — v§e vypracuji zpravidla manazeti kvality.

3 HUTYRA, Milan. Management jakosti. 1. vyd. Ostrava: Vysoka $kola batiska - Technick4 univerzita, 2007, 1 CD-
R. Priivodce (Grada). ISBN 978-80-248-1484-1. [cit. 2015-02-19]. Dostupné z:
http://www.elearn.vsb.cz/archived/FMMI/MJ/Hutyra _management_jakosti.pdf
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Postupy
technologie

Pracovni pokyny/popisy
Prace (pro funkee, titvary)

Ostatni dokumentace
(formulafe, zaznamy, dokumenty procesu, vizualni
pomucky, vyvésené pokyny, kontrolni dokumenty)

Obrdazek 5 - Dokumentace poZadovand pro ISO 9001
Zdroj: Peach

Dle Hutyry** I1ze dokumenty, které tvoii dokumentaci organizace, rozdélit na dvé
zakladni skupiny:

A) Specifikace

Specifikace zobrazuji popis ¢i definici produktti organizace, S nimi spojené procesy
a ¢innosti. Do tohoto typu dokumentt, které podléhaji casovym zménam, spadaji tidici
smérnice, piedpisy, kontrolni postupy, rozhodnuti nebo sd€leni. Zmeény je nutné
zaznamenavat do ptislusnych dokumentd, jelikoz u specifikaci je Zadouci definovani
aktudlniho stavu a reakci na ménici se prostiedi ¢1 podminky.

B) Zaznamy

Zéaznam, jehoz ptikladem muze byt dokument typu tcetniho dokladu, zaznamu
0 doslé a odeslané posté, zaznamu o Skolenich, kontrolach, o provedenych opatienich
apod., je dokladem o realizovanych cinnostech v organizaci. Ve srovnani S prvni
formou dokumentti je nutnost zajistit informace u zdznamt beze zmén.

Vrchni vrstvu dokumentace pifedstavuje piirucka jakosti, kterd je zakladnim
dokumentem v systému managementu kvality, jejiz zpracovani nastava az v posledni
fazi implementace normy a jsou v ni rozpracovany a popsany konkrétni aplikace vSech

pozadavkii normy CSN EN ISO 9001.
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Piirucka jakosti

Organizace musi vytvorit a udrzovat prirucku jakosti, ktera zahrnuje:

a) oblast pouziti systému managementu jakosti, véetné podrobnosti o jakychkoliv
vloucenich a jejich zdiivodnént;

b) dokumentované postupy vytvorené pro systém managementu jakosti, nebo
odkazy na tyto postupy;

C) pOpis vzdjemného piisobeni mezi procesy a systému managementu jakosti.

Rozsah dokumentace systému managementu jakosti se muze v jednotlivych
organizacich lisit, a to na zaklad¢ velikosti organizace a jejiho druhu Cinnosti, slozitosti
procest a jejich vzajemného pusobeni, nebo dle odborné zpusobilosti. Co se tyka formy
dokumentace, jeji volba je bez omezeni a mize byt uloZzena na jakémkoliv typu média.

Pokud mé& dokumentace plnit Glohu ucinného nastroje fizeni, musi spliovat
zékladni pozadavky, coZ zajistuje tzv. fizeni dokumentti. Uelem fizeni dokumentt je

udrzovani aktudlniho stavu dokumentt v celé organizaci.

Rizeni dokumentii

Dokumenty pozZadované systémem managementu jakosti musi byt rizeny. Musi byt
vytvoren dokumentovany postup pro stanoveni ndstrojii rizeni potiebnych pro:

a) schvalovani dokumentii z hlediska jejich primerenosti pred jejich vydanim;

b) prezkoumavani dokumentii, popripade jejich aktualizaci a pro opakované
schvalovani;

¢) zajistenti identifikace zmen dokumentii a aktudlniho stavu revize dokumentii;

d) zajisteni dostupnosti prislusnych verzi aplikovatelnych dokumentii v mistech
pouzivani;

e) zajisteni trvalé citelnosti a snadné identifikovatelnosti dokumenti;

/) zajisteni identifikace dokumentii externiho piivodu a rizeni jejich distribuce;

g) zabranéni neumysinému pouzivani zastaralych dokumentii a aplikaci vhodné
identifikace téchto dokumentu, jsou-li z jakéhokoliv diivodu uchovavany.

Naopak ucelem Fizeni zdznami je nutnost uchovédvat je na mistech k tomu

stanovenych a po dobu potiebnou k poskytnuti diikazli o provedeni urcitych ¢innosti.

Rizeni zaznamii

Musi se vytvorit a udrzovat zdznamy tak, aby se poskytly ditkazy ve shodé
S pozadavky na efektivni fungovani systému managementu jakosti. Zdaznamy musi ziistat
citelné, snadno identifikovatelné a musi byt snadno vyhledazelné.
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Nutnost a potieba vSech dokumentti, smérnic, norem a vyhlasek v aktudlnim vydani
na vSech mistech v organizaci a u vSech zaméstnanct je klicovym krokem k tspéchu
v oblasti managementu kvality a v organizaci. Dosazené vysledky ¢innosti se musi
uchovavat po urCitou dobu a na urCitych mistech za ucelem prokazani pravdivosti

a souladu vysledt s pozadavky.

5.1.2 Kapitola 5: Odpovédnost managementu

Tato ¢ast normy ISO 9001:2000 vymezuje hlavni oblasti a procesy, za které nese

pfimou odpovédnost vrcholové vedeni.

Proc¢ to délat?
Vede Kkgzjisténi, zda vrcholovy management zastava vedouci postaveni
pfi definovani, zavadéni a zlepSovani systému managementu kvality v organizaci opét

s cilem spokojenosti zdkaznikd.

Osobni angaZovanost a aktivita managementu

Vrcholové vedeni musi poskytovat ditkazy o své angaZovanosti a aktivité
pri rozvijeni a uplatinovani systému managementu kvality a o neustalém zvysovani jeho
efektivnosti tim, Ze uvniti organizace budou stdle klast diraz na plnéni poZadavkii
zdkaznika, stejné jako zdkonitych pozadavki a pozadavkii predpisii,

a) stanovovanim politiky jakosti,

b) zajistovanim stanoveni cilii jakosti,

C) provadénim prezkoumavdini managementu a

d) zajistovanim dostupnosti zdrojii.

Cely systém managementu kvality mlZe fungovat spravné pouze v piipadeé,
ze vrcholové vedeni je do systému aktivné zapojeno, znd svou podstatu a roli pii plnéni
pozadavkti a zaméstnanci a vSechny dal$i zainteresované strany v organizaci jsou

obeznameni s jejich funkci.

Zaméieni na zdkaznika
Vrcholové vedeni musi zajistit, aby byly stanoveny pozadavky zakaznika a aby byly
plnény s cilem zvySovani jeho spokojenosti.
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Zaméfeni na zdkaznika znamena prokazovat, ze jsou potieby zdkaznika definovany
a poté plnény. Rozumét, co zdkaznik od organizace chce, je zalezitosti vrcholového
managementu, ktery nese primarni zodpovédnost za komunikaci s potencionalnimi
zékazniky bez ohledu na to, zda ji vykonava. Vrcholové vedeni musi stanovit deklaraci,
kterd obsahuje zdvazky k trvalému zlepSovani systému managementu jakosti,
jakoz i k trvalé schopnosti uspokojovat pozadavky zakazniki. 3 Zda organizace plni,
nebo neplni pozadavky, je zjistovano prostfednictvim internich i externich auditu.

Zavedenim politiky jakosti davd organizace najevo svoji oddanost kvalité. Jeji
naplni jsou jednotlivé kroky, které je organizace pro zajisténi kvality schopna ud¢lat.
Politice jakosti musi rozumét vSichni ¢lenové organizace, coz muize byt zajiSténo

organizovanim porad, kde budou posilovany a podporovany myslenky politiky jakosti.

Planovani

Cile jakosti

Vrcholové vedeni musi zajistit, aby byly pro prislusné organizacni jednotky
a urovné v organizaci stanoveny cile jakosti, vcetné cilu potrebnych pro splnéni
pozadavkii na produkt. Cile jakosti musi byt méritelné a konzistentni s politikou jakosti.

Planovani systému managementu jakosti

Vrcholové vedeni musi zajistit, aby se:

a) planovani systému managementu jakosti provadelo tak, aby byly splnény
pozadavky uvedené ve v§eobecnych podminkdch, stejné jako cile jakosti;

b) udriovala integrita systému managementu jakosti, kdyz jsou planovany
a uplatnovany zmeény toho to systému.

Planovani muiZeme chapat jako cil, kterého chce organizace dosédhnout
V nasledujicich obdobich. Cile kvality a plany syst¢ému musi byt vypracovany
srozumitelné, aby byly snadno pochopitelné pro vSechny ¢lanky organizace. Dal$im
kritériem je narocCnost, ale také schopnost zvladnout a zajistit potfebné zdroje
pro splnéni stanovenych cilii. Znamena to pfevedeni politiky jakosti do praxe zadanim
konkrétnich ukoll. V rdmeci pladnovani je tfeba vyjadfit cil, ktery musi byt konkrétni,
méfitelny, dosazitelny, relevantni a naCasovany na zakladé¢ techniky ,,.SMART®,

a soucasti planovani je také stanoveni moZnych rizik ¢i krizovych situaci.

Politika jakosti
Vrcholové vedeni musi zajistit, aby politika jakosti
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a) odpovidala zamérium organizace;

b) zahrnovala osobni angazovanost a aktivitu pri plnéni pozZadavkii a neustdlé
zlepsovani efektivnosti;

C) systému managementu jakosti,

d) poskytovala ramec stanoveni a prezkoumani cilii jakosti;

e) byla sdélovdana a pochopena v organizaci;

f) byla prezkoumadvana z hlediska kontinuity vhodnosti.

Pro¢ to délat?

Dtivodem je obezndmeni vSech zainteresovanych stran organizace s celkovymi
strategickymi zaméry vrcholového vedeni v oblasti jakosti. Politika jakosti ma formu
fizeného dokumentu, ktery vyjadiuje celkové zaméry spolecnosti planované

do budoucna v oblasti jakosti.

Odpovédnost, pravomoc, komunikace

Odpovédnost a pravomoc

Vrcholové vedeni musi zajistit, aby odpovédnosti a pravomoci byly v organizaci
stanoveny a sdélovany.

Predstavitel managementu

Vrcholové vedeni musi jmenovat clena managementu, ktery bez ohledu na jiné
odpovednosti musi mit odpovédnost a pravomoc zahrnujici:

a) zajisténi vytvareni, uplatinovani a udrZovani procesii potrebnych pro systém
managementu jakosti;

b) predkladani zprav vrcholovému vedeni o dosazené vykonnosti systému
managementu jakosti a o jakékoli potrebé zlepsovani;

¢) podpora védomi zdavaznosti pozadavki zdkaznika v celé organizaci.

Interni komunikace

Vrcholové vedeni musi zajistit vytvoreni prislusnych komunikacnich cest
V organizaci a fungovani komunikace tykajici se efektivnosti systému managementu
jakosti.

Pro zajisténi spravného fizeni systému managementu kvality je nezbytné definovat
odpovédnosti a pravomoc mezi jednotlivymi organiza¢nimi ¢lanky a funkcemi a zaroven
urcit, kde pravomoc zacind a kde konci, aby se pfedchazelo nejasnostem. Kazdy musi
védeét, za co zodpovidd. Povinnost vrcholového managementu je 1 jmenovani

predstavitele vedeni, ktery ma dostatecné znalosti V oblasti systému managementu
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kvality a jehoz hlavni ¢innost spociva v zajistovani SMK a v zodpovédnosti za jeho
stav. Interni komunikaci se rozumi pfevazné efektivni komunikace fungujici jak shora
dold, tak zdola nahoru, coz zaméstnanciim umoziuje piijimat potiebné informace

efektivni cestou.

Prezkoumani systému managementu

Vrcholové vedeni musi v planovanych intervalech prezkoumdvat —systém
managementu jakosti organizace, aby byla zajisténa jeho kontinuita vhodnosti. VStup
pro prezkoumadni managementu musi zahrnovat informace o:

a) vysledcich auditi,

b) zpétné vazbé od zdakaznika,

C) vykonnosti procesii a shodé produktu,

d) stavu preventivnich opatieni a stavu opatrenich K ndprave,

e) naslednych opatreni z predchozich prezkoumani,

) zméndch, které by mohly ovlivnit systém managementu jakosti,

9) doporuceni pro zlepsovani.

Proc to délat?

Dtivodem, ktery stoji v popfedi v rdmci piezkoumdni systému managementu, je
zamezit vzniku chyb pfi uspokojovani potieb zakaznika do budoucna (pii poskytovani
vyrobku a sluzeb) a zajistit opatieni, ktera povedou ke zlepSovani procesti a k brzkému
odhaleni pfi¢in budoucich problémil. Pfezkoumani systému managementu nam sdéli,
zda SMK, ktery organizace zvolila, funguje dle planu a nezacal se odchylovat

od stanovenych cilti.

Lidské zdroje

Vieobecné

Zaméstnanci, kteri provadeji prace ovliviwjici jakost produktu, musi byt
kompetentni na zdkladé patricného vzdelavani ve vycviku, dovednosti a zkuSenosti.

Clovek je nejkreativngjsi tvor na zemi. Pokud vi, co ma délat, jak to ma délat, ma
K tomu potiebné zdroje a dostate¢nou motivaci, tvofi nejvétsi bohatstvi pro organizaci
a je zadsadni pro fungujici SMK. Vzdy je tfeba dbat na obsazeni pracovnich pozic

kompetentnimi lidmi, ktefi disponuji potfebnymi dovednostmi.
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5.1.3 Kapitola 6: Management zdroju

Tato ¢ast normy ISO se soustfedi na zdroje nezbytné pro systém managementu
jakosti.

Proc to délat?

Abychom se ujistili, zda jsou v organizaci k dispozici finan¢ni, materialové a lidské
zdroje potiebné pro splnéni pozadavka systému kvality. Samoziejmosti je tyto zdroje
zajistit, a to pfisluSnym vedenim v organizaci pro vSechny své procesy v ramci

standardné vyuzivanych plant. %

Odborna zpusobilost, védomi zdavaZnosti a vycvik
Organizace musi:
a) urcit nezbytnou odbornou zpusobilost pro zaméstnance, kteri provadeji prace
ovliviiujici jakost produktit;
b) poskytovat vycvik nebo provadét jina opatieni pro splnéni téchto potieb;
¢) hodnotit efektivnost povedenych opatieni;
d) zajistit, aby si jeji zaméstnanci byli vedomi zavaznosti a dilezitosti svych cinnosti a
toho, jak prispivaji k dosazeni cilii jakosti;
e) udrzovat vhodné zaznamy o vzdélani ve vycviku, dovednostech a zkusenostech.

Na kazdou pozici v organizaci spadaji pozadavky, které je tieba splnit, aby doslo
K jejimu vykonani. Mezi tyto pozadavky se fadi teoretické vzdélani, pfi¢emz vzdélani je
mozné nahradit dlouholetymi zkuSenostmi, dale praxe a specidlni vycviky. Kazdy ¢len
organizace je povinen pozadavky znat a plnit je, jelikoZ vycvik a rozvoj odborné

zpusobilosti ovlivituje kvalitu a vykonnost zaméstnanci. 3!

5.1.4 Kapitola 7: Realizace produktu

Dalsi a nejrozsahlejsi kapitola v norm& CSN EN ISO 9001 uvadi pozadavky
na hlavni procesy, napt. procesy vyroby, nakupu, prodeje apod. V této kapitole se

(24

zam¢iim pouze na procesy, které velmi tzce souvisi se zakaznikem.

%5 HUTYRA, Milan. Management jakosti. 1. vyd. Ostrava: Vysok4 $kola batiska - Technické univerzita, 2007, 1 CD-
R. Privodce (Grada). ISBN 978-80-248-1484-1. [cit. 2015-03-1]. Dostupné Z:
http://www.elearn.vsb.cz/archived/FMMI/MJ/Hutyra _management_jakosti.pdf
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5.1.4.1 Procesy tykajici se zakaznika

Pro¢ to délat?

Ucelem je rozpoznani stavu, zda je organizace schopna splnit pozadavky zakaznika
jeste pred pfijetim jeho objednavky. Jak jiz bylo nékolikrat zminéno, kvalita
u zédkaznika zacind i kon¢i, proto si musi byt organizace jistd, spravné¢ho definovani

pozadavki a schopnosti plnit veskeré zavazky.

Urcovani poZadavku tykajicich se produktu

Organizace musi urcit:
a) pozadavky specifikované zdkaznikem, vcéetné pozadavkii na cinnosti pri dodani
a po dodant,
b) pozadavky, které zdakaznik neuvedl, ale které jsou nezbytné pro specifikované
nebo zamyslené pouziti, je-li znamo;
C) zdkonné pozadavky a poZadavky predpisi tykajici se produktii;
d) jakékoliv doplnujici pozadavky urcené organizaci.

Piezkoumani poZadavki tykajicich se produktit

Organizace musi prezkoumat pozadavky tykajici se produktu. Toto prezkoumani
musi byt provedeno pred prijetim zavazku organizace dodat produkt zakaznikovi a musi
zajistit, aby:
a) byly stanoveny pozadavky na produkt;
b) byly vyreseny pozadavky smlouvy nebo objedndvky, které se lisi od drive vyjadrenych
pozadavkii,
C) organizace byla schopna plnit stanovené pozadavky.

Jak prezkoumavat pozadavky tykajicich se produkti?36
1. Dokumentovat pozadavky zékaznika.

2. ldentifikovat postup pred uzavienim smlouvy.

3. Zavést prezkoumani smluv nebo objednavek.

4. Oveétovat zptsobilost plnit pozadavky.

% PEACH, Robert W., PEACH, Bill aRITTER, Diane S. Prirucka 9000/2000: kapesni pritvodce pro uplatiiovani
systémii kvality podle normy ISO 9001:2000 (odpovida CSN EN ISO 9001:2001). 1. vyd. Praha: Ceska spole¢nost pro
jakost, 2002. iv, 175 s. The memory jogger. ISBN 80-02-01514-2.
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Promitnout pozadavky zédkaznika a vyftesit vSechny rozdily.
Zachovat fizeni objednavek zdkaznika, které jsou zahrnuty do jedné smlouvy.
Vytvofit plan pro zpracovani.

Ziskat souhlas zakaznika.

© © N o O

ZlepSovat postupy.
10. Vyhodnocovat revize.

Proces prezkoumani smlouvy

Vsem stranam, které jsou soucasti procesu, musi byt umoznéno piezkoumani
smlouvy. Ke kontrole vSech potiebnych nalezitosti smlouvy muze slouzit kontrolni
seznam K provéieni, pfi¢emz musi byt zajistén zplsob provadéni zmén ve smlouve.
Soucasti procesu prezkoumani je projednani vysledkii pfezkoumani smlouvy a navrhu
planu kvality. Ve smlouvé musi byt posouzeny odkazy na specifikaci produktu,
informace o dodani (lhita, misto, baleni, oznaceni produktu). Zaroven je posuzovana
1 zodpovédnost za ovéteni kvality, prezkoumédni smlouvy ¢i vyfeSeni rozdilnosti.

Posledni ¢asti k posouzeni je seznam poskytovatell sluzeb.

Pi‘ezkoumani poZadavku tykajicich se produktu

Nahlédnéme na to z hlediska porozuméni potiebam zdkaznika, které jsou fadné
definovany. Nemélo by tudiz dochazet k jakymkoliv pochybnostem pti piezkoumani
dodrzovani postupti. Aby organizace V této oblasti uspé€la, je jejim tkolem pozadavky
zakaznika dokumentovat, neustale pfezkoumavat smlouvy a stanovit postupy

prezkoumdavani, zlepSovat postupy a vyhodnocovat revize. 32

Komunikace se zakaznikem

Organizace musi urcit a uplatnovat efektivni zpiisoby pro komunikovani se
zakazniky s ohledem na:

a) informace o produktu;

b) vyFizovani poptavek, smluv nebo objednavek, vcetné jejich zmen,

¢) zpétnou vazbu od zdkaznika, véetné stiznosti zakaznika.

V organizaci je nutné ur¢it zaméstnance, kteti budou odborniky na komunikaci se
zakazniky a jejichz tikolem bude volba nejefektivnéj$iho zplisobu komunikace. Budou

schopni najit nejlepsi zplisob, jak naplhovat vSechna zdkaznickd pfani na zékladé
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pfedem stanovenych podminek. Spadaji sem zalezitosti tykajici se celkové
nespokojenosti zdkaznika - stiznosti, reklamace, vyskyt problémi pii dodavani produktt
a sluzeb atd. Témto zalezitostem je tieba vénovat velkou pozornost, aby byla zajiSténa
nejvyssi kvalita, jelikoz Spatné reference zcela jist€¢ nespadaji do UspéSného systému

managementu kvality.

5.1.4.2 Mgéieni, analyza a zlepSovani

Posledni kapitola stanovuje pozadavky meéfeni, jez jsou nezbytné k zajisténi
neustalého zlepSovani, a vymezuje potiebu tyto pozadavky definovat, planovat
a realizovat.

Organizace musi pldnovat a uplatiovat procesy monitorovani, méreni, analyzy
a zlepsovani potrebné pro.

a) prokazani shody produktu;

b) zajisteni shody systému managementu jakosti;

¢) neustadlé zlepsovani efektivnosti systému managementu jakosti.

Proc¢ to délat?

Organizace na zaklad¢ meéfeni, monitorovani a analyzovéani ziskd piehled
0 spravnosti a uspé$nosti uplatnénych procesii a postupt, které jsou v organizaci
aplikovany.

Monitorovdani a méieni

Spokojenost zakaznika

Organizace musi jako jedno z méreni vykonnosti systému managementu jakosti
monitorovat informace tykajici se vnimani zdkaznika. Tedy zda organizace splnila jeho
pozadavky. Zpiisob ziskavani a pouzivani techto informaci se musi urcit.

Proc¢ to délat?

Ackoliv organizace podnika veSkeré kroky, jez vedou ke stavu maximalni
spokojenosti zakaznika, zakaznik ve skuteCnosti spokojeny byt nemusi. Aby stavu
nespokojenych zakaznikt organizace predchazela, je tfeba zaméfit se na to, zda opravdu
pusobi na zakaznika pozitivné a plni jeho pozadavky a prani. Pozitivni vysledky
z monitorovani a méfeni jsou ditkazem vhodné zvoleného a fungujiciho systému
kvality.

Pottebné kroky ke zjisténi Spokojenosti/nespokojenosti zakaznikll zajistuje
pravidelné provadéni prizkumu na trhu, neustalé vyhledavani informaci, které odrazeji
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spokojenost klientl, a také analyzovani reklamaci a stiznosti. Jedna se o piimé metody
zjistovani spokojenosti zakaznikii. Na druhé stran¢ existuji neptimé metody zjistovani
spokojenosti, kdy potiebné informace organizace ziskava z objemu prodeje ¢i z termint
dodani.

Interni audit

Organizace musi v planovanych intervalech provadét interni audity, aby se
stanovilo, zda systéem managementu jakosti:
a) vyhovuje planovanym cinnostem, pozadavkim této mezindrodni normy a pozadavkiim
na systéem managementu jakosti stanovenym organizaci,
b) je efektivne uplatiiovan a udrzovan.

Poslednim, ale velmi dulezitym krokem v organizaci, je interni audit systému
managementu kvality, kterému predchazi vytvotreni planti a postupti pro jeho provedeni.
Vrcholovy management diky auditu provéti, zda systém managementu kvality plni svoji
funkci.

Co je to interni audit?

Audit je zpusob, jak zjistit kvalitu, spolehlivost, efektivnost, funk¢nost systému
managementu, je kontrola, ktera je vykonavana pomoci auditu. Definice auditu na zakladé
ISO normy 9000 zni: ,,Systematicky, nezavisly a dokumentovany proces pro ziskani
dikazi a pro jeho objektivni hodnoceni s cilem stanovit rozsah, v némz jsou splnéna
kritéria auditu. Definice dle Vebera®’ popisuje audit jako: ,,specifickou formu kontrolni
cinnosti, jejimz smyslem je nezavisle, systematicky a objektivné hodnotit provereny
predmeét s cilem stanovit rozsah, v némz jsou splnéna kritéria auditu. *

Interni audit, jak jiz vyplyva z ndzvu, je provadén uvniti organizace a vykonava se
na zaklad€¢ pozadavkli normy STN EN ISO 19011:2012. Primarnim t¢elem interniho
auditu je odhaleni prilezitosti ke zlepSovani - to znamend plnéni cile,
a to co nejefektivngjsi cestou. Sekundarnim tidelem je udrzeni certifikace 1SO. 3

Cile interniho auditu jsou:

e ovefit shodu s aplikovatelnymi normami a S dokumentovanymi postupy,

37 VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2., aktualiz. vyd. Praha: Grada, 2007. 201 s.
Manazer. Management. ISBN 978-80-247-1782-1. s. 105

38 PHILLIPS, Ann W. Interni audity 180 9001:2008: snadno a efektivné: ndstroje, metody a podrobny ndvod pro
uspesné interni audity. 3. vyd. Praha: Ceska spolecnost pro jakost, 2009. viii, 168 s. ISBN 978-80-02-02167-4. s 2-3
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e ovéiit efektivnost procestt v daném systému a identifikovat pfilezitost pro
zlepseni systému.

Vysledkem interniho auditu je zjisténi shody/neshody zavedeného systému
managementu kvality s pozadavky normy STN EN ISO 9001:2010.

Systémovy audit je specifickou kontrolou systému managementu kvality
za uc¢elem hodnoceni jeho tplnosti a Géinnosti. Role systémového auditu v organizaci je
klicova. Na zéklad¢ ziskanych informaci je organizace schopna zhodnotit stav
a tendence vyvoje kvality. Vysledky ze systémového auditu pomohou konkrétné urcit
mezery, nedostatky a jakékoliv chybné projevy v systému, na jejichz zakladé Ize
stanovit a konkretizovat opatfeni k napravé. Pokud ma organizace zaveden systém
managementu kvality na zékladé ISO 9001:20010, audit spociva v provérovani systému
jakosti v rdmci ISO normy. Naroky na audity systému managementu jakosti spocivaji
v logice, rozeznavani zavislosti, U¢inkll vzdjemného plsobeni a stile se ovliviiuyjicich
zadani a vysledkidl ¢innosti a procesti, v dotazovani na né a v ovlivilovani jejich
jakosti.®® Je potieba zminit, Zze audit neni provadén scilem vyhledavat chyby,
nybrz hledat dikazy o plnéni pifedem stanovenych planti v organizaci. Je urcen
k piedem urCenému cili, ve kterém hraji roli fakta, ktera jsou pozdé&ji potieba

k vytvofeni napravného opatieni. °

Preventivni opatieni

Organizace musi urcit opatieni k odstranéni pricin potencialnich neshod, aby se
zabranilo jejich vyskytu. Preventivni opatieni musi byt primérené diisledkiim
potencidlnich probléemi. Musi byt vytvoren dokumentovany postup pro stanoveni
pozadavkii na:

a) Urceni potencionalnich neshod a jejich pricin,

b) Vyhodnoceni potieby opatieni k zabranéni vyskytu neshod,
c) Urceni a uplatiovani potrebného opatrent,

d) Zaznamy vysledkii provedenych opatrent,

e) prezkoumani provedeného preventivniho opatreni.

39 Etapy budovani systému managementu jakosti. [online]. 2014 [cit. 2015-03-1]. Dostupné z: http://www.komora-
khk.cz/business/documents/?soubor=moduly/5-jakost/04-system-managementu-jakosti-iso-9001/04-02-etapy-
budovani-systemu-managementu-jakosti.pdf

40 GASPARIK, Jozef, GASPARIK, Marian a GASPARIKOVA, Veronika. Audit systému manazérstva kvality. V'yd.
1. Brno: Tribun EU, 2014. 69 s. Librix.sk. Knihovnicka.cz.ISBN 978-80-263-0586-6. s. 1
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Opatieni k napravé

Aby se zabranilo opakovanému vyskytu neshod, musi organizace provést opatreni
K odstranéni jejich pricin. Opatieni k napravé musi byt primérené dusledkiim zjistenych
neshod. Musi byt vytvoren dokumentovany postup, kterym se stanovi pozadavky na:

a) prezkoumani neshod (vcetné stiznosti zakaznika),

b) Urceni pricin neshod,

c) Vyhodnoceni potreby opatreni, kterym se zajisti, Ze se neshody znovu
nevyskytnou;

d) Urceni a uplatnéni, kterymi se zajisti, Ze se neshody znovu nevyskytnou;

e) Zaznamy vysledkii provedenych opatrent;

Pfedtim, nez muze byt uplatiovano jakékoliv opatfeni, je nutné identifikovat
priCiny problému, pfiCemz stanovené opatieni, by mélo pfedchazet vzniku dalSich
problémti, nebo asponl omezovat jeho opétovny vyskyt. Opatifeni k néprave
a preventivni opatieni jsou pojmy odliSného vyznamu.

Opatieni k napravé je definovano jako opatfeni piijaté s cilem odstranit pti¢inu
zjisténé neshody, nebo jiné nezadouci informace, zatimco preventivni opatieni je
opatieni ptijaté s cilem odstranit pfi¢inu mozné neshody, nebo jiné mozné nezadouci

informace. Jednotlivé faze, pti navrhu a realizaci opatieni ke zlepSeni:

1. Posouzeni moznosti organizace;
2. Navrh konkrétnich opatfent;
3. Vybér a verifikace optimalni varianty opatient;

4. Realizace opatieni
Jako vhodné metody a nastroje, které pomahaji k praktické implementaci zvoleného

opatfeni k napravé, jsou napt. Brainstorming,Ishikawtv diagram, Paretiv diagram ¢i

Analyza rizik a pfinosu.
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6 SPOLECNOST STABIL ENERGY S.R. O.

@tnbil Encrgy

Obrazek 6 - Logo Stabil Energy
Zdroj: www.stabilenergy.cz

Zdrojem informaci, které¢ jsou podkladem pro ptedstaveni spolecnosti a jeho
internich procest, byly oficidlné dostupné dokumenty spolecnosti a osobni rozhovor
s obchodnim feditelem, ktery mi byl napomocen pii tvorbé praktické ¢asti. V této
kapitole piedstavim spole¢nost, jeji zakladni tdaje (tj. zékladni fakta, budouci vize
a plany, zakazniky a prodejce spole¢nosti, predmét podnikani a organizaéni strukturu

spolecnosti). Dale se zminim o systému managementu kvality.

6.1 Zakladni fakta

Firma STABIL ENERGY vznikla dne 8. srpna 2012, kdy byla podepsana
zakladatelska listina jedinym spole¢nikem a jednatelem spolecnosti panem TomaSem
Zabloudilem. Zaroven byl slozen zakladni kapital spolecnosti, jakozto jediny druh
podilu, a spole¢nost byla zapsana do obchodniho rejstiiku u Méstského soudu v Praze
jako spole¢nost s ruéenim omezenym se sidlem umisténi v obci Praha. Vzhledem
k pravni formé spolecnosti — spolecnost s ru¢enim omezenym - patii mezi organy
spole€nosti valnd hromada, kterd stoji na vrcholu a zastava pozici nejvyssiho organu
spole¢nosti s vyluénymi pravomocemi. Z ditvodu jediného spolecnika se valna hromada
nekond, ¢imz veSkerou plsobnost zastava zakladatel spole¢nosti pan Tomas Zabloudil.
Obchodni vedeni, fadné vedeni ucetnictvi spolecnosti, vykondvani prav a povinnosti
zaméstnavatele, stanovenych obecné zavaznymi pravnimi piedpisy, vykonava v ramci
své pusobnosti jednatel spoleCnosti pan Zabloudil, jakozto dal$i organ, ktery jedna
ve své funkci jménem spolecnosti samostatné.

Spole¢nost STABIL ENERGY s. r. 0. spolupracuje s externimi spole¢nostmi,

které zajiStuji rychlejSi plisobeni a rozvoj spoleCnosti v rozsahlejsSim méfitku.
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Provozovny spolecnosti se nachazi v Praze a Jihlavé. Firma se zabyva ptredevSim
nakupem a prodejem energetickych produktti pro maloodbératele (domécnosti).

Spole¢nost STABIL ENERGY s. r. 0. byla dne 6. prosince 2012 zaregistrovana
do centralniho systému OTE a. s., stala se novym subjektem v uctovani v plyndrenstvi
a zacala obchodovat na kratkodobém trhu s plynem. Spolecnost, jako dodavatel
zemniho plynu, sloganem ,,odebirejte plyn od nés a usetfite* poukazuje na svoji strategii
spokojen¢ho zakaznika s cilem snizit vydaje za dodavky plynu svym potencionalnim
zakaznikim. Timto vyrokem se mladd a dynamicky rozvijejici spole¢nost zavazuje
nejen K plnéni svych zavazkl, ale buduje si tak pevné povédomi mezi konkurenci
na trhu. Spokojenym zékaznikem spolecnosti SE s. r. 0. se mlize stat nejen domacnost
¢i firma, ale také vétSi korporace, kterym je schopna nastavit ceny na zaklade
individualni dohody. Podle statistiky se jiz po jednom roce svého piisobeni na trhu stala
nejlevngjsim dodavatelem plynu v Ceské Republice a béhem roku se dokazala udrzet
mezi TOP 10 nejrychleji rostoucimi dodavateli.

Svou budoucnost vidi spole¢nost v investici finan¢niho kapitalu a svého usili
do zlepSovani kvality a pfistupu ke svym stalym, ale i novée ptichdzejicim zédkaznikim,
chce jim nabidnout stabilni zazemi, oteviené jednani a ptedev§im profesionalni piistup.
Své sluzby nabizi pfes externi partnery a interni tym energetickych poradct, které si
Skoli za tucelem poskytnuti kvalitniho poradenstvi v oblasti Uspor na dodavkach
elektiiny a plynu.

Spole¢nost STABIL ENERGY s. r. 0. ma zdkladni predmét ¢innosti urcen
zakladatelskou smlouvou, ten je zapsan v obchodnim rejstiiku. V ramci svych aktivit se
spolecnost vénuje:

o obchodovani s elektrickou energii a zemnim plynem (ndkup elektiiny a zemniho
plynu a prodej koncovym zdkaznikim);
. kompletni dodavce silové elektfiny a zemniho plynu;

o realizaci Uspor na dodavkach elekttiny a plynu.

Stabil Energy s. r. o. nakupuje energii od vyrobcti nebo na Prazské Energetické
burze PXE. Diky vyhodné koupi energii je spol. SE schopna kone¢nym zakaznikiim
nabidnout vyhodné ceny u dodévek. Stabil Energy s. r. o. zahdjila svou obchodni
aktivitu na ¢eském trhu v roce 2010, jiz v prvnich letech byl zaznamenan permanentni

rust spolecnosti, coz se nadale projevuje, a to kazdoro¢nim nariistem poctu ptipojenych
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zdkazniki a mnozstvim prodané elektrické energie a zemniho plynu. Dnes zastava
pozici osmého nejrychleji rostouciho dodavatele v Ceské Republice.

Spolecnost STABIL ENERGY s. r. o. zasobuje pfiblizn¢ 1300 odbérnych mist,
mezi nimi ptevladaji domacnosti jako odbératelé plynu i elektfiny, dal$imi odbérateli
vV men$i mife jsou pramyslové podniky. Zasobuje teplem zakazniky ve 39 lokalitach v
Usteckém, Karlovarském, StfedoCeském, Pardubickém, Kralovéhradeckém,
Moravskoslezském a Jihomoravském kraji.

Spolecnost SE nabizi snizeni cen u dodavek elektiiny a plynu. Zakaznik muze
odebirat obé komodity, nebo si zvolit mezi dodavkou elektfiny a plynu. Obé komodity
dodavaji v nékolika produktovych tfadach, které jsou pfizpGsobeny potiebam zakaznika,
dle velikosti odbéru. U elektrické energie nabizi SE fady typu VIP, STANDART, E-
TARIF. U dodéavek plynu existuje navic tarif STABILITA.

Pro spolecnost Stabil Energy je nejvétsim konkurentem v oblasti prodeje zemniho

plynu a elektiiny spole¢nost BOHEMIA ENERGY entity, s. r. 0.

6.2 Organiza¢ni struktura spole¢nosti Stabil Energy s.r.o.

Majitel
Jednatel

1 ] 1
Produktovy a 3
Back Offi . 3 Obchodni
ack Ditice projektovy Feditel
Y manazer
1 1 1
Back Office Administrativni Obchodni
- Call centrum i 7 .
manazer pracovnice zastupci
Verifikacni
oddéleni
Retencni
oddéleni
— Infolinka

Obrazek T — Organizacni struktura spolecnosti Stabil Energy s.r.o.

Zdroj: Autorka
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Na zédklad¢ definice Evropské unie se spolecnost Stabil Energy velikosti
a poctem zaméstnancti fadi k malym podnikiim. I kdyz mé kazda pracovni pozice
pfid¢lenou konkrétni funkci, a s tim spojenou odpovédnost, vzhledem K pocétu
zaméstnanct se funkce prolinaji a jsou navzajem zastupitelné. Vztahy mezi zaméstnanci
jsou pratelské, zalozené na duvéfe, funguje mezi nimi rychla komunikace. Jejich silnou
strankou je rychlost chéapani a spoluprace diky uzkému rozpéti v organizaci.
V soucasnosti stoji na vrcholu majitel, ktery zaroven zastupuje funkci jednatele,

¢imz reprezentuje fidici stupen v organizaci.

6.3 Budouci vize a plany spole¢nosti

1. Zvysit celkovy objem zemniho plynu a elektrické energie z divodu vyjednani
lepsich cen pti nakupu elektrické energie a zemniho plynu.

2. Ptevzit zodpovédnost za odchylku spotteby u elektfiny a plynu.

3. Sledovat online aktudlni spotfeby vSech pfipojenych zakazniki, dle toho
hospodatit s elektiinou a zemnim plynem.

4. Byt mezi top 10 dodavateli CR v poétu odb&mych mist.

5. Nadale naplnovat potieby zdkaznikt s cilem posilit postaveni spole¢nosti SE.

6. PInit standardy regulace a legislativy.

6.4 Prodejci spole¢nosti Stabil Energy

Prodejci spolecnosti Stabil Energy jsou Skoleni profesionalové ve svém oboru.
Jejich poslani tkvi v budovani a udrZzovéani dlouhodobych vztahli se zakazniky. Tento
stav je ziskdvan naslouchdnim zdkazniki, sledovanim vyvoje jejich pfani a potieb
a naslednému vyhovéni, které vede k maximalni spokojenosti jak na strdné zékaznika,
tak na stran¢ spoleCnosti Stabil Energy. Prodejci jsou prostiedniky mezi zédkaznikem
a dodavatelem Stabil Energy, musi si uvédomovat, Ze ovliviiuji zdkaznikovo kone¢né
rozhodnuti, protoze jsou to pravé oni, kdo zprostfedkovava informace o produktu

¢1 sluzbé a zaroven buduje vztah zékaznika ke spolecnosti.
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6.5 Zakaznici spole¢nosti Stabil Energy

VétSina zdkaznikl spada do segmentu domacnost — maloodbératel, kde se objem
odebiraného plynu pohybuje v rozmezi od 0 do 630 MWh a odebirané elektfiny ze sité
nizkého napéti NN. Zakaznikiim spolecnosti Stabil Energy s. r. o. odebirajicim plyn
nad 63 MWh vytvéii spolenost nabidku individudlné.

Pro zékaznika je dulezité, v jaké lokalité se nachdzi jeho odbérné misto z ditvodu
urCeni distribuéni oblasti. Pro zakaznika jako odbératele elektiiny je také dulezité,
do jaké distribu¢ni sazby spada, dle ¢eho se odviji spinani denniho a no¢niho proudu.

Dnes existuji tfi distributofi elektrické energie, a to CEZ distribuce a. s., E. ON
Distribuce a. s., PREdistribuce a. s., a tfi distributoti zemniho plynu, tedy RWE Gasnet

a. s., E. ON Distribuce a. s., Prazska plynarenska distribuce a. S.
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Obrazek 8 — Pocet pFipojenych zdkaznikii spolecnost Stabil Energy
Zdroj: Autorka
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6.6 Proces ziskavani zakaznika

Spolecnost Stabil Energy s. r. o. je zavisla na ziskavani zakaznikli za ucelem
vytvafeni stdle vice se rozSifujici klientské sité, k cemuz je tfeba obétovat velké
mnozstvi Casu, coz dnes muzeme V oblasti energetiky nazvat stézejni zalezitosti.
Existuje velkd rivalita mezi konkurenty, kde cas hraje velkou roli. Spolecnost,
ktera oslovi potencionalniho klienta jako prvni, v energetice nevyhrava. Duvéra, kterou
Klienti vkladaji do spole¢nosti, jez je prvni oslovila, je ve vétSiné piipadu velmi silné
zakofenéna, proto je poté tézké ziskat zakaznika na stranu konkurence. Stabil Energy je
spolecnost, ktera se o své klienty velmi dobie stara. Nabizi jim bezplatné poradenstvi
v ramci optimalizace distribuénich sazeb a technologie vytapéni odb&érného mista.
Po dobu, kdy jsou jejich klienty, zarucuji levnéjsi ceny u dodavek silové elektfiny
a za odebrany zemni plyn. Tvorba databaze zakaznikii probiha pomoci dotaznikového

Setieni, které je z hlediska financi pro spolecnost naroc¢né, ale dle zakona legalni.

6.6.1 Telefonni kontakt ,,oslovit a zaujmout*

Prvnim krokem dle obecnych zakonitosti, jak ziskat nového zakaznika,
je zakaznika oslovit. Spole¢nost Stabil Energy zvolila k prvnimu kontaktu se
zékaznikem telefonni hovor, jehoz cilem je zakaznika zaujmout, motivovat k akci,
tedy ,,pfesunout” do skupiny zdjemcid. V mnoha méstech a obcich byla schvélena
zastupitelstvem obecné zavazna vyhlaska o zdkazu podomniho prodeje, kterda podomni
a pochiizkovy prodej na tzemi obce zakazuje, coz spolecnosti stéZuje vykondvat
prodejni ¢innost. Kvili této vyhlaSce si spolenost Stabil Energy prostfednictvim
telefonnich hovorii sjednava schiizky k obchodnimu jednani predem, aby tak zamezila
nelegalnimu zpasobu prodeje. Spole¢nost SE musi spravné vyhodnotit vhodnost
zdjemce a jeho budouci potencial v roli zdkaznika. V této fazi je jiZ rozpoznatelné,
zda je nabidka pro zdkaznika zajimava. Pokud ano, schiizka je zdvazné smluvena,
coz dle spole¢nosti Stabil Energy znamend 90 % Sanci na Uspésné ziskani zdkaznika

a uzavieni smlouvy.

52



6.6.2 Osobni kontakt ,,prolomeni ledi“

Druhy krok spoc¢iva v osobnim kontaktu, kdy je tfeba tzv. prolomit ledy - ,, ice
break®. Na zdklad¢ vybornych obchodnich dovednosti je obchodni zastupce schopny
najit pfed obchodni zalezitosti spole¢né téma k tzv. small talk, diky tomu Si vybuduje
u zékaznika davéru. Uloha obchodniho zastupce tkvi v pfipravé spravného osloveni,
prozkoumani klicovych informaci o potencionalnim zdkaznikovi a uméni nalézt jeho

motivatory a prodat svoji uzitec¢nost.

6.6.3 Prezentovani

Ttetim krokem je prezentace produktu spolu se sluzbami nabizenymi
dodavatelem Stabil Energy, kdy spole¢nost dba na vysokou uroven a profesionalitu,
jiz ocekava od vyskolenych prodejcti. Musi se prisné dodrzovat pfedem stanovena
pravidla. Prodejce musi pii prezentaci zminit, zZe se jednd o zménu dodavatele, kdy bude
ukoncen soucasny dodavatel, a od jakého data bude dodavat spole¢nost Stabil Energy.
Dale musi byt zminény vSechny nélezitosti, které musi zakaznik udélat. Vyhodou je
prezentovani ceny, neni to ale podminkou. Po uspésné prezentaci, kdy byl vzbuzen
zajem o produkt a vybodovana divéra ze strany zakaznika, nasleduje podepsani
smlouvy a dolozeni nalezitosti nutnych K uzavieni celého procesu. Jedna se o doklady
o zavazku, které ma zakaznik u soucasného dodavatele, a 0 vlastnictvi odbérného mista.
Tato fakta mohou byt dolozena smlouvou u soucasného dodavatele, ¢i poslednim
vyuctovanim. Tyto dokumenty slouzi prodejci taktéZ k vypsani specifikaci odbérného

mista do smlouvy. Uzavieni smlouvy znamena samotné podepsani smlouvy.

6.6.4 Uzamceni zakaznika

Uzamceni zakaznika je kone¢nou fazi, kdy se prodejce snazi zamezit tomu,
aby zakaznik od smlouvy odstoupil. Ziskani zdkaznika je proces slozity. Kdyby byl
uspéch snadny, byl by pro kazdého.
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6.6.5 Role Back office — administrativni pracovnice

Vsechny smlouvy se vSemi potiebnymi nalezitostmi, jez byly sepsany, jsou
pribézn¢ posilany na centrdlu do Jihlavy, kde dochéazi k fyzické kontrole udaji
a zadavani smluv do systému, coz je Casové narocny proces Ten se spolecnost snazi

neustale zlepSovat a hleda nova feseni.

6.6.6 Verifikaéni hovor — call centrum

Vsechny predeslé faze a jejich UspéSnost zavisely na kvalité odvedené prace
obchodnich zastupcti. Verifikac¢ni hovor slouzi jako kontrola kvality prodeje, kdy jsou
zverifikovany vSechny sepsané smlouvy, a zaroven slouzi k ochran¢ zédkaznikl. Proces
ziskani nového zékaznika podléhd piisnému kontrolnimu mechanismu. Spolecnost se
diky tomu dostavad do problémi, které se diive objevovaly kvili nekalym praktikdm
obchodnich zastupci, jejichz sepsané smlouvy byly Castokrat podepsany pod natlakem,
nebo pifi zamlCeni zasadnich informaci. Smlouvy bez verifikaéniho hovoru byly
zatfazeny do zdlouhavého procesu zpracovani a spolecnost timto ptichdzela o nemalé
finance i Cas.

Diky zavedeni verifikace do procesii kontroly Se snizily nejen naklady,
ale i pocet nespokojenych zakaznikd. Po navstévé obchodniho zéastupce je klient
kontaktovan spoleénosti Stabil Energy s.r.o. a je dotazovan. Otazky se tykaji chovani
obchodniho zastupce a jeho hodnoceni, kontroly zdkaznickych tdaji, pfi hovoru jsou
zékaznikovi také zopakovany podminky a ceny nové sluzby. Zakaznici jsou pfedem
upozornéni, Zze hovory jsou monitorované. Pokud maji zdkaznici jakékoliv pfipominky
¢i dotazy, vyskoleny personal na zdkaznické lince spolecnosti jim vSe zodpovi,
ptipadné poprosi obchodniho zistupce takového klienta znovu kontaktovat. Usp&sna
verifikace musi byt zakoncena souhlasem zdkaznika s aktivaci nové sluzby. Soucasti

této faze je zaslani uvitaciho dopisu s informacemi o planovaném terminu pfipojeni.

6.6.7 Role Back office — podani vypovédi

Ukolem Back office je vtéto fazi podani vypovédi na zakladé vypovédi

soucasnému dodavateli. Podepsanim plné moci se zadkaznik zbavuje veskerych
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administrativnich zélezitosti tykajicich se ukonceni smlouvy se stavajicim dodavatelem
a uzavieni smlouvy o distribuci plynu s provozovatelem distribuéni soustavy,
a tim dochazi k samotnému piechodu k dodavateli Stabil Energy. Jedna se o komfort,

ktery spolecnost nabizi svym zakazniktm.
6.6.8 Role stavajiciho dodavatele

V této fazi jsou dodavky zavislé na ukonceni stavajiciho smluvniho vztahu se
soucasnym dodavatelem. Termin zahdjeni dodavky zavisi na dobé vypovédni lhity. Zde
hraje roli uzavieni smlouvy na dobu urcitou, nebo neurcitou, standardni vypovédni lhiita
pti zméné€ dodavatele jsou 3 mésice.

Ke zméné dodavatele u smluv na dobu uréitou muze dojit az po skonceni
platnosti smlouvy. V tomto ptipad¢, kdy dojde k poruSeni obchodnich podminek
a pfedcasnému ukonceni smlouvy, mohou byt G¢tovany sank¢ni poplatky. Soucasny
dodavatel se musi vyjadrit, zda vypovéd akceptuje, ¢i ne. O tom musi informovat
i operatora trhu senergiemi (OTE)*. Pokud je zakaznik vypovézen soucasnym
dodavatelem, SE jako novy dodavatel navadi zalohové platby na SIPO. Platebni
kalendar se zasila 5 dni pfed zahijenim dodévek. V ptipadé platby pfevodem se
zakaznikovi posilaji udaje k platb€. Pokud jsou veskeré nalezitosti potfebné ke zméné

dodavatele Gspésné splnény, spolecnost Stabil Energy ziskava nového zakaznika.

6.7 Bariéry pri ziskavani zakaznika

Podle jednatele spolecnosti pana Tomése Zabloudila zdkaznici povazuji zménu
dodavatele za naro¢ny a zdlouhavy proces z hlediska administrativy. Jiz pfi otvirani
dvefi hlasaji, Ze nechtéji nic ménit. Pfechod je Casto ale velmi snadny, protoze z velké
¢asti administrativni Ukony za zdkaznika vyfidi pravé spolecnost Stabil Energy
na zakladé podepsani plné moci. Problémem muze byt spokojenost zakaznika se
stavajicim dodavatelem, v tomto pfipad¢ je velmi t€zké presvédcit klienta ke zméné,

nebo naopak divodem nezadjmu mohou byt neustalé zmény dodavatelti, kdy jiz byla
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znicena vira zékaznika ve zménu K lepSimu. Spousta klientd, ktefi se v minulosti spalili
kvuli neadekvatnimu jednani podomnich prodejcti, nyni zastava obranny postoj. Dalsi
piekazkou znemoznujici zménu dodavatele jsou smlouvy uzaviené na dobu urcitou,
ve veétSing pripadl na 2-3 roky. Problémem pii ziskavani zakaznika muze byt i1 relativné

kratka doba pisobeni na trhu a malé povédomi o firm¢ Stabil Energy.

6.8 Systém managementu jakosti v podniku

Spolecnost Stabil Energy nedisponuje zavedenym managementem systému
jakosti. Po nastudovani dokumentace spole¢nosti, ktera by méla odrazet, co se ve firmé
skutecné¢ dé&je, probihaji v ramci firmy pravidelné interni audity se zaméfenim
na platebni moralku zakaznikd a na kvalitu smluv. Firma nevlastni certifikaty kvality

ISO, dle kterych by bylo znatelné plnéni pozadavki normy ISO 9001.

6.9 Kontrola kvality prodejniho kanalu

Spole¢nost  Stabil Energy ma propracovany systém ochrany zakaznika
pted pochybenim obchodnich zastupcti. Zakaznik ma vzdy moznost si ovéfit totoznost
obchodniho zastupce na zdkaznické infolince spolec¢nosti Stabil Energy. VSechny
smlouvy uzaviené prostfednictvim osobniho prodeje jsou kontrolovany a ovéfovany
v ramci verifikacniho procesu, jehoZ soucasti je telefonni hovor zadkaznikovi za Gcelem
oveteni korektnosti chovani prodejce pii osobni schizce, ovéfeni vSech poskytnutych
udaju, ovéfeni informaci, které jim byli sdéleny (zda jsou spravné a tplné) a ovéteni
nalezitosti tykajicich se uzavieni smlouvy. Tento verifika¢ni hovor je veden s kazdym
zakaznikem a je monitorovan, diky ¢emuz mize spole¢nost Stabil Energy zamezit
nekorektnimu jednani u prodejct, a predchazet tak neférovému boji o zakazniky,
jelikoz prodejci jsou informovani o existenci verifikaénich hovorti po prob&hnuti

schtizky s klienty.
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VLASTNI VYZKUM A VYHODNOCENI

V nasledujici kapitole stru¢né charakterizuji strukturu, vzhled a typ otazek
v dotazniku, vzorek respondenti a popis prubéhu dotazovani. Dale vyhodnocuji
vysledky dotazniki se zaméfenim na spokojenost stavajicich zakaznikli energetické
spole¢nosti STABIL ENERGY s. r. 0. Kone¢nym cilem je stanovit doporuceni a
opatfeni pro stav zlepSeni - tim se budu zabyvat v kapitole ¢. 7 s nazvem Navrhy

na zlepSeni.

Metody: osobni, telefonické a elektronické dotazovani, délka cca 10 - 15 minut
Cil studie: M¢feni spokojenosti zakaznikl v segmentu domacnost
Cilova skupina: zakaznici STABIL ENERGY s.r.0.

Pocet dotazovanych: 84

Cilem Setfeni, realizovaného v rdmci mé diplomové prace, bylo zmapovat
skute¢ny stav spokojenosti zakaznikt spolecnosti Stabil Energy s. r. 0. Na pocatku jsem
pro vyzkum shledala jako nejlépe vyhovujici metodu Setfeni formu dotazovani
na zékladé porovnani, a to predev§im z hlediska ndkladli a casové narocnosti.
Dulezitym faktem pii rozhodovani byla vlastni zkuSenost. Osobni kontakt pti pruzkumu
byl pozadavkem ze strany spole¢nosti Stabil Energy s. r. 0., pfedev§im z divodu
porozuméni a vysvétleni zdkazniklim, z jakého diivodu dotaznikové Setfeni probiha,
€O obnasi a znamend jak pro né, tak pro spolecnost SE.

V procesu Setfeni jsem narazila na nepfijemnost, kterd zkomplikovala vyvoj
mého prizkumu, a tou byl piistup zékaznikt, kteti neprojevili divéru v mou osobu,
nebo zijem dotaznik vyplnit, a dale cCasovou ndrocnost. Po vysvétleni situace
spolec¢nosti SE, jsem nasledujicich 20 schizek absolvovala spomoci obchodniho
feditele se ziskanim potiebnych odpovédi a dalSich 30 prostfednictvim telefonniho
hovoru, pfi¢emz 25 jich bylo provedeno uspé&$né. Dotazovani pomoci telefonniho
hovoru byla rychlejsi, ale procentualné méné tispésna. Pocet odpovédi nebyl dostatecny
pro vytvoreni adekvatniho zavéru shodujiciho se se skute¢nosti. Rozhodla jsem se tedy
oslovit zakazniky tfetim zpiisobem - prostfednictvim elektronické posty, coz se pozdéji

ukazalo jako nejméné¢ vhodna varianta. Oslovenych bylo 400, z tak velkého poctu
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spravn¢ dotaznik zodpovédelo pouze 39 dotazovanych. 12 dotazovanych odpovédélo
prostfednictvim emailu, kde uvedli pouze divod nevyplnéni dotazniku, coz bohuzel
do svého Setifeni nemohu zapocitat.

Z uvedenych cCiselnych udaju je zfejmé, Ze nejveétsi uspesnost pii dotazovani mél
osobni kontakt. Na druhé strané tento zptsob dotazovani byl ¢asové velmi narocny
a uspésny jen s doprovodem obchodniho feditele jakozto divéryhodného zaméstnance
spolecnosti Stabil Energy. Celkovy pocet respondentti, ktefi dotaznik, slouzici
k zpracovani a nasledné analyze, zodpovédéli spravné a vcas, je 84.

Dotaznik jsem sestavovala s cilem zjistit divod spokojenosti/nespokojenosti
zakaznik spolecnosti, ¢imz jsem se dostala k ziskdni odpovédi na klicové otazky
pro spolec¢nost SE. Pti formulovani otazek jsem se fidila pfedevS§im typem respondentil -
znala jsem ve€kovy pramér tazatelt dopfedu. Pii sestavovani dotazniku bylo dulezité
vzit se do role respondenta a zkusit si polozit otazky sobé samé a zodpovedét je.
Pfi Setfeni jsem znala jméno respondenta, ale do dotazniku jsem zadné osobni udaje

neuvadéla, dotazovani bylo zcela anonymni.

7.1 Struktura dotazniku

Na zacatku dotazovani jsem se predstavila, vysvétlila divod dotazovani
a poprosila respondenta o podileni se na marketingovém Setfeni. Cely dotaznik
obsahuje 13 otdzek, které jsou roz¢lenény na tfi oblasti. Otazky jsem zvolila z Casti
uzaviené a polo-uzaviené, ty se dale d€li na vybérové a vyctové otdzky s/bez textove
odpovédi. Vybérové otdzky stextovou odpovédi nabizi respondentovi moznost
jednoznaéné odpoveédet zatrzenim predem piipravené odpovédi, nebo zodpoveédet
otazku vlastnimi slovy. Pokud respondent odpovédél v urcitych otazkach ano, Zadala
jsem ho o vysvétleni, z jakého divodu tak usoudil, za ticelem pochopeni zédkaznikova
pristupu. Ke zjisténi zakaznikova postoje, spokojenosti nebo zkusenosti s predmétem
zkoumani jsem zvolila otdzky typu tzv. Likertovy Skaly.

V ivodni ¢asti dotazniku jsou otazky zamétené obecné na spole¢nost STABIL
ENERGY, dalsi otazky se soustfedi na propagaci a dokumentaci spolecnosti se
zamefenim na sluzby v oblasti vyuctovani, na chovani obchodnich zastupc,

na prekazky ¢i problémy se spole¢nosti, které se vyskytly nebo nevyskytly, a zdvérecna
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cast se tykd piimo respondenta, ktery je tdzan na vék, pohlavi, ¢i do jaké skupiny se

fadi.

7.2 Vzorek respondentii

Prizkum byl uskute¢nén v tnoru, bfeznu a dubnu roku 2015. Na jeho vysledcich
se podileli respondenti pfedevsim z kraje Pardubického a Vysoc¢iny. Diivodem volby
téchto kraji byl pocet ptipojenych zakaznikli spolecnosti Stabil Energy s. r. o. pravé
Vv téchto regionech, kde jejich zastani je nejpocetnéjsi. 1 presto, ze pocet jedinci,
ktefi nebyli ochotni dotaznik vyplnit, byl vysoky, z vySe uvedeného poctu
zodpovézenych dotaznikl vyplyva, Ze v dotaznikovém Setieni bylo ziskano dostate¢né

mnozstvi odpovédi potiebnych k vytvoteni zavéru.

7.3 Prubéh dotazovani

Osobni dotazovani se uskuteCnilo v domadacnosti zakaznik. Pfi prvnich
schlizkach se zakazniky jsem narazila na problém, ktery se tykal davéry v mou osobu.
I diky tomu se ukdazalo, Ze lidé v dnesni dobé maji strach. Proto jsem si nasledné
schiizky domlouvala telefonicky dopfedu, a poté je absolvovala spolu s obchodnim
feditelem.

Druhéd ¢ast dotaznikli byla zodpovézena klienty pomoci telefonnich hovort,
coz zabralo relativné kratSi cas, tim pddem mi zustaly 1 mensi naklady na dopravu.
Béhem dotazovéani jsem se drzela struktury dotazniku a otdzky podavala v daném
potadi.

Pfi osobnim kontaktu jsem shledala, ze odpovédi jsou mnohokrat ovlivnéné
osobou tazatele, pfedevs$im jeho vystupovanim a sympatiemi, které si k nému zékaznik
vytvofil. Zékaznici byli pfi osobnim kontaktu otevienéjsi, vice komunikativni,
vstficngj$i, a predevSim nad odpovédmi piemysleli del§i dobu. Dotazovani pomoci
osobniho setkani mohu oznacit jako kvalitni pfijem informaci, mnohdy ale zkresleny

diky vystupovani tazatele.
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Pti kontaktovani zékaznika prostfednictvim telefonu jsem musela dbat na tvodni
pfedstaveni mé osoby a na vysvétleni, o co je zadam a jaky k tomu mam duvod.
Dotazovani pomoci telefonu bylo rychlejsi a z mé strany méné stresujici. Nevyhodou
bylo odmitnuti ze strany respondenta, které bylo cetnéjsi nez u osobniho kontaktu.

Ttetim zpisobem osloveni zakaznika byla elektronicka posta, jeji usp&snost byla
velmi nizka. Divodem byl zptisob neptimého osloveni zékaznika, kdy nebyl zastizen
vredlném cCase. Pfi dotazovdni emailem jsem zaznamenala dva velké problémy:
a) nemoznost se zamcfit na problémy do hloubky; b) velmi nizkd uspéSnost
zodpovézeni a z toho vychazejici nizkéd kvalita ziskanych odpovédi. Treti nevyhodou
byla ¢asova naro¢nost pii ¢ekani na navratnost zodpovézenych dotazniki. Dotazovani
jsem mohla provést diky ziskani dat od spoleénosti Stabil Energy, které mi poskytla

pouze pro vypracovani mé diplomové prace, jelikoz se jedna o interni data.

7.4 Vyhodnoceni kvantitativniho vyzkumu

Analyza dotaznikii byla provedena kvantitativni metodou. Nejednalo se
0 hloubkovy vyzkum, ale o prizkum spokojenosti zakaznikl spole¢nosti Stabil Energy
S. 1. 0. Jednotlivé odpovédi respondentit byly zpracovany prostiednictvim programu
Excel, kde byly pieneseny do graft, pticemz vysledky z dotazovani mohly byt
stanoveny jako platné, protoZe vzorek respondentli byl pro vytvofeni objektivniho

zavéru dostatecné velky.

Otazka c. 1. Jste:

= muzi

= Zeny

Graf 1 - 1. Jste
Zdroj: Autorka
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Dotaznikového Setfeni se zacastnilo 84 respondentd, z toho 33 Zen (39 %) a 51
muzu (61 %). Osloveni byli zakaznici, ktefi jsou odbérateli zemniho plynu a elektrické
energie od dodavatelské spole¢nosti Stabil Energy s. r. 0. Z mého pruzkumu je patrné,
ze o dodavky elektrické energie a zemniho plynu se ve vétsi mife zajimaji muzi nez

zeny.

Otazka ¢. 2. Vékova kategorie:

18-35
= 36- 45

= 46 let a vice

Graf 2 — 2. Vékova kategorie
Zdroj: Autorka

Druha otazka rozlisila respondenty podle vékovych kategorii. 45 respondenti
(54 %) jako nadpoloviéni vétSina, patii do skupiny 46 let a vice. Naopak nejméné
zakazniku je zastoupeno veékovou kategorii 18 - 35 let, coz tvoti 21 % z celkové poctu
responzi. Tento nepomér je vysvétlitelny tim, ze v€kova kategorie 46 let a vice spada
do skupiny zapojené aktivné do pracovniho procesu, pfijimad vétsi zodpovednost,
tykajici se zabezpeCeni domacnosti, ve srovnani s vékovou kategorii 18+. DalSim
aspektem mize byt i demografické starnuti populace, pfi némz dochazi k postupnému
meénéni vékové struktury obyvatelstva tim, ze se zvySuje pocet seniord a snizuje podil
mladsi generace. Diivod vyssiho podilu respondentt 46 let a vice, ktery je z hlediska
praxe piijatelny, je i stafi zakaznikti spolec¢nosti Stabil Energy pohybujici se prevazné

kolem hranice +/- 50 z toho divodu, ze tito lidé jsou béhem dne nejvice k zastizeni,
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tim padem spadaji do skupiny potencionalnich zadkaznika pro spolecnost Stabil Energy.
25 % respondentd spada do veékové kategorie 36 - 45 let. Snahou dotaznikového Setieni

bylo zahrnout do vyzkumu vSechny vékové kategorie, coz se podafilo.

Otazka ¢. 3. Do jaké skupiny se radite?

= 0SVC
= Zaméstnanec
= Dichodci

Jind

Graf 3 — 3. Do jaké skupiny se iadite?
Zdroj: Autorka

V ramci vyzkumného Setfeni byla polozena otazka: ,, Do jaké skupiny se
radite?*, na kterou odpovédéla prevazna cast respondentti, vV poctu 42 odpovédi — 50 %
v procentudlnim vyjadieni, vyplnénim moznosti zaméstnanec. Poté nasledovala
kategorie OSVC s hodnotou 21, coz &ini 25 % z celkovych odpovédi respondentii.
Zajimavosti, kterd je z grafu patrna, je volba 12 - ti respondentl (14 %), ktefi zvolili
kategorii dichodce. Oproti druhé otazce je statisticky ziejmé, ze nejobsahlejsi skupina
zakaznikd spoleCnosti Stabil Energy je ve véku 46 az 56 let. 11% - 9 tazanych se tadi
k jiné skuping.

K dilezitym ukazateliim spokojenosti zdkaznikl se spolecnosti Stabil Energy se
vztahuje ctvrta otazka: ,Jaky dojem na Vas udélal prvni kontakt se Spolecnosti?“,
z ¢ehoz na 33 respondentt (39 %) udé€lala spole¢nost SE pii prvnim kontaktu velmi
dobry dojem. Nejpocetnéji zvolena varianta byla ano, S poctem 43 odpovédi (51 %).
Pouze na 3 respondenty (4 %) spole¢nost Stabil Energy s.r.0. zaptsobila velmi Spatnym

dojmem a na 5 (6 %) Spatnym.
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U této otazky mohli respondenti, kromé vybéru stanovené kategorizované
odpovédi, doplnit i svoje vyjadieni na zakladé jejich zvolené odpovédi. Jednotlivé
odpovédi jsem zaznamenala pfedevsim pro ucely spolecnosti Stabil Energy, jelikoZ se
jedna o velmi konkrétni informace interniho charakteru. Individualni vyjadieni
zakaznikl se tykalo zejména obchodnich zastupcu, jejich ptistupu a divéryhodnosti.

Samotné vyjadreni respondenti zcela jisté neovlivnilo vysledky dotaznikového Setteni.

Otazka c. 4. Jaky dojem na Vas udélal
prvni kontakt s firmou Stabil Energy
s.r.o.?

= Velmi dobry
= Dobry
Spatny

= Velmi Spatny

Graf 4- 4. Jaky dojem na Vis udélal prvni kontakt s firmou Stabil Energy s.r.0.?
Zdroj: Autorka

Nasledujici graf ukazuje piistup ke spolec¢nosti Stabil Energy jako k dodavateli
zemniho plynu a elektrické energie pii op&tovném rozhodovéani. V tomto piipadé uvadi
36 respondentd (43 %) spiSe ano. Druha nejcetnéjsi odpovéd’ byla ano,
kterou odpovédélo 27 tazajicich (32 %), zcehoz vyplyva pozitivni hodnoceni
spolecnosti SE ze strany jejich zakazniki, a tato otazka patii k dalsimu velmi
vyznamnému ukazateli celkové spokojenosti. Pocet 12 responzi (14 %) vyjadiujicich
negativni odpoveéd’ (pokud by se dnes rozhodovali pro nového dodavatele, nezvolili by
spole¢nost Stabil Energy), zde poukazuje na mozna slaba mista spole¢nosti, na které by
bylo ptinosné se z hlediska efektivity zaméfit. 9 zakaznikt (11 %) by se dnes spiSe

nerozhodlo pro spole¢nost SE.
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Otazka €. 5. Pokud byste se dnes rozhodovali pro
nového dodavatele elektrické energie / plynu,
rozhodli byste se znovu pro spolecnost Stabil Energy
s.r.o.?

= ano
= spiSe ano
= spiSe ne

ne

Graf 5 - 5. Pokud byste se dnes rozhodovali pro nového dodavatele elektrické energie/
plynu, rozhodli byste se znovu pro spolecnost Stabil Energy s.r.0.?

Zdroj: Autorka

Otazka cislo Sest byla zaméfena na srovnani spolec¢nosti Stabil Energy s. r. 0.
s konkuren¢nimi firmami. Z celkového pocétu 84 respondenttt vnima 38 (45 %)z nich
firmu Stabil Energy s. r. 0. o néco 1épe, nez firmy konkurenéni. 15 zakaznikt zastava
velmi pozitivni pfistup ke spolecnosti a shledava ji mnohem lepsi. Zvolena varianta
odpovédi ,,zhruba stejna™ v poctu 22 responzi, V procentudlnim vyjadieni 18 %
z celkového poctu, jistym zplsobem alarmuje riziko budouci ztraty takto smyslejicich
zakaznik. Minimum, a to pouze 3 dotazani (4 %), povazuji spoleénost za mnohem

horsi. O néco horsi oproti konkurenci shledava firmu 6 respondentti (7 %).
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Otazka ¢. 6. Jak vidite firmu Stabil Energy s.r.o. oproti
konkurencénim firmam? (cena a kvalita poskytovanych
sluzeb, péce o zakazniky, atd.)

4%

Mnohem lepsi
= O néco lepsi
= Zhruba stejna
= O néco horsi

Mnohem horsi

Graf 7 — 6. Jak vidite firmu Stabil Energy s.r.o. oproti konkurenénim firmdam?
Zdroj: Autorka

Otazka ¢. 7. Doporucili byste spolecnost Stabil
Energy s.r.o. jako dodavatele energie svym
znamym?

® Urcité ano

# Pravdépodobné ano
Nevim
Pravdépodobné ne

# Urcité ne

Graf 6- 7. Doporuéili byste spole¢nost Stabil Energy s.r.0. jako dodavatele energie svym
ndmym?
Zdroj: Autorka
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Z ptedchoziho grafu bylo zjiStétno minéni zékazniki o Stabil Energy
viucéi konkurenci. Nasledujici graf znazornuje odpoveédi na otdzku, zda by zakaznici
doporucili spole¢nost Stabil Energy jako dodavatele energii svym znamym. Tato otazka
je ve svém jadru zaméfena na duvéryhodnost SE. Na doporuceni se produkty i sluzby
velmi dobie prodavaji. Pokud zdkaznik doporuci v rdmci rodiny ¢i ptatel spole¢nost SE
jako dodavatele, projevi tim nejen davéru, ale i loajalnost. Takovych zakaznikd Si
spolecnost velmi vazi. Z analyzy vysledkl je 24 respondentli potencionalné loajalnimi
zakazniky, ktefi tvrdi, ze by spole¢nost ur¢ité doporucili. Naopak dotazovanych

zakaznikd, ktefi by urc€ité spole¢nost SE nedoporucili je 12 (14 %).

Otazka ¢. 8. Hodnoceni spokojenosti v oblasti propagace a
dokumentace Stabil Energy s.r.o.

61%

57%

39%

14%

° 099%

® Velmi spokojen m Spokojen m SpiSe spokojen

Spise nespokojen = Nespokojen m Zcela nespokojen

Graf 8 — 8. Hodnoceni spokojenosti v oblasti propagace a dokumentace Stabil Energy s.r.o.
Zdroj: Autorka

Dale jsem pozadala respondenty o hodnoceni jejich spokojenosti v oblasti
propagace a dokumentace spolecnosti SE, pfiCemz méli na vybér ze Skdly od velmi
spokojen az po zcela nespokojen. Z vyse uvedeného grafu je patrné, ze pouze 3
dotazovani (4 %) jsou zcela nespokojeni jak se srozumitelnosti a piehlednosti

obchodnich podminek, tak 1 s poskytnutymi informacemi o spoleCnosti, coz je
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na druhou stranu velmi pozitivni zjisténi. Z uvedeného grafu je jasné, ze 51 (61 %)
respondentll je s dostupnosti informaci spokojeno. To samé plati u vzhledu
a prehlednosti smlouvy - 48 resp. (57 %), dale také u srozumitelnosti a pichlednosti
ceniki - 33 resp. (39 %). Oblast, ve které spoleCnost zaostavd, a je to jasné
I z prizkumu, jsou webové stranky spolecnosti. 27 (32 %) respondentd je spiSe
nespokojeno. Je tieba fici, ze zadny ze zakaznikli neuvedl moznost zcela nespokojen,

jak tomu bylo u ostatnich odpovédi.

Otazka €. 9. Hodnoceni spokojenosti v oblasti vyuctovani
sluZeb tzv. FAKTURA ( ohodnotte jako ve $kole, 1 -
vyborny, 5 - nedostatecny)

46% 46% 46%

36% 36% 36%
1%
18%8% 8%
4% 14% 14%
1%11%
I - A

a \t\\d

O
Q‘\xﬁ“\g « Vyborny & Chvalitebny Dobry m Dostatecny = Nedostatecny

Graf 9 — 9. Hodnoceni spokojenosti v oblasti vyuétovini sluzeb tzv. Faktura.
Zdroj: Autorka
Hodnoceni spokojenosti v oblasti vyactovani bylo zcela jisté pottebné k ziskani
objektivnich dat tykajicich se celkové spokojenosti zdkaznikli. Z grafu je patrné,
ze spravnost faktury hodnoti, z celkového poctu 84 zakazniki, 39 (46 %) zakaznikt na
vybornou, 24 (29 %) chvalitebné¢ a 9 (11 %) dobte. Zbylych 9 zakaznikii shledava
spravnost faktury jako nedostate¢nou. VEtsi nespokojenost uvedlo 12 (14 %) zédkaznikt
s rychlosti odezvy, tzn., jak dlouho trva spolecnosti Stabil Energy, nez se vyjadii

k dotazu zakaznika, popfipadé nez vystavi vyactovani od chvile, kdy zakaznik zaSle
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stavy métidla distributorovi - tuto oblast hodnoti nedostate¢né. 12 (14 %) respondenti
nebylo spokojeno s piehlednosti a srozumitelnosti faktur. Naopak 30 (36 %) zakazniki
hodnoti ptehlednost faktur vyborné a dalSich 30 (36 %) chvalitebné. Pti dotazovani
na platebni podminky hodnotilo spokojenost 21 (25 %) dotazanych znamkou vyborng,
39 (46 %) znamkou 2, tedy chvalitebné, 15 (18 %) dobte a 3 (4 %) dostatecné, 6 (7 %)
nedostate¢né. Z grafu je patrné, ze nejpocetnéji hodnotili zdkaznici spokojenost

Vv oblasti fakturace stupném 1 az 2, nejméné pak stupném 4 dostatecné.

Otazka ¢. 10. Pri jednani s Vami jsou obchodni zastupci

firmy:
68%
64%
54% 54%
48%
6% 6%
9% 7%
1%
14% 14%
11% 1% 1%
0%4% 0% 0% 0%
OC\'\OTN\ NE 1_?{)503“—\ oV O.E'\\\-\ -(E"‘N\I\N‘( ~ N:\\(A\I A
. \>) f
00e" pooR = AL
\
3 . POC\ ’
At

B souhlasim m spiSe souhlasim m spiSe nesouhlasim ' nesouhlasim

Graf 10 - 10. Pii jedndni s Vami jsou obchodni zdstupci firmy:
Zdroj: Autorka

Prevaznd cast odpovédi na otazku, ktera se soustfedila na obchodni zastupce
spolecnosti, vysla po analyze velmi pozitivné. U jednotlivych specifik se vysledky
procentualné lisily, avsak ne rapidné. Konkrétni data Kk otazce jsou uvedena v grafu. 57
respondentt (68 %) shledava obchodniho zastupce ochotnym, pficemz 54 zakaznikt (64
%), tedy o 3 respondenty méné nez u prvniho hodnoceni, je hodnoti i jako zdvorilé. 45
ucastnikl (54 %) dotaznikového Setfeni si mysli, Ze jsou obchodni zastupci odborné
zpusobili a dodrzuji sliby a terminy.

Z analyzy odpovédi na tuto otazku je zifejmé, ze Cast zékaznikd S jednanim OZ

spokojena neni. 14 % respondentl jSOU nazoru, ze OZ nedodrzuji sliby a nemaji z nich
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pocit, ze by si zakaznika vazily. Minimum zakaznik poctem 3 (4 %) neshledavalo OZ
jako ochotné. V ramci vyzkumu bylo zajimavé zjistit, ze i kdyz drtiva vétSina
respondentli shleddva OZ velmi pozitivné, vZzdy se najde zakaznik, ktery bude
nespokojen. Avsak pravé na nespokojené zakazniky je dilezité se zaméfit z hlediska
kvality a efektivity. Pfevazna ¢ast nespokojenych zakazniki si nestézuje, ale jednoduse
odejde. To znamena, Ze je jen otazka Casu, kdy nespokojeny zakaznik zméni dodavatele
diky vidiné vétsi spokojenosti, bez toho aniz by byl piesvédéen, o lepsich kvalitach
nov¢ zvoleného dodavatele.

Zakaznik, o jehoz problém spole¢nost projevi zdjem a snazi se ho vyfesit,
se ve velkém poctu ptipadi stane vérnym zdkaznikem. Z toho vyplyva, Ze ,zdrava
spole¢nost* by méla mit minimum nespokojenych zakaznik, ale dle mého nazoru vzdy
aspont jednoho, ktery spoleénost piinuti se na sebe podivat kritickyma ocima,
coz pomuze vést spolecnost stale doptedu. Piidanou hodnotou, pokud spolecnost SE

bude naslouchat v§em svym zakazniktim, je i vyrazny ekonomicky rust.

Otazka ¢. 11. Na zakladé ceho se rozhodujete pri
zméné dodavatele plynu i elektriny?

54%
= Ceny dodavek plynu a

elektfiny

Odbornost a pfistup
obchodnich zastupct

= Pocet zakazniku

20%

15% Dvo,porucen.l znamych,
11% pratel, rodiny
= - Informaci z internetu

0%

Graf 11 — 11. Na zdkladé éeho se rozhodujete piii zméné dodavatele plynu i elektiiny?
Zdroj: Autorka

V ramci vyzkumu jsem se zajimala o to, na jakém zdklad€ se respondenti
rozhoduji pii zméné dodavatele plynu ¢i elektfiny. Hlavnim diivodem je cena dodavek
plynu a elektfiny, coz zvolilo 54 % respondentt, tedy - z celkového poctu 84

dotazovanych - 45. Druhy nejcetnéjsi diivod rozhodovani byla odbornost a ptistup
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obchodnich zastupcti, to zvolilo 17 dotazanych (20 %). Pokud porovname s piedchozi
otazkou, spokojenost s OZ Stabil Energy je vysoka. KdyZz odpovédi zanalyzuji
a zobecnim, plyne z toho velké plus pfi rozhodovani potencionalnich zédkaznikii praveé
pro SE. Doporuceni znamych, ptatel a rodiny shledalo jako dobry davod
pfi rozhodovani zmény dodavatele 13 dotdzanych, coz tvoii 15 % respondentd.
Minimum odpovidajicich jako dobry diivod pfi rozhodovéni zmény dodavatele uvedlo
informace z internetu. Nulovy pocet odpovédi po analyze vysledki vySel u moznosti
rozhodovani na zaklad¢ poctu zakazniku, z ¢ehoz vyplyva, ze pocet zakaznikd v oblasti
energetiky firm€ na atraktivit¢ nepfidava. Oblast, na kterou by se m¢la spolecnost
zaméfit na zakladé analyzy, je pfevazné znatné¢ vyhodnd cenova nabidka

vuci konkurenci a vzdélavani obchodnich zastupci k jejich vysoké odbornosti.

Otazka ¢. 12. Vyskytly se nékdy problémy s Vasi
smlouvou?

= Ne

= Ano

Graf 12 — 12. Vyskytly se nékdy problémy s Vasi smlouvou?
Zdroj: Autorka

Cilem této otazky bylo zjistit, zda nékdy vyskytl problém se smlouvou
zakaznika. Z vysledkd, které jsou zavedeny v grafu, je ziejmé, Ze ve vétSiné€ ptipada
V pocétu 72 odpovédi (86 %) k Zadnym problémtim nedoslo. Pokud ano, jak odpovédélo
12 dotazanych (14 %), mohli respondenti doplnit svoji odpovéd’ a definovat piesné
problém, ktery se vyskytl. Velka vétSina odpovédi se shodovala s odpovédmi,

které jsou zpracovany v ramci nasledujici a zaroven posledni otazky dotazniku.
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Otazka c. 13. Mate néjaké vyhrady k firmé Stabil
energy s.r.0.? (zde se ceni spiSe kritika, aby
spolecnost Stabil Energy s.r.o. védéla, v ¢em se
muzZe zlepsit)

= Ne

= Ano

Graf 13 - 13. Mdte néjaké vyhrady k firmé Stabil Energy s.r.0.?
Zdroj: Autorka

Posledni otdzka, na kterou jsem se vramci dotaznikového Setfeni tdzala, se
soustiedila na vyhrady k firmé Stabil Energy. Vyzyvala jsem zakazniky k vyjadieni
kritiky, €1 chvaly, co by bylo podle jejich ndzoru dobré zlepsit, aby pro né byly sluzby
spole¢nosti vice vyhovujici a spliiovaly jejich pozadavky.

Pfevazna vétSina respondentd 68 %, tedy 57 respondentli, nemé zadné vyhrady
ke spolecnosti. Pokud zvolili odpovéd’ ano, nebyl zde prostor k dalsimu vyjadfeni,
jako byl u odpovédi ne, kterou zvolilo 32 % - 27 dotazovanych. 27 dotazovanych ma
tedy urcit¢ vyhrady ke spolecnosti, zcehoZz vyplyvd, Ze v souCasné dobé jsou
pro né poskytované sluzby od spole¢nosti SE nedostacujici.

Nejcastéjsi vyhrady ke spolecnosti:

1. Problémy s fakturaci.

2. Nedokonceni procesu pfipojeni zakaznika ke spole¢nosti Stabil
Energys.r. 0.

Nedostatek informaci o spole¢nosti.
Chyby ve vyactovani.
Chyb¢jici cenik.

S

Obchodni zastupce nechdva zdkaznika v domnéni, ze soucasny dodavatel

meéni sviij nazev na Stabil Energy, nebo Ze zanika.
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7. Zdvojené zalohové platby — kdy uctuje jak Stabil Energy, tak novy
dodavatel z divodu navadéni zalohovych plateb prostfednictvim SIPA, si
dodavatel¢ nedokdzou pomérnou cast meésice rozuctovat mezi sebou a dat

zékaznikovi pouze ¢ast zalohy.

Posledni otazka poukazala na postoj zakaznikli ke spolecnosti. Jednd se
o posledniho dulezitého ukazatele spokojenosti. Pfinesla uziteéna data k tvorbé zavéru

dotazniku.

7.5 Celkové vyhodnoceni dotazniku

Z dotaznikového Setfeni a nasledné analyzy vyplyva, ze zakaznik spolecnosti
Stabil Energy s. r. o. je pfevazné muzského pohlavi ve véku 46 a vice, pracujici
Vv zaméstnaneckém pomeéru. Spolecnost na néj pfi prvnim kontaktu zanechala dobry
dojem, a pokud by se znovu rozhodoval pro nového dodavatele zemniho plynu
a elektrické energie, zvolil by zfejm¢ znovu spolecnost Stabil Energy. Pfi srovnani
s konkurenci shledava spole¢nost SE o néco lepsi a svym znamym by tuto spolecnost
urcit¢ doporucil. Co se tyCe spokojenosti v oblasti propagace a dokumentace je
prevazné spokojen jak S informacemi o spole¢nosti, srozumitelnosti obchodnich
podminek a cenikd, tak i se vzhledem smluv. Naopak s webovymi strankami je spise
nespokojen. V oblasti vyac¢tovani hodnoti sluzby ptevazné chvalitebné. S jednanim
obchodniho zastupce je spokojen a shledava ho jako ochotného, odborné zpisobilého,
zdvoftilého, dodrZzujiciho terminy a davajiciho pocitu, Ze si ho jako zdkaznika vazi.
Dtivodem rozhodovani pti zméné dodavatele zemniho plynu a elektrické energie jsou
ceny dodavek. Zikaznikovi se prevazné nevyskytly problémy se smlouvou a nema

celkové ke spolecnosti Stabil Energy vyhrady.
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8 NAVRH NA ZLEPSENI

V této kapitole je mym ukolem navrhnout konkrétni opatfeni a doporuceni
ke zlepseni, ktera mohou vést k trvalému odstranéni kotenovych pfi¢in problému a
zlepsit tak stavajici situaci spokojenosti/nespokojenosti zakaznikd ve spolecnosti Stabil
Energy. I piesto, ze vysledky, na zaklad¢ proveden¢ho vyzkumu a zjisténych informaci
béhem zpracovavani mé diplomové prace, jsou veskrze pozitivni, ptichdzim, na zaklad¢
detailnéjsiho rozboru vysledkii vyzkumu, se svymi navrhy na zlepSeni. Ty jsem
rozdélila na tfi oblasti. Prvni oblast se soustfedi na systémové procesy ve spole¢nosti
Stabil Energy, druha je zaméfend na zakaznika a tfeti oblasti, ktera by dle analyzy
vysledkl vyzkumu uvitala navrhy na zlepSeni, jsou obchodni zastupci a jejich obchodni

chovani a praktiky.

1. Systémové procesy ve spole¢nost Stabil Energy s. r. o.

Stabil Energy se doposud nezabyvala jakymkoliv méfenim spokojenosti
zakaznika, nemd tedy stanoven zadny program ¢i proces tykajici se spokojenosti.
Prvnim kli€ovym navrhem pro zlepSeni je zavedeni systému managementu kvality
dle normy ISO 9001 ve spole¢nosti. Tento krok by vyfesil vétsinu problémd, se kterymi
se firma dodnes potykala a potyka.

2. Zaméreni na zakaznika

Dalsim doporucenim je vybudovani divéry u potencionalnich zakazniki
a zajisténi celkové informovanosti o existenci spole€nosti. Doporucila bych vice Sifit
povédomi mezi lidmi pomoci marketingovych kampani, protoze pusobnost firmy je
na trhu velmi nizka dle poctu zakaznikti vii¢i korporacim, které ovladaji energetickou
scénu.

Co se webovych stranek tyce, spole¢nost ma co dohanét. Pro zdkaznika jsou
stranky ptehledné z hlediska obsahu, jejich stru¢nost ale neplsobi pfilis diveéryhodné.
Pokud se zaméfime na dalsi alternativu Sifici povédomi o spolecnosti, strdnka Vv ramci
socialni sit¢ Facebook pfili§ nepfispiva k pozitivnimu vnimani spole¢nosti, obsahuje
totiz pfili§ malo informaci, aktualit, ¢i zprav ze strany firmy. Proto bych doporudila

zamé&fit se na podporu prodeje pomoci reklam na internetu. Aby zakaznik véfil
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ve spoleCnost, byl hrdym a spokojenym zékaznikem, musi byt neustile informovan
0 aktivitach spolecnosti a jeji angazovanosti.

Pristup k zakaznikim na zakaznické lince shledavam pozitivnim, je z néj citit
lidsky pftistup, vstiicnost a predevsim spolehlivost. Obchodni feditel spole¢nosti pan
Lukas Pesek vysvétluje, Ze lidskost a vstiicny pristup stavi na prvni misto, uvédomuje Si
totiz, ze prevazujici pocet zakaznikli spolecnosti, jsou lidé v kategorii 46 let a vice,
ktefi se v minulosti spalili kvtili neadekvatnimu chovani podomnich prodejct.

Dalsim doporucenim, jak ziskat maximalni spokojenost u zakazniki, je zavést
dotaznikové Setfeni, které bude probihat po celou dobu existence firmy. Spolecnost
tak bude mit dostate¢né zdroje informaci k ziskani klicovych odpovédi na otazky
tykajici se potieb, pfani, spokojenosti ale i nespokojenosti, pfipadné ziskd navrhy
na zlepSeni piimo od zakaznika. Doporucila bych proto po sepsani smlouvy dotaznik
predat osobné k vyplnéni ke zjisténi okamzité zpétné vazby, ptikladat k zasilanému
vyuctovani nebo vyzpovidat zdkaznika telefonicky. Dotaznik mulze byt vyveSen i
elektronicky na webovych strankach. Spolecnost by tak mohla analyzovat pficiny

problému, do budoucna jim ptedchazet, a tim by zvySovala svoji konkurenceschopnost.

3. Obchodni zastupci

Spole¢nost by se méla dale zaméfit na praci obchodnich zastupct,
i kdyZz z dotaznikového Setfeni je patrna zakaznikova spokojenost. Jejich jednani je
zminéno v posledni otazce, kdy byl dan respondentim prostor k navrhiim na zlepseni.
I kdyZ ke kontrole poméha verifika¢ni hovor, k neadekvatnimu zamlZovéani informaci
stale dochazi, proto je tfeba zavést piisngjsi kontroly jejich prace. Dalsi alternativou,
ktera je z praktického hlediska spiSe neredlnd, ale z pohledu zakaznika velmi atraktivni,
je zmenit zpiisob prodeje, kdy nebude zakaznikovi produkt nabizen bez projeveni jeho
zajmu, nybrz spole¢nost bude ¢ekat na kontaktovani spolecnosti pii zméné dodavatele
ze zékaznikovy iniciativy. Aby se pfedchazelo problémlim s pferegistraci odbérného
mista zplisobenym nespravnymi udaji na nové smlouvé, méli by obchodni zastupci
ke smlouvam dodévat smlouvy s ptivodnim dodavatelem, posledni vyuctovani za cely
rok a ptipadné dodatky, které uzaviel s pivodnim dodavatelem. Z toho vyplyva opét
doporuceni zavedeni systému managementu kvality, vjehoz ramci by spolecnost

takovymto problémim mohla zcela jisté predchazet.
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9 ZAVER

Priméarnim cilem mé diplomové prace s nazvem ,,Systém managementu kvality -
spokojenost zdkaznikl spolecnosti Stabil Energy S. r. 0.“ bylo zjisténi skute¢ného stavu
spokojenosti zakazniki ve spolecnosti Stabil Energy s. r. 0.

V prvni ¢asti  diplomové prace jsem piedstavila systém managementu
po strance teoretické, kde jsem se soustfedila pfedevSim na oblast zaméfenou
na zakaznika a jeho spokojenost. Vymezila jsem zakladni pojmy souvisejici se
systémem managementu kvality, svou pozornost jsem vénovala i jeho historickému
vyvoji a hlavnim zasadam. V ramci teoretické Casti prace jsem piedstavila piistupy
K posuzovani managementu kvality a blize popsala koncepci ISO normy, které jsem
vénovala vlastni kapitolu. V kapitole zamétené na management kvality dle normy ISO
jsem se vénovala i historickému pohledu, hlavnim pfinosim zavedeni managementu
kvality a divodim pro¢ systém zavadét. Teoretickou ¢ast uzaviela kapitola zaméfena
na popis jednotlivych kapitol normy ISO 9001:2010.

Druha ¢ast prace byla pojata prakticky. Jako centrum svého badani jsem zvolila
energetickou spole¢nost Stabil Energy s. r. 0., kterou jsem v praktické ¢asti piedstavila,
prezentovala jeji zakladni fakta, organizaéni strukturu, zdkazniky a zanalyzovala systém
managementu kvality a jeho roli ovliviiovatele v tspéSnosti mezi konkurenci.

V zavére¢ném useku praktické ¢asti jsem k naplnéni pfedem stanoveného cile
pomoci kvantitativni metody provedla dotaznikové Setfeni. Diky provedeni
a naslednému vyhodnoceni kvantitativniho vyzkumu, na jehoZz zakladé jsem navrhla
doporuc¢eni a opaieni, kterd by do budoucna mohla vést ke zvySovani poctu
spokojenych zdkazniki a zamezeni odchodu téch nespokojenych, mohu tvrdit,
ze zékaznik spoleCnosti Stabil Energy s. I. 0. je spokojeny. Na druh¢ stran¢ dotaznikové
Setfeni odhalilo i zakazniky nespokojené a zaroven potvrdilo problémy, se kterymi se
spolecnost potyka a na kterych je tteba pracovat a do budoucna je odstranit.

Tato prace miiZze spoleCnosti slouzit jako odrazovy mistek pii rozhodovani
0 zavedeni systému managementu kvality s naslednym ziskanim certifikace 1SO 9001.
Jako dukaz spravné fungujiciho systému managementu kvality ve spole¢nosti by mi
poslouzila souhrnna zprava zinterniho auditu, ktera bohuzel nebyla k dispozici.
Spolecnost Stabil Energy s. r. 0. sice vykonava interni audity zamé&fené na platebni

moralku zakaznikt a na kvalitu smluv, béhem svého pisobeni vSak nevykonala audit,
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ktery byl podkladem do budoucna pro zavedeni celkového systému managementu,
pfi kterém by spliiovala pozadavky normy CSN 1SO 9001, na jejimz zakladé by ziskala
platnou certifikaci. Zasadnim zji$ténim pii zpracovavani mé diplomové prace bylo,
ze systém managementu kvality je systémem norem a opatifeni, jehoz piitomnost
V organizaci neni v zadném piipadé nutnosti a zarukou tspéchu spolecnosti, ale mize
mit znateln¢ viditelné pfinosy napfti¢ celou spolecnosti.

Spolecnost Stabil Energy s. r. o. sice nedisponuje certifikaci ISO,
avSak 1 bez zavedeni certifikovaného systému managementu probihaji v ramci firmy
interni audity, bez kterych by spole¢nost neziskdvala zpétnou vazbu, kterd je
dle obchodniho fteditele pro neustdlé zlepSovani za ucelem dosazeni pozadovaného
stavu, zcela nezbytna. Ve stavu, Vv jakém se spolecnost nyni nachazi, neni spolecnost
Stabil Energy k certifikaci pifipravena. Aby pozadavky spliiovala, musela by v prvni
rad¢ vytvorit potiebnou dokumentaci, zavést principy a zasady managementu kvality,
a poté je splnit spolu s pozadavky definovanymi v normé ISO 9001.

Diky zpracovani mé diplomové prace jsem mohla proniknout do aktivit a chodu
spolecnosti Stabil Energy s.r.o., pficemz mi zjiSt€né informace a poznatky pfinesly
prakticky nahled na fungovani podniku a jeho systému managementu v oblasti
energetiky v Ceské Republice.

Diky provedenému vyzkumu v rdmci mé diplomové préce, zné spolecnost Stabil
Energy s. r. o. stav spokojenosti svych zdkazniki, a tim i pozici, na které se nachazi,

z niz se muze odrazit vzhiru a obstat ve velkém konkurenénim boji.
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10 SUMMARY

The thesis titled "Quality Management System - customer satisfaction in the
company Stabil Energy s.r.o.." is primarily focused on the current status of customer
satisfaction. The work focuses on the quality management system, it describes the basic
concepts, its features, benefits and individual approaches. The quantitative analysis
shows the customer approach to the company Stabil Energy s.r.o. afterwards. According
to a questionnaire survey the work suggests recommendations and actions which can
lead to improvement customer satisfaction in the future and therefore increase the
number of satisfied customers and keep the unsatisfied ones. The work also reveals and
confirms problems in the quality management system that the company Stabil Energy
s.r.o. deals with. It is important to work on these challenges to overcome them leading
to a better functioning business in the future remove them completely. This work may
serve as a springboard for the company Stabil Energy s.r.o. when decision making of
quality management system introduction and subsequently obtain a certification
according to CSN ISO 9001 standards. Thanks to the research activities performed
during my thesis, the company Stabil Energy s.r.o. knows its status of customer
satisfaction, and therefore its position from which the company can grow the business

and succeed in big competition.
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Diplomova prace ,,systém managementu kvality - spokojenost zakaznika v podniku
Stabil Energy s.r.0.“ se v teoretické ¢asti vénuje charakteristice zakladnich pojmi
souvisejicich se systémem managementu kvality, jako jsou kvalita, spokojenost,
¢i identifikace vztahu spokojenost a loajalnost zakaznika. Déle charakterizuje historii
vzniku systému managementu kvality, zaméfuje se na jednotlivé pfistupy k posuzovani
kvality, hlavni zasady a detailné rozebira koncepci normy CSN EN ISO 9001:2010.
V neposledni tadé také zmifiuje divody zavedeni systému managementu kvality
v podniku, popisuje strukturu ISO normy a jeji pfinosy. Praktickd ¢ast ptredstavuje
spolecnost Stabil Energy s.r.o., prezentuje zakladni fakta, organizacni strukturu
spolecnosti a zobrazuje proces ziskavani zakaznika. Posledni prakticka ¢ast se zamé&iuje
na analyzu aktualniho stavu spokojenosti zakaznikti v podniku provedenou
prostfednictvim dotaznikového Setieni za vyuZiti internich dat.

The theoretical part of the thesis ""Quality Management System of a Customer
Satisfaction in the company Stabil Energy s.r.0." deals with the characteristic
of the basic concepts related to a quality management system such as quality,
satisfaction, identification of a relationship satisfaction and customer loyalty. Further,
the thesis defines history of the quality management system foundation, focuses on
different approaches to quality assessment, on the major principles
and on the detailed analysis of the standard conception CSN EN ISO 9001:2010. It also
emphasizes the reasons for the introduction of the quality management system and
describes its structure and benefits. Practical part introduces the company Stabil Energy
s.r.o., presents major facts and company organizational structure. It also shows the
process how to attract customers. The last section of the practical part focuses on the
analysis of the current state of customer satisfaction in the company with the use of
external data conducted through a questionnaire survey.
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12 SEZNAM ZKRATEK

SMK Systém managementu kvality

OTE Operator trhu s elektfinou

SE Stabil Energy s.r.o.

TQM Total quality management

I1ISO International Standardization Organization
EU Evropska Unie

MWh Megawatthodina
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16 PRILOHY

Ptiloha 1. dotaznik

SPOKOJENOST ZAKAZNIKO SPOLECNOSTI STABIL ENERGY s.r.0.

Dotaznik spokojenosti zakaznikii spole¢nosti Stabil Energy sr.0.

Vazeny zakazniku,

SPOKOJENOST ZAKAZNIKU SPOLECNOSTI STABIL ENERGY s.r.o.

jmenuji se Michaela Andrlova, jsem studentkou Univerzity Palackého v Olomouci, Fakulty filozofické, kde studuji jiz patym rokem dvouobor aplikovand ekonomicka studia a

némecka filologie.

Chci Vas pozadat o spolupraci na dotaznikovém Setieni ,Spokojenost zakaznikir', které je soutasti mé diplomové prace. Cilem tohoto dotazovani je zjistit poZadavky zékazniki a jejich
spokojenost se sluzbami spoleénosti Stabil Energy s.0. Toto 3etfeni pomiZe do budoucna k lepsimu pFistupu k zakaznikim.

Velice Vam dékuiji za Vai spolupréci, as straveny nad vypliovanim dotazniku a ochotu jej vyplnit.

Preji Vam hezky den.

S pozdravem i za spolecnost Stabil Energy sr.o.

Bc. Michaela Andrlova

1.Jste:

O zena
O Muz

2. Vékova kategorie:

O 1835
QO 36-45
O 46 let a vice

3. Do jaké skupiny se fadite?

O osve

O Zaméstnanec
O Dpichodci
O s

4, Jaky dojem na Vas udélal prvni kontakt s firmou Stabil Energy s.r.0.?

[Wvetmi dobry
[Toobry
patny
Delmi $patny

Do zodpovézeni otézky uvedte prosim diivod Vasi volby (co se Vam libilo / nelibilo, co Vas zaujalo, co byste navrhovali zménit / zlep3it a pro¢)
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SPOKOJENOST ZAKAZNIKO SPOLECNOSTI STABIL ENERGY sur.o.

5. Pokud byste se dnes rozhodovali pro nového dodavatele elektrické energie / plynu, rozhodli byste se znovu pro spole¢nost
Stabil Energy s.r.0.?

|___| Ao
D Spise ano
O spisene
D Ne

‘:‘ Uvedte prosim divod, pro¢ byste se NEROZHODLI/ROZHODLI pro spole¢nost Stabil Energy ‘ l

6. Jak vidite firmu Stabil Energy s.r.0. oproti konkuren¢nim firmam? (cena a kvalita poskytovanych sluzeb, péce o zakazniky, atd.)

O Mnohem lepsi
O onco lepsi
O Zhruba stejna
O 0 néco horsi
O Mnohem horsi

O lind I |

7. Doporucili byste spole¢nost Stabil Energy s.r.0. jako dodavatele energie svym znamym?

[ urcité ano

D Pravdépodobné ano
D Nevim

D Pravdépodobné ne
[:l Urcité ne

D Pokud ano, jaky je divod doporueni? | |

8. Hodnoceni spkojenosti v oblasti propagace a dokumentace Stabil Energy s.r.o.

velmi spokojen  spokojen  spise spokojen  spie nespokoj jen  acela
Informace o spoleénosti O O O O O O
5 T obchodnich O O O O O O
Srommitelnost a piehlednost cenik O O O O O O
Weboveé strénky spoletnosti O O O O O O
Vzhled a pehlednost smlouvy D D D D D D
Informace o poskytovanch slubich O O O O O O
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SPOKOJENOST ZAKAZNIKO SPOLECNOSTI STABIL ENERGY sxr.o.

9. Hodnoceni spokojenosti v oblasti vyti¢tovani sluZeb tzv. FAKTURA ( ohodnotte jako ve Skole, 1 - vybomné, 5 - nedostatecné)

12345
Prehlednost a srozumitelnost 0111
Spravnost faktury 1O
Vye z3lohové platby 01114

Rychlost odezvy tzn.jak diouho trva Stabil Energy ne se wyjadii na mij dotaz popfipadé nek vystavi vyiétovani od chile, kdy odesle stavy méfidta distributor |1 _J_] 1]

Platebni podminky EDD:]D

10. Pfi jednani s Vami jsou obchodni zastupci firmy:

souhlasim spide souhlasim spe nesouhlasim nesouhasim
Ochotni D |:| D D
Odborné zpisobil O O O O
Zavoiil O O O O
Dodriuji siby a terminy O O O O
Dévaji pocit, 2 i mé jako zikanika véti O O O O

11. Na zakladé ¢eho se rozhodujete pfi zméné dodavatele plynu Ci elektfiny?

D Ceny dodavek plynu a elektfiny

D 0Odbornost a pfistup obchodnich zastupcii
] Potet zakaznikis

D Doporuceni znamych, pfétel, rodiny

D Informaci z internetu

O sns |

12. Vyskytly se nékdy problémy s Vasi smlouvou?

O Ne
O o, jake? | I

13. Mate néjaké vyhrady k firmé Stabil energy s.r.0.? (zde se ceni spie kritika, aby spolecnost Stabil Energy s.r.0. védéla, v cem se
mize zlepsit)

O Ne

O mo,jakét | |
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