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Resumé

Diplomova prace se zabyva SMJ — rozdilnymi pfistupy k SMJ, moZnostmi zavadéni
a zlepsovani SMJ v podniku a propojenim marketingu a SMJ v organizaci. Teoreticka ¢4st
popisuje vyznam SMJ v podniku, zaméfuje se na dvé vyznamné koncepce — TQM a ISO,
popisuje zakladni rysy téchto koncepci a srovnava je. Detailngji charakterizuje moZnosti
sledovani miry spokojenosti zakaznika.

Prakticka ¢ast prace byla zpracovana v podniku PREGIS, a.s..Analyzuje procesy
v obchodnim useku firmy. Rozpracovava vybrané procesy — pfijem poptavky a tvorba
nabidky a hodnoceni spokojenosti zakaznika. Zaméfuje se na dokumentaci téchto procesi
dle CSN EN ISO 9001:2000. Diiraz je kladen na kriteria méfeni procesd. Nasledujici
SWOT analyza zpracovava silné a slabé stranky podniku, hrozby a pfilezitosti. Z nich
vychdazi navrzena marketingova strategie a marketingoveé cile.

Posledni ¢ast diplomové prace popisuje mozné zlepSeni ekonomickych ukazatell
v podniku diky zavedeni SMJ, zavére¢né zhodnoceni a doporuéeni tykajici se zavadéni a

zlepSovani SMJ do podniku.

In this diploma thesis QMS is analyzed from several points of view, such as
introduction, various approaches to QMS, implementation and improvment of QMS in a
company. Finally, the use of QMS in implementing marketing strategies in a company is
discussed. The text is divided into two main parts: Firsty, in the theoretical section, the
basic features of ISO and TQM, the two most-widely-used approaches to QMS are
described, and the advantages and disadvantages of these approaches are discuused.
Methods of monitoring the rate of customer satisfaction are investigated in detail.

The practical section was carried out in close cooperation with PREGIS, a.s. The work
analyzes basic processes, namely demand, bidding and customer satisfaction rating, which
the Trade Department deals with. Documentation of these processes according to CSN EN
ISO 9001:2000 norms is a particular subject of interest. Emphasis is placed on process-
merit criteria assesment. The subsequent SWAT analysis considers all the strong and weak
points of the firm, taking the threats as well as the opportunities into account and, based on
the result, optimum marketing aims and strategis are proposed.

The last part of diploma work describes improvements of economics indicator in
company thanks the implementation QMS, final estimation and recommendations

concerning of loading and improving QMS into company.
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1. Uvod

Prace se zaméfuje na systém managementu jakosti v podniku. Teoretickd ¢ast se
zabyva rozdilnymi pristupy k SMJ — zaméfuje se predevSim na TQM a ISO normy.
Sleduje orientaci na procesy a nutnost jejich méfeni, popisuje mozné formy a nastroje
uréené pro zlepSovani procest. Detailnéji se zaméfuje na proces spokojenosti zakaznika,
jenz hraje velmi dulezitou roli v obou modelech. Posledni kapitola v teoretické Casti se
vénuje slozce marketingového planovani — marketingové strategii, ktera se vyznamné

podili na spokojenosti zakaznika.

Prakticka Gast prace je rozdélena do tématickych kapitol. Uvod popisuje spolecnost

PREGIS, a.s., na ktery se prace zaméfuje.

Navazujici kapitola se zabyva analyzou systému fizeni jakosti v podniku. Popisuje
struéné procesy, které existuji v obchodnim useku firmy. Nasledujici kapitoly
rozpracovavaji detailn€ji dva vybrané procesy (navrhuji jejich dokumentaci). Jiz
v podniku existujici proces prijmu poptavky a tvorba nabidky, a proces, ktery je nutné do
firmy zabudovat: hodnoceni spokojenosti zakaznika. Procesy jsou zpracované s ohledem
na pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2000.

Treti Cast prace se zabyva marketingovou strategii firmy, ktera je velmi tésné
propojena s procesem hodnoceni spokojenosti zakaznika. SWOT analyza naznacuje
mozZnosti a hrozby, siln¢ a slabé stranky podniku, z kterych by podnik mél vychazet pfi
tvorb&é marketingové strategie. Nasledujici kapitoly vyhodnocuji navrZzené postupy zmén a

zabyvaji se moznosti zlepseni ekonomickych ukazatelii po vybudovani efektivniho SMJ.
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2. Systém managementu jakosti

2.1 Vyvoj SMJ

Systém managementu jakosti znamend systém ke stanoveni politiky jakost, cili

jakosti a k dosazZeni téchto cili (viz kap 3.2).

Pohled na jakost se neustile méni a nabyva na vyznamu. Vyvoje jakosti ve 20. stoleti

Ize délit na tyto etapy :

Obr. 1 - Vyvoj jakosti ve 20.stoleti
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Zdroj: [22]

Vyznam jakosti roste zejména v poslednich desetiletich s rostouci konkurenci ve
svétovém meéfitku. Prostfedi se neustiale méni, podniky musi sledovat velkeré zmény
v globalnim kontextu. Pro mnoho organizaci se jakost jeji produkce a sluzeb stava doslova
otazkou preziti. Organizace buduji a zdokonaluji své systémy jakosti s dvéma hlavnimi

cili:
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e Zajistit spokojenost a loajalitu svych zakaznikd, a tim upevnit pozici na trhu
e Zvysit produktivitu a uéinnost svych procesi, a tim zlepsit hospodarsky vysledek

organizace

Ucinny systém jakosti rovnéz vede k rozvoji podnikové kultury organizace a dalsimu
vzdélavani jejich zaméstnanct, vede k usporam materialu a energii, ovliviiuje spole¢nost a

makroekonomickeé ukazatele dané zemé.

2.2 Koncepce SMJ

PrestoZze se na konci 20. stoleti liSi regionalni pfistupy k zajiStovani jakosti (EU,
Japonsko, USA) a existuji dvé odlisné koncepce (formalni koncepce ISO 9000, systémova
a "filozofickd" koncepce TQM), lze z vySe uvedenych dimenzi vymezit spoleéné

charakteristické znaky pro uspés$né realizovany SMJ v konkrétni firmé:

e komplexnost pristupu z hlediska planovani, vyvoje, posuzovani a méfreni znak

e vyzZadovani jakosti vyrobku nebo sluzby na riznych urovnich ve firmé

e vytvafeni fetézcl subdodavatel - dodavatel - spotfebitel se zpétnou vazbou mezi
vSemi ¢lanky, kontrolou, dokumentaci a mnohakanalovou komunikaci

e pouzivani ruzné sloZitych a rizné zaméfenych metod, postupu a koncepci pro
kontinualni zlepSovani, efektivni alokaci a rozvoj zdroju, fizeni procesi,
prevenci neshod atd.

e soustavné budovani systému jakosti s pozadovanou péc¢i o vSechny dilezité
prvky (funkcionalni pristup), stanovenim dlouhodobé (politika jakosti) a
operativni (kratkodobé) strategie (plany jakosti, zavéry auditi a kontrol),
zabudovanim nékolikavrstvé zpétné vazby (audity, kontroly vedenim,
samokontrola, firemni kultura, zaznamy o jakosti a jejich vyhodnocovani),
operativnim fizenim jakosti, formalizaci a optimalizaci technologickych a
dalSich postupt

e vybér, hodnoceni, ale soucasné i podpora subdodavateli - spole¢ny vyvoj,

technologicka podpora, audity, predavani odpovidajiciho know-how [1)



V soucasné dobé se ve svété uplatiuji tii zakladni koncepce managementu jakosti:

e Podnikové standardy
e ISO normy
e Koncepce TQM

2.3 Zavedeni SMJ do podniku

Rozhodnuti o zavedeni syst¢ému managementu jakosti predstavuje velky zisah do

chodu podniku, a musi se peclivé pripravit. Rozhodovaci analyza pro volbu systému

jakosti nabizi $irSi pohled na pfinosy i na mozna rizika pfi zavadéni :

Tab. 1 - Pozitiva a uskali pfi zavadéni SMJ do podniku

Pozitiva

Uskali

Zvyseni divéryhodnosti

Vynalozené usili nad ramec podnikatelskych
aktivit (pfiprava systému jakosti trva nejméné 1-

2 roky, nutno zapojit §pickové pracovniky)

Definovana organizace — poradek

ve firmé

Néklady (ndklady na budovani systému jsou

zpravidla 2-4 % z celkového obratu)

Zaruky pro zakaznika 1

pojiStovnu

Povinnost neustalého dokladovani ¢innosti

Dusledné kontrolovani ukola

Prihlednost procest a ¢innosti

Rozhodovaci kroky vedeni jsou pod

kontrolou podrizenych

Zaktivizovani persondlu, vétsi

zajem o praci

Nutnost posunout rozhodovaci pravomoci
mezi niz§i management, nutna vysoka vzajemna

duvéra

Optimalizace procesii

Nuti ¢asto vedeni k nepopularnim opatfenim

(zeStihleni firmy)

SniZeni nakladu na procesy

Poznatelné jen za predpokladu, Ze je vytvoren
systém dlouhodobého sledovani nédkladi na

proces

Zdroj: [5]
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2.4 Méfeni v SMJ

Orientace na procesy, jez se odrazi uz v zakladnim procesnim modelu systémi

managementu jakosti, definuje ¢tyfi hlavni procesy managementu jakosti:

1) odpovédnost vedeni
2) management zdrojl
3) realizace produkti, sluzeb

4) meéfeni, analyzy, zlepSovani

Méfeni, analyzy, zlepSovani — tento krok nuti organizace zavést a systematicky
uplatiiovat celou fadu novych metod a nastroju, které vétSinou byly podniky doposud

opomijeny. Zasadni se ukazuji metody méfeni:

e vykonnosti, resp. u¢innosti systému managementu jakosti
e mereni spokojenosti externich zakazniku

e méfeni spokojenosti zaméstnanct

e méfeni G¢innosti vycviku

e meéfeni vykonnosti procesu

e meéreni nakladl vztahujicich se k jakosti

e méfeni vykonnosti konkurence

e méfeni vykonnosti a zptsobilosti dodavateli

e meéreni zplsobilosti procesu

2.4.1 MERENI VYKONNOSTI/UCINNOSTI VLASTNIHO SMJ

Meéfeni vykonnosti/uc¢innosti vlastniho systému managementu jakosti je treba
povazovat za jeden z klicovych procesi v téchto systémech, protoze jen toto méfeni
umozni nalézt objektivni odpovédi na otazku, zda systém managementu jakosti plni v
organizaci své zakladni funkce, tj. maximalizaci miry spokojenosti zikazniki a

minimalizaci vydaji s tim spojenych. Jako vstupni informace je vhodné vyuzit vystupni

14



data z jinych procest méfeni, a pomoci rizné navrzenych pomérovych ukazatel pak lze
snadno hodnotit i trendy ve vyvoji vykonnosti systému. Poznani téchto trendi by pak
mélo byt jednim z hlavnich pozadavki na proces prezkoumani systému vedenim

organizace. [1]

2.4.2 MERENI SPOKOJENOSTI EXTERNICH ZAKAZNIKU

- viz kap. 3.3.2.2

2.4.3 MERENI VYKONNOSTI PROCESU

Méfeni vykonnosti procesi zahrnuje veskeré aktivity, které poskytuji objektivni a
presné informace o pribéhu jednotlivych procesii tak, aby tyto procesy mohly byt jejich
vlastniky pribézné, tzn. operativné, fizeny za ucelem plnéni viech pozadavki kladenych
na procesy. Zakaznikem pro tato méfeni jsou vyhradné vlastnici procesi, u kterych jsou
realizovana. Vlastnici procesi nemusi pfimo vykonnost méfit, je v3ak jejich zakladni
pravomoci vysledky z méfeni vykonnosti poznat a vyuzivat je k rozhodovani. Bez
zpracovanych dat o vysledcich méfeni vykonnosti procesti objektivni fizeni procesti neni

mozné. [1L1 251

Povinnosti vlastnikii procesu (tj. osob nesoucich odpovédnost za kvalitu vystupl z
procesu) je, aby jimi fizen¢ procesy byly soustavné monitorovany vhodné definovanymi

ukazateli, napf.

® vytéznosti vstupli na jednotku produkce
e Casem odezvy na zmény
¢ pribéznou dobou trvani procesu

* dostupnosti produktu pro zakazniky

15



e vyuzitim kapacit a zdrojl
* % dodavek na Cas

e pomérem neshod k vykonim

Pro méfeni vykonnosti procesi lze doporué¢it podniku dodrZeni nasledujiciho

algoritmu:

Obr. 2 Postup pii méfeni vykonnosti procest

_ Deklarovat politiku jakosti jﬂ
Jh

h Ecﬁnovat cile jakost: celé organizac:‘_ﬁ

mmo cile na viy organizaéni jem
<

Wﬂ;&ﬁcle vykonnost orgamzaErﬁ—jecTngﬁ
=

Odvodit vhodné ukazatele vikonnosti procest dane
B jednotky

Zdroj: [23]

Pozadavky na méreni

Meéfeni vykonnosti procesti musi spliovat ur¢ité pozadavky :

Validita (platnost) méfeni - dosazeni stavu divéry k informacim, které na zakladé méfeni

vykonnosti ziskavaji jak vlastnici procest, tak 1 né€kter¢ dalsi zainteresované osoby v

organizaci.
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Uplnost méfeni - méfeni vykonnosti procesti musi postihovat viechny vyznamné aspekty a
faktory pribé&hu a realizace procesu. Diky tomu lze objektivné identifikovat oblasti dalSiho

zlepSovani vykonnosti.

Dostateéna podrobnost méreni - méfit na vstupu do procesu i v priubéhu vlastniho procesu

(pocet méfticich mist musi odpovidat moznostem vzniku variability).

Dostate¢na frekvence méfeni

Pozadovana piesnost méfeni - poznani skutecnych trendi ve vyvoji sledovanych

ukazatelu.

Moznost odhaleni mezer vykonnosti - je nutné odhalit alespori 80 % vSech odchylek od

planovanych hodnot. Analyzou téchto odchylek 1ze odhalit mezery vykonnosti.

Spravné nacasovani méfeni - rychlost, s jakou pracovnici analyzujici ziskana data predaji

zpracované informace vlastnikovi procesu.

Stalost ziskanych dat v Case - ukazatelé vykonnosti procesti nesmi byt zavislé na ruznych

sezonnich proménnych. Vlastnici procesu musi mit prilezitost porovnavat souéasné

hodnoty ukazateli s minulymi.

Snadnd srozumitelnost informaci - informace musi byt zcela jasné, srozumitelné a lehce

interpretovatelné.

Odpovédnost za vysledky méfeni - stanoveni konkrétni odpovédnosti za priibéh méfeni a

zpracovani vysledki na urc¢itého pracovnika organizace. f11.]23
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2.4.4 MERENI NAKLADU VZTAHUJICICH SE NA JAKOST

Lze pouzit napi. model PAF (Prevention, Appraisal, Failure), ktery déli naklady na

jakost do ¢tyf kategorii:

1) Naéklady na interni vady - neopravitelné neshody, opravy neshod, znehodnoceni
material, pokuty za znecisténi atd. - ve vyrobé 1 v pfedvyrobnich etapach

2) Naéklady na externi vady - reklamace, garan¢ni servis, manipula¢ni naklady,
slevy z ceny, soudni spory, ztrata trhu a davéry

3) Naklady na hodnoceni - méfeni spokojenosti zakaznikli, méfici technika,
software, certifikace

4) Naklady na prevenci — zjistovani pozadavki zakaznika, rozvoj systému

jakosti, $koleni, poradenské firmy, planovani a prognzovani jakosti

[11.[31.[23]

VyS§§i stupeni monitoringu nakladi vyhovujici principim TQM — model procesnich
nakladi — sleduje naklady vyhradné pro urcité procesy, ne pro jednotlivé vyrobky ¢i

sluzby. Naklady spotfebované v ramci procesu se déli na:

e Niéklady na shodu - skutecné naklady na pfeménu vstupt na vystupy dle
specifikaci tim nejefektivnéjsim zplisobem
e Niklady na neshodu - promrhany ¢as, material a kapacity spojené se

vznikem neshod uvnitf procesu [24]

2.4.5 MERENI VYKONNOSTI KONKURENCE

Zriznych metod méfeni vykonnosti konkurence je v SMJ doporucovan nejvice
benchmarking. Tuto metodu lze charakterizovat jako systematicky proces méfeni a

porovnavani vlastnich vyrobki, sluzeb, procesii a funkci s organizacemi uznanymi jako
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baze pro srovnavani za ucelem definovani cili vlastniho zlepSovani. Jak interni, tak i

externi benchmarking ma mit tyto zakladni faze:

identifikaci objektu benchmarkingu

o identifikaci konkurence (resp. partnera) pro srovnavani

e navrh vhodnych ukazatell pro méfeni vykonnosti

e vybér vhodné metody sbéru dat a shromazd'ovani dat

¢ vyhodnoceni dat a definovani mezer vykonnosti

e definovani budouci hladiny vlastni vykonnosti (t). cila zlepSovani)

e komunikace téchto cili a vazba na procesy kontinualniho zlepSovani

(1], [23]

2.5 ZlepSovani procesu v SMJ

Formy zlepSovani procesu :

e cilem je vyrazné zvySeni po¢tu naméta na zlepSeni od viech ¢lend tymi
e vytvoreni ,,aktivniho systému* podpory, sbéru a vyhodnocovani namétd

e (i programy pro gemba zlepSovani

V podniku existuje Siroka Skala podnétld k moZnému zlepSovani. Management systému
Jakosti musi vSechny podnéty shromazdovat, vyhodnocovat a vyuzivat k neustilému
zlepSovani. Jednim z moznych pristupi k neustilému zlepSovani v organizacich jsou

programy Six-Sigma. Jejich méritkem spéSnosti je objem neshod.

Podnéty k zlepSovani jakosti

méfeni spokojenosti zakaznika
e analyzy reklamaci a neshod

e ztraty trhi

vysledky benchmarkingu
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vysledky internich auditi jakosti

nove definované pozadavky zakaznik

vyvoj nakladi vztahujicich se k jakosti

vysledky samohodnoceni [2]

Nastroje pro zlepSovani procesu

Zakladni nastroje

pracovni velkoplo$né formulare
PDCA cyklus — tzv.Demingtv cyklus - PLAN-DO-CHECK-ACT cyklus
zakladni metody pro mapovani procesu

7 klasickych nastroji

stratifikace

o]

datova tabulka

|

histogram

0]

Pareto analyza
o diagram pricin a nasledkl — Ishikawiv diagram
o analyza rozptylu a trendt

o kontrolni diagram

7 novych nastroju

afinni matice
relaéni diagram
stromovy diagram
maticovy diagram

diagram maticové analyzy dat

B s LN o i o R o B o

Sipkovy diagram
PDPC diagram

O
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Nastroje pro kreativni feSeni problémi

e metody aktivni divergence (vytvafeni moznosti a naméti feSenti)
e jednoduché dotazovaci techniky (5x proc€)

e Kklasicky brainstorming

e posilovani souvislosti*

e morfologicka tabulka

e mandala [2)[4)125]

2.6 Koncepce TQM

TQM (Total Quality Management) - jedna z definici této koncepce hovofi o tom, Ze
jde o filozofii managementu formujici zdkaznikem fizeny a uéici se podnik k tomu, aby se
dosdhlo naprosté spokojenosti zakazniki diky neustdlému zlepSovani ucinnosti
podnikovych procesi. Zakladni principy TQM lezi v orientaci na zakaznika, neustalém

zlepSovani, ucasti vSech zaméstnanci a socialni ohleduplnosti firmy. PAN LY

THE EFQM EXCELLENCE MODEL - inovovany model dfive znamého
Evropského modelu TQM. Reaguje na rozvojové trendy v oblasti managementu jakosti a
Je pouZitelny pro aplikaci v podminkach riznych firem, bez ohledu na jejich velikost,
charakter procesi, ¢i sektor pusobnosti. Model je znaéné naro¢ny na systémova méfeni

( viz kap. 2.4 ), doporuceni vSech systémovych méfeni obsahuje norma ISO 9004:2000.

Model ma 9 hlavnich a 32 dil¢ich kritérii. Vaha hlavnich kritérii ziistava zachovana dle

modelu TQM. Zasadné byla pozménéna kritéria diléi.

Hlavni kriteria;

1) Vedeni
2) Politika a strategie
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3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Lidé

Partnerstvi a zdroje

Procesy

Vysledky vzhledem k zédkaznikim

Vysledky vzhledem k zaméstnanciim

Vysledky vzhledem ke spolecnosti

Kli¢ové vysledky vykonnosti

[1].[23]

Predpoklada se, Zze model bude pravidelné kazdé dva roky pfezkoumavan a

aktualizovan z hlediska jeho komplexnosti a vhodnosti.

Obr. 3 EFQM model

Ndstroje a prostiedky - Vysledky =
[ e e [ ‘-}
-~ Vysledky vzhledem
lee k o -]
00 bodi (9%) b
90 bodu (9%)
Vedem’o Politika a Pmcesy; Vysledky vzhledem Iﬂll:O‘Ve
100 bodi Eniecid 140 bodu e vysledky
(10%) o (14%) o vykonnosti
80 bodu (8%) 200 bodu (20%) 150 bodd
] | (15%)
Partnerstvi Vysledky vzhledem
a zdroje ke spoletnosti
90 bodi (9%) 60 bodi (6%)
Inovace a uéeni se
—— | |
Zdroj: [15]
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2.7 Koncepce ISO 9000

Systém fizeni jakosti podle norem ISO 9000 pfedstavuje dobfe promySleny a

normalizovany systém fizeni postaveny na:

e dokonalém definovani organizace (odpovédnosti, pravomoci, vazby, rozhrani)
e specifikovani postupti pracovnich 1 kontrolnich

e dusledném provadéni specifikovanych postupt

¢ nasledné dokladované kontrole

e fizeni postupu smérem k jejich vylepSeni

Charakteristické rysy norem ISO

e duraz na poradek a disciplinu ve vSech ¢innostech souvisejicich s jakosti

e dokumentovatelnost veskerych postupti, které souvisi s vyrobkem ¢i sluzbou a
jejich jakosti

e zaznamy (evidence, dokladovost), Ze uvedené postupy byly uskuteénény
(autorizace)

e prosazovani zpétné vazby [5]

Systémy zabezpecovani jakosti vyrobcem a jejich certifikace

e jedna zucinnych cest, jak prokazatelné sniZovat pravdépodobnost vyskytu
vadného vyrobku a tim snizit vlastni riziko vysokych sankci za $kody zplisobené
vadnym vyrobkem a ztraty duvéry zakaznika, je zavedeni systému jakosti a jeho
nasledna certifikace

e normy ISO 9000 zobecnuji a sjednocuji zkuSenosti zriaznych odvétvi do
univerzalniho souboru. Certifikace dle téchto norem se stala uréitou zarukou
napi. pro pojistovaci spole¢nosti, Ze organizace zabezpeéila svij vyrobek &i

sluzbu z hlediska jakosti i bezpecnosti
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Dokumentace SJ :

e pracovni kontroly a postupy
e smérnice

e piirucka jakosti

Prirucka jakosti

e obsahuje veskeré postupy v ramci SMIJ 1 misto, kde jsou realizovany

e lze vni nalézt politiku jakosti, zaméfeni podniku, prehled dokumentace k
jednotlivym ¢innostem, nastin pracovnich postupt k plnéni pozadavki na
systém, odpoveédnosti a pravomoci

e musi oznacovat kdo déla co, kde, kdy a pro¢ s

Prinos koncepce ISO

Koncepce ISO Ize chapat pouze jako zacatek cesty ke Spickové jakosti. Presto, podari-
li se organizaci UspéSné vybudovat a rozvijet systém jakosti na bazi norem ISO fady

9000, mize ocekavat, Ze se to kladné projevi nékolika pozitivnimi skute¢nostmi :

e poradek v dokumentaci

e jasné definované odpovédnosti a pravomoci zaméstnanct

o stabilita jakosti produkce, vcetné zvySeni bezpecnosti a bezchybnosti
vyrobkii

e posileni divéry u odbératele (zdkaznika)

e snazSi pristup na zahraniéni trhy

e snazSi ziskani statnich zakazek (u poslednich dvou jmenovanych to plati

zejména v piipadé, Ze ma organizace systém jakosti certifikovan)

(1],[23]
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2.8 Srovnani ISO 9000 a TQM

Vybrané odlisnosti koncepci ISO a TQM jsou uvedeny v tab.2.

Tab. 2 Odlisnosti koncepci ISO a TQM

Hledisko Koncepce ISO Koncepce TQM
normy a aktivni ucast
Zikladna : : 4
dokumentacni pyramida zaméstnanct
Orientace na konec¢neé vysledky na procesy
e napravnymi neustalym
Eliminace neshod e T
opatfenimi zlepSovanim
ks < : interdisciplinarnich
Zapojeni funkénich mist
tymu
Diuraz na predvyrobni 2
mensi Mimoradny
etapy
Organizacni struktury formalni do znaéné miry
fizeni neformalni
Zvazovani ekonomiky nezavazné Samoziejmé

jakosti

Chapani zakaznika

finalni spotrebitel

kazdy, komu odevzdame

vysledky prace

Provazanost na

systémy JIT, MRP, omezena pfima a uzka
kaizen,..
Forma préce et :
fizeni Vedeni
vrcholového vedenti
Povaha koncepce direktivni Kreativni
Meéritko pro
ano Ne

prokazovani shody

Zdroj: [2 ]
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Principy SMJ dle ISO 9000 a 9004

1) Zaméreni na zakaznika

2) Vedeni a fizeni zaméstnanci

3) Zapojeni zaméstnancu

4) Procesni pristup — fizeni ¢innosti a zdroji jako procesu

5) Systémovy pristup managementu — identifikovani, porozuméni a fizeni
vzajemné souvisejicich procest jako systému

6) Neustale zlepSovani

7) Pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech

8) Vzdijemné prospéiné dodavatelské vztahy [17]

Principy SMJ dle EFQM Modelu Excelence

1) Orientace na vysledky — méfeni vysledkua
2) Zaméreni na zakaznika

3) Vedeni a stabilita zaméru

4) Orientace na procesy a fakta

5) Zapojeni a rozvoj pracovnikl

6) Sebepoznavani, zlepSovani, inovace

7) Rozvoj partnerstvi s dodavateli

8) Odpovédnost viici spole¢nosti REAHLY

2.9 Spokojenost zakaznika

Pojem ,,spokojenost zakazniki“ — kazdy zakaznik si na zakladé svych vlastnich potreb,
zkuSenosti a z okoli ziskanych informaci vytvafi individudlni ideal, reprezentovany tzv.

ocekavanymi vykony svych dodavateld. V okamziku koupé a pfi vyuzivani vyrobkd pak
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vnima realnou vykonnost. Srovnava o¢ekavané kvality a skutecné ziskané kvality

Naprostou spokojenost zakaznika lze ziskat pouze v situaci, kdy vnimana realita bude

totoZzna s oéekavanim, nebo jesté lépe ocekavani predci.

[11.[2]

2.9.1 MONITORING MIRY SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

Budouci spokojenosti a loajality zakaznika je mozné docilit pouze za predpokladu, Ze
nabidka podniku zakaznikiim pfinese hodnoty prevysujici nabidky konkurence. Proto je

dilezité spokojenost zékazniki neustale sledovat. Vychozi model monitoringu miry
spokojenosti zakazniki:

Obr. 4 — Model monitoringu spokojenosti zakaznik

Ziskanég Viastn/ ZkuSenosti
Informace potfeby Z minulosti
v
| OCEKAVANE VYKONY |
1 1
{»
1 ]
¥ ¥
[ VNIMANE vikony |
FY
Zakaznik
LT e SESER R (e R i

Prostfedky [ Procesy I Zaméstnanci
Zdroje

Zdroj: [ 2]
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Prvni komplexni model monitorovani miry spokojenosti zakaznikt vypracoval Kano.

U kazdého vyrobku a sluzby definuje tfi skupiny znakil spokojenosti:

e Bonbonky — mala skupina znaki spokojenosti. Zakaznik o nich nevi, vyuZzije-
li je, ma pocit mimoradné spokojenosti

e Samoziejmosti - jsou spojeny s plnénim zdkladnich funkei vyrobk ¢i sluzeb.
Zakaznik je o¢ekava s naprostou samoziejmosti.

e Nutnosti - zakaznik je nekompromisné vyzaduje. Pokud je nenachazi,

odchazi ke konkurenci (2]

Vlastni postupy monitorovani miry spokojenosti zakazniki musi spliovat obecné

pozadavky :

e zvySovat povédomi o realnych a skrytych potfebach zakazniki u vsech
skupin zaméstnanct vyrobce

e odhalovat hlavni pfi¢iny nespokojenosti

e poskytovat informace a data pro projekty zlepSovani

e jednoduché, rychle opakovatelné a objektivni

e piinaSet kvantifikovatelné vystupy s moznosti vyhodnocovani trendt

[11.[2]

Pro praktické pouziti modelu spokojenosti zdkaznika se znaky sluzby je dulezité
vyhodnocovani trendi, ne pouze jednorazové monitorovani. Spokojenost zakaznika se
znaky sluzby a produktu lze vypocitat a vyhodnotit dle indexi spokojenosti
(viz kap.3.3.2.2). Tato i dal§i metody monitoringu spokojenosti opomijeji dva dilezité

faktory :

e dynamiku a pravidla trhu

e vykonnost a rozsah nabidky konkurence
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2.9.2 LOAJALITA ZAKAZNIKA

Opomijené faktory Ize doplnit zavedenim pojmu loajalita zakaznika - zptsob chovani
zakaznika, projevujici se na trhu pozitivnimi i negativnimi dasledky pro vyrobce.
Podstatou monitorovani loajality je odhalovani moZznych zpusobi chovani zakazniki

v budoucnosti.

Miru loajality zdkaznikt ovliviuji faktory:

e potéSeni zakaznika, které ptichazi kdykoli jsou jeho o¢ekavani prekonana
e spokojenost zakaznika

e setrvacnost a liknavost zakaznika nepfipravenych na razantni zmény

e vzijemné vztahy mezi obchodnimi partnery a jejich zavislost

e mira vzajemné zavislosti dodavatele a zakaznika

e pozice dodavatele na trhu

e zavedena obchodni znacka 12

Monitoring loajality lze provadét:

e méfenim tzv. efektivni loajality — méfeni nepfimymi ukazateli loajality —
ukazatel setrvani zdkaznikt, dlouhodobosti vztaht, pronikani na dalsi trhy

e sledovanim a vyhodnocovanim budoucich zaméri zakazniki - lze spojit
s monitoringem miry spokojenosti — pouziti vhodnych dotazniku

e méfenim prostiednictvim ziskanych a ztracenych zakazniki — sledovani

poctu novych a ztracenych zakazniki v zavislosti na ¢ase SR
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2.9.3 SPOKOJENOST ZAKAZNIKA V ISO 9001:2000

Norma ISO 9000 po podniku vyZzaduje:

e monitorovani informaci tykajicich se vnimani zakaznika, zda splnila jeho
pozadavky

e urceni pozadavki specifikovanych zakaznikem

e pozadavky, které zakaznik neuvedl, ale jsou nezbytné pro specifikované nebo
zamySlené pouZiti

¢ urceni a uplatiovani efektniho zptisobu komunikace se zékazniky

w

e neustalé zlepSovani SMJ k dosahovani vy3si spokojenosti zdkazniki

[17]

2.10 Marketing

Definice marketingu: ,, Marketing je proces fizeni, jehoz vysledkem je poznani,
predvidani, ovliviiovani a v kone¢né fazi uspokojeni potreb a prani zdkazniku efektivnim a

vyhodnym zpiisobem zajistujicim splnéni cilii organizace® . "

Hlavni ukoly marketingu

1) predvidat vyvojové trendy, zajiSt'ovat vyvoj vhodnych vyrobki a sluzeb

2) sledovat, vyhodnocovat a pomdhat udrzovat vykonnost firmy

Y Dédkova, J., Honzakova, 1.: Zaklady marketingu. 2. vydani, Liberec: TUL, 2003. 157 str. — str. 8.
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2.10.1 SLOZKY MARKETINGU

Slozky marketingu :

e koncepce marketingového managementu
e marketingovy mix
e marketingovy planovaci proces

e marketingové nastroje

Marketingovy management firmy

e vénuje pozornost prani zakaznikl

e sleduje zmény jejich potieb a prani

e identifikuje prilezitosti trhu dfive nez konkurence
e trvale sleduje poc¢inani svych konkurentt

e trvale komunikuje se zakazniky

e zjiStuje prilezitosti trhi a vynaklada priméfené usili pro jejich dosazeni

Marketingovy mix — 7P

)

2)

3)

4)

5)

6)

Produkt (Product) — jakost, znaCka, prodej produktu, baleni, zaruky, servis,
naklady, design, provozni vlastnosti

Cena (Price) — platebni podminky, doba splatnosti, slevy a srazky, vyse ceny,
provize

Propagace (Promotion) — reklama, propagace, public relations, pfimy marketing,
podpora prodeje, osobni prodej

Misto (Place) — distribuéni sité, distribu¢ni pokryti, umisténi distribu¢niho mista,
prodejni teritorium, velikost a umisténi zasob, skladovani, doprava,
umisténi produktu, informacni distribu¢ni kanaly

Lidé (People) — zdvorilost, reprezentativnost, prospésnost, znalosti, uroven
dovednosti, pristupnost, vlidnost

Prezentace (Presentation) — komfort, vybaveni, velikost, atmosféra, ¢istota
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7)

Proces (Process) - doba obsluhy zakaznika, doba ¢ekéni, forma obsluhy, rychlost
obsluhy [25],[27]

Marketingové planovani — sedm hlavnich krokd procesu marketingového planovani,

které musi podnik dodrzet pro uc¢inné zavedeni marketingového managementu do

podniku:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Identifikace soucasné situace organizace

Interni audit: Ceho organizace dosahla?

Externi audit: Jak velky je trh organizace? Kdo jsou jeji konkurenti?

Urceni marketingového mixu: Co by méla organizace délat?

Uréeni cilti: Ceho chce organizace doséahnout?

Vypracovani marketingového planu: Jak postupovat, aby bylo cili dosazeno?
Sledovéni a vyhodnocovani plnéni marketingového planu: Postupuje organizace

podle predem vypracovaného planu? 2

Marketingové nastroje — predstavuji soubor technik a metod pouzZivanych pro

strategické planovani a marketingové rozhodovani:

e marketingovy vyzkum

e konkuren¢ni analyza

e urCovani velikosti trhu a podilu na trhu
e ckonomické modelovéni a prognézovani
e piedpovéd’ prodeje a planovani

e vyrobkovy a zna¢kovy management

e projektovani vyvojovych praci

e planovani marketingové komunikace

e sledovani a analyza vykonnosti

e (CRM systémy

9 Cooper, J., Lane, P.: Marketingové planovani. 1.vydani, Praha: Grada Publishing, 1999. 232 str. — 24.str.
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Podstata fungovani marketingu z pohledu péce o zakaznika:

e nutné respektovat dulezité pozadavky, znat kritické znaky produkta

e poznat zamySlené pozadavky zakaznika, znat jeho z4jmy a zapojit jeho
naméty do chodu podniku

e zajistit nezbytné podminky pro obvyklé dodani produktu na trh, které fesi
nevyslovené pozadavky zakaznika

e udrZovat ,,zdkaznicky pfistup” v podvédomi vSech zaméstnanci

e pravidelné hodnotit dodrzovani podminek dodani produktu/sluzby

zakaznikovi

2.10.2 MARKETINGOVE STRATEGIE

Marketingova strategie je jednou z velmi dulezitych slozek marketingu. Tvori jednu ze

soucasti marketingového planu.

Marketingovy plan
Marketingova strategie je jednou ze sloZzek marketingové planu:

1. Celkové shrnuti

- pfedstaveni firmy a jejiho podnikani, hlavni cile a strategie pro obdobi, pro které je

marketingovy plan pfipravovan.

2. Situaéni analyza

- rozbor sou¢asného stavu podnikani. Analyza nabidky firmy a aktualni situace na trhu

(zakaznici, konkurence, vnéjsi podminky).

3. Marketingové cile

- likoly, které chce firma splnit v ramci jednozna¢né vymezeného ¢asového obdobi.
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4. Marketingova strategie

- uréuje, jak dosahnout cili. Méla by obsahovat definici kli¢ovych zakazniki a zplsob
prace s nimi. Konkrétni rozpracovani marketingové strategie predstavuje marketingovy

mix, diky kterému musi podnik ziskat konkurenéni vyhodu (viz kap.3.4.2).

5. Akéni programy

- rozpracovani strategie do konkrétnich aktivit a ukolt.

6. Rozpocet

- stanoveni o¢ekavanych marketingovych nakladd, pripadné i marketingové trzby.

7. Systém méreni a kontroly

- zpusob vyhodnocovani vysledki plnéni cild marketingového planu, intervaly

vyhodnocovani.

8. Prilohy

- doplnéni marketingového planu o vykazy, tabulky, vysledky marketingovych vyzkuma,

organizaéni schémata apod. [25]

Pod pojmem marketingova strategie Ize chapat ¢ast podnikové strategie, ktera uréuje
nejdulezitéjsi obchodni faktory vykonnosti, tedy obchodni prilezitosti, hrozby, slabé a
silné stranky podniku - SWOT (viz kap. 3.4.1). Marketingova strategie obsahuje pravidla
fungovani obchodni ¢innosti ve firmé. Stanovuje nejdulezitési zasady péce o zakazniky,
cenové politiky a principy hodnoceni vykonnosti obchodnich procesti. Obsahuje zadéani
funkénosti marketingového informacniho systému. Analyzuje identifikované faktory
vykonnosti. Rozpracovava opatfeni na vyuziti pfilezZitosti a zmirnéni hrozeb do systému

marketingovych cilt (viz kap3.4.1.1).

Podnikova strategie se definuje predevsim na zakladé marketingovych informaci -

klicovou otazkou je, zda pii jeji formulaci mame dostatek informaci. Strategické

w e

informace tvofi model budoucich pozadavku (specifikaci) a trendu trhi, které jsou pro
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podnik dulezité. Model musi popisovat potencial novych trhit a rizik, kterd hrozi na
stavajicich trzich. Ml by umoznit vyjadfeni nakladi na ziskani zajimavych trhi
a definovat kritéria pro opusténi téch neperspektivnich, véetné piipravy aktivit s tim

spojenych.

Zakladem strategie je urcit zodpovédnost, formu a obsah informaci, které maji byt
v oblasti strategickeho marketingu shromazd'ovany, zpracovavany a vyuzivany. DalSim
krokem jsou pfiméfené nastroje na tuto Cinnost. V oblasti modelovani trhu a spravy
prilezitosti se nabizeji CRM systémy (Customer Relationship Management), které do své
pusobnosti zahrnuji pracovniky, podnikové procesy a technologii IS/ICT (informacni
systémy a informac¢ni a komunikaéni technologie) scilem maximalizovat loajalitu
zakazniku, a v disledku toho i ziskovost podniku. Jsou soucasti podnikové strategie —

stavaji se soucasti podnikové kultury. [12]

Kli¢ovym prvkem pro tvorbu a rozvoj marketingové strategie je jeji koncepce ¢i
zadani, které vychazi z obchodnich cili firmy, zjeji podnikové strategie. Koncepce
optimalni marketingové strategie je prvnim zakladnim strategickym ukolem - tzn.
organizace musi znat dokonale trh. Bez néj nedokaZe ani spravné poznat sebe sama a své
moznosti. Pod pojmem koncepce lze chapat stanoveni ¢i navrh hlavnich oblasti, na které

Je potieba se soustfedit, a vymezeni toho, co ma byt touto realiza¢ni strategii zajiSt'ovano.

[26]

Marketingova strategie vychazi z analyz zakaznickych segmenti a marketingového

mixu. Musi odpovidat na otazky slozek marketingového mixu:

e produkt/sluzba: jakou hodnotu poskytuji zakaznikovi, jaka je jejich vyhoda
proti konkuren¢ni nabidce
e ceny: zda bude vyhodou nizké cena, kvalita ¢i specialni produkty a sluzby za

vy$3i ceny, urceni platebnich podminek, slev
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e misto, distribuce: jaky bude zplsob prodeje a distribuce (pfimy/nepfimy,
prodejna/zasilkovy/internet), jaké aktivity budou zvoleny pro podporu
prodeje

e marketingové aktivity: jak zviditelnit firmu a jeji nabidku mezi zakazniky,
jaké prostredky a média se pouziji, jaky bude rozpocet na realizaci

marketingovych aktivit

3. Prakticka cast

3.1 Profil spole€nosti PREGIS, a.s.

Spole¢nost PREGIS, a. s., pisobi na trhu IT nepfetrzité od roku 1976 (diive pod nazvy
"Ustav vypocetni techniky a racionalizace" a pozd&ji "Bijoudata, a. s."). V minulosti se
spole¢nost orientovala predevSim na vyvoj a centralizované zpracovani fady dil¢ich agend
ekonomického charakteru (od skladového hospodafstvi az po vypocet mezd) pro Siroky
okruh bizuternich a sklarskych podniki koncentrovanych prevazné v oblasti Jablonce nad

Nisou a Liberce.

Od roku 1996 rozsifila spole¢nost PREGIS, a. s., portfolio svych sluzeb o
implementaci ERP systému SAP R/3 a o outsourcing IT.

Spole¢nost disponuje tymem vice jak dvaceti konzultanti SAP R/3, ktefi pokryvaji
celou problematiku implementace tohoto integrované¢ho informa¢niho systému. Spole¢né
s konzultanty SAP CR, s. r. o., absolvoval tento tym vroce 1997 pilotni projekt
v Preciose, a. s., a vroce 1998 pripravil samostatny roll-out na dalSich pét obchodnich
spole¢nosti. Priibézné pracuje na dalSich projektech. V fijnu 1999 tento tym uspéiné

zvladl migraci systému na verzi 4,5B. [(19]
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Od roku 2000 pisobi PREGIS, a. s., jako Implementaéni partner spole¢nosti SAP CR,
s. I. 0., pro vSestrannou podporu produktu SAP R/3. Konzultanti spolecnosti jsou
vyskoleni ve vyuZivani metodiky ASAP, ktera umoziiuje rychlou, kvalitni a zakaznikem

kontrolovanou implementaci. Mezi dal3i pfednosti konzultantl patfi zejména:

e Podpora zakaznika pfi hromadnych prevodech dat z externich systémi do
SAP R/3

e Tvorba uzZivatelskych opravnéni podle specifiky zakaznika

e Tvorba trvalych nebo do¢asnych rozhrani mezi externimi systémy a SAP R/3

e ZkuSenosti s vyuzitim integracnich vazeb pfi komplexnim nasazeni vSech
moduli SAP R/3

e Podpora koncovych uzivateli, spoluprace pii tvorbé uzivatelskych prirucek a

pomoc pii jejich vyskoleni [19]

Spole¢nost ma dlouholeté zkuSenosti v poskytovani komplexni péce o informacni
systém zakaznika formou outsourcingu. V soucasnosti pe€uje timto zplisobem o systémy
péti samostatnych spole¢nosti ve vice jak dvaceti lokalitich CR a SR v rozsahu vice jak

tisice pocitaci.
Mezi zakladni sluzby v této oblasti patfi pfedevsim:

e Sprava databazovych a aplikaénich serverl spojenych s provozem SAP R/3
e Sprava uzivatelskych opravnéni v SAP R/3

e Dohledovani sit¢ WAN

e Sprava LAN siti

e Péce o PC koncovych uzivatell

Spole¢nost je pripravena poskytovat sluzby v oblasti spravy systému podle potreb
zdkaznika jak na jeho HW, tak na pronajatétm HW spoleCnosti bez ohledu na jeho

umisténi. [19]
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Hlavni aktivity PREGISu

e Implementace Zakaznickych kompetencnich center (CCC)
e Prodej kancelarské a vypocetni techniky

e Poradenstvi v oblasti spravy systému

e Implementace systému SAP R/3

e SluZby systémové integrace

e Implementace HelpDesku

e Qutsoursing v oblasti IT

e Podnikové poradenstvi

e Programovani

e Skoleni [19]

PREGIS poskytuje Siroké spektrum sluzeb spojenych s implementaci a provozem ERP
systému SAP R/3. Rada sluZeb je poskytovana formou konzultaéni ¢innosti a jejich rozsah

zélezi na individualnim jednani se zakaznikem.

Kromé sluzeb pfipravovanych na miru se zdkaznikem poskytuje PREGIS téz fadu

definovanych produktti a sluZeb:

o Elektronicky denik transportii pro SAP R/3

e (CCC - Zakaznické kompetencni centrum

e Seminafe v oblasti opravnéni SAP R/3

e Seminare o spravé a provozu systému

e Vyladéni vykonu systému SAP R/3

o Ceské preklady priruek ABAP/4

e Controlling zasob pro SAP R/3

e Implementace HelpDesku [19]
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3. 2 Analyza systému fizeni jakosti v podniku

O SMJ organizace lze hovorit tehdy, jestlize spliuje tyto ¢tyfi zakladni podminky:

1) M4 vybudovanou organizac¢ni strukturu
2) Ma stanoveny pravomoci a odpovédnosti
3) Ma zajiStény zdroje pro systém jakosti

4) Ma definované postupy a procesy

Struktura existujicich procesl spadajicich pod obchodni usek firmy

3.2.1 IDENTIFIKACE POZADAVKU ZAKAZNIKA

STRUKTURA PROCESU

* Prijeti pozadavku

Pracovnici obchodniho tseku ¢1 HelpDesk pfijimaji a zaznamenavaji pozadavky

zakaznika, dle potreby dopliiuji technické informace

* Tvorba nabidky

Vytvoieni nabidky obchodnim manazerem dle pozadavkil zakaznika

* Ovérovani objednavky

Odeslani objednavky nakupnimu oddéleni Preciosy, schvaleny pozadavek zaslan zpét

* Objednavka k dodavateli

Vypracovani objednavky k dodavateli v evidenci objednavek
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3.2.2 TVORBA INVESTICNIHO PLANU ZAKAZNIKA

STRUKTURA PROCESU
« Navrh investicniho planu
Navrzeni struktury investi¢éniho planu IT na dal$i rok vedoucim obchodniho tuseku.
Odeslani navrhu k odsouhlaseni fediteli spole¢nosti. Zaslani navrhu vedoucim useku

spravy IT a jednotlivym odbornym fediteliim Preciosy

« Prijeti pozadavkii

Sumarizace jednotlivych pozadavki, uvedeni do souladu se standardnimi pozadavky IS

* Vyreseni poZadavkii

Vyre$eni rozporu a nejasnosti, zapracovani do navrhu investi¢niho planu

 Schvaleni investicniho planu

Odsouhlaseni investi¢niho planu generalnim feditelem Preciosy
* Zadani investicniho planu do systému SAP

Zadani jednotlivych polozek investiéniho planu do IS SAP odbornym asistentem.

Kontrola zadanych polozek

3.2.3 PRIJEM POPTAVKY A TVORBA NABIDKY

STRUKTURA PROCESU
* Prijeti poptavky

Ptijeti poptavky na dodavku IT a zaznamenani

* Upresnéni pozadavkii

Upfesnéni pozadavki zakaznika, zjisténi sou¢asného stavu
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« Prijeti konecné poptavky
Zakaznik dodava koneCnou poptavku. Uréeny odpovédny pracovnik kontroluje a

schvaluje kone¢nou poptavku

« Technicka specifikace pozadavku

Vypracovani technické specifikace povérenym odbornym garantem

+ Komplementace nabidky
Komplementace technické specifikace a cen jednotlivych komponent.Vypracovani

nabidky v souladu s poptavkou

* Odeslani nabidky

Odeslani nabidky zakaznikovi

3.2.4 TECHNICKA PODPORA PRODEJE

STRUKTURA PROCESU
» Upresnéni pozadavku

Upresnéni pozadavkl zakaznika a zjistovani soucasného stavu infrastruktury zakaznika

* Priprava podkladi
Priprava podkladi pro nabidku tykajici se dodavek projektu a prace na pozadavku.
Upiesnéni viech technickych specifikaci, rozsahu praci, predbézného Casového

harmonogramu zakazky

* Kontrola nabidky

Kontrola ucelené nabidky vedoucim useku

* Schvaleni nabidky

Schvaleni nabidky, pfipominky predany vedoucimu obchodniho useku

4]



3.2.5 TVORBA SMLOUVY

STRUKTURA PROCESU
« Pridélent tvorby smlouvy

Na zakladé schvalené nabidky pristoupi vedouci obchodniho useku k tvorbé smlouvy

+ Kontrola smlouvy
V pripadé dodani smlouvy zakaznikem/dodavatelem porovna vedouci obchodniho tseku
smlouvu se vzorem smlouvy PREGISu. Pfi zjisténych odchylkach jedna o zapracovani

standardnich ujednéani do smlouvy

« Kontrola navrhu smlouvy
Navrh smlouvy zaslan odbornému garantovi, ktery zkontroluje technickou specifikaci a

smluvni podminky. Vrati navrh smlouvy i s pfipominkami vedoucimu obchodniho tseku

* Zapracovani pripominek

Pripominky odborného garanta zapracuje vedouci obchodniho tuseku do navrhu smlouvy

* Odeslani navrhu smlouvy zakaznikovi

Vedouci obchodniho useku ode$le navrh smlouvy zakaznikovi/dodavateli k moznosti

zkontrolovani a pripominkam

* Konecna podoba smlouvy
Vedouci obchodniho useku po zapracovani pfipominek vyhotovi smlouvu min. ve dvou

kopiich a pfeda ji k podpisu fediteli spole¢nosti
* Odeslani smlouvy

Podepsanou smlouvu odesle vedouci obchodniho useku zikaznikovi, druhy original

archivuje vedouci sekretariatu
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3.2.6 ORGANIZACE VYBEROVEHO RiZENi

STRUKTURA PROCESU
« Stanoveni vybérového rizeni

Stanoveni vybéroveho fizeni odbornym asistentem useku s uvedenim uprestiujicich

informaci

« Zadani poptavky
Vypracovani poptavky na zadani vybérového fizeni a rozeslani oslovenym firmam
* Vyhodnoceni nabidek

Vyhodnoceni doru¢enych nabidek pomoci tabulky parametrii

* Vyhlaseni druhého kola

Vyhlaseni druhého kola vybérového fizeni s upfesnénim parametrt

* Vyhodnoceni druhého kola

Vyhodnoceni druhého kola. Rozhodnuti feditele spole¢nosti o dalsim postupu

3.3 Analyza stavajicich procesu ustanovenych dle EN CSN 1SO 9001:2000

Analyza stavajicich procesii v obchodnim useku firmy se s ohledem na rozsah préce
zaméfuje pouze na dva procesy — rozpracovava dokumentaci jiz ve firmé existujiciho
procesu piijmu poptavky a tvorby nabidky sohledem na poZadavky normy ISO
9001:2000, druhy proces: hodnoceni spokojenosti zakaznika, podnik zatim nema
vytvofen, ale jelikoZz norma ISO poklada tento proces za jeden z klicovych, bude v blizké

budoucnosti nutné tento proces v podniku zavést.
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3.3.1 PROCES PRIJMU POPTAVKY A TVORBY NABIDKY

Uvodni strana:

PREGIS,a.s., Jablonec nad Nisou 1, Smetanova 45, PSC: 466 21

Druh dokumentu: Cislo dokumentu:
Proces 1.4.
Nazev dokumentu:

Prijem poptavky a tvorba nabidky

Zpracoval :

Uvolnil pro SM1I:

Schvalil:

Vydava:

Plati pro:

Rusi a navrhuje dokumenty:
Kontrolou dodrzovani povéren:

Plati od:

Misto vydani:
Pocet listt textu:

Pocet priloh:

Rozdélovnik:
Reditelstvi spole¢nosti:
Zavody:

Na védomi:
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1. Predmét

Pfedmétem popisu procesu je popsani ¢innosti spojenych s piijmem poptavky a nasledné

vypracovani vyhovujici nabidky pro zakaznika.

2.Rozsah platnosti

Tento popis procesu je zavazny pro pracovniky obchodniho tseku, useku planu a evidence

a useku prodeje a marketingu.

3.Pojmy.definice a zkratky

feditel spole¢nosti
vedouci useku
vedouci oddéleni
specialista
odpovédny pracovnik

odborny garant

4.Popis postupu

Vstupy: pozadavky zikaznika, zaznamy v databazi zakaznika, legislativni podminky

Vystupy: nabidka

Vlastnik procesu: zodpovédny pracovnik

Struktura procesu:

Prijeti poptavky
10 Prijeti poptavky na dodavku IT a zaznamendéni.
20- Upresnéni poZadavku
30 Upresnéni pozadavku zakaznika, zjiSténi souCasného stavu
Prijeti konecné poptavky
40- Prijeti kone¢né poptavky. Kontrola a schvaleni poptavky odpovédnym
60 pracovnikem
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Technicka specifikace pozadavku
70- Vypracovani technické specifikace povérenym odbornym garantem
80
Komplementace nabidky
90- Komplementace technické specifikace a cen jednotlivych
110 komponent.Vypracovani nabidky v souladu s poptavkou
Odeslani nabidky
120 Odeslani nabidky zakaznikovi
5. Zdroje

Lidské: povéreni pracovnici
Financni: prostiedky ze zisku firmy
Informacni: legislativni, dokumentace o vyrobcich, databaze zdkazniki

Materialni: nutny material

6. Souvisejici dokumentace

1.1. Identifikace zakaznika

1.2. Tvorba investi¢niho planu zakaznika

1.3. Prezentace zakaznikovi

1.5. Technickéa podpora procesu

1.6. Tvorba smlouvy

1.7. Pfijem objednavky

1.8. Tvorba cenikt

1.9. Tvorba www stranek

1.11. Hodnoceni spokojenosti zakaznika

1.12. Sebehodnoceni organizace

1.14. Vyhledavani novych zakazniku
2.1. Planovani technické podpory
2.4. Servisni prohlidka
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2.8. Evidence majetku zikaznika (HW, licence)

3.1. Planovani projektii rozvoje

3.2. Rizeni projektt rozvoje IS/IT zakaznika

3.3. Analyza pozadavki zdkaznika a navrh feseni

3.6. Tvorba dokumentace

4.1. Vybér a hodnoceni dodavateld

7. Popis procesu

" Pozice Odpovédny

Popis

Dokument,zaznam

10

ey

RS

Poptavka na komplexni dodavku IT je
doru¢ena na spole¢nost.

Poptavka

20

VU,VO,
SPEC

Vedouci iseku, oddéleni nebo jim povéfeny
specialista se ucastni dle potfeby obchodnich
Jednani, na kterych se upresnuji poZzadavky
zakaznika a zjiSt'uje se soucasny stav
infrastruktury zékaznika.

30

Reditel spolecnosti uréi odpovédného
pracovnika na kontrolu moznosti zpracovani
zadani poptavky z hlediska ¢asového,
technickeho a volnych kapacit.

Poptavka

40

Kontrola poptavky obchodnim usekem.

50

VU

Vedouci prislus$ného useku obdrzi od
vedouciho obchodniho tseku kone¢nou
podobu poptavky ke kontrole.

Poptavka

60

Vedouci prislusného tuseku kontroluje a
schvaluje poptavku. Pripominky predava
vedoucimu obchodniho useku.

Poptavka

70

OoP

Odpovédny pracovnik preda pozadavek na
vypracovani technické specifikace
jednotlivych ¢asti komplexniho feSeni
odbornym garantem.V pozadavku uvede:
- termin vypracovani,
- zakladni udaje poptavky.

80

90

0G

Odborny garant vypracuje technickou
specifikaci pozadované Casti nabidky. V
technické specifikaci uvede vSechna podrobna
specifika vyrobku ¢i sluzby.

V souladu s procesem 1.5. Technicka podpora
obchodu.

Technickd
specifikace

OpP

Odpovédny pracovnik zkompletuje technické
specifikace, ceny jednotlivych komponent a
termin zahajeni a ukonCeni feSeni, pripadné
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terminy kontrolnich dni. %

100 OP Odpovédny pracovnik vypracuje nabidku Nabidka
v souladu s poptavkou. Doplni jména
odpovédnych osob na strané zhotovitele i

zakaznika.

110 Schvileni nabidky feditelem spole¢nosti

120 OP Nabidku odesle odpovédny pracovnik Nabidka
zakaznikovi.

8. Méreni vvkonnosti procesu

Vlastnik :

Auditor : viastnik, vnitrai, vnéjsi

Audit probihd : x-rocné ( urcité mésice )
Zaznam : do systému managementu jakosti

zaznam o zjisténé nekvalité

KRITERIA PROCESU PRIJMU POPTAVKY A TVORBY NABIDKY

Kritéria jsou uréena pro dvé formy doslych pozadavkl zakaznik —drobna zadani a

zakazka-projekt. Rozlisuji se dle velikosti rozsahu feSitelské prace:

e drobna zadani - jednorazova prace, jejiz rozsah se pohybuje v rozmezi od 4
do 100 fesitelskych hodin zhotovitele
e zakazka-projekt — zadani jednorazové prace, jejiz predpokladany rozsah

piesahuje 100 fesitelskych hodin zhotovitele

Kritéria procesu
1. Pocet vytizenych poptavek

- vyfeSené a predané poptavky

- zamitnuté
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2. Rychlost reakce na poptavku

a. rychlost odpovédi — informovat zikaznika o prijeti pozadavku v den dorudeni

pozadavku na spole¢nost (je-li doru¢en do 15 hodiny, jinak druhy den)

b. rychlost umozZnéni upfesnéni pozadavki a objasiiujicich pocateénich obchodnich

jednani

- drobna zadani — do 2 pracovnich dnii upfesnit pozadavky zikaznika

- zakazka-projekt — do 5 pracovnich dnii upfesnit pozadavky zakaznika

3. Rychlost tvorby nabidky ode dne doruéeni poptavky do dne odeslani komplexni
nabidky

- drobna zadani — do 4 pracovnich dnti

- zakazka-projekt — do 21 pracovnich dn

4. Dodrzeni vSech kritérii nabidky

— terminy, cena, mnozstvi, kvalita

5. Neshody mezi poptavkou a nabidkou

- % neakceptovanych nabidek zakaznikem - pfijatelnd hranice do 10%

vypracovanych nabidek
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3.3.2 PROCES HODNOCENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

Uvodni strana:

PREGIS,a.s., Jablonec nad Nisou 1. Smetanova 45, PSC: 466 21

Druh dokumentu: Cislo dokumentu:
Proces LAk
Nazev dokumentu:

Hodnoceni spokojenosti zakaznika

Zpracoval :

Uvolnil pro SMI:

Schvalil:

Vydava:

Plati pro:

Rusi a navrhuje dokumenty:
Kontrolou dodrzovani povéfen:

Plati od:
Misto vydani:
Pocet listi textu:

Pocet priloh:

Rozdélovnik:



1. Predmét

Pfedmétem procesu je zjiStovani informaci o spokojenosti zikaznikii a jejich vyuziti

pro neustalé zlepSovani poskytovani sluzeb a zefektivnéni procesti v podniku.

2. Rozsah platnosti

Tento popis procesu je zavazny pro pracovniky obchodniho a ekonomického tseku

3

seku prodeje a marketingu.

3. Pojmy, definice a zkratky

IS/AT informac¢ni systémy/informac¢ni technologie

4. Popis postupu

Vstupy: zkoumané prvky pro hodnoceni spokojenosti zékaznika
Vystupy: informace o spokojenosti zakaznika

Vlastnik procesu:

Popis procesu:

Spokojenost zakaznika se hodnoti dle kritérii:

a) Rychlost reakce na poptavku

(Hodnoti se, jak rychle spole¢nost predlozi komplexni nabidku na poptavku.)

b) Kvalita dokumentace

(Hodnoti se, zda dokumentace splituje legislativni pfedpisy, respektuje autorska

prava, licence a spliiuje pozadavky zakaznika.)

¢) Uroven komunikace se zakaznikem

( Hodnoti se, jak je zakaznik spokojen s rychlosti reakce na jeho pozadavky a dotazy.)
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d) Kvalita dodanych produktii/sluzeb

(Hodnoti se spokojenost s kvalitou produkti a sluzeb, nutnost oprav.)

e) Kvalita poskytovanych sluzeb

(Hodnoti se profesionalni iroven expertd, jejich vystupovéni a ochota spolupracovat.)

f) Rozsah poskytovanych sluzeb

(Hodnoti se schopnost reagovat na specificka prani zakaznika.)

g) Vcasnost dodavek poskytovanych sluzeb

(Posuzuje se spokojenost zakaznika s dodrZovanim sjednanych termin.)

h) Cena produkti/sluzeb

(Posouzeni ceny pro zakaznika ve vztahu k rychlosti a kvalité provedeni.)

1) Vnimani urovné podniku

(Hodnoti se, jak zakaznik vnima Kkulturu, vyspélost, fizeni podniku, technické

vybaveni a profesni vyspélost podniku.)

1) Rychlost a kvalita servisu

(Hodnoti se spokojenost zakaznika srychlosti reakce na reklamaci a kvalitou

poprodejnich sluzeb.)

k) Dostupnost poradce

(Hodnoti se spokojenost zakaznika s dostupnosti okamzité moznosti vyfizeni dotazi.)

Zpusob hodnoceni

Kazdy zkoumany prvek se provéfuje ze dvou pohledi:
A) DULEZITOST. Jaky vyznam prisuzuje zakaznik zkoumanému prvku, je zakaznik
ochoten v uvazované oblasti tolerovat urcité nedostatky, které nepovazuje za
dilezité, nebo vyzaduje plnéni na velmi vysoke arovni?
Stupnice hodnoceni 1 -8
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B) VYKONNOST. Jak je zakaznik v oblasti zkoumaného prvku spokojen s vykonem

organizace?

Stupnice hodnoceni 1 - 8

Stupnice hodnoceni
pohled a) - DULEZITOST
1. Neni definovana
2. Nedulezity
3. Velmi nizka dulezZitost
(Pro zakaznika neni dileZzité, toleruje velké odchylky.)
4. Nizka dulezitost
(Zakaznik nepoklada oblast za prili§ daleZitou, je ochoten tolerovat odchylky.)
5. Praimérna dtlezitost
(Zakaznik ocekava dodavky ve sjednané kvalité, je ochoten akceptovat odchylky po
dohodg.)
6. Spise vyssi dulezitost
(Zakaznik pozaduje dodavky ve sjednané kvalité, akceptuje pouze nevyznamné
odchylky.)
7. Dulezitost
(Zakaznik pozaduje dodavku ve specifikované kvalité.)
8. Zasadni dulezitost

(Zakaznik ocekava dodavku v nadstandardni kvalit€.)

Pohled b) - VYKONNOST
1. Totalné nespokojen
(Okamzité odstoupeni od smlouvy.)
2. Velmi nespokojen
(Doslo k selhani. Vysledek je nepfijatelny pro zakaznika i vykonavatele.)
3. Nespokojen
(V nékterych aspektech doslo k selhani Vysledek je vyuzitelny pouze castecné.)
4. Spi3e nespokojen
(Ve vétsi ¢asti je zakaznik mirné Zklamén. Celkovy vysledek je moZno povazovat

za mezné prijatelny.)
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5. Spise spokojen
(Zakaznikovi nebyla spInéna vSechna jeho piani dle predstav.V nékterych ¢astech
byl mirné zklaman.)
6. Témér spokojen
(Zakaznik je spokojen, malé odchylky od svych pfani bez problémi toleruje.)
7. Spokojen
(Zakaznikovi byla splnéna vSechna piani, vyslovena i nevyslovena.)
8. Velmi spokojen
(Zakaznik ziskal informace a vysledky, které neocekaval, a které jej velmi prijemné

prekvapily.)

Celkoveé hodnoceni spokojenosti
Ne vzdy lze vyuzit vSiechna uvedena kriteria, nebo tato kriteria vyhodnotit. Pro celkové
hodnoceni se pouZiji pouze ta kriteria, ktera se v daném piipadé vyhodnotit daji.

Pro vyhodnoceni vybranych zakaznikti podniku se pouZije tabulka:

Zakaznik: i ~ hodnoceni za obdobi/ obchodni piipad :

Zkoumany prvek (otazka) ‘DULEZITOST VYKONNOST [VYHODNOCEN] Pozn.

e = i -

Vybranymi zdkazniky budou aktivni zakaznici, tj. zédkaznici, kteri za sledované obdobi
(6 mésict) sjednali objednavku na drobna zadani ¢i na projekty. Potiebu na opatfeni
k zvySeni spokojenosti zdkaznika stanovi odpovédny pracovnik s pouzitim matice

vykonnost-diilezitost:
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Matice vykonnost-dilezitost

8
7 Nadbytecné Dobré Vyborné
Vv vykony?
GRS
K
O 5
N Pfimérené Vylepsit Nutné vylepsit
N -
O
S 3
T
2 Vylepsit Nutna akce Prvorada akce
1
1 2 4 5 6 7
DULEZLTORTY
S. Zdroje

Lidské: povéfeny pracovnik

Finanéni: zdroje z vlastni ¢innosti podniku

Informacni: databaze zakazniki, nové informace od zakaznik(
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6. Souvisejici dokumentace

1.1. Identifikace zdkaznika

1.3. Prezentace zakaznikovi

1.4. Piijem poptavky a tvorba nabidky
1.12. Sebehodnoceni organizace

1.14. Vyhledavani novych zakazniki
2.2. Rizeni rozvoje IS/IT zékaznika

3.6. Tvorba dokumentace

7. Méreni vvkonnosti procesu

Vlastnik: zodpovédny pracovnik

Auditor: viastnik, vnitrni, vnéjsi

Audit probiha: x-rocné ( urcity mésic )
Zaznam: do systému managementu jakosti

zaznam o zjisténe nekvalité

Kritéria procesu hodnoceni spokojenosti zikaznika

3.3.2.1 Kritéria zkoumanych prvki procesu

Kritéria zkoumanych prvki procesu pro hodnoceni spokojenosti zakaznika:
a) rychlost reakce na poptavku
- rychlost tvorby nabidky ode dne doruceni poptavky do dne odeslani komplexni
nabidky
- drobna zadani — do 4 pracovnich dnii

- zakazka-projekt — do 21 pracovnich dni



b) kvalita dokumentace

- dokumentace splnila viechny pozadované prvky: ano/ne

c¢) uroven komunikace se zakaznikem

- zakaznik je telefonicky spojen s pozadovanym odbornym poradcem do 2 minut

- poZzadované osobni konzultace se zakaznikem probéhnou do 5 pracovnich dnii ode
dne vzneseni pozadavku zakaznika

- rozhodnuti o piijeti ¢i zamitnuti pozadavku na HelpDesk je zakaznikovi dodano do 1

dne od prijeti pozadavku

d) kvalita dodanych produkta

— kvalita odpovida normam a pozadavkiim zakaznika

e) kvalita poskytovanych sluzeb

— kvalita odpovida normam a pozadavkium zakaznika

f) rozsah poskytovanych sluzeb

- mnozstvi zamitnutych poptavek z divodu chybéjicich kapacit — technickych i
lidskych zdroju

- nemoznost reagovat na specificka pfani zakazniki

g) v&asnost dodavek poskytovanych sluzeb

- dodrzovani sjednanych termint - % nesplnénych termin ..... max.5%

h) cena produkti/sluzeb

- odpovidajici cena pfidané hodnoté produkti/sluzeb

j) vnimani urovné podniku

k) dostupnost poradce



3.3.2.2 Kritéria méreni procesu

Kriteria méfeni procesu spokojenosti zakaznik{:
1. Vyhodnoceni trendu spokojenosti zakaznika
- trend jednotlivych vybranych zédkazniki

- celkovy trend vSech vybranych zakazniki

Spokojenost zakazniki 1ze formovat do nasledujiciho vztahu:

- Iss + k * Isy 1y [2]
k+1
e index spokojenosti zakaznika
BRE s dil¢i index spokojenosti zakaznika se znaky sluzby
Lt T dil¢i index spokojenosti se znaky vyrobku
K konstanta vyjadrujici podil znaki spokojenosti vyrobku na celkové

spokojenosti zakazniki (je urcena dodavajici organizaci na zakladé
pruzkumu u zakazniki)
-vyzkum v EU prokazal, ze podil znaki sluzeb na celkové
spokojenosti zakaznika neustale stoupd —r. 1993 tvoril 45 % (k = 1,2)
[2]
dil¢i index spokojenosti zakazniki se znaky sluzby
Iss = X wgi* S; (2) [2]

i=1

N ..... pocet znaki spokojenosti zdkaznika se sluzbami

Wy .....vaha i-tého znaku spokojenosti zakaznika
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Si .....hodnoceni miry spokojenosti s i-tym znakem sluzeb vybranymi zakazniky

n
L By
i=1 (3) [1]
Si= ——
n
Bn hodnoceni i-t¢ho znaku spokojenosti se sluzbami x-tym zakaznikem
n ........prozsah vybéru, tj. celkovy pocet zdkaznikd, u kterych je méfeni
realizovano

dil¢i index spokojenosti zakazniki se znaky vyrobku

M

Isv = X wp*y; (4) [1]
j=1
. B FU NPT celkovy pocet znaki spokojenosti zakaznika s vyrobkem
B s vaha j-tého znaku spokojenosti s vyrobkem
M
E Wiw- = 1
Ji=l
s hodnoceni miry spokojenosti s j-tym znakem vyrobku na vybéru
zakaznika
Z Vi
x {3) £1]
Vj =
n
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N ol hodnoceni j-tého znaku spokojenosti s vyrobkem x-tym zakaznikem

ve vybéru o velikosti n zakazniki

—> indexy kvantifikuji miry spokojenosti i s jednotlivymi znaky spokojenosti

—> indexy lze statisticky vyhodnocovat - ¢asové fady - trendy ve vyvoji

spokojenosti zakaznikli — negativni trendy se musi chépat jako jednoznaéné
varovani pfed blizkymi ekonomickymi problémy — vstupy pro pfijimani

uc¢innych projekti zlepSovani

2. Procento doslych odpovédi zakaznika
- pod 30 % - velmi malé procento — prepracovat dotaznik a lépe oslovit
zakaznika
- mezi 30 — 40 % - pfiméfena mez

- nad 40 % - vyborna navratnost dotaznikt

3.4 MARKETINGOVA STRATEGIE PODNIKU

Marketingova strategie musi vyhovovat poslani a cilim podniku. Pro zpracovani
marketingové strategie jsou velmi dalezité¢ drivéjsi zavéry z analyzy zikaznickych
segmentf, vysledky napf. ze SWOT analyzy, které poskytuji informace pro dileZitou
soucast marketingové strategie — marketingovy mix — star$i model “4P”: nabizeny produkt
nebo sluzbu (Product), misto prodeje, zpisob distribuce (Place), stanoveni cenové politiky
(Price) a marketingové aktivity, kterymi budou oslovovani zakaznici a propagovana
nabidka (Promotion) - nebo rozsifeny marketingovy mix ,,7P* (viz kap. 2.10). Pii

zpracovani marketingového mixu je dulezité sledovat tvorbu konkuren¢ni vyhody.
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3.4.1 SWOT ANALYZA

- metoda analyzy silnych a slabych stranek, piileZitosti a ohrozeni

S - strenghs (sily)

W — weakness (slabosti)

O — opportunities (prileZitosti)

T — threats (hrozby)

- uspéSna aplikace vhodné marketingové strategie je zavisla na zhodnoceni slabych a

silnych stranek firmy a identifikovani vhodnych pfileZitosti a hrozeb
Podnik kvuli utajovanym informacim nemohl pro tuto praci poskytnout svou

vypracovanou SWOT studii, proto nasledujici analyza vychdzi spiSe z teoretickych

podkladu.

3.4.1.1 Analvza vnéjsiho prostredi podniku

Vnéjsi okoli firmy :

e makroprostiedi — ekonomicke, politické, legislativni, demografické, kulturni,
socialni, technologické, ekologické

¢ konkurence, zakaznici, dodavatelé

- lezi mimo pusobnost pracovnikil

-  pusobi na firmu nekontrolovatelnymi faktory

Faktory vnéjsiho okoli

a. ekonomické faktory
- ekonomika ve fazi oZiveni — rust HDP —r. 2002 ....2,0 %
-1.2003 ..... 29%

- v Libereckém kraji r. 2002 ...... 83,6 % z pruméru HDP v CR
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Obr. 6 — Vyvoj HDP v CR

Vywoj HDP rir v %
; = - E 1 4.4

I 0.9
S e e A e e NI
s B T BT R\ T X Y
2 8 8 9 o g b 8 8 8 8
—_ — _— —_ -—_ —_ e —_ —_ _—_
T T - R T T T T R e
Q. - Q @ = 0O .0 9 = 5 0|5

HDP vmid. K& 573.155 2175328 533.963 582.34 569.919 589387 2275.609 550.6 609.8 607.05

HDP rir v % 2.5 3.1 26 2.1 1t 15 2 2.2 2.1 3.4

[ wroa Jwios [ wos Trooo [ wor [ [ o [ [ woon [ wior]

HDP v mlid. K& 1020 1183  1381.049 1566.968 1679.921 1839.088 1902.293 1984.833 2175.328 2275.609
HDP rirv % 0.1 2.9 59 43 -0.8 -1 0.5 a2 3.1 2
Zdroj: [21]

- inflace — ukazatel stability ekonomického vyvoje
nizka mira inflace —r. 2002 .....1,8 %
r.2003 ..... 0,1 % - stabilni ekonomicky

VyVOj
Obr. 7 - Vyvoj miry inflace
Mira inflace rir v %

| 4.5
f 3.5
! L 2.5
i [ 1.5
‘ J 0.5
g 3ty R ‘-0.5
L b _. B ___ - -1.5

=io otz N B OB N-B-R BB

s $BSa&885b5"
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10 9.1 8.8 8.5 39 4 1.8 0.1

Mira inflace r/r 10.7 21
Inflace rir 10.2 7.9 86 10 6.8 25 4 4.1 06 1
Cista inflace rir 2 6.6 6.8 1.7 15 3 24
Zdroj: [21]

- vstup do EU - pfizpiisobeni legislativy
- pozvoln¢ otevirani hranic a bourani bariér
v mezinarodnim obchodu
- nezamestnanost — neustale stoupa —r. 2002 .....9,15 %
r. 2003 .....9,.9 %

nezamestnanost v Libereckém kraji —r. 2002 ....8,68 %

Obr. 8 — Vyvoj nezaméstnanosti v CR

Vyvoj celkové nezamestnanosti
—_— — 550000
'[ 530000

510000

+ 490000

{ 470000

- 450000

J 430000
PSS 410000

T e v e
v = e o= BN N N ) O M
e b e U e e B e [ e e B e D e B e B e [
e
— g M O e g~ O = 9 M~ O
Qe O 0O - 0O 0O QO = 0O 0 O =

10 603 | /03 | 803 | /03 | 10103 | 11703

Celkova nezaméstnanost 528195 496778 500996 520366 524980 529407 522355 521035 542420

Mira nezaméstnanosti v % 10 94 95 99 10 10.1 9.9 9.9 10.3
Pocet volnych mist 41300 42300 43000 43742 45500 45216 44170 42717 40188
Zdroj: [ 21]

- blizkost hranic — mozZnost ziskani zahrani¢nich zakazniki

- mira ekonomického riistu — zvySena spotieba — zvyseni piilezitosti na trhu

- trokova mira — vynosnost podniku — skladba finan¢nich prostfedkii — cena
kapitalu — investi¢ni aktivity podniku

- devizovy kurz — ovliviiuje konkurenceschopnost na zahranicnich trzich a

vstup konkurence -1.2002...... CZK/EUR 30,812
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CZK/USD 32,736
5 I i CZK/EUR 31,844
CZK/USD 28,277
= kurz CZK/EUR stabilni — dobré pro dlouhodobé zameéry

- VyV0j cen energii

b. politické a legislativni faktory
- nejistota vySe dani — miiZe negativné ovlivnit zaméry podniku

- politicka stabilita zemé — dileZit4 pro podnikani

c. demografické faktory
- rozvoj meésta — nové pfilezitosti — novi zakaznici

- univerzita v kraji — perspektivni potencionalni zaméstnanci

- Zivotni trovef — prim. mzdar. 2002 - CR.................. 15 707 K¢
- Liberecky kraj .....14 081 K¢
- v regionu nizéi primémé mzdy — vyhoda na

strané zaméstnavateld

Obr. 9 — Vyvoj primémé mzdy v CR
Vywoj vyée prumerné mzdy v Kc
- - 18000

+ 17000
{16000
| 15000
| 14000

- 13000
“% 12000

% A }

— —_ od od o

8 5 o o o o o
_ — = _ = = =
o] D =) L] ] el o
o o o —_ = o o

12/02
03/03
06/03 1
09/03

Priméma mzda v K& 16218 14642 14204 15772 15422 17315 15707 15407 17084 16522

Zdroj: [21]
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- prim. mzda pracovnikii v oblasti vypoetni techniky
1. 2002750 29 483 K¢
L2003 L 30 790 K¢
- viz priloha ¢. 3

= rust mezd — zvySovani mzdovych nakladi

d. kulturni a socialni faktory

- roste informovanost obyvatelstva — vyzaduji moderni technologie

e. technologické faktory

- neustalé zmény — nutnost se pfizpisobovat a sledovat nové trendy

3.4.1.2 Analvza vnitfniho prostiedi firmy

Vnitini prostiedi firmy — analyza silnych a slabych stranek

a. analyza trzniho prostfedi firmy — trh, zakaznici, dodavatelé
- chybi segmentace zakazniki — nutnost navrhu kritérii
- sledovani nakupniho chovani zakaznika — zmény priorit
- ur¢it hlavni konkurenty firmy v soucasnosti — urceni jejich silnych a slabych
stranek

- jejich cile, strategie, ziskovost

- lze pouzit matici pro srovnani produktu/sluzby snejvétsim podobnym

konkurenénim produktem/sluzbou (viz obr. 10)
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Obr. 10 - Matice konkurenéniho produktu/sluzby

e parametry

Objem dodévek TSNS e

Uroveri jakosti Reklamace -

Hodnoceni spokojenosti ' -
A z4kaznicky Zebficek
Distribuce = autorizovani prodejci

qupora prodeje katalog vyrobki

Termin dodani zkracovani ¢asu

_____tZ__éruky N Nadstandard :
Poskytnute sluzby sluzby navic
Pozaruéni servis smluvni zajisténi

Zdroj: [ 22]

nutné rozpoznat - bariéry vstupu firem do odvétvi
- trendy vyuzivani substitutl
- zavislost na dodavatelich — pocet
- cile a strategie hlavnich dodavatelt
- pozice podniku na trhu
- konkurenéni ohroZeni

- specifické prednosti podniku

b. personal firmy — odborna kvalifikace, zkuSenost

- rychlost managementu reagovat na zménéné podminky trhu

- sdileni zakladnich spole¢nych hodnot v poslani podniku

c.informaéni systém - kompatibilnost existujicich informa¢nich systému
- typ komunikac¢ni sité
- provadéni vyzkumu trhu

- zptsob tschovy, zpracovani a distribuce dat
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d. technologie podniku — vybaveni podniku moderni technikou a technologii

- diraz kladeny na provadéni inovaci

- ziskana know-how

e. financovani podniku — kapital firmy

Tab. 3 — Rozvaha firmy

Rozvaha ( tis.K¢)

- zdroje financovani

- rentabilita, produktivita

40 870.00
0.00

18 491.00
22 330.00
49.00

40 870.00
31 379.00
9295.00
196.00

Tab. 4 - Vykaz ziski a ztrat

Vykaz ziski a ztrat (tis.K¢)

Zdroj: [21 ]

Zdroj: [ 21]
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- hodnoceni podniku externimi spole¢nostmi :

Tab. 5 - Hodnoceni podniku
Dun & Bradstreet 25.7.2001
Finan¢ni sila 24-46 mil. K¢ (ur¢ena z vlastniho jméni)
a celkova situace dobré (nizké riziko, situace lepsi nez priimérna)

Czech Sector Award 31.12.1999
A-6 Primérny v daném odvétvi
CEKIA - CRA Ranking 31.12.1997

A-2 Velmi vhodny v prisluném odvétvi
Zdroj: [ 21 ]

Charakteristiky firmy z hlediska marketingu

1. produkt — sortiment sluzeb
- dopliikové sluzby a zbozi
- trzni pozice z hlediska Zivotniho cyklu

- uvadéni novych produktii na trh

2. cena — cile cenové politiky
- cenové faktory (konkurence, poptavka, naklady)

- cenova strategie — prinikové ceny

3. distribuce — vybér distribu¢nich kanala

4. komunikaéni mix — cile a omezeni komunikaéni politiky
- vybér nastroji komunikaéniho mixu (reklama, osobni prodej,
podpora prodeje, public relations)
- spoluprace s reklamni agenturou
- vybér typu meédii

- kontrola u¢innosti propagace
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— vzhled budovy,parkovisté
- vzhled, vybaveni interiéru

- styl, atmosféra

3.4.1.3 Shrnuti SWOT analvzy

5. podnik z hlediska fyzickych atributi (materidlni prostiedi)

Tab. 6 - SWOT analyzy pro podnik :

Hrozby (T)

nejistota vyse dani

rust mezd v oboru

neustalé technologické zmény -
nutnost prizpusobovat se a sledovat
zmeény

sledovani ménicich se
v chovani zakazniku

trendu

Prilezitosti (O)

nizka a stabilni inflace
odbouravani  prekazek
zahrani¢ni obchod
politicka a ekonomicka stabilita
zemé

vysoka vzdélanost v kraji

pro

Slabé stranky (W)
neexistuje SirSi zakaznicka zakladna
chybi kriteria pro segmentaci
zakaznikt

chybi marketingovy mix

chybi vyzkum trhu — konkurence,
zakaznici

nepiesné rozvrzeni odpovédnosti a
kompetenci

Silné stranky (S)

odborna  kvalifikace  firmy,
dlouhodobé zkuSenosti v oboru
kompatibilnost informacnich
systémi

modemi technika a technologie
podniku

Siroka nabidka zakladnich aktivit
poradenstvi a servis

dobré az vyborné hodnoceni
podniku externimi spole¢nostmi
Implementaéni  partner  spol.
SAP,s.r.o. - nejvétsiho
producenta SW pro podniky

Zdroj: [ vlastni ]

- silné a slabé stranky se hodnoti dle diileZitosti — rozhodujici, margindlni

(limitujici) ¢i neutralni faktor

— lze sestrojit matici silnych a slabych stranek z hlediska dulezitosti (vysoka x

nizka) a efektu (silny x slaby)
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Obr. 11 — Matice dilezitosti a efektu

Efekt

Silny Slaby
“ w i -
8 vysoka Oblast udrzovani Ob'lals't‘posilqvéni
= podpory ucinnosti
N
2
‘8 nizka Oblast rezerv Oblast nizkého ohrozeni

Zdroj: [ 13 ]

3.4.2 MARKETINGOVA STRATEGIE PODNIKU

Podnik prozatim marketingovou koncepci nemé. Organizace je deefinna spole¢nost
spole¢nosti Preciosa, na kterou je téméf veskera ¢innost podniku orientovana. Nyni nastala
situace, kdy by mohlo byt vyhodné vyuzit zkuSenosti a znalosti vyuzivanych pouze pro
tohoto jednoho zikaznika, a nabidnout sluzby i jinym klientim. Tento krok otevieni se
externim zakaznikim by mél sniZit naklady na sluzby poskytované pouze Preciose a
dovoli roziifit zakaznickou zékladnu spoleénosti. Vyvstava zde nutnost zapojeni

marketingu do celkové koncepce podniku.

Tvorbé marketingové strategie piedchazi marketingove strategické planovani, kter¢
predstavuje systematicky proces, jenz probiha neustale. Monitoruje a shromazd'uje
informace o zakaznicich, konkurenci, trhu — pfedstavuje Cinnost zaméfenou na

budoucnost. Pomaha s vybérem marketingové strategie pro podnik (viz kap. 2.10 ).

Marketingové strategie urcuji, jakym zptisobem chee firma dosahnout marketingovych
cili. Sestavuji se obvykle pro obdobi tii aZ peti let. Musi byt vytvoreny v souladu
s poslanim a vizi podniku (viz obr. 12). Diky neustale se ménicim trznim podminkam

musi byt revidovany a upravovany. Po schvaleni marketingové strategie s ni musi byt
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seznameny vSechny zainteresované osoby — zaméstnanci firmy, akcionfi, zakaznici,

odbératelé, dodavatelé.

Obr. 12 — Poslani a vize podniku PREGIS, a.s.

POMAHAME VAM RUST

Chceme vzdy byt

» .kvalifikovanym a pfinosnym partnerem v oblasti informatiky pfi
realizaci strategickych cilt zakazniku,

’ r_.spolehlivym partnerem ostatnich dodavatel( a spole&né s nimi
pfinaset feSeni ve prospéch zakazniku,

» naroénym zaméstnavatelem spravedlivé ocefujicim pfinos a
aktivitu svych zaméstnancu.

Zdroj: [19]

DLOUHODOBE MARKETINGOVE CILE
Navrzené dlouhodobé marketingové cile pro podnik:
PODNIKOVE CILE

e PIné& uspokojit stanovené pozadavky zakaznikii, porozumét jejich budoucim
potfebam a snazit se pfekonat jejich ocekavani.

e Pro zlepsovani jakosti systému, procesd, produkti a sluZeb postupovat
s optimalnim nasazenim vech potrebnych zdroju.

e Zavést, vyuzivat a neustdle rozvijet integrovany systém managementu

jakosti, s cilem certifikace ISO 9001:2000.
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* Rychle, operativné a v odpovidajici cené vyhovét produkty a sluzbami
zakaznikim:  stabilné vysokou jakosti, dlouhodobou spolehlivosti,
komplexnosti a terminy plnéni, a tak piispivat k dobré povésti spole¢nosti.

e Zachovavat kodex etiky odpovédného podnikéni.

e Definovani fizeni procesi a interniho zédkaznika, véetné vyhodnocovéni.

SnaZit se o neustdlé zlepSovani, zavadét vsechny progresivni novinky do

podnikani, moderni technologie do vsech kliovych procesii a ostatnich

oblasti ¢innosti.

CILE ZAMERENE NA ZAKAZNIKY

e Ziskavat konkuren¢ni vyhodu porozuménim a uspokojovanim potieb a
zjisténych ocekavani zakaznika.

e Predkladat zakaznikim optimalizovana feSeni jejich potreb (identifikace
potieb zakaznika).

e Rozvojem dlouhodobych partnerskych vztahl (strategické partnerstvi) se
zakazniky 1 dodavateli trvale zlepSovat ekonomickou prospésnost, vyhodnou
jak pro n¢, tak pro podnik.

e Poskytovat produkty (vyrobky a sluzby) vrcholové jakosti a jakost garantovat

dlouhodobymi zarukami a servisem.

CILE ZAMERENE NA ZAMESTNANCE

e Zaméstnance vybirat na zakladé odbornych, ale i vy3Sich schopnosti
(Cestnost, smysl pro tymovou prici, osobni integrita).

e Udrzovat dobrou vzijemnou komunikaci a hajit otevienou informacni
politiku.

e Vychovavat trvale vykonné a spokojené zaméstnance vytvarenim pracovnich
vztahti vzajemné spoluprice, zajiStovanim vhodného, uceleného systému
vzdélavani a vycviku, programil osobniho rozvoje a povéfovanim osobnimi

naro¢nymi tkoly.
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e Rozvijet otevienou a pratelskou atmosféru.

Prenaset stale vice odpovédnosti a pravomoci na zaméstnance, podporovat

samostatnost s definovanou odpovédnosti.

Nepretrzit¢ hodnotit a vhodné motivovat zaméstnance na zakladé jejich

osobnich vysledki i usp&snosti v tymové praci.

Podporovat tviiréi a novatorské pristupy, uplatiiovani znalosti a zkuSenosti

Spickovych zaméstnanci a jejich predavani mladsim.

3.6 Pripadova studie
Pfipadova studie vyuziva podklady komunikace podniku s jednim ze zévodi Preciosy.

Snahou je zhodnotit, zda proces prijmu poptavky a tvorby nabidky spliiuje popis postupu a

navrzena Kritéria procesu (viz kap. 3.3.1).
Prabéh procesu prijmu poptavky a tvorby nabidky
1. Prijeti pozadavku na HelpDesk — 23. 04. 04
pozadavek : notebook (v podniku klasifikovano jako smlouva o

poskytovani sluzeb)

2. Pozadavek predan fesitelskému tymu — 23. 04. 04

pozadavek predan na usek nidkupu HW a SW

3. Informovani zikaznika o zaznamenani pozadavku — 23. 04. 04

uzivatel byl informovan o zaznamenani pozadavku na HelpDesk
4. Z4dost o schvéleni zmény poptavky — 23. 04. 04
odeslana zadost na schvaleni zmény sluzby — doporuceni uzivateli

vyhodnéjsi sluzby

- pozadavek je rozpracovan a uloZen
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5. Zména schvalena zakaznikem — 27. 04. 04

poptavka je evidovana a vypracovava se nabidka
6. Nabidka schvélena ekonomickym tsekem firmy — 30. 04. 04
7. Vypracovani kone¢né nabidky — 05. 05.04

8. Konecna nabidka zaslana ke schvaleni — 05. 05. 04

nabidka zaslana odpovédnym pracovnikem uzivateli ke schvaleni

Prabéh procesu zcela neodpovida zdokumentovanému postupu procesu (viz kap.
3.3.1) — uzivatel neni externim zidkaznikem. Proto bylo v procesu mozné vynechat
obchodni jednani k upfesnéni pozadavku zakaznika a rovnou navrhnout zménu sluzby,

ktera uzivateli pfinese vetsi uzitek.

Hodnoceni procesu dle navrzenych kritérii
1.Tato poptavka patii mezi vyfeSené a predané poptavky

2. Rychlost reakce na poptavku
a. rychlost odpovédi o zaznamenani pozadavku — uzivatel byl informovén v tyZ den
- plné odpovida
b. rychlost umoznéni upfesnéni pozadavku — podnik zna technické vybaveni

zakaznika — nebylo nutné upfesiovat pozadavek

3. Rychlost tvorby nabidky

- pozadavek uzivatele nepatfi do forem praci, u kterych jsou kritéria navrzena

4. Dodrzeni v3ech kritérii nabidky

- dohodnuté terminy, cena, mnoZstvi i kvalita dle nabidky byly spInény
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5. Neshody mezi poptavkou a nabidkou

- nabidka byla uZivatelem akceptovana

—> proces splnil vSechna kritéria, ktera se mohla na tento konkrétni proces uplatnit

3.6_Vyhodnoceni a navrhy zlepseni

Podnik bude muset v nejblizsi budoucnosti piistoupit k certifikaci dle CSN EN ISO
9001:2000, jestlize bude chtit uspét v konkurenénim boji s ostatnimi firmami o zakaznika,
V podniku je dobfe vybudovana organizacni struktura, chybi vsak piesné definovani
odpoveédnosti a pravomoci v dokumentované podobé. Vypracovani dokumentace dle CSN
EN ISO 9001:2000 usnadni orientaci v podnikovych procesech, umozni budovat a
zlepSovat SMJ.

Podnik musi zdokumentovat vSechny své procesy a vytvorit chybéjici , které budou

slouzit ke komunikaci s externimi zakazniky.

Dal$im moznym krokem po certifikaci ISO, by mélo byt aplikovéani koncepce EFQM
do podniku, coz vede k rozvoji podnikové kultury organizace, k rozvoji zaméstnancii
podniku, k Usporam materidlu a energii - ovliviluje celou spolecnost. Tento systém
neustalého zlep3ovani, na kterém se podileji vSichni zaméstnanci, pfispiva k lepSimu
ovlivnéni spokojenosti jak soucasnych, tak i budoucich zékaznikd - umozZniuje ziskat
konkurenéni vyhodu. Tento model pfiznivé ovliviiuje i finan¢ni ukazatele firmy (viz kap.
3.7). Dobfe zvladnutda metoda TQM mizZe byt ,,odrazovym mostem™ k zavedeni metody

Six Sigma do SMJ podniku.
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3.7_Ekonomické hodnoceni

Analyza vztahi mezi vstupem a vystupem — tfi zakladni ukazatele, kterymi se fidi

ekonomika

* efektivnost (hospodarnost) = vykon/naklady
¢ produktivita = ziskané mnozZstvi/mnozstvi pouzitych faktorti

e rentabilita = zisk/kapital * 100 % [10]

Lze predpokladat, Ze odhalend a vyuzitda vys3i hodnota pro zikaznika, diky dobie
zvladnutému a méfitelnému procesu hodnoceni spokojenosti zakaznika (viz kap. 2.9),
povede ke zvySeni miry jeho spokojenosti a loajality. I kdyZ méfeni miry spokojenosti a
loajality zakazniki nemusi patfit mezi pfimé oblasti ekonomiky jakosti (tato méfeni
mohou realizovat jiné podnikové utvary, nez utvary, v jejichz kompetenci je sledovani
ekonomiky jakosti), ekonomika jakosti zde musi zvazovat a analyzovat, jak se
maximalizace miry spokojenosti a loajality promita do riznych ekonomickych ukazateld
firmy, zejména do tvorby zisku, cash-flow, navratnosti kapitalu apod. Vyvoj trendi téchto
ukazateli pak musi byt zakladem prezkoumavani u¢innosti systému managementu jakosti

firmy, coz by méla byt dalsi samozfejma aktivita rozvijena v ramci ekonomiky jakosti.

[23]

Z uvedeného vyplyva, ze v ramci projekta zlepSovani, by mély byt zvazoviny mozné
alternativy jejich ekonomickych vystupl. Norma ISO 9001:2000 finan¢ni méfeni v SMJ
nevyzaduje, pro podnik je ale velmi dilezité toto finan¢ni méfeni provadét, a diky nému
ziskavat cenné informace o uzite¢nosti a fungovani SMJ. V praxi se nabizeji s ohledem na

ekonomiku jakosti zejména tyto moZnosti vystupi projekti zlepSovani:

e zvySeni ekonomickych efekti zdkaznika pfi soucasném sniZeni jeho

celkovych vydaji
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e snizeni celkovych vydaji zékaznika pii nezménéné hodnoté jim
registrovanych efekti

* zvySeni objemu ekonomickych efektli zakaznika pfi nezménéné velikosti
jeho celkovych vydaji

e sniZeni objemu ekonomickych efektd pi jesté razantn&jsim redukovani jeho
celkovych vydaju

* zvySeni objemu celkovych vydajii zikaznika za ptedpokladu prokazateln&
vysS8iho celkového ekonomického efektu

 zachovani soucasnych hodnot ekonomickych efekti i celkovych vydaji

zakaznika pfi vyznamném zvySeni atraktivnosti mimoekonomickych u¢inkd

(11 [23]

Uspésna aplikace EFQM Modelu Excelence ¢&i jinych modelt spliujicich principy
TQM pfinasi pro organizace vyznamné ekonomické i socialni efekty. Bylo zjiSténo, Ze po
péti letech od zavedeni SMJ do podniku se v priméru o 44 % zvysily ceny akcii podniki,

0 48 % narostly trzby a o 37 % se zvysil rist prodeje. [1]

Uspésnou aplikaci programu Six-Sigma do podniku lze uspofit naklady — posun o

jednu uroven sigmu znamena 10 % zvySeni ¢istého pfijmu pro podnik. [3].]24]

IV. Zavér

Z teoretiké i praktické ¢éasti diplomové prace vyplyva nutnost zavedeni SMJ do
podniku. V dne$nim konkurenénim boji firem o zakazniky podnik bez zaveden¢ho SMJ
nemiize efektivné konkurovat. Nutnosti se stala certifikace podnika dle ISO norem — je

vyzadovana jak EU, tak i zdkazniky.
Diplomova prace se soustiedila na popis a moznou dokumentaci pouze dvou procesu

v podniku. Je vSak nutné podrobit analyze vSechny probihajici procesy v podniku a

zdokumentovat je. Dokumentace procesi dle ISO norem muze slouzit jako zaklad pro
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zavedeni nektere z koncepci SMJ do podniku se soustfedénim na zikaznika a vytvafeni

konkurenéni vyhody pro podnik.

DileZitym krokem k vytvafeni vztahli mezi spolecnosti a externimi zakazniky bude
zavedeni marketingového tdseku do organizace. Podnik bude muset provadét podrobné
monitorovani informaci o pozadavcich a ptani zakaznikd. Na zakladé analyzy pozadavki

zakaznikl by firma méla byt pfipravena pruzné reagovat a nabizet zikaznikiim optimalni

feSeni.
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Piiloha ¢. 2

PouZiti norem Fad ISO 9000 v jednotlivych svétadilech

Procentualni podil jednotlivych regioni

Afrika a|Evropa  |Latinska  |Severni Dalny Australie,
Blizky Amerika Amerika vychod Novy
vychod Zéland

1993 3 81 0 6 3 7

1994 3 79 1 7 3 7

1995 3 73 1 8 7 8

1996 + 68 1 10 11 6

1997 4 65 1 11 13 6

1998 5 61 2 12 14 6

1999 5 55 3 13 17 7

2000 5 53 3 12 20 7




Priloha ¢. 3

Vyvoj zakaldnich ukazatelu v roce 2002 a 2003
Cinnosti v oblasti vypoé&etni techniky (OKEC 72)
2002-2003 Trends in basic indicators: Computer and related activities (CZ-NACE 72)

Ukazatel Rok Ctvrtleti (quarter) Od poéatku roku
Indicator Year 1. 2 3. 4. From beginning of year
Primeérny pocet pracovnik( ve fyzickych osobach 2002 |42 455|142 570 |42 669 |42 914 42 652
Average number of persons employed (actual persons) | 2003 |43 648 [ 43 361 |43 415 | 43 537 43 490
index | 102,8| 101,9| 101,7| 1015 102,0
v tom:

maijitelé a spolupracujici Elenové domacnosti 2002 |11188(|11188|11188| 11 188 11 188
private enterpreneurs and unpaid family workers 2003 |11188|11188(11300|11 188 11 216
index | 100,0| 100,0| 101,0| 100,0 100,2

prumémy pocet zaméstnancu ve fyzickych osobach | 2002 |31 267 |31 382 | 31481 |31 726 31 464
average number of employees (actual persons) 2003 |32460|32173|32115|32 348 32274
index | 103,8| 102,5| 102,0| 102,0 102,6

Mzdy bez OON v mil. K& 2002 | 2716| 2629| 2677| 3110 11432
Wages (excl. other personnel costs) (CZK in millions) 2003 | 2923| 2851| 2859 | 3292 11 925
index | 107,6| 1084 | 106,8| 105.8 107,1

Prumérna mésiéni mzda na 1 zaméstnance v K& 2002 |28 951 |27 925|28 347 | 32677 29 483
Average monthly wage (CZK per employee) 2003 |30018|29535(29674|33919 30 790
index | 103,7| 105,8| 104,7| 103,8 104,4

Trzby celkem v mil. K& 2002 (14 009|15121 (1533922 200 66 669
Total sales (CZK in millions) 2003 | 139181521216 07524 815 70 021
index 994 | 1006| 1048 1118 105,0

index" 955 983| 102,3| 109,2 102,3

Vykony v mil. K& 2002 [10911|11415({12305|17 410 52 041
Qutputs (CZK in millions) 2003 |11423|11273|12426 |19 660 54 782
index | 104,7 98,8| 101,0f 1129 105,3

Vykonova spotfeba v mil. K& 2002 5342| 5122| 6097 | 9334 25 896
Production consumption (CZK in millions) 2003 | 5583| 5493| 6511|10 106 27 693
index | 104,5| 107,2| 106,8| 108,3 106.,9

Ugetni pfidana hodnota v mil. K& 2002 5569| 6292| 6208| 8076 26 146
Book value added (CZK in millions) 2003 | 5841| 5779| 5915| 9554 27 089
index | 104,9 91,9 95,3| 118,3 103,6

Pramérna trzba v tis. K& na 1 pracovnika 2002 | 330,0| 3552 359,5| 5173 390,8
Average sales per person employed (CZK in thousand) | 2003 318,9| 350,8| 370,3| 5700 402,5
index 96,6 98,8 103,0/ 110,2 103,0

Podil pfidané hodnoty na vykonech v % 2002 51.0] 85,1 50,5| 464 50,2
Value added percentage in outputs (%) 2003 1.1 51,3| 476| 486 494
rozdil ¥ 0,1 -3,8 -2.9 2,2 -0,8

Y constant prices

" ve stalych cenach
% rozdil v bodech

% difference in percentage points




