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Resumé

Predmétem této diplomové prace je zaméfit se na systém managementu jakosti (QMS)
v podniku Glaverbel Czech a.s., ¢len skupiny Glaverbel, a na hodnoceni spokojenosti
zakazniki jako na jednu oblast QMS v dcefiné spole¢nosti Glaverbel Glavostav a.s.. &len
skupiny Glaverbel. Pro zamysleny integrovany systém managementu dcefinych
spoleCnosti analyzovat procesy hodnoceni spokojenosti zakaznikii, posoudit pozitiva
a negativa t&chto procesi a nasledné vytvofit metodiku k provadéni téchto procesi.

Vivodu price jsou uvedeny tudaje o spoleCnosti a sklafském primyslu. Teoretické
pfistupy, metody a ndstroje moderniho fizeni jakosti uplatfiované v praktické &4sti jsou
v nasledujici kapitole. V pfipadové studii jsou popsany procesy ve vztahu k zékaznikovi,
analyzovan proces hodnoceni spokojenosti zakaznika, navrZena metodika hodnoceni
spokojenosti zdkaznika a navrZzena opatfeni ke zvySeni kvality vtéto oblasti. Dale
nasleduje shrnuti navrhii s vyuzitim poznatki. V zavéru jsou uvedeny mozZnosti vyuZiti

vysledki spokojenosti zdkazniki ke zlepSovani a prezkoumani QMS.

Summary

The aim of this work is to study the quality management system (QMS) in the company
Glaverbel Czech a.s., member of Glaverbel Group, and the evaluation of customer’s
satisfaction as one area of the quality management in Glaverbel Glavostav a.s., member of
Glaverbel Group. Next goal is to analyse evaluation of customer’s satisfaction processes,
to assess positive and negative aspects of these processes and after that to set up

methodology to do these processes.

At first there is an introduction of the company and the glass industry in general. The next
part is about the theoretical aspects, methods and tools of the modern QMS. In the practical
part customer oriented processes are described and analysed for the evaluation
of customer’s satisfaction. Methodology for the evaluation of customer’s satisfaction
and actions to quality improvement in this area are proposed. At the end there are findings

using previous knowledge and possibilities of using results of customer’s satisfaction

research for improvement and review of QMS.
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1 Uvod

Od sedmdesatych let minulého stoleti, kdy skongil pfevis poptavky nad nabidkou, je
kladen stale vétsi diraz na jakost. V soudasnosti jiz nikdo nepochybuje o tom, Ze je
zadouci vénovat trvalou pozornost jakosti produkt a s nimi spojenych sluzeb. Zavedeni
systému managementu jakosti se dnes stiva pro vétsinu organizaci naprostou nezbytnosti,
at’ uz k této skute¢nosti vedou konkurenéni tlaky, naroén&j$i zdkaznici, sofistikovan&jsi
vyrobky nebo souvislost jakosti s rentabilitou podniku.

Kvalita byla v minulosti vyrobci vyuzivana jako konkurenéni vyhoda, dnes se viak na ni
pohliZi jako na samoziejmost. K tomu, aby byl produkt kvalitni, nestaci, aby byl bezvadny,
ale musi také co nejlépe spliiovat pozadavky zakazniki. Pro uplatnéni se v takovém
podnikatelském prostredi je nutnosti, aby podnik spliioval poZadavky vysoké produktivity
ve viech svych podnikovych procesech a vysoké jakosti v3ech svych ¢innosti. Je nezbytné,
aby pomoci zpétné vazby zjistil potieby a pozadavky zdkaznik a dokazal na né pruzné
reagovat tak, aby splnil zdkaznicka o¢ekavani nebo je dokonce pfedéil. A to vie je nutné
dosdhnout s minimalnimi naklady.

V obdobi zadavani a vzniku této prace, usilovala spole¢nost Glaverbel Czech a.s., ¢len
skupiny Glaverbel (dale jen Glaverbel Czech a.s.), o vytvofeni integrovaného systému
managementu pro dcefiné spole¢nosti. UvaZuje se systém fizeny matefskou spole¢nosti se
spoleénymi smérnicemi platnymi pro celou distribu¢ni sit, oviem i se specifickymi
postupy pro jednotlivé dcefiné spolecnosti. Souddsti tohoto systému je i hodnoceni

spokojenosti zakaznik.

Cilem této prace je seznamit se bliZe s podnikovymi procesy zaméfenymi na zakaznika,
zejména s procesem hodnoceni spokojenosti zikaznika ve spolecnosti Glaverbel
Glavostav a.s., ¢len skupiny Glaverbel (dale jen Glaverbel Glavostav a.s.). Vyhodnotit
poznatky o téchto procesech a nastinit metodiku hodnoceni spokojenosti zakaznika véetné

navrhii na zmény dosavadniho pribéhu hodnoceni.
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2 Charakteristika podniku a odvétvi

2.1 Situace ve sklaFském primyslu CR od 90. let 20. stoleti

Dle udaju uvedenych v [1, 2, 16, 26, 27] probéhla v Ceské republice b&hem prvni poloviny
devadesatych let v naprosté¢ vétsiné podnikii primyslu skla a keramiky jejich velmi
vyrazna preména. Podniky primyslu skla a keramiky, které usping zvladly toto
pfechodové obdobi, se staly vice konkurenceschopnymi a &asto pak na prelomu tisicileti,
dosdhly svych nejlepdich podnikatelskych vysledkid v dosavadni historii. Podstatng zvysily
své podnikové ukazatele rentability a produktivity a vylepsily si své pozice na trhu.

V obdobi pfechodu na trzni hospodafstvi neprodélalo sklafstvi pokles jako jinad odvétvi.
V dobé transformace vyznamna &ast podniki piedla do rukou schopnych zahraniénich
vlastniki — napf. zaloZeni spole¢ného podniku Glavunionu s belgickou firmou Glaverbel
S.A.. Ruist trzeb byl o¢ekavan u plochého a stavebniho skla. Tento rust je i nadale
podminén vy33i pfidanou hodnotou na vyrobek a zavadénim nového zpracovani plochych
skel, nebot’ kapacity byly a nadale jsou jiz téméf plné vytizeny. Obecné lze fici, Ze sklafsky
pramysl od roku 1994 prochézi konjunkturou (zejména z hlediska produkce), je
vyznamnym exportérem a dynamicky se rozvijejicim primyslovym odvétvim, pfestoze ve
srovnani s ostatnimi odvétvimi patfi segment skla a keramiky k odvétvim nejmensim (viz
pfiloha €. 1).

Prestoze prevazna &ast sklafskych vyrobki sméfuje na export, vyuziva sklafsky pramysl
z velké &4sti surovinové zékladny v Cechéch. Z toho prameni i nachylnost tohoto odvétvi
na posilovani koruny, nebot' to neni dostatetné vyrovndvéno pfizniv€j$im dovozem
surovin & polotovari. Negativni vliv na sklafsky prumysl by také mélo pfipadné
zdrazovéni elektrické energie a zemniho plynu, nebot’ vyroba skla je znatné energeticky
naro¢na. Pfes tyto obtiZe ale sklafsky primysl jako celek provazi neustile progresivni
vyvoj a lze jej charakterizovat jako celkove vyzraly se sto padesat let trvajici primyslovou
tradici a zkuSenostmi. Primysl skla a keramiky je vyrazn€ zamefen na vyvoz své produkce
do celého svéta a ma dlouhodobé aktivni zahrani¢né obchodni bilanci (viz pfiloha &. 2).
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Ve svétovém sklafstvi se projevuje prohlubujici se globalizace. Napfiklad vyrobu plochého
skla ovlada asi 5 koncerni, jez se snazi ve vzajemné spolupraci rovnomémeé zasobit trh.
Mezi daldi trendy lze zafadit i skutenost, Ze obchod mezi staty EU jiZ pfestdva mit
charakter zahraniéniho obchodu a vice z4jmu smétuje do zemi pres EU. Pfi¢emz je snaha
uSetfit na clech a dopravném, a proto je vhodnéj3i nevyvazet sklo, ale zakoupit sklarnu
v zahrani¢i. Glaverbel vlastni nejvét3i ruskou sklarnu v ruském Boru a dal3f stavi v Klinu.
Sklafstvi se tedy pfesouvé za trhem a levnéjii pracovni silou smérem na vychod. V nové
industrializovanych zemich tak vyroba skla intenzivné roste, zatimco v tradi¢nich

sklafskych zemich roste vyroba nepatrné a diky racionalizaci pocet sklaren dokonce klesa.

2.2 Vyvoj ekonomickych ukazatelu sklaFského prumyslu k roku 2003

Tato kapitola slouZi k vytvofeni pfehledu o sklafském primyslu a jeho vyvoji v Ceské
republice. Zabyva se pfedeviim plochym a stavebnim sklem, nebot’ pravé v této oblasti

pusobi spole¢nosti skupiny Glaverbel Czech.

2.2.1 Postaveni skldfského primyslu v Ceské republice

Die [1, 2] primysl skla a keramiky je podle Standardni klasifikace produkce, vydané
Ceskym statistickym ufadem, soucasti sekce D - Zpracovatelsky priimysl, subsekce DI
Sklafsky primysl se déli do nékolika oboru, které si nekonkuruji, ale také spolu pfili§
nespolupracuji. Produkce primyslu skla v Ceské republice zahrnuje: ploché a stavebni
sklo. obalové sklo. sklenéna vldkna a vyrobky z nich, ostatni sklo, uzitkové a osvétlovaci

sklo.

Dle [2, 13] vysledky dosaZené v roce 2002, ve srovnani s pfedchazejicimi dvéma aZ tremi
roky, z pohledu vy3e dosaZenych trzeb a ziski stagnovaly. Pfi¢inami byla vyrazna stagnace
poptavky na dilezitych evropskych prumyslovych trzich, pokles poptavky a zostfeni
konkurence diky vyvozcim i z dosud netradi¢nich zemi. Vyznamny vliv na ekonomické

vysledky mél také od konce roku 2001 trvajici silny kurz Ceské koruny, nebot’ &eské
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sklafské firmy jsou, jak bylo zminéno jiz dfive, zaméfeny na export. Glaverbel Czech a.s.

Je vyrazné exportujici spole¢nost a podil vyvozu na prodejich se dle [13] pohybuje okolo
70 %.

Tab. 1 Vyvoj trzeb sklifského a keramického primyslu v CR za prodej vlastnich
vyrobkii a sluzeb (v mid. K¢) [1, 2]

Rok

Agregace :}"2?;:
1991{1992|1993 (1994 (1995|1996 1997|1998 |1999|2000|2001 | 2002 (%)

Primyslové sklo* 5,83] 63| 6,61 7,43| 8,68 9,37|11,57|13,98/16,51/19,31|20,17|19,56] 97,0
|a) Ploché a stavebni sklo 6,47| 8,02[10,74]13,10{15,63]16,71{15,34] 91,8
b) Obalové sklo 29| 3,55] 3,24| 3,41| 3,68| 3.46| 4,22 122,0
Sklo celkem 14,78{15,15{14,22{15,69{19,24{20,27{24,21129,90{34,5842,23143,96]46,21} 105,1

Sklo a keramika celkem 16,84]17,63|16,64|18,60(23,13/26,77|31,08(38,37|43,30(51,65|51,89(51,56] 99,4
* agregace primyslové sklo zahrnuje ploché a stavebni sklo a obalové sklo

Vyvoj trzeb za prodej vlastnich vyrobki
za obdobi 1991 - 2002

mld. K¢

[) SRS g R suco - - S _— v p———.
1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002

Rok
—— Priimyslové sklo* —#— Ploché a stavebni sklo
Obalové sklo *— Sklo celkem
—*— Sklo a keramika celkem

Graf 1 Vyvoj trieb sklifského a keramického primyslu v CR za prodej vlastnich
vyrobkii a sluzeb v obdobi 1991 — 2002 1, 2]

* agregace primyslové sklo zahrnuje ploché a stavebni sklo a obalové sklo
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Tab. 2 Vyvoj produkce skla a keramiky v CR za obdobi 1995 — 2002 (v tis. tun) [1, 2]

Agregace Rok Index
(ddaje v tis. tun)  |1995)1996| 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 0(?,2’)1

Ploché a stavebni sklo 295| 340( 422| 435 445 536 550 678] 1233
Sklo celkem 832| 875 970/ 1012| 1042|1197 1203|1349 112.1
Sklo a keramika celkem | 884| 933| 1031{1073| 1 104 1 289| 1297| 1 426] 109,9

Vyvoj produkce skla a keramiky v CR
za obdobi 1995 -2002

tis. tun
1 500 ]

1 000

500 +—

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002
Rok

—&— Ploché a stavebni skio
—=— Sklo celkem
—o— Sklo a keramika celkem

Graf 2 Vyvoj produkce skla a keramiky v CR za obdobi 1995 — 2002 (v tis. tun) [1, 2]

Vyhledové se objevuji signaly dalsiho trvani nepfiznivého, stagnujiciho ekonomického
prostiedi. Pro jejich pfekonéni a dalsi rozvoj bude nutné hledat, vedle dosud usp&Snych
postuptl i nové cesty ke zvySovani efektivity a produktivity. Mimotfadné dilezitym se stane

obchodni prosazeni inovativnich produkti ze skla a keramiky.

V piiloze & 2 je uveden piehled dalsich ekonomickych ukazateli véetné grafického
znézornéni — vyvoz, saldo, vyvoj produktivity. VSechny udaje jsou koncentrovany na
oblast plochého a stavebniho skla a zaClenéni této agregace do sklafského a keramického

primyslu jako celku.
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2.2.2 Srovnani se sklafskym prumyslem EU

Vezmeme-li dle [2] ddaje o produkci sklafského primyslu z roku 1997 jako srovnavaci
zakladnu (s indexem 100), tak podle statistickych daji vyroby jednotlivych agregaci
uvadéné v hmotnych jednotkach dosahl sklafsky priimysl v Ceské republice a v patnacti
zemich EU béhem vyvoje v obdobi let 1997 az 2002 nasledujici urovné (viz tab. 3).

Tab. 3 Dynamika sklafského primyslu za obdobi 1997 — 2002 [2]

Agregace Sudex (%)
CR | EU-15
Ploché sklo 139090 1127
Obalové sklo 109,91 105,0
Uzitkové a kiist'alové sklo | 119,0f 95,3
Sklenéna vlakna 183,7] 117.6
Specialni a ostatni sklo 197.4| 80,5

Vyvoj téchto dynamickych ukazateli potvrzuje urlitou rozdilnost rozlozeni vyrabéného
skla. Ve svété dominuje obalové sklo, v Ceské republice ploché sklo a navic vykazuje
znaény rist. Ve srovnani s EU-15 je v Ceské republice vyssi podil uzitkového skla.
V Geském sklafském primyslu doSlo diky zapojeni strategickych partnerli, probihajici
restrukturalizaci, modernizaci vyrobnich technologii ¢i zvy3eni exportu zvlast€ v oborech
plochého a specidlniho skla a sklenénych vldken k vyraznému navySeni dynamiky
hmotnostni produkce proti zemim EU-15.

Orientaéni ekonomické a produkéni ukazatele potvrzuji, Ze mezi EU-15 a CR existuji
rozdily dané dosaZenou celkovou ekonomickou urovni srovnavanych prumysla, dale pak

rozdilnosti ve strukturach a efektivnosti vyroby a prodeje jednotlivych agregaci.

Rozsifenim Evropské unie na 25 statd (dale jen EU-25) vznikne od 1. kvétna 2004 svétove
dominujici sklaisky pramyslovy blok s produkéni kapacitou kolem 35 miliond tun skla
roéné a jeho podil na svétové vyrobé a obchodu bude nejméné kolem 33 %. Podil
sklafského pramyslu Ceské republiky na produkci EU-25 bude zhruba 3.5 — 4 %, coZ je
vyrazné vice (cca 1,5 — 2 krét) nez bude procentudlni podil potu obyvatel Ceské republiky
z celkového poétu obyvatel EU-25.
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2.3 Profil firmy

Glaverbel Czech je dle [10, 12, 13, 14, 16] nejvét§im vyrobcem plochého skla a jeho
aplikaci ve stfedni a vychodni Evropé. Vyrobky Ize rozdélit na stavebni skla, bezpec¢nostni
skla pro dopravni prostfedky a zrcadla. Vedle vyroby plochého skla probiha v jednotlivych
zavodech 1 jeho dalsi zpracovani a zuslecht'ovani, lepeni, opracovéni brougenim a vrtanim,
vyroba tepelné a zvukov& izolaénich & protipozarich skel. Skla jsou &ira, barevna
skladana z vice vrstev, kalena, pokovend apod.. Glaverbel Czech je jedinym hutnim
vyrobcem velkoformatového plochého skla v Ceské republice. Cilem spoletnosti je
uspokojovat potfeby zakaznikii v pozadované kvalité, spolehlivém servisu, pfi sou¢asném
dosaZeni efektivnosti vyroby a pruzné se pfizpiisobovat pozadavkiim trhu.

Spolecnost je ¢lenem skupiny Glaverbel Group - druhého nejvétsiho producenta plochého
skla v Evropé. V Ceské republice ma spoletnost rozsahlou vlastni obchodni sif pro
distribuci vlastniho skla pro architekturu a stavebnictvi a dodava i vyznamné objemy
nezuslechténého plochého skla dal$im zpracovatelskym podnikiim. Obchodni aktivity
spole¢nosti jsou vyrazné zaloZeny na exportu a pronikani zvlasté do okolnich zemi stfedni
a vychodni Evropy. Vyznamnou sloZku prodeju tvofi staty Evropské unie a priznivé lze
hodnotit také oblast zamofi, kde se uplatiiuje uplna integrace spole¢nosti do skupiny
Glaverbel a z toho plynouci vyuZivani evropské i svétové distribucni sité skupiny. Dobie
se vyviji pronikani na trhy Ruska a Ukrajiny.

2.3.1 Historie spole¢nosti

Koncem 19. stoleti se ve svété zacaly objevovat pokusy o mechanizaci vyroby plochého
skla. Belgicky inZenyr Emile Fourcault propracoval myslenku vertikdlniho taZeni
nekoneéného pasu skla a vroce 1959 realizovala britska firma Pilkington vynalez na
vyrobu plochého skla plavenim — tzv. float. Sklarna v Retenicich v roce 1969 jako prvni ve
stfedni a vychodni Evropé zadala pouzivat tento systém vyroby.

Jak uvadi [10, 13] za dobu své existence prosla spole¢nost vyvojem, ktery zahrnoval fadu

zmén organizaéniho usporadani. Necely rok po listopadovych udélostech roku 1989 byla
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1. fijna 1990 zaloZena akciova spole¢nost Sklo Union se sidlem v Teplicich, do niZ byl
vloZen cely kmenovy majetek statniho podniku Sklo Union Teplice. Akciova spole¢nost
Glavunion se zavody Retenice, Chudefice, Kryry, Duchcov, Pozorka, Sokolov, Olovi,
Chodov a Hranice vznikla 28. prosince 1990. Od 1. dubna 1991 byla zahéjena ¢innost
spoletného podniku Glavunion a.s. spolu s belgickou firmou Glaverbel S.A.. Nazev
spolecnosti  Glavunion byl na zakladé rozhodnuti valné hromady zménén a od
1. ledna 1999 spole¢nost vystupuje pod ndzvem Glaverbel Czech a.s. (od 1. ledna 2004
s pfidavkem ,,¢len skupiny Glaverbel*). V &ervenci 2002 spolenost prosla certifikaci ISO
pro integrovany systém jakosti, ZP a bezpe&nosti a ochrany zdravi pfi praci.

2.3.2 Vlastnicks struktura

Firma Glaverbel Czech a.s. je pfedni firmou &eského sklaiského prumyslu [13, 16], jez
vznikla na zakladech spole¢nosti Sklounion reprezentujici nékolik vyrobnich zavoda
s ruznou historii. Stoprocentnim vlastnikem je belgicka firma Glaverbel, druhy nejvétsi
vyrobce plochého skla v Evropé. Skupina Glaverbel je soucasti spole¢nosti Asahi Glass
Co. Ltd., ktera je svétovym producentem skla a je vlastnéna firmou Mitshubishi.

V roce 2002 doslo k reorganizaci celosvétovych aktivit Asahi Glass Co. Ltd. v reakci na
globalni trend, ktery nastal zejména v automobilovém primyslu. Byly vytvofeny dvé
celosvétové divize, a to Automotive Glass Company (AGC) se sidlem v Tokiu pro
automobilové sklo a Flat Glass Company (FGC) se sidlem v Bruselu pro ploché sklo,
jejimz pfedmétem &innosti jsou viechny sklafské vyrobky pro stavebnictvi
a zpracovatelsky primysl v Americe, Asii a Evropé. Zarovei Asahi Glass Co. Ltd.
skoupila viechny akcie Glaverbelu a tim se stala 100 % majitelem skupiny Glaverbel.

2.3.3 Struktura konsolidaéniho celku Glaverbel Czech
V roce 1996 byly spoletnosti Glaverbel Czech a.s. zaloZzeny dcefinné spole¢nosti
Glaverbel Glavostav a.s. a Splintex Czech a.s. (od 1. 1. 2004 spole¢nost pfejmenovana na
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AGC Automotive Czech a.s.). Od pogatku roku 1997 zahdjily tyto spoleénosti Sinnost
zahrnujici vyrobu a prodej vyrobku plochého skla, kterou do té doby provozovala
spole¢nost Glaverbel Czech a.s. a objem jejich trzeb z této Cinnosti predstavoval cca 38 %
z celkovych trzeb spolenosti za rok 1996. Vzhledem k této skutednosti poklesly
spolecnosti Glaverbel Czech a.s. v roce 1997 trzby oproti predchazejicimu roku, a proto

vedeni spoletnosti pfistoupilo k vypracovani vysledki konsolidaéniho celku Glaverbel
Czech.

Dle [13, 26] konsolida¢ni celek Glaverbel Czech tvofi mateiska spole¢nost Glaverbel
Czech a.s. a spolecnosti, které splituji nasledujici kritéria:
e Glaverbel Czech a.s. uplatiiuje ve spole¢nosti rozhodujici nebo podstatny vliv
e rozhodujicim pfedmétem ¢innosti spole¢nosti je vyroba, zpracovani a prodej
sklarskych produkti
e spolecnosti, jejichz trzby z vySe popsaného rozhodujiciho pfedmétu ¢innosti
presahnou &astku 20 mil. K& (nebo ekvivalent v cizi méné) na tzemi Ceské

republiky, Slovenské republiky a Polské republiky.

Mateiskou spole¢nosti je Glaverbel Czech a.s. zahrnujici zdvody Retenice, Barevka
v Dubi, Kryry, Glavetron (pokovovaci linka v Retenicich), Mirocar Olovi a Glaverbel
Olovi. Konsolidace konsolida¢niho celku Glaverbel Czech je provadéna systémem pifimé
konsolidace na zakladé kritérii popsanych v [13]. Matefska spole¢nost je od roku 1991
pravidelné konsolidovana do celku Glaverbel Group. Do konsolidace Glaverbel Group
jsou také zahrnuty spoleénosti Glaverbel Glavostav a.s., AGC Automotive Czech as.,

AGC Automotive Glass Distribution s.r.o., Ficarex s.r.o. a Splirec Czech s.r.o..

Spole¢nost Glaverbel Czech as. ma rovnéz kapitalovou ulast ve spole¢nostech
nezahrnovanych do konsolida¢niho celku - ve vyrobni spole¢nosti Splirec Czech s.r.o.
a vobchodnich agenturich v Polsku, Dénsku, v Srbsku a Cerné hofe, Madarsku
a Chorvatsku. Dal3i majetkové ucasti sméfuji také mimo oblast sklafského odvétvi, napf.

Fotbalovy klub Teplice as., Hotel Prince de Ligne s.r.o. v Teplicich, SOST a SOU
sklafské v Teplicich a dalsi.
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2.3.4 Zakladni ekonomické ukazatele za obdobi 1997 - 2002

Tato kapitola obsahuje pfehled zékladnich ekonomickych ukazatel matefské spole¢nosti

Glaverbel Czech a.s. a konsolidaéniho celku Glaverbel Czech a jejich vyvoj v letech
1997 — 2002.

Tab. 5 Zakladni ekonomické ukazatele Glaverbel Czech a.s. za obdobi 1997 — 2002

[16, 26]
Ukazatel Rok Index
(idajev mil. K& | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 0(?,;")‘

Trzby celkem 5036/ 5298 5864 7020 7969 7547 94,7
Trzby na zaméstnance 343 3.66 4,02 5,30 5,97 6,08 101,8
Trzby export 3270 3552 3988 5022 5539 5231 944
Zisk po zdanéni 122 156 301 930[ 1190 775 65,1
Pocet zaméstnancu 1469 1449 1459 1324] 1334 1241 93,0}

V roce 2002 klesly trzby spole¢nosti o vice nez 5 %, pficemz tento pokles se projevil
piiblizné stejné u tuzemskych dodavek i exportu. Produktivita méfena trzbami na jednoho
zaméstnance se dokonce zvy$ila v disledku poklesu po¢tu zaméstnancl o témef 7 %.
Pokles zisku je kvili sniZzeni prodejnich cen mnohem vétsi nez pokles trzeb (o 34,9 %),
presto vzhledem k podilu na trzbach (10,3 %) je zisk stdle dostate¢né vysoky. Podil
exportu na trzbach ¢inil 69,3 %.

Tab. 6 Zdkladni ekonomické ukazatele konsolidaéniho celku Glaverbel Czech za
obdobi 1997 — 2002 [16, 26]

Ukazatel Rok Index

(ddaje v mil. K& | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 “(ﬁjf)l
Trzby celkem 7528] 8279 9259] 10878] 11908[ 11251] 945
Trzby na zaméstnance 2378 .- 258 295 344 3781 36 96,0
Trzby export 5104] 5635 6549 7898 8568 8215 959
Zisk po zdanéni o[ 194 412]  961] 1241 849 684
Pocet zaméstnancil 3171 3212] 3139 3163 3147 3096 984
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Vysledky celého konsolidagniho celku za rok 2002 se v zasadé nelii od vysledkti samotné
matefské spole¢nosti. Vyrazngji se ligi jen ukazatel trzeb na zaméstnance ovlivnény nizs§im
poklesem poctu zaméstnancii ne? tomu bylo v pfipadé Glaverbelu Czech a.s.. Podil
exportu na trzbach ¢ini 73 % a podil &istého zisku na trzbach je 75 %.

2.3.5 Budoucnost podniku

Budoucnost spolecnosti se bude vyvijet dle toho, jakym zpiisobem se Glaverbel Czech a.s.
a jeho dcefiné spole¢nosti dokaZi vyrovnat smnoha novymi piedvidanymi, ale
i nepfedvidatelnymi zm&nami spojenymi s faktory jakymi jsou napf. turbulentni charakter
svéta, globalizace svétového obchodu, vyspélost konkurence. investice do technologii
a piedevsim do oblasti vyzkumu, zdroje, vyvoj trthu a zmény v podnikovych cilech
a strategiich.

Pfistoupeni Ceské republiky k Evropské unii by v oboru skla mélo probéhnout bez vétsich
problémil, nebot’ tuzemsky sklafsky trh byl jiz pred vstupem zcela otevien (viz kapitola
2.1, prilohy & 2 a 3). Také vzhledem k vlastnické struktufe spole¢nosti Glaverbel
Czech a. s. nebude mit samotny vstup Ceské republiky do Evropské unie vyrazny vliv na
budoucnost podniku. Pfipadné problémy lze otekévat jen v oblasti produktivity prace.
Zemée EU pfi porovnani s Ceskou republikou vyznatuji vyrazné vy33i jednicovou vyrobu

skla na jednoho pracovnika.

Tab. 7 Vyrobené sklo na 1 pracovnika (tun/osoba) |2]

Oblast | Vyrobené sklo na 1 pracovnika
(tun/osoba)

EU-15 151

CR 42

Na druhé strané je v3ak tieba poukézat na skute¢nost, Ze ploché sklo ma v Ceské republice
v absolutni hodnoté vyjadfené v béznych cenach nejvyssi uroven (vyvoj produktivity viz
pfiloha ¢&. 2) a spole¢nost Glaverbel Czech a.s. zaznamenava nartist produktivity vyjadfené

trzbami na zaméstnance (viz 2.3.4).



Na evropském trhu je dle [26] pfebytek plochého skla zpusobeny recesi stavebniho
prumyslu, tento pfevis nabidky vede k poklesu cen a rovnéZ silna koruna pusobi proti
tomu, aby bylo dosahovéno rekordnich vysledkii z predchozich let. Spole¢nost si proto
buduje nova odbytisté a investice se zCeské republiky presouvaji do potencialnich
odbytist’ na vychodé — konkrétné do nového zavodu v Rusku.

Glaverbel Czech a.s. spoléha na svoji distibuéni sit, kterou postupné rozsifuje a do které
investuje. Ov3em i na téchto trzich se situace stupfiuje, a proto péce o zakazniky nabyva
i naddle na vyznamu a stavd se prioritou. Firma bude muset stavét na osvéd¢enych
metodach a postupech, ale rovnéZz c¢innosti vtéto oblasti nadile zintenziviiovat

a zdokonalovat, aby udrZela a pfipadné vylepsila pozice na trzich.

Vyhledové se objevuji signaly daldiho trvani nepfiznivého, stagnujiciho ekonomického
prostredi, ackoli dle [8] je pro rok 2004 pfedpovidan mirny rist némeckého stavebnictvi.
Analytici odhaduji tento rist stavebnich investic o 0.8 %, jenZ neni pfili§ vyrazny, ale je
mnohem lep3i nez dosaZeny pokles o 3,7 % v roce 2003 a pokles o 5,8 % v roce 2002.
Spolu s ristem stavebnictvi v Némecku Ize oekévat i zvySeni exportu eského skla, nebot’
recese stavebniho primyslu v Némecku a Polsku je spolu s dfive uvedenym dlouhodobym
trendem posilovani ¢eské mény hlavnim divodem poklesu odbytu Ceskych sklafskych
spole¢nosti [13].

Tab. 8 Teritoridlni struktura prodeju Glaverbel Czech a.s. [13]

Teritorialni struktura prodeju v %
Oblast Rok
2000 2001 2002
Ceska republika 25,4 28,0 28,9
Stfedni a vychodni Evropa 32,3 343 41.8
Zapadni Evropa 443 373 29,3
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Vyvoj teritoridlni struktura prodejii
Glaverbel Czech a.s.
w‘,.k 50 [" — m——— — -__....__.___!

—+— (R —#— Stfedni a vjchodni Evropa —#— Zipadni Evropa
Graf 3 Vyvoj teritoridlni struktury prodeju Glaverbel Czech a.s. [13]

V ptpadé podilu odbytu do tuzemska se neotekavé zasadni zména, naopak nadale by mél
stoupat podil vyvozu do stfedni a vychodni Evropy na tkor zépadni Evropy, tak jak
naznacuje tab. 8 a z ni vychazejici graf 3.

Soucasné situace na trhu je charakterizovana neustale se zostfujici konkurenci na stiedo-
a vychodoevropském trhu. Proto je pro spole¢nost i nadale nutnosti pokraovat v nabidce
vyrobkli v posunu od nezpracované¢ho skla ke sklu svy33im stupném zpracovani
(bezpetnostni vrstvené, nizkoemisni €i protipozarni sklo), tak aby zékaznikim nabizela co

nejvyssi pfidanou hodnotu.

Dle [13, 10] je cilem spole¢nosti Glaverbel Czech a.s. poskytovat zakaznikim vyrobky
nejlepsi kvality, a proto se chce soustfedit pouze na vyrobu skla a jeho zpracovéni a vie
potfebné veetné servisu nakupovat od firem specializovanych v pfislusném oboru. To je
jedna z cest k optimalizaci vyuzivani zdroji a snizovani nakladd. Spole¢nost se tak bude
moci jesté vice soustfedit na aktivity sméfujici k hlavnimu cili, kterym je udrzeni a dalsi
zvySovéni kvality produkti a zlepSeni zékaznického servisu, zejména s dirazem na

pfesnost a spolehlivost dodavek.
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Tab. 9 Vyvoj pfidané hodnoty v Glaverbel Czech a.s. v obdobi 1997 — 2002 (v tis. K¢)

(13, 14]
PFidand hodnota
Rok (tis. K&)
1997 1 634 080
1998 1903 876
1999 1917 053
2000 2552792
2001 2 827 466
2002 2 247 263
Vyvoj pfidané hodnoty v Glaverbel Czech a.s.
v obdobi 1997 - 2002 (tis. K<)
tis. K¢

3000 000 |
2 500 000
2 000 000
1 500 000 |
1 000 000
500 000 £

1997 1998 1999 2000 2001 2002

Rok
@ Piidana hodnota (tis. K¢)

Graf 4 Vyvoj pFidané hodnoty v Glaverbel Czech a.s. v obdobi 1997 — 2002 (v tis. K¢)
(13, 14]

Budoucnost podniku tedy spo¢iva v uspokojovani potfeb zdkaznikii a generovani pfidané
hodnoty, nebot’ kapacity jsou dle [14] pIné vyuzity. To znamend orientovat se na vyrobky
a sluzby, jez vsob&é maji co moZna nejvétsi zhodnoceni, vysledky této Cinnosti
maximalizovat v souladu s potiebami zakaznikil a situaci na trhu. Hlavnim divodem je
fakt, ze vyrobky splitujici specifické pozadavky zdkazniki lze proddvat s vy3SSi marzi, tyto
vyrobky rovnéz mnohem Iépe obstéavaji pfed konkurenci.
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V této oblasti existuji v ¢eském sklafském primyslu, jemuz celek Glaverbel Czech vévodi,
urcité rezervy. Rozdily lze dokumentovat hodnotovym ukazatelem dosazené produktivity

prace z pfidané hodnoty ve sklafskych primyslech v Ceské republice a nékterych zemich
EU-15.

Tab. 10 Produktivita price z pfidané hodnoty [2]

Produktivita price z pridané hodnoty
Stat (tis. USD/osoba)
CR 19
Belgie 76
Francie 52
Italie 71

Pokud chce Glaverbel Czech i nadale ve vyrobé usilovat o udrZeni a zvy3eni kvality, je
mimo jiné nutné vénovat pé¢i integrovanému systému fizeni jakosti, ekologickym auditim
i provérkam bezpecnosti prace, stejné tak jako zvySovéani produktivity a neustalému

vzdélavani pracovniku.



3 Rizeni jakosti

.Jakost je souhm vlastnosti a charakteristickych rysi produktu nebo sluzby, které vytvéteji
schopnost uspokojovat dané nebo vyvolané potieby. Chtéji-li byt v sou¢asné dobé firmy

uspésné, museji implementovat programy komplexniho fizeni jakosti. Jeding tak mohou

dosahnout vysokého upokojeni zakazniku.“'

V literatufe (22, 23, 21, 30, 19, 7] je uvedeno mnoho definic jakosti. Lze je shrnout takto:
jakost, resp. kvalita je stupen splnéni pozadavkii definovanych souborem znakii spojenych

s produktem, procesem ¢i systémem.

3.1 Teoreticka vychodiska Fizeni jakosti

Vnéjsi pohled Obsluhovany trh Vnitini pohled
(Zakaznik) ‘ (Firma)
Navrh vyrobku a
technologie
(Atributy, specifikace) Efektivni fizeni kvality

Zakaznikem vnimana kvalita

' ; y

Vnimana kvalita < Efektivita pfi fizeni
(Provedeni vyrobku) s vytyéenymi pozadavky
v
- E— SniZzovani naklad( na nejakost
nazor hodnota
: v
Cena Trzni podil Celkové zvyseni vykonnosti

Ziskovost, rust firmy

Obr. 1 Vliv kvality na asp&nost firmy [28]

' KOTLER, P.: Marketing a management, 9. vydani, Praha, Grada Publishing, 1998, str. 65 [19]

28



Dle [19, 23, 32, 30, 18, 28] je jakost nejlepsi pojistkou zakaznické vérnosti a poskytuje
tedy nejsiln€jsi obranu proti konkurenci a stava se tak jedinou cestou k trvalému riistu
a Zadouci rentabilité. Nechtéji-li firmy zaostavat za konkurenci a naopak usiluji o to, aby
byly ziskové, nezbyva jim nic jiného ne se zaméfit na jakost a jeji neustalé zlep3ovani.
A nejedna se pouze o zdokonalovéani produktii (vyrobkii a sluzeb), ale viech podnikovych
procesi.

3.1.1 Juranova spiridla

Juranova spirdla je zaloZena na specializovanych ¢&innostech podniku v odbornych
Gtvarech. Cinnosti spiraly jakosti 1ze dle [7] rozd&lit do tiech zakladnich etap odlidujicich
se vztahem k vlastnimu vyrobnimu procesu. Jedna se o pfedvyrobni, vyrobni a povyrobni
etapu, viechny tyto tfi etapy jsou ovliviovany zakaznikem. Spirdla vyjadfuje, Ze se
nejednd o uzavieny kruh, ale o opakujici se posloupnost ¢innosti, kterd by se méla

postupné dostavat na vyssi urover.

Povyrobni etapa obsahuje vSechny ¢innosti od dokoneni vyrobku az k jeho pfedani
zakaznikovi, jeho uvedeni do provozu, vlastni funkéni pouZivani a ekologickou likvidaci.
Souéasti je napi. pravidelnost a v&asnost dodavek vyrobku, pruznost plnéni pozadavku
odbératele tykajici se velikosti ¢i jinych parametrii dodavky, servis apod.. Tyto ¢innosti

byly v minulosti nejvice opomijeny.

Ve skuteénosti se viak jedna o oblast, ve které dochazi k vlastni realizaci cili vyrobku a je
zde nejvétdi prostor pro ziskavani konkuren¢nich vyhod. Zajisténi Cinnosti v této etapé
proto vyznamné ovliviiuje kone¢né hodnoceni jakosti vyrobku uZivatelem. Vyrobek se
zlep3uje v pribéhu ¢asu, nebot” inovace jsou dusledkem progresivniho vyvoje technologii,
a proto se firmy snazi mapovat i dalsi faktory prodeje ovliviiujici konkurenceschopnost

(doprava, servis, administrativa).
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normy evropské a z nich nasledn

Priizkum

trhu (novy)
Likvidace / recyklace
vyrobku po
Udrzba ukon&eni provozu
a servis
pfi pouzivani
Distribuce
a prodej
ve. instalace
\ Strategie
Baleni a e \ Vyvoj
skladovani / a vyzkum
\ Priizkum \
trhu *
Kontrola Navrh vyrobku
a zkoudeni a procesu
Vyroba Zajisténi jakosti
vyrobnich &initeld
\ QOvétovaci /
vyroba

Obr. 2 Juranova spirila [32, 7]

republiku je Cesky normalizaéni institut.

3.1.2 Norma CSN EN ISO 9001:2000
V Ceské republice podobné jako ve v3ech evropskych zemich mezi nejznaméjsi a také
nejéast&ji uzivané standardy patfi normy ISO [24, 29]. Jedna se o mezinarodni normy
vydavané International Organization for Standartization (ISO) se sidlem v Zenevé —
mezinarodni organizaci zabyvajici se zavadénim norem. Z mezinarodnich norem vychazeji

& normy nérodni. Nérodnim zastupcem ISO pro Ceskou

Jednotlivé normy se vztahuji k riznym systémim fizeni — fizeni jakosti (normy ISO fady

9000 a s nimi souvisejici normy fady ISO 10000), bezpetnosti, Zivotniho prostfedi atd..
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Normy ISO se stdvaji nutnosti pfi uplatnéni na trhu. Zavedeni systému fizeni kvality je
proces, jehoZ vystupem by nemél byt pouze samotny certifikat, ale také efektivné funguyjici
organizace. K tomu by také mélo pfispét zavadéni normy CSN EN 9004:2000 pro
zlepSovani vykonnosti a souvisejici normy fady ISO 10000. Normy fady ISO 10000 jsou
star$i, pfesto jsou respektovany zdivodu jejich zaméfeni — provéfovani, planovani,

kvalifikace proverek, aplikace statistickych metod apod..

~Norma ISO 9001:2000 specifikuje pozadavky na systém managementu jakosti
v organizacich, které chtéji a potfebuji prokéazat svoji schopnost trvale poskytovat produkt
¢i sluzbu v souladu s pfislusnymi pfedpisy a poZadavky zakaznikii, a které usiluji
0 zvySovani spokojenosti zakaznika. Zakladnim pozadavkem je zavést, dokumentovat,

uplatiiovat a udrZovat systém managementu jakosti (QMS) a neustale jej zlepSovat.?

Normy fady ISO 9000 byly poprvé vydany v roce 1987. Prvni revize probéhla v roce 1994,
druha vyrazna a doposud posledni revize byla uskute¢néna v roce 2000. Revize normy
v roce 2000 pfinesla nékolik zasadnich zmén:
e systémovy a procesni pfistup (viz dale kapitola 3.1.3) pfi vyvoji, uplatiovani
a zlepSovani efektivnosti systému managementu jakosti s cilem zvysit spokojenost
zakaznika plnénim jeho pozadavki,
e diraz na roli vrcholového managementu, zakaznika a neustalé zlepSovani,
e moznost implementace ve viech typech firem,

e kompatibilita s normou ISO 14001:1996 (norma environmentalniho managementu).

3.1.3 Procesni pFistup Fizeni
Dle [4, 30] je proces definovan jako soubor vzajemné souvisejicich nebo vzijemné se
ovliviujicich &innosti, které vyuZivaji zdroje a jsou fizeny za ucelem premeny vstupli na

vystupy s uzitkem pro interni ¢i externi zakazniky. Cinnost podniku je pak fetézcem

? Poradenska spole¢nost TES Praha, a.s., <http://www.eiso.cz> [29], 28. dubna 2004
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jednotlivych procest, nebot’ vystup z jednoho procesu Casto piimo tvoi{ vstup pro dalsi
proces.

Procesni pfistup je aplikace systému procesti v podniku spolu s identifikaci procesi a jejich
vzajemného pusobeni a Fizenim té&chto procesi. V procesnim pfistupu jsou spojeny
nastroje, metody a koncepce moderniho zpiisobu Fizeni vyrobnich a obchodnich praktik
(JIT, KANBAN, TQM) tak, aby se zvySoval podil €innosti produkujici pfidanou hodnotu.
Dle [19] je pfidand hodnota definovéna jako rozdil mezi celkovou hodnotou a celkovou
cenou. V soutasném managementu je pfidand hodnota vniména jako rozdil mezi naklady

mezispotfeby (nakoupené vstupy) a vynosy (vystupy).

Transtormac

Obr. 3 Schéma procesu

Aby mohl podnik pusobit na trhu a udrZzovat si svou konkurenceschopnost je nezbytné
podnikové procesy neustdle zlepSovat. Pro neustdlé zlep3ovani je nezbytné vSechny
podnikové procesy urtit a detailné popsat, aby mohla byt odhalena slaba mista. ZvySeni
kvality se doséhne eliminaci téchto slabych mist.

3.1.4 Spokojenost a loajalita zikaznika

Kazdy zékaznik si ndkupem produktu a s nim spojenych sluZeb kupuje urcitou hodnotu. Na
zakladé tohoto usudku lze znazomnit zakladni model spokojenosti zdkaznika (viz obr. 4).
Porovnavani piivodnich poZadavki a vnimané redlné hodnoty vzbuzuje u zikaznika
spokojenost & nespokojenost. Cim mensi bude rozdil mezi vnimanou realitou

a odekdvéanim zdkaznika, tim bude mira jeho spokojenosti vyssi.
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Vysoka mira spokojenosti je jednou ze zaruk loajality zakaznika. Ta je dle [23]
specifikovana jako zpisob chovani zakaznika, jez se projevuje opakovanymi
objednavkami a pozitivnimi referencemi do okolj.

Mgéfeni spokojenosti, pfipadné loajality zdkaznika, je jednim z mnoha systémovych méfeni
a efektivnim postupem pro ziskani tzv. zpétné vazby. Aby podnik mohl splnit zdkaznické
pozadavky, musi je nejprve znét. Bez poznani poZadavki a znakii jakosti nelze spokojenost

zakaznik ani objektivné monitorovat a méfit.

Podle nizkého po¢tu reklamaci nelze posuzovat spokojenost zakazniki s plnénim jejich
pozadavkii, ale s jejich pomoci je moZné sledovat napf. néklady na nedostatky. Postupna
eliminace zdroji reklamaci vede ke sniZovani ndkladii na nejakost. Naklady na jakost se
daji vy¢€islit pomoci PAF modelt, tzn. ndkladii na prevenci, na zjistovani stavu
a kontrolu jakosti a nakladi na nedostatky (Prevention, Appraisal, Failure Costs),
podrobnéji viz [30].

Minulé Soucasné vlastni Informace
zkusenosti potfeby a o&ekavani z okoli

Pozadavkv zakaznika = oéekavané vvkonv

?
y

Zakaznikem vnimana hodnota

Zakaznik

Dodavatel

Prostredky Procesy Zaméstnanci
a zdroje

Obr. 4 Vychozi model monitoringu spokojenosti ziakazniki [22]
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Postupy monitorovani miry spokojenosti zakazniki by mély napt. [22]:
* odhalovat hlavni pfi¢iny nespokojenosti,
* poskytovat informace a impulsy pro procesy neustélého zlepSovani,
* poskytovat kvantifikovatelné vystupy s moznosti vyhodnocovani trendi.

3.1.5 Dal3i koncepce Fizeni jakosti

V literatufe 1ze nalézt velkou 3kalu koncepci Fizeni jakosti. Odli3uji se riznymi pfistupy,
které lze obecné rozdélit na evropsky, japonsky a americky pfistup k fizeni jakosti, jeZ se

vzajemné ovliviuji.

TOM

Pfistupy TQM - Total Quality Management neboli komplexni management jakosti — byly
koncipovany béhem druhé poloviny dvacatého stoleti zejména v Japonsku, nasledné pak
vUSA a Evropé. TQM vychézi predevdim znazori Deminga, Jurana a Ishikawy’.
Vyjadfuje novou koncepci v fizeni jakosti, kde pojem fotal vystihuje skute¢nost, Ze jakost
je soucasti viech podnikovych ¢innosti a jsou v ni zainteresovani vSichni zaméstnanci
podniku i dodavateli od top-managementu az po fadové pracovniky ve viech fazich
podnikovych aktivit. BEhem téchto aktivit je nutné vy¢islovat ndklady na nejakost, které je

nutné eliminovat.

Dle [30, 32, 17] disledna realizace ptistupti zabezpeCovani jakosti na bazi norem fady ISO
9001 je vhodnym vychozim zikladem pro nasledné formovani TQM a zdokonalovani
systému fizeni jakosti. Zavedeni TQM do firemni praxe obvykle byva ¢asové naro¢néjsi
neZ tomu je v piipadé zavadéni ISO 9001.

Komplexni fizeni jakosti se fadi mezi strategické modely Fizeni, jejichZ realizaci lze
dosahnout dlouhodobou prosperitu podniku, jeZ je zaloZena na bezchybném pribéhu
procesii, viasné reakci na vyvojové trendy trhu a zmény pozadavkii zikazniki. Ackoli

’ W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa jsou oznaCovani za otce jakosti [30]
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existuje nekolik pfistupi TQM dle pozadavk, jejichz prakticka aplikace se v jednotlivych
firmach 1i8i v zavislosti na technologickych, socialnich a kulturnich podminkach, jeZ je pfi
zavadéni TQM nutné respektovat, 1ze TQM definovat jako: ,.ndkladové efektivni systém
integrujici trvalou snahu pracovnik na vsech drovnich a tsecich podniku odevzdavat

vyrobky, které nejlépe splni poteby internich i externich zékazniki.*

T

TQM

I Pevné zdklady dané 1SO 9001

Obr. 5 Vztah ISO 9001 a TQM [30]

Trendy systémového pristupu k managementu

Tak jak je popisovéno v literatufe [32, 30, 13] zpiistujici se poZadavky na jakost, ochranu
Zivotniho prostfedi, bezpe¢nost a ochranu zdravi pfi praci sméfuji k tvorbé integrovanych
systémii managementu, nebot’ tyto tfi oblasti jsou neoddélitelnou sou¢asti vSech procesi od
pfipravné faze vzniku nového vyrobku aZ po jeho ekologickou likvidaci na konci Zivotniho

cyklu (viz Juranova spirala — kapitola 3.1.1).

Vytvofeni integrovanych systémii managementu (ISM) pfind$i podnikim fadu vyhod.
Jednotlivé systémy maji mnoho spole¢nych rysi, diky kterym je vhodné tyto systémy

spojit. Pfinosem je hospodarnost ISM ve srovnani s provozovanim tfech izolovanych

* VYTLACIL. M.. MASIN, I, STANEK, M. Podnik svétové tfidy, 1. vydani, Liberec, Institut
priimyslového inzenyrstvi, 1997, str. 50 [32]
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systému, znatné zjednodudeni dokumentace, ale také spora ¢asu a nakladi diky omezeni
poétu kontrolnich auditi certifikaéni spolecnosti.

Jednotné vedeni
|
B 1 ] I
Manazersky QMS EMS SMS
systém
Pt‘o‘admét jakost environment bezpecnost
ZAimu :
Uzitek pro > zakaznik spole¢nost zaméstnanec

Obr. 6 Vztahy a zaméFeni manaZerskych systému jakosti, ochrany Zivotniho
prostiredi a bezpeénosti [30]

Deminguv cyklus jakosti PDCA

V pripadé cyklu PDCA se jedna o filozofii fizeni jakosti pfedevsim japonskych podnika,
jeZ je podstatou celopodnikového fizeni kvality a jejtho neustalého zlepSovani [4, 32].
Cilem této strategie je dosahnout optimélniho souladu mezi vysokou jakosti produkce,

minimalnimi naklady a co nejvét$im objemem produkce.

Cyklus PDCA se pouziva, pokud se vyskytuji problémy vyplyvajici z rozdilu mezi
pozadavky zékaznika a vystupem z procesu. Umoziiuje ziskat hlub3i znalosti o procesu,
vyrobeich, snimi spojenych sluzbach a o potfebach a pozadavcich zékazniku. Tyto
znalosti jsou pak zékladem pro dalgi inovace a zlepSovani procesi. Pfi uplatiiovani

Demingova cyklu se vyuZiva fada nastroji jakosti (viz dale v kapitole 3.1.6).

Nazev cyklu je odvozen 2 potatecnich pismen anglického pojmenovani jednotlivych fazi:
P — Plan, tzn. planuj — cile, zdroje, odpovédnosti, zpuisob sbéru dat, zlepSovani;
D — Do, tzn. délej — realizace zmen, sbér dat pred a po provedeni zmén:
C — Check. tzn. kontroluj, studuj - vyhodnocovani vysledki, porovnavani s cili;

A — Act, tzn. jednej, zavadej — zavadéni zmén, vycvik, opakovani cyklu.
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3.1.6 Nastroje jakosti

Nastroje jakosti jsou metody, jez se fadi k jednoduchym statistickym metodam. Vyhodou
je nejen jejich jednoduchost, ale také G&innost, jez je velmi vysoka, stejné jako schopnost
téchto metod analyzovat velkou ¢4st problémii spojenych s jakosti.

Diky uplatnéni tymové prace, jednoduchosti a grafickému znézornéni se jedna o vysoce
efektivni metody pro shromaZd'ovéni informaci, jejich usporadani do logickych souvislosti,
konkretizovéani skute¢nosti a uréeni jejich vztaht a vazeb. U mnoha z téchto nastrojt se

vyuziva jako technika k ziskavani naméta brainstorming.

Literatura [22, 30, 18] uvadi sedm zakladnich néstrojii fizeni jakosti a sedm novych

nastrojii managementu jakosti.

Sedm zakladnich nastroju jakosti:

e Kontrolni tabulky (frekvenéni tabulky)

e Vyvojové diagramy

e Histogramy (sloupkové grafy)

e Diagram pfi¢in a nasledkt (Ishikawlv diagram, diagram rybi kost)
e Paretiiv diagram (Paretova analyza)

e Bodovy diagram

e Regulaéni diagramy

Z t&chto nastrojii maji pfi popisu a analyze podnikovych procesi ve vztahu k zakaznikovi
nejvétdi uplatnéni vyvojové diagramy, diagram pficin a nasledku, Paretiv diagram. Lze
vyuzit také histogramy a kontrolni tabulky.

Vivojové diagramy umoziuji schématicky popis jakéhokoli procesu, identifikovat proces
(vazby mezi jednotlivymi Cinnostmi &i zainteresovanymi utvary) a fungovani procesu
(odhaleni nedostatkii, srovnéni skute¢ného a idealniho pribéhu). Proto se pouzivaji i pfi
budovéni systému zabezpetovani jakosti jako souéast prirucky jakosti. Obecné je lze
pouzit vzdy pfi potfebé pochopit sloZit&jsi proces nebo ¢innost. Sestrojovani vyvojovych
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diagrami je tymovou praci a vyuziva se jednotna symbolika, aby byla dodrZena jednotn4
terminologie pro G¢inné vyuZivani tohoto nastroje. Vyvojové diagramy lze rozdélit na tfi
zékladni typy: linearni vyvojovy  diagram, vyvojovy diagram vstup/vystup
a nejkomplexnéjsi integrovany vyvojovy diagram (napi. schéma materidlniho
a informa¢niho toku v organizaci).

Diagram pFicin a ndsledkii je vhodny pro tymovou praci pfi odhalovani vztahu mezi
pfiCinami a nasledky a tedy ke zdokonalovani procesi (napf. v pfipadé analyzy variability
procesu, hledani pfi¢in nespokojenosti zakaznikii). Je nutné jednoznaéné definovat
problém, ktery je tfeba analyzovat a odstranit. Tym definuje hlavni pri¢iny nasledku a dale
formou brainstormingu ur¢i mozné subpfiiny, jez by mély byt podstatou hlavnich pficin.
Diagram tak slouzi k hlubsimu poznani priibéhu procesu, jez ma byt zdokonalovan.

Paretiv princip je jednim z nejefektivngjich b&Zné& dostupnych a snadno aplikovatelnych
rozhodovacich nastroji v oblasti fizeni jakosti. Paretiiv diagram umoziuje oddélit
podstatné faktory od méné podstatnych a uréit tak priority pti odstrafiovani nedostatki
v procesu zabezpecovani jakosti. Dle Jurana 80 aZz 95 % problému s jakosti je zpusobeno
relativné malym poctem pficin (5 az 20 %). V dalsi analyze je tfeba se na tyto pficiny

pfednostné zaméfit a odstranit ¢i minimalizovat jejich pisobeni.

Paretova analyza se vyuZiva pfi vyhledavani nejpodstatnéjSich problémi, které jsou napf.
definovany problém. Pokud zobrazime stav pfed a po pfijeti opatfeni, Ize Paretiiv diagram
velmi dobfe pouzit k vyhodnoceni i¢innosti pfijimanych opatfeni. Nejicinnéjsi je aplikace
Paretova diagramu v kombinaci s analyzou pomoci diagramu pficin a nasledki. V praxi se

pouziva pro analyzu reklamaci, neshod apod..

Kontrolni tabulky slouZi k ru¢nimu sbéru prvotnich dat o procesu a jsou vychozim

podkladem pro dal3i zpracovani. Jsou aplikovany pro zaznamy vysledki po¢itani riznych

jednotlivych poloZek, zobrazeni rozdéleni souboru méfeni ¢i mista vyskytu uritych jevi

(napf. vad na vyrobku). Jejich vyznam spotiva v systematickém uspofddani informaci

a podchyceni potiebnych souvislosti, nebot tyto zdznamy pak umoZiiuji a vyrazné
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urychluji odhaleni pfi¢in neshod a jejich odstranéni. Jde o nastroj k tfidéni (stratifikaci) dat

podle zvolenych hledisek. V procesech ve vztahu k zékaznikovi Je lze vyuzit pri
sumarizaci vysledka hodnoceni.

Histogramy pievadi do srozumitelné formy (sloupkového grafu) tabulky &iselnych hodnot
jedné veli€iny, jeZ vykazuje variabilitu v diisledku pusobeni riiznych vlivi. V piipadé vice
hodnot znazorfiuji intervalové rozdéleni &etnosti. Vyika sloupkii vyjadfuje hodnoty tdni
cetnosti sledované veli¢iny v pfislu$ném intervalu. V pfipadé popisu procesii ve vztahu
k zakaznikovi Ize sloupkovy graf vyuZit pro grafické vyjadfeni Eetnosti jednotlivych znaki
jakosti ovliviiujicich spokojenost zikaznika, ke znizornéni urgitych trendidi v téchto
procesech, stejné tak jako tieba spojité grafy.

Sedm novych nistroji jakosti (ndstroje managementu jakosti)

Kromé sedmi zakladnich nastroji se v piipadé fizeni jakosti pouZiva sedm novych nastroji
jakosti, jeZ by mély vést k uplatnéni jakosti v kazdém manaZerském rozhodnuti, zatimco
zdkladni nastroje se pouzivaji v piipadé operativniho fizeni jakosti pfi feSeni problému.
Efekt se jesté zvysuje, pokud jsou tyto metody aplikovany jako celek.

Mezi sedm novych nastroju jakosti patfi:
e Afinitni diagram (diagram pfibuznosti, shlukovy diagram)
e Diagram vz4jemnych vztahi (relatni diagram)
e Systematicky diagram (stromovy diagram)
e Maticovy diagram
e  Analyza udaji v matici
e  Diagram PDPC (Proces Decision Programme Chart)

e Sitovy graf

Afinitni diagram neboli diagram pfibuznosti & shivkovy diagram jo vhoduir IS

pro uspofédani velkého mnozZstvi informaci tykajicich se uréitého problému do pfirozenych

skupin a tedy pro objasnéni struktury problémd. Tvorba tohoto disgramis jo GICER

procesem, kdy tym pomoci brainstormingu ziskiva ndméty, jez se v dalsi fazi podle
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pribuznosti - seskupuji do pirozenych skupin. Nekdy miZe byt diagram doplnén
zobrazenim vzajemnych vazeb mezi naméty nebo skupinami. Afinitni diagram se pouziva
v fad® situaci pfi odhalovani podstaty problémi ptipadné hledéni zpiisobi jejich FeSeni,

nebot’ vede k hlubsimu pochopeni feseného problému.

Stejn¢ jako afinitni diagram i diagram vzdjemnych vztahi je vhodny k utfidéni informaci.
Umoziuje identifikovat logické nebo pfi¢inné souvislosti mezi jednotlivymi skupinami
naméti nebo mezi ndméty vjedné urdité skupind namétd, jez byli vytvofeny pfi
sestavovéani afinitniho diagramu. Odhaluje vzajemné vztahy, umoziuje lépe porozumét
struktufe a vzdjemnym souvislostem mezi dil¢imi soudastmi studovaného problému,

stanovit pfiCiny a nasledky, priority pfi feeni problému.

Podstatou stromového diagramu je nizorné zobrazeni systematického rozloZeni uréitého
celku na jednotlivé dil¢i ¢asti v linii od obecného problému ke konkrétnimu. P¥i rozloZeni
problému na dil¢i problémy se pomoci tohoto diagramu rozviji predchazejici troven az
k dosazeni dostate¢né 1drovné podrobnosti. Tento nastroj jakosti slouzi pfi hledani
optimdlnich postupl feSeni problémi, rozloZeni procesu na jednotlivé Cinnosti rovnéz
umoZituje pfidélovani odpovédnosti jednotlivym pracovnikiim. Lze ho pouzit také pii
rozkladu poZadavki zékaznikG na jednotlivé konkrétni polozky, resp. hledani zpisobi
plnéni téchto pozadavki.

Na systematicky diagram navazuje pii planovéni ¢innosti diagram PDPC (Proces Decision
Programme Chart). SlouZi pfi vypracovavéni plani preventivnich opatfeni, aby bylo
mozné predchézet moznym problémim, jez by mohly nastat pfi realizaci planovanych
Ginnosti. Pomoci brainstormingu jsou definovany mozné problémy a zérover i preventivni
opatfeni, aby k t¢émto moZnym problémum bylo vcas zabranéno. Planovana preventivni

opatfeni se zapisuji vpravo od ptivodniho systematického diagramu.
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3.1.7 EFQM

Dle [32, 22, 30, 19] byla Evropskou nadacf pro Hzeni jakosti (EFQM) ustavena v roce
1993 Evropské cena za jakost. Jsou ocefiovany organizace, které dosihnou predepsaného
poétu bodi zhlediska vedeni, persondlniho managementu, politiky a strategie, zdroji,
procesy, uspokojovani pracovnikii, uspokojovani zékazniki,
a z hlediska podnikatelskych vysledki.

vlivu na spole¢nost

e Predpoklady > Vysledky =

Politika Spokojenost
a strategie zékazniki
Vysledky u
Vedeni Pracovnici Procesy pracovniki Vykognost
organizace
Vliv na
Zdroje spole¢nost

< Informace a procesy uceni <

Obr. 7 Model Evropské ceny za jakost (EQA) [32, 30]

Zémérem EFQM je predlozit organizacim doporuceni, jejichZ aplikace se tyka fady zmén
ve stylu fizeni téchto organizaci, v jejichz disledku by mélo dojit ke zlepSeni
(ekonomickému. ve vztahu k zékaznikim, k zaméstnancim, k okoli organizace). Devet
kritérif EQA pfedstavuje vzorovy podnik. Schéma prvki Evropské ceny za jakost je na
obr. 7.

3.2 Rizeni jakosti v Glaverbel Czech a.s.

Vrcholové vedeni Glaverbel Czech as. piijalo dokument Politika jakosti,
y zdravi pfi praci. Tento dokument stanovuje celkové

zivotniho

prostfedi a bezpecnosti a ochran .
zéméry, zdsady a sméry plsobeni Glaverbel Czech a.s. nejen ve vztahu k jakost, ale
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i Zivotnimu prostfedi a bezpetnosti a ochrang zdravi Pfi prici a poskytuje rdmec pro

podnikové €innosti.

3.2.1 Certifikace dle norem ISO

Systém fizeni jakosti realizovany na podkladé norem ISO fady 9001 byl v akciové
spolenosti Glaverbel Czech a.s. poprvé certifikovan jiz v roce 1996 [14] postupné na
vedeni spolecnosti, v jednotlivych zédvodech i dcefinych spole¢nostech. Systém ochrany
zivotniho prostfedi na podkladé norem ISO fady 14001 je ve spole¢nostech zavadén od
roku 1999. K témto systémim byl v roce 2001 ptipojen systém bezpecnosti a ochrany
zdravi tvofeny na podkladech normy OHSAS 18001:1999.

V kvétnu 2002 byl na vedeni akciové spole¢nosti Glaverbel Czech a.s. a v zavodech
Retenice, Barevka, Glavetron a Kryry usp&iné dokonden vice ne? dvoulety proces
zavadéni integrovaného systému managementu jakosti (na podkladé normy ISO
9001:2000), zivotniho prostiedi (ISO 14001:1996) a bezpe¢nosti a ochrany zdravi pfi préci
(OHSAS 18001:1999). Auditorska firma Bureau Veritas Quality International provedla ve
dnech 20. az 24. kvétna 2002 certifikaéni audit. Na zakladé vysledkt tohoto auditu
obdrZela spole¢nost Glaverbel Czech a.s. dne 4. Cervence 2002 certifikaty pro vyse
uvedené systémy. V tomto piipadé $lo o uplné prvni certifikaci integrovaného systému
provedenou spole¢nosti Bureau Veritas Quality International ve stfedni a vychodni Evropé
a Glaverbel Czech a.s. se stala jednou zmala spolecnosti, jez maji certifikovany cely

fetézec &innosti od ziskavani surovin az po prodej hotovych vyrobki finalnimu

zakaznikovi.

Certifikace systémi dle norem ISO piispiva ke zvyseni divéryhodnosti spole¢nosti jako

obchodniho partnera u zakaznikii. Bez certifikovaného systému jakosti je aktivni ucCast na

svétovych trzich dnes jiz prakticky nemozné a stale vice zakazniku postupné vyzaduje

kromé certifikace systému dle normy ISO 9001 také certifikaci ostatnich systému.
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Zavedeni integrovaného systému vede k Gispote finanénich prostfedki, nebot’ krom jiného
zajistuje G¢innou koordinaci aktivit spole¢nosti, zdokonalovani vyrobnich procesii smérem

ke zkvalitnéni vyroby, sniZovani spotfeby energie a surovin, odhalovani chyb

v jednotlivych €innostech a jejich véasnou efektivni napravu. Vyhodou integrace je sniZeni
nakladli spojenych s udrZzovanim systému a zedtihleni dokumentace, nebot’ pro jednotlivé
zavody se dokumentace systému odliSuje pouze nutnou specifikaci. Divody a vyhody
integrovaného systému managementu byly podrobnéji popsany v kapitole 3.1.5.

3.2.2 Cile v oblasti Fizeni jakosti

~Strategickym cilem spoletnosti je trvalé uspokojovani potfeb zikazniki s ohledem na
jejich pozadavky na sortiment a kvalitu vyrobkii a uspokojovani celospoleéenskych potteb
v oblasti ochrany Zivotniho prostfedi a péte o zaméstnance, zaloZené na vysoké trovni
technologii a jejich inovaci, vyuziti zkuSenosti a tvir¢ich schopnosti kvalifikovanych
zaméstnanct, spolehlivych sluzbach, neustilém zvy3ovani efektivnosti vyroby

3

a schopnosti pohotové reagovat na vyvoj trhu a ménici se celospoletenské pozadavky.

Cilem spole¢nosti Glaverbel Czech a.s. je tedy vyrabét produkty se zarufenou a stalou
kvalitou splfiujici poZadavky zdkaznika pfi respektovani viech redlnych poZadavki na
ochranu Zivotniho prostfedi a na ochranu zdravi pracovniki a jejich bezpetnosti pfi praci.
Jednim z prostiedkii pro dosaZeni tohoto cile je vytvofeni a uplatiiovani integrovaného
systému managementu jakosti, Zivotniho prostfedi a bezpetnosti a ochrany zdravi pfi praci,
jez je popsén v Priru¢ce ISM [10].

Glaverbel Czech a.s. mimo jiné &innosti prib&Zné identifikuje viechny procesy a vysledky
téchto procesti (vyrobky a sluzby) a hodnoti jejich dopady na vSechny tf ¢asti systému. Na
24kladé hodnoceni stanovuje cile a programy pro jejich dosaZeni. VyuZivd nejnovéjsi
poznatky pro prevenci pfed negativnimi disledky &innosti firmy.

* Glaverbel Czech a.s., Teplice: Politika jakosti, sivotniho prostfedi a bezpetnost a ochrany zdravi pfi préci

akciové spole¢nosti Glaverbel Czech, tinor 2002 [10]
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3.3 ZaméFeni normy CSN EN ISO 9001:2000 na z4kaznika

Norma slouZi internim i externim stranim k posuzovani schopnosti organizace plnit
pozadavky zakaznika, vlastni poZzadavky organizace i poZadavky legislativni.

3.3.1 Nastroje jakosti zaméFené na zdkaznika

Pozadavky norem ISO 9001 pfedpokladaji, e organizace pfi realizaci jakékoli ¢innosti,
pokud maji byt jeji vysledky kvalitni, musi pfedem urtit a specifikovat vstupy, procesy
a vystupy. To Ize efektivné provést pomoci nastrojii jakosti (viz kapitola 3.1 .6).

ISO normy podporuji procesni pfistup fizeni a uplatiiovani cyklu neustélého zlepSovani
jakosti PDCA (zmifiovaného v kapitole 3.1.5). Demingiiv cyklus umoZiluje vyuZiti mnoha
nastrojii jakosti pfi aplikaci jeho jednotlivych krokd. Efektivn&jsi je pfi téchto &innostech
vyuzivat také tymovou praci a aplikace mnoha nastroji jakosti to také vyZaduje.

Ve fazi planovani lze pouzit napf. vyvojovy diagram pro dokumentaci procesu pfi jejich
rozpracovani do podrobnych postupti a specifikaci. Pro dalsi oblasti planovani je
vyuzitelny stromovy diagram, analyza kritické cesty (sitovd analyza), diagram pfiCin
a nasledk.

Pro sbér a analyzu dat, identifikaci zakazniki, identifikaci skuteénych a zadanych vystupi,
pro definovani tirovné zdkaznikii se pouZivaji vyvojové diagramy, dotazniky, rozhovory,
kontrolni tabulky, grafy, analyza hodnoty pro zikaznika, analyza dat v matici, afinitni
diagram a dalsi. K identifikaci skute¢nych pficin problémi a stanoveni jejich zavaznosti
lze vyuzit kontrolni tabulky, Paretovu analyzu, Ishikawiv diagram, diagram vzajemnych
vztahi, histogramy.

Pro vyhodnocovani vysledki ve fazi studovani, kontrolovani slouzi grafické znazornéni —

sloupkové a spojnicové grafy, regulalni diagramy, histogramy, analyzy nakladi a :efekfu
a jejich predchozi ziznamy, Paretova analyza, vyvojové diagramy atd. Tyto ndstroje

mohou vést rovné? k posuzovani a¢innosti feSeni a napravnych opatfeni
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Pro prib&2zny monitoring a sledovani procesi a implementace zmén ve fézi zavaden
slouzi regulalni diagramy, histogramy, vyvojové diagramy, analyza kritické cesty
stromovy diagram apod.. Vysledkem &innosti této faze jsou poznatky o provedenych

zménach a seznam doporuceni, ktery lze pouzit pro planovéni dalsich aktivit.

3.3.2 Definovani procesii tykajicich se zdakaznika

Jednim z principi managementu jakosti, z nichZ vychazi soubor i norma ISO 9001, je
organizace fizena zakaznikem. Tento princip vychazi ze skuteénosti, 7e firma je zavisla na
svych zékaznicich, a proto ma plnit jejich pozadavky, odhadovat jejich budouci potieby
a snazit se pfed¢it jejich ofekdvéani. Z této skutednosti se rovnedz odvozuji procesy
zaméfené na zakaznika.

Procesy zaméfené na zakaznika uréuji a pfezkoumadvaji pozadavky tykajici se produktu
(viz déle kapitola 3.3.3). K témto procesim patfi rovnéZ komunikace se zakaznikem, tedy
ur¢eni a uplatnovani efektivnich zpisobii komunikace se zdkaznikem tak, aby mimo
informaci o reklamacich a stiznostech poskytovaly od zikaznika zpétnou vazbu
k upevnéni vztahu organizace — zdkaznik. Komunikace se zdkaznikem déle zahrnuje napf.
informovanost o produktu, pfedkladani nabidek, vyfizovani poptévek, uzavirani smluv ¢i
objednavek, jednini vedouci ke zméné smlouvy, kontakt se zikaznikem po realizaci
dodavek.

Organizace musi rovnéZ urdit zpiisob monitorovéni a meéfeni spokojenosti zdkazniki

a prokazovani shody produktu s urenymi poZadavky. S tim jsou také spojeny procesy

zaznamu a posouzeni vysledku predchozich mé&Feni. Monitorovani spokojenosti zédkaznika

vyZaduje vyhodnocovani informaci, které se tykaji vnimani zainteresovanych stran, pokud

jde o miru splnéni jejich pozadavki a otekavani. Tato analyza by méla poskytovat také

znaky a trendy procesi a produkti, v&etn& navrhi preventivnich opatfeni.
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333 Definovini poZadavkii zikazniki a znaki Jejich spokojenosti
Norma 1SO 9001 [4] podporuje procesni pristup (viz 3.1.3) 4 zdirazituje tak mimo jiné
dilezitost pochopeni pozadavkl zikaznika a jejich plnéni. Norma uklada, aby vrcholové

vedeni zajistilo stanoveni pozadavki zikaznika a Jejich plnéni s cilem zvySovani jeho
spokojenosti.

Organizace musi urcit

a) pozadavky specifikované zékaznikem, véetn& pozadavkii na &innosti pfi dodéni a po
dodant,

b) pozadavky, které zékaznik neuvedl, ale které jsou nezbytné pro specifikované nebo
zamyslené pouziti, je-1i zndmo,

¢) zdkonné poZadavky a poZadavky predpisii tykajici se produktu a

d) jakékoli dopliiujici pozadavky uréené organizaci.“®

Pozadavky na produkt i na sluzby snimi spojené je nutné jednoznatné specifikovat
a ptezkoumat je, zejména pokud doslo k urditym zméndm a puvodni pozadavky se lisi od
soutasnych. Rovnéz je diileZité ovéfit, Ze firma je schopna dané pozadavky splnit, proto
musi byt toto prezkoumani provedeno pfed piijetim zavazku. Norma ISO 9001 (kapitola
7.2.2) vyzaduje vést o provedeném piezkoumani zdznam. PoZadavky zakaznikil Ize rovnéz
pouzit jako jeden ze vstupii pro proces navrhu a vyvoje produkti.

——

s hnicka
“CSNENT SO 9001:2000, 1. vydéni, Praha, (esky normalizalni institut, 2002, 52 str., Cesk4 technic

norma, ICS 03.120.10, kapitola 7.2.1, str. 21 [4]
46



4 Pripadova studie — Hodnocenj Spokojenosti zikaznikg

Monitorovani spokojenosti pfipadné loajality zékazniki je jednim z faktort ovliviiujicich
zikaznikem vnimanou jakost po nakupu. Dal$imi takovymi faktory je napf. rozsah servisu
& ptijem a vyfizovani stiZnosti a reklamaci. Vyznam t&chto faktori neustale roste s tim
jak si vyrobci uvédomuji, Ze prodejem nemiiZe vztah vyrobce k zakaznikovi kon¢it, ,

41 Analyza podnikovych procesi se zaméFenim na zikaznika
Cinnost podniku se sklada z velkého mnozstvi procesi vzajemné se ovliviujicich a na sebe
navazujicich a neni moZné v3echny tyto procesy v této praci popsat. Proto bude nasledujici

¢ast zaméfena na popis a analyzu nékterych procesi tykajicich se externich zakazniki.

41.1 Analyza podnikovych procesu ISM v Glaverbel Czech a.s.

V souladu s poZzadavky normy ISO 9001 [4] musi organizace identifikovat procesy,
uréovat jejich posloupnost a vzajemné plisobeni, uréovat kritéria pro efektivni fungovani
a fizeni téchto procesii, monitorovat a analyzovat je s cilem jejich neustélého zlepSovani.

Procesy integrovaného systému managementu spole¢nosti Glaverbel Czech a.s. jsou
rozdéleny do &ty hlavnich skupin (viz obr. 8):

* Procesy managementu
* Procesy zaméfené na zdkaznika

¢ Procesy zamé&fené na dal3i zainteresované strany

* Podpirné procesy

Spole¢nosti skupiny Glaverbel jiZ nepouZivaji k definovani procesii vyvojové diagramy.

: - i postupy,
Procesy se definuji popisem, pouZivaji se mapy odpovédnosti, smérnice, pracovni pOSTpY
Popisy pracovnich &innosti. Zpisob je zpravidla uveden v prirucce.
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Obr. 8 Vzajemné vazby procesii ISM v Glaverbel Czech a.s. [10]
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4.1.2 Analyza podnikovych procesii se zaméFenim na zikaznika v Glaverbel
Glavostav a.s.

Definovanim procesi zdkaznika dle norem ISO se zabyvala kapitola 3.3.2. V této &asti

budou konkrétnéji popsany a analyzovany procesy prodeje, jejich? souc4sti je napt.
prezentace vyrobkii.

Procesy prodeje

Na pocatku obchodniho procesu si podnik stanovuje pozadavky tak, aby byly v souladu
s pozadavky vyplyvajicimi zlegislativy a specifickych predpisi a také znamymi
pozadavky zékazniki. Nasleduje prezentace vyrobkii a odezva v podobé poptavky
potencialnich zakaznik.

Faze jednani se zakaznikem pied potvrzenim objednavky nebo uzavienim smlouvy slouzi
k pfezkoumani pozadavk. Je nutné jednozna¢né specifikovat pozadavky a pfezkoumat je,
zejména pokud doslo k ur¢ité modifikaci. Pfezkoumani se mize tykat upravy vyrobki dle
specifickych poZadavki zakaznika, zpisob nakladky (rizné stojany pro sklo), provoznich
kapacit, terminu dodani, ceny apod..

Schéma celého obchodniho procesu spole¢nosti Glaverbel Glavostav a.s. je znazornéno na
obr. 9. Obchodni proces je zde znazornén pro prubéh jedné zakazky, tak aby odpovidal

moznostem zmény pozadavki jakékoli ze zainteresovanych stran.

Prezentace produktu
Souéasti obchodniho procesu je i prezentace produkti zakaznikum. Skupina Glaverbel

Czech se snazi vzhledem k o&ekdvanému prebytku skla na stfedoevropském trhu a v jeho
dusledku i tlaku na snizovani cen posilovat podporu prodeje. Marketingova koncepce je

pro celou skupinu zajistovana vedenim, tedy matefskou spole¢nosti Glaverbel Czech a.s..

Jednim ze zplisobi je proj ekt MyGlaverbel.com pro prezentaci produkti, ktery nabizi novy
pfistup a nahled na architektonické a dekorativni uziti skla. Tento projekt s podtextem

“plize k zékaznikovi” byl poprvé oficialné predstaven v roce 2002 a v soucasné dobé je
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jedinym referenénim zdrojem o vyrobeich skupiny a je uréen pro odbornou i laickou
vefejnost. Webové stranky jsou uzivatelsky Jednoduché, jejich vyhodou je neustéla
dostupnost. Vyrobky jsou ¢lenény podle typi, prezentace uvadi moZnosti uZiti a udaje

o funk&nosti skla, k dispozici je i vyobrazeni produkti. Obsah internetové prezentace je
aktualizovan a zpracovavan pro mnoho zemi v osmi jazycich.

Dalsi cestou prezentace produktl skupiny jsou odborné veletrhy a vystavy, setkdvani se se
zakazniky béhem riiznych akei, spoluprace s vysokymi Skolami a odborna setkani
s vefejnosti pfedevSim zoblasti stavebnictvi a architektury a dalgi aktivity slouZici
k propagaci vyuZiti skla pro stavebni Gcely jako vhodného materialu pro interiéry

i exteriéry.

Reklamace

Po realizaci zakazky se mohou vyskytnout stiZnosti a reklamace zakaznikl v disledku
jakychkoli pfi¢in. Pokud k tomu jiz dojde, pfistupuje se k nim s patfi¢nou dileZitosti, aby
nedoslo ke ztraté zakaznika. Za stiznost lze povaZovat jakykoli podnét od zakaznika, ktery
je reakci na nagativni zkuSenost, a je vstupem do procesu zlepSovani. Jednd se o podnét
k okamzZitému operativnimu feSeni a bezprostfedni reakci zdkaznika na dodavku, ackoli ne

viichni nespokojeni zékaznici produkty reklamuji.

Spolegnost Glaverbel Glavostav a.s. sleduje trendy ve vyvojich reklamaci. Soucasti tohoto
monitorovani je nejen Cetnost vad a jejich priiny, ale také naklady na nejakost jimi
zpiisobené a odpovédnost jednotlivych pracovniki za tyto vady. Analyza pfi¢in reklamaci
zejména t&ch &asto se opakujicich poskytuje informace pro napravu a preventivni opatfeni
do budoucnosti. Tento prehled o reklamacich rovnéZz umoziuje sledovat efekty feSeni

k eliminaci vad, pfipadné vyvozovat disledky tykajici se odpovédnosti jednotlivych osob.
Reklamace se fedi okamzit¢ a individudlné napf. vyménou vyrobku, nahradou apod..

O reklamacich, jejich pfi¢inach, jednanich se zakazniky a ndpravnych opatfenich

spoleénost vyhotovuje zdznam, tak jak to uklada norma.
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4.2 Analyza procesi hodnoceni spokojenosti zikaznika a jejich aplikace
dle norem ISO

Procesy monitorovani a méfeni zakaznikd jsou podstatnou souédsti naplfiovani principu
zpétné vazby managementu jakosti dle ISO norem.

4.2.1 Hodnoceni spokojenosti zikazniki firmou Glaverbel Czech a.s.

Hodnoceni spokojenosti zdkaznikii Glaverbelu jako celku se provadi centralné v Belgii,
a to podle jednotiivych druht vyrobki prostfednictvim externich agentur. K hodnoceni
spokojenosti zakazniki se pfistupuje z diivodu pozadavkiim normy ISO 9001:2000 a také
z divodu snahy o zlepSovani jakosti vyrobki a sluzeb skupiny Glaverbel.

Spole¢nost monitoruje informace o vniméni zédkaznika, zda spinila ¢i nesplnila stanovené
poZzadavky na vyrobek a snim spojené sluzby jako jedno z méfitek vykonnosti ISM.
Spole¢nost se snazi shromazd’ovat a analyzovat udaje za ucelem posouzeni efektivnosti
ISM a ziskavani moznych pfilezitosti k jeho trvalému zlepSovani. Kromé hodnoceni
spokojenosti zakaznika se jednd zejména o informace tykajici se vysledki méfeni
a monitorovani, efektivity procesti a analyz shody vyrobki s pozadavky zakaznika,
pfijatych reklamaci a stiznosti a nasledné s nimi spojenych ndpravnych a preventivnich

opatfeni.

Hodnoti se vieobecné &tyfi oblasti &tyfstupfiovou 3kélou, ale je rovnéZ mozné v ramci
kazdé oblasti uvést konkrétni pripady nebo diivody hodnoceni (dotaznik viz pfiloha ¢. 4).
Hodnoti se oblasti produkt, transport (napf. dodrZovani terminu dodavky, chovani fidi¢t),
servis (napf. predpokladany termin dodéni, dostupnost vyrobki, riznorodost zpisobl
dod4vek), administrativa (napf. potvrzovani objednavek, fakturace, reakce na poZadavky).
$kéla obsahuje slovni hodnoceni se stupni: vyborny, dobry, primémy a Spatny.

Informace jsou ziskavany agenturami dvakrat ro¢né, vzdy vobdobi pfed 31. lednem
a 31. Cervencem. Pracovnici agentury, ktefi jsou v kontaktu se zdkazniky vypliuji
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dotazniky v prib&hu setk4ni viech zainteresovanych osob nebo prostrednictvim dotazovani
vybranych zikazniki. Dotazniky jsou vypliiovany v anglitting, aby mohly byt ziskané
informace zaclenény do celého souboru Glaverbel Group spole¢né s dotazniky z jinych
stati. Kazdy zavod tak ziska udaje o riiznych trzich, na které mize reagovat.

4.2.2 Hodnoceni spokojenosti zikazniki v dceFinych spoleénostech

Do dubna roku 2004 byl, resp. do konce roku 2004 je’, zpiisob hodnoceni spokojenosti
zékazniki ponechén na rozhodnuti jednotlivych deefinych spole¢nosti. Lidily se tedy
metody hodnoceni, pfipadné forma dotaznikii i vyhodnocovéni danych prizkumi a prace
s jejich vysledky.

Matefska spole¢nost Glaverbel Czech a.s. se rozhodla zavést ISM ve vyrobnich
a distribucnich spole¢nostech, v nichZ ma kapitalovou u¢ast. K tomuto kroku pfikrocila
vzhledem ke snaze zevieobecnit procesy hodnoceni spokojenosti a loajality zakaznikd
probihajici v dcefinych spole¢nostech a ponechat jen nutnd specifika tak, aby vysledky
téchto procesu byly porovnatelné a mély tak odpovidajici vypovidaci schopnost.

4.2.3 Hodnoceni spokojenosti zdkazniki v dcefiné spoletnosti  Glaverbel
Glavostav a.s.

Glaverbel Glavostav a.s. se zabyva vyrobou a distribuci izolaéniho skla a distribuci

stavebniho skla, bezpe¢nostniho vrstveného a bezpecnostniho tvrzeného skla, skla

s potiskem, smaltovaného skla, nepristielného skla a strukturalniho zaskleni. Obecné 1ze

fici, Ze vyrobkem spolecnosti Glaverbel Glavostav, a.s. jsou izolatni skla. Firma se

nezaméfuje jen na hodnoceni vlastnosti vyrobki, ale snazi se mapovat i dalsi faktory

prodeje ovliviiujici konkurenceschopnost, kterymi jsou doprava, servis a administrativa.

7 2diivodu zavedeni ISM pro VDS od dubna 2004 mohou VDS pro rok 2004 pouzivat hodnoceni

spokojenosti zakaznika podle drive zavedeného QMS [11]
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Spole¢nost prosla urtitym vyvojem, kdy vyzkousela rizné metody hodnoceni spokojenosti
M&Vkmﬁﬁwwwjﬁ\ﬁnimohﬁthm&i%ndmbyh
nizka navratnost a také skute¢nost. e se v nich objevovaly momentélni subjektivni nizory
zﬁkmikijdweﬁeho\ﬂyd]wbowbﬁﬁhmimobchod:ﬂmvmhu-mpihiﬁcké
hodnoceni v souvislosti s posledni dodé\tmnaoh}edﬁomlodotédobybzzpmblémmw
sluzbu.

Do zavedeni ISM spoletnost Glaverbel Glavostav as. proto preferovala jednoduché
hodnoceni oblasti. a to souhmné pomoci 3kalovani. Hodnoceny byly oblasti: produkt.
doprava, servis, administrativa prostfednictvim &tyfstupfiové 3kily — vybomy. dobry.
prumémy. 3patny. K podrobnéjsi specifikaci hodnoceni mél zikaznik moZnost uvést
komentaf a vyzdvihnout tak siln€ nebo slabé stranky daného kritéria. Dotazovani probihalo
u zakaznikii béhem obchodnich jednéni. Pfi hodnoceni firma preferuje osobni kontakt se
zakaznikem. Vzor dotazniku pro rok 2003 je uveden v kapitole 4.3.3 obr. 11 a vysledky
hodnoceni za rok 2003 jsou uvedeny v kapitole 4.3.6.

Naprava byla vyzadovana v pfipadé hodnoceni stupném primémy nebo 3patny. ProtoZe
soutasti obchodnich vztahii jsou neustild jednani spoleénosti s obchodnimi partnery.
vyskytovalo se toto hodnoceni jen zcela vyjimeéné. A v takovém pfipadé firma okamzZité
hledala vramci jedndni se zikaznikem pii¢iny jeho hodnoceni a napravnd opatfeni.
O vysledku jednini a koneéném feSeni byl proveden zapis tak. jak to uklada norma
Vieobecné jakykoli problém & podnét je okamzité pfedmétem porad obchodnich zastupca
a obchodnich jednéni se zakaznikem.

43 Navriena metodika hodnoceni spokojenosti zakaznika

V této kapitole je navrZena metodika hodnoceni spokojenosti zakaznika. Po dpravé dle
specifickych podminek jednotlivych spolednosti ji Ize uplamit pro jakoukoli spolenost
konsolidaéniho celku Glaverbel Czech. Metodika vychazi z teoretickych vychodisek fizeni
M‘ﬂmnkm,mispokojemﬁimkmiku' i a poznatkil o této oblasti
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fizeni jakosti a o danych procesech ve spole¢nosti Glaverbel Glavostay a.s.. Aplikace této
metodiky je nasledné ukazovana rovnéz na této spole¢nosti.

4.3.1 Definovani zakaznika

Podniky maji dvé& skupiny zakazniki — interni a externi. Z tohoto rozdéleni vychazi také
dva odlisné pohledy na kvalitu. V ptipadé internich zékazniki se jedna o eliminaci chyb,
vpfipadé externich zikazniki je tfeba individualng diferencovat kvalitu z pohledu
zakaznika a poskytovat to, co zakaznik opravdu chce.

Proto je vhodné externi zékazniky rozdélit do skupin a pro kazdou skupinu zvolit vhodnou
komunikaci, distribuci, podporu prodeje apod. K tomuto ugelu lze vyuzit marketingovy
informa¢ni systém. Je Zddouci shromazd'ovat informace ze viech useku, které prichézeji do
kontaktu se zakazniky a mit tak informace tykajici se zakaznika — napt. odebrané mnozstvi

za predchozi obdobi, po¢et uplatnénych reklamaci, divod reklamaci.

Spole¢nost Glaverbel Glavostav a.s., dle informaci obchodniho feditele, rozdéluje své
zakazniky pro proces hodnoceni spokojenosti zdkaznika podle objemu prodeje do tfi
kategorii: kli¢ovi, stfedni a okrajovi zdkaznici. Do skupiny kliCovych zdkazniki patfi
pravidelni odbératelé sobjemem odbéri 15 000 m’ a vice, jejichz pozadavky jsou
vyfizovany pfednostné. Do druhé skupiny jsou zafazeni pravidelni zikaznici s odbéry od
4000 do 15000 m> skla. Treti kategorii tvofi zdkaznici smalym objemem skla ¢i
nepravidelni zdkaznici, ktefi produkty odebiraji nepravidelné a sporadicky napiiklad
v piipadé akénich cen nebo podle cen ostatnich dodavatelti na trhu. Takovi zakaznici jsou
bez preferenénich vyhod ovliviiujicich rovnéz pfistup k ptedpokladanym poZadavkum.

Celkovy pocet zakazniki se spide snizuje z toho divodu, Ze roste podet vétsich zakaznikd,
z nichZ néktefi jsou zprostiedkovateli pro kone&n¢ zakazniky.

Glaverbel Glavostav a.s. nevyuziva marketingovy informacni system, ze zaznamu

obchodniho tseku v3ak lze vygenerovat prehled o poctu tuzemskych i zahrani¢nich

55



zakazniki pro rizné druhy sortimentu skla, podet objednavek a trzby za tyto zakéazky.
Piehled rozdéleni zakaznikii podle sortimentu uvadi tab. 11. Definovani zikazniki pro

potieby hodnoceni spokojenosti zakazniki je uvedeno v kapitole 4.3.4 v&etn& ndvrhu
nového rozdéleni zakazniki pro toto hodnoceni.

Tab. 11 Rozdéleni zikazniki Glaverbel Glavostav a.s. podle sortimentu

I I Pofet zakazniku

CR export
Izola¢ni skla 249 41
Tvrzena bezpe¢nostni skla 438 62
Vrstvena bezpe¢nostni skla 151 68

432 Definovani pozadavkii zdkazniki a znaki jejich spokojenosti

Jak bylo fe¢eno v kapitole 3.1.4, je nutné znat pozadavky zakazniki, aby je firma mohla
plnit. Pozadavky je tfeba definovat, aby se podnik neustale pfizpiisoboval podminkdm trhu
a hledal konkurenéni vyhody. Literatura [23, 22, 31, 25, 6] uvadi vice zpusobu, jak
definovat pozadavky zakaznikii a znaky urCujici tyto pozadavky.

Pro i¢ely ISM je mozné z metod naslouchani hlasu zakaznika doporugit metodu kritickych
udélosti. Pfi spravném provedeni poskytuje nejspolehlivejsi vysledky. Jedné se o naprosto
konkrétni vyjadfeni zdkaznika, které se vztahuje k pozitivni nebo negativni zkusenosti ve
vztahu s firmou (uzavirani obchodu, zkuSenosti s dodavkou ¢&i vyuzitim produktu,
standardni technické parametry, sluzby spojené s vyrobkem apod.).

PHi zpracovani této metody je vhodné vyuzit néstroje jakosti (viz kapitola 3.1.6). Kritické

udélosti mohou mit uréitou spole¢nou charakteristiku — znak spokojenosti. Z nékolika

mak spokojenosti pak mizeme odvodit konkretn pozadavek zdkaznike, k tomu je mozne
vyuzit afinitni diagram. Rovnéz musi byt stanovena zavaznost pozadavki — napf. dle
Setnosti zhkazmiky uvédéngch znakd tykajicich se dancho poZadavku (kontrolnt v

sloupkovy graf).
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Tato metoda vyZaduje osloveni minimalng 20 respondenti, aby kazdy definoval 5 az 10
pozitivnich a negativnich udalosti spojenych s danym produktem & sluzbami s produktem
spojenymi. Lze doporutit provadét tuto metodu u vlastnich, ne potencialnich &
konkuren¢nich zékaznikii a zallenit ji do rodniho hodnoceni spokojenosti zdkaznika,

pokud se ho VDS rozhodne provadét metodou osobnich rozhovort. Podrobnéjsi postup
udava literatura [23].

4.3.3 Dotaznik

Dotaznik lze pouZit jako néstroj nepfimého kontaktu se zakazniky, ale také jako zakladni
pomicku pfi metodach pfimého styku pfi hodnoceni spokojenosti nebo zjistovani
pozadavki zékazniki. To zavisi na zpiisobu metody sbéru dat (viz dale kapitola 4.3.5).

Rozsah dotazniku by nemél dle [23] pfesahnout 15 otdzek, 2 strany textu. Jinak je nutné
sniZit poCet otazek, at’ uZ se k tomu vyuzije metoda Gsudku ¢&i statistické metody. Rovnéz
je dilezité uvédomit si, Ze data ziskand dotazovanim maji slouzit k uréitému srovnani
a sledovani trendii. Proto nelze doporudit ¢asté a razantni zmény otazek. Pfesto by k nim
do uréité miry mélo dochézet s ohledem na vyvoj v oblastech zakaznik, konkurence, cena.

V ptipadé hodnoceni spokojenosti zdkaznikii s vyrobkem by mél obsahovat otazky
zaméfené spise na funkci vyrobku neZ na technické parametry. Mél by obsahovat:

e otazky o celkové spokojenosti zdkazniki,

e otazky tykajici se spokojenosti s jednotlivymi znaky,

e otazky s informacemi o respondentovi umoZfiujici segmentaci zakazniku,

e otazky snaZici se o odhad budoucich dodavek.

Hodnoceni spokojenosti zékaznikii je mozZné vyuzit také pro monitorovani budoucich
Zimérii v obchodnich vztazich. Z toho ditvodu lze doporutit zaglenit do dotazniku otizku
sékaznika smoZnostmi hodnoceni napf. produkt

tykajici se celkové spokojenosti
&di ve vzorku Ize uréit

oéekdvani prekonal, spinil & nesplnil. Podil jednotlivych odpov
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a vyuzit dale spolu s odpovéd'mi na otazky tykajici se trendu v budoucich odbérech,
piipadné pravdépodobnosti budouciho odbéru ke sledovani efekts zlepSovini,

Kromé& zjidtovani urovné spokojenosti  z4kazniki s jednotlivymi znaky a miry
uspokojovani pozadavkii je vhodné zaméfit se na zpiisob uspokojovani potteb
a pozadavku. Konkrétng, zda se zakaznici orientuji pouze na jednoho dodavatele, nebo

jestli pozadavky uspokojuji z vice mist.

Formulace otdzek musi umozfiovat nislednou kvantifikaci miry spokojenosti zikazniki.
Otazky s bodovaci stupnici tykajici se trovné spokojenosti s jednotlivymi znaky lze
povazZovat v pfipadé dotazniku ISM pro VDS za vyhovujici. Bodovaci stupnice je vhodna
jednak z hlediska hodnocenti, tak i z hlediska zpracovéni. Je nutné uréit smér hodnoceni
a rozsah stupnice. Neni vhodné vyuzivat pfili§ mnoho stupiii z diivodu 3patné rozliSovaci
schopnosti. V pfipadé hodnoceni v ramci ISM je navrzen dotaznik s tfistupiiovou bodovaci
stupnici. Jednotlivym stupiitim odpovida hodnoceni 0, 1 a 2 body, pfi¢emz plati &im vét3i

spokojenost, tim vice bod.

Zakaznik :

Vyrobek | Doprava | Servis | Administrativa

Vyborny
Dobry
Primémy
Spatny

Komentar

Obr. 10 Dotaznik hodnoceni spokojenosti zdikaznika (pFod zxvedeminm EXME e ¥ S

THistupiova hodnotici Skila je dostatujici, pokud je ve spojeni s moznosti ptipadného
komentéfe, tak jak tomu je v piipadé dotazniku k méfeni spokojenosti zdkaznikii pro

potfeby ISM. U byvalého dotazniku spolecnosti Glaverbel Glavostav a.s. (viz obr. 10)
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vyuzivajictho 8kélu se 4 stupni (vyborny, dobry, prumérny, Spatny) se jevi stupné dobry
a prumémy jakoby splyvaly. Navic komentaf k hodnoceni nebyl
jednotlivych hodnocenych oblasti, ale byl zafazen pod tabulkou hodnoceni.

pfimo soucasti

Dotaznik urCeny pro méfeni spokojenosti zakaznik v ramei ISM pro VDS (piiloha &. 5) je
formulovan pro pfipad jeho zasilani respondentiim postou. Pro tucely ISM byl prevzat ze
spolenosti Glaverbel Fenestra a.s., &len skupiny Glaverbel. ProtoZe pro ucely vypracovani
této prace nebyly k dispozici vystupy dotazovani s pouzitim tohoto dotazniku, nelze
posuzovat, jak se osvédcil pfipadné osvédéi v praxi.

Rozsah je vyhovujici, stejné tak se jevi i otazky, jez obsahuji pozadavky na prezentaci
vyrobk, na komunikaci, obchodni zistupce a jednani, péci o zakaznika, pruznost
zpracovani zakazky, dodrzovani obchodnich podminek, platebni podminky, cenu, kvalitu

vyrobku a s nim poskytovanych sluZeb, baleni a dopravu zboZi.

Lze navrhnout vynechani otiazky ,Jakou podporu prodeje postradate ze strany nasi
spole¢nosti?*, nebot’ je vice méné obsaZena v prvni otazce a pripadné navrhy ¢i nedostatky
mohou byt uvedeny v poznamce, ke které obchodni zistupce nebo jind osoba miZe
v pritbéhu osobniho rozhovoru vybidnout (viz 4.3.5). Je mozné zaclenit kolonku pro udaj
o obdobi, které nebo ve kterém je hodnoceni provadéno (napf. misto udaje o oblasti
spolupréce) a dale pak zaclenit otézky o celkové spokojenosti a budoucich zamérech misto

otazek o certifikaci zdkaznika a zmifované dodate&né otazky na podporu prodeje.

Alesponi v po¢atku zavadéni hodnoceni dle tohoto dotazniku by bylo vhodné dat prostor
pro metodu kritickych udalosti pro zjiSténi pozadavki a znaki spokojenosti & zmén

v pozadavcich, jez jsou disledkem vyvoje trhu.

4.3.4 Stanoveni vybéru

Literatura [23, 22, 15, 25] uvadi rizné druhy stanoveni velikosti vybéru, znichZ lze
doporutit pro hodnoceni spokojenosti zkaznikis v rémei ISM pro doctiné spolecnost
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vybérové Setfeni, které spociva ve vyberu pouze nékterych jednotek zakladniho souboru.
Vybérovy soubor se uréi na zakladé statistické metody stratifikovaného vzorkovani. které

spociva v rozdéleni zédkaznika do skupin (dle obratu, ¢etnosti objednavek, novi zakaznici
apod.) a nahodném vybéru v kazdé ze skupin.

Podle zjisténych charakteristik jednotek vybérového souboru se pak usuzuje na vlastnosti
celého souboru, tzn. ze zakladniho souboru se vybere tzy. vybérovy soubor, jeZ se zpracuje
a zavery se zobecni pro cely soubor. Aby byla zajiSténa urcita mira objektivnosti ziskanych
informaci, je nutné dodrZovat urCita statisticka pravidla, napf. aby mél vybérovy soubor

stejné vlastnosti jako zakladni soubor.

Spole¢nost Glaverbel Glavostav a.s. do zavedeni ISM vybirala zakazniky pro hodnoceni
spokojenosti  nesystematicky. Hodnoceni probihalo vramci obchodnich jednani,
nedochazelo k nému tedy v jednotném ¢asovém horizontu, ale vzdy v uréitém &tvrtleti
probéhlo hodnoceni u nékolika obchodnich partnert. V tab. 12 je prehled po¢tu zakazniki
z jednotlivych Kkategorii (kategorie viz 4.3.1), u nichZz bylo vroce 2003 provedeno
hodnoceni spokojenosti zakaznik.

Tab. 12 Struktura zikaznikia Glaverbel Glavostav a.s. pro hodnoceni spokojenosti

zakazniku v roce 2003
¢ Poéet
Kategorie zikazniku Olzjen Odbé{ e hod::s::lich hodnoceni
iV firem za Kkategorii
Klicovy zakaznik vice nez 15 000 m’ 7 10
Stiedni zakaznik 4000 - 15 000 m” 6 6
Okrajovy zakaznik méné nez 4 000 m’ 5 5
Celkem 18 21

Se zavedenim ISM bude dle [11] hodnoceni spokojenosti zakaznika probihat

: ‘ - j ‘m terminu, a to vzdy do
u respondentii z vybérového souboru jednou za rok, v jetoetss y

20. prosince tak, aby vyhodnoceni dotaznikii mohlo byt zpracovano do 31. ledna

nasledujiciho roku.
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Smémice Spokojenost zikaznika [11] umoziiuje volbu zpisobu tvorby souboru
respondentl, jez by méla vychézet z hlavniho zaméfeni VDS. Po konzultaci s vedoucim
obchodniho useku Glaverbel Glavostav a.s. 1ze navrhnout jako parametr pro stratifikaci
nikoli objem zakézek v m’, ale roéni obrat v K&, nebot lépe vystihuje cile podniku, které se
orientuji na pfidanou hodnotu vyrobki a rovnéz lépe koresponduje se sledovanim
ekonomickych ukazateli.. Potvrzuje to i skutednost vyplyvajici ze sledovani vyvoje
reklamaci. Zatimco pocet vad se snizuje, reklamace v korunovém vyjadfeni vyrazné rostou
vlivem pfidané hodnoty obsaZené v produktech a vét3imi rozméry skel.

Vypovidaci hodnota parametru objem v m’ je sniZena skute¢nosti, Ze produkty s pfidanou
hodnotou, o jejichZ prodej spole¢nost usiluje, maji cenu az nékolikrat vy$3i nez zakladni
sortiment. Kritérium pocet zakazek nelze pouZit ztoho diivodu, Ze néktefi zakaznici
pouzivaji pro objednavky systém, ktery kazdou jednotlivou poloZku povazuje za jednu
objednavku, ackoli by tyto objednavky mohly byt soustfedény do jedné zakéazky.

Na zdklad& téchto skute¢nosti lze v piipadé spolecnosti Glaverbel Glavostav a.s. rozdélit
zakazniky odebirajici sortiment izola¢ni skla do nasledujicich oblasti uvedenych v tab. 13.
Je nutné podotknout, Ze se jedn4 o rozdéleni tuzemskych zékazniki, nebot’ u zahrani¢nich
zakaznikii je hodnoceni spokojenosti provadéno centralné z Belgie prostfednictvim

agentur.

Tab. 13 Stratifikace tuzemskych zikaznikii Glaverbel Glavostav a.s. odebirajicich

izolaéni skla
> . | Podil na
Kategorie zikazniku | Roéni obratyv K¢ | Polet zakazniku celku (%)
Kli¢ovy zakaznik vice nez 10 mil. 5 2
Stfedni zakaznik 1 -10 mil 23 9
Bézny zakaznik méné nez 1 mil. 221 89
Celkem 249 100

Na zikladé tohoto rozdéleni by mél byt stanoven vybérovy soubor, ktery by procentusing
odpovidal zékladnimu souboru, tedy souboru zikazniks odebirajicich izolatnf skia, tzn. ve
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vybérovém souboru by méli byt klicovi zakaznic; zastoupeni 2 %, stfedni zakaznici 9 %
a zakaznici z kategorie béZny zikaznik z 89 %,

Dalsi fazi je stanoveni velikosti vzorku. Tu Ize uréit [23, 15, 25] nestatistickou metodou
pomoci dostupnosti vzorku nebo statistickou metodou na zaklade vybérové chyby [23, 15,
25] pomoci tzv. stupné spolehlivosti (pozadované tirovne presnosti), pfipustné ¢&i
standardni chyby vybéru a rozptylu miry spokojenosti zakaznikd. Cim vt je velikost
vybérového souboru, tim je pfipustna chyba mensi.

V této fazi se pfedpokladaji ur¢ité vysledky predchozich prizkumu. ProtoZe z hodnoceni
spokojenosti zdkaznikii ve spole¢nosti Glaverbel Glavostav a.s. nejsou vysledky
zrozsahlejsiho prizkumu, byly vysledky z hodnoceni provedeného v roce 2003 pouzity
jako data ur¢itého pfedvybéru a ztéchto hodnot byl vypoditan vybérovy rozptyl (viz
tab. 15) pro stanoveni velikosti vybérového souboru.

Velikost vybérového souboru se mizZe pocitat dle vzorce (1) uvedeného v [23]:

2 2
: S

VS = sy 1)
PCH?

t - parametr odpovidajici stupni spolehlivosti, pro 95% stupen spolehlivosti plati t = 1,96

s’ — vybérovy rozptyl, udaj zvyhodnoceni vysledki HSZ spole¢nosti Glaverbel
Glavostav a.s. za rok 2002 (viz tab. 15)

PCH - pfipustna chyba vybéru, stanovena v zadani vypoctu

Pokud budeme predpokladat piipustnou chybu 0.2 a 95% stupeni spolehlivosti, pak na

zakladé vypoctu dle vzorce (1) je velikost vybérového souboru 105 zékaznikd. Jedna se

0 minimalni velikost vybé&rového souboru, aby byly dodrZeny podminky stanovené

zadanim.

Piislusny podet zdkaznikii se z jednotlivych kategorii vybere systematickym vybérem

s nahodnym zacatkem, tedy v pevné stanovenych intervalech. Zacatek vybéru je stanoven
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nihodné. Dle postupu v [23] (pomér podtu jednotek zakladniho souboru ku poétu jednotek
vybérového souboru) je pfi velikosti vyb&rového soubory 105 zékazniki stanoven pro
vybér krok velikosti cca 2.4 (nutné zaokrouhlovani). Pro prvni rok hodnoceni lze po
konzultaci v Glaverbel Glavostav a.s. doporugit pouzit vétsi vybérovy soubor a ndhodnym

systematickym vyb&rem s krokem 2 postupné vybrat 124 respondentli pro hodnoceni
spokojenosti zakaznik.

Tab. 14 Struktura vybérového souboru

Kategorie Pocet Podil na | Pocet jednotek ve VS

zakazniku zakazniku ZS | celku (%) 105 124
Klicovy zakaznik 5 2 2 3
Stiedni zakaznik 23 9 10 11
Bézny zakaznik 221 89 93 110
Celkem 249 100 105 124

43.5 Vybér vhodné metody sbéru dat
Existuje vice vyb&rovych technik uvadénych v literature [31, 23, 25]. Glaverbel

Glavostav a.s.. vyuZiva ke sbéru dat osobni rozhovory se zakazniky, dalsi spolecnost
konsolidaéniho celku Glaverbel Czech spolenost Glaverbel Liberglav s.r.o., ¢len skupiny

Glaverbel, volila pred zavedenim ISM mezi osobnimi rozhovory nebo zaslédnim dotazniku.

Tento zplisob umoZiiuje i smérnice Spokojenost zékaznika, jeZ je dokumentem zavadéného

ISM.

Z ditvodu toho, ze na pramyslovych trzich zasahuje do nakupovani velké mnoZstvi osob,

Ize se priklonit spise k varianté metody sbéru dat v ramei osobniho rozhovoru v pribéhu

obchodnich jednani, kdy dotaznik slouzi jako urcita kostra & osnova rozhovoru

b ok ; ymi tématy.
a umoZiiuje tak kombinovat pfesné definované otazky s neplanovanymi tématy
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Divodi k prosazovani metody osobniho rozhovoru existuje n&kolik. Pfi zasil4ni dotaznik
elektronickou ¢i Klasickou postou je prokazatelné niZ$i navratnost vyplnénych dotazniki

Zdivodu Spatné nivratnosti by mohla byt narulena struktura vybérového souboru
amuselo by se provést dodatetné dopliiujici dotazovéni.

Béhem rozhovoru miZe obchodni zastupce Iépe objasnit a uvést divod hodnoceni, tedy
acel a cile dotazovani. Vybidne ke komentafi (doporuéeni, pripominka, konkrétni udaj)
arespondent se neomezi pouze na zaskrtnuti odpovédi. V komentéfich Ize hledat konkrétni
pri¢iny nespokojenosti &i pozadavky zakaznika, které jsou pro VDS neznimé.

Korespondenci je moZné pouZit pro rutinni hodnoceni jednotlivych dodéavek (viz déle 5.1).
Zde se uplatni rychlost a jednoduchost pouZivéni elektronické posty a pfipadné nedostatky
mohou byt operativné projednany a vyfeseny.

Je nutné dodrzovat zasadu systemati¢nosti a pravidelnosti monitorovéni spokojenosti
zakaznik(. Monitorovani by mélo byt intenzivnéj$i pfi vyznamnéjsi inovaci produkti ¢i
nékterého procesu tykajiciho se zakazniku a také v ptipadé novych zakaznik.

43.6 Vyhodnocovini dat o spokojenosti zikazniku
Vyhodnocovani dat se provadi na zékladé poZadavki normy ISO 9001. Jedna se o podstatu

hodnoceni spokojenosti zakaznikd, nebot’ jde o ziroCeni predchozich kroki. Ziskané udaje

maji sami o sob& malou vypovidaci schopnost. Proto je nutné vhodné je setfidit, analyzovat

a interpretovat.

Cilem je ziskat informace o spokojenosti s plnénim pozadavku a jednotlivych znakii jakosti
a poznani trendii ve vyvoji miry spokojenosti zikazniki. S tim souvisi ziskavani podkladi
pro procesy neustalého zlepSovani, pripadné alesponi piiblizné odvozeni téchto efekti

ZlepSovani a vstupii pro proces pl"ezkouméni managementu.



Ze statistickych metod Ize pro analyzu pouzivat indexy spokojenosti a jejich Vyvoj v Case
¢i charakteristiky polohy a absolutni variability — vypolty vybérového aritmetického
praméru a smérodatné odchylky pro jednotlivé znaky a pozadavky zakazniki [22, 23, 15].
Mezi jednoduchymi statistickymi nastroji jsou v literatufe [30, 22] uvadény rovnéZ nastroje
jakosti (viz kapitola 3.1.6). Tyto nastroje je nutné pouZivat k setfidéni ziskanych informaci
do srozumitelné formy, aby mohly byt dale pouZivany (viz nasledujici kapitola 4.3.7).

Priority pro okamZité feSeni problémii tykajicich se zakazniki lze urdit napf. pomoci
Paretovy analyzy (ukézka viz dale). Firmy timto néastrojem mohou odhalit nejdulezitéjsi
pri¢iny a pokud se neomezi pouze na konstatovani o hodnotich &etnosti jednotlivych
neshod s poZadavky zdkazniki a zapoji rovnéz hledisko nakladii, mohou v deldim &asovém
horizontu vyhodnocovat vyvoj nikladii na nejakost. Pfi odstrafiovani pficin lze timto

nastrojem sledovat 1 efekty pfijimanych opatfeni.

V Glaverbel Czech a.s. jsou statistické metody uplatiiovany dle [10] zejména pfi analyze
vyvoje reklamaci. Je tieba je ale vyuzit pii zjistovani podstatnych trendi tykajicich se
spokojenosti zdkazniki. RovnéZz v Glaverbel Glavostav a.s. je obchodnim usekem
podrobné sledovan vyvoj reklamaci a efekty napravnych opatfeni. BohuZzel vysledky
hodnoceni spokojenosti zdkazniki v této spolednosti neposkytuji potfebné informace a jsou

téméf nevyuZity.

Dcefina spolecnost Glaverbel Glavostav a.s. se do zavedeni ISM pfi vyhodnocovani dat
o spokojenosti zikazniki omezovala pouze na sumarizaci do tabulky (roéni sumarizace
odpovidé zvyraznéné plose tab. 15) a na konstatovani v kolika ptipadech byla dana oblast
hodnocena konkrétnimi stupni. Na zdkladé komentéfi v dotazniku byly konkrétné&ji uréeny
ditvody hodnoceni stupném priimémy v kategorii Vyrobek a Doprava.

Sumarizaéni tabulka navrzend pro sumarizaci vysledkii zhodnoceni spokojenosti
zékaznikG v ramci ISM tvoii prilohu &. 6. Vychazi zdosavadni tabulky vyuZivané
spole¢nosti Glaverbel Glavostav a.s. pro tvrtletni sumarizaci a pro dal3i pouZivani by bylo'
vhodné upravit ji tak, aby umoZziiovala na prvni pohled prehled hodnoceni danych oblasti
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jednotlivymi zékazniky. To by znamenalo otislovat zakazniky a tabulku uzpiisobit tak, aby

zdkaznici tvofili fadky a odpovédi na jednotlivé otazky sloupce tabulky.

Tab. 15 Vysledky hodnoceni spokoj
Glavostav a.s. za rok 2003

enosti zdkazniki ve spolefnosti Glaverbel

Hodnoceni Cetnost hodnoceni jednotlivych pozadavki
Pfifazené body Vyrobek Doprava Servis | Administrativa

Vyborny 3 14 9 17 16
Dobry 2 5 10 4 5
Primérny 1 2 2 0 0
Spatny 0 0 0 0 0
Kontrolni soucet 21 21 21 21
Vybérovy prumér a7 2,33 2,81 2,76
Smérodatna odchylka 0,68 0,66 0,40 0,44
Vybérovy primér* 2,62
Vybérovy rozptyl* 0,3351
Hodnocenf jinak nez stuperi E 12 4 5
vyborny (nespokojenost)**

* (daj slouzi pro stanoveni velikosti vybérového souboru (viz 4.3.4)

** \daje poslouzi pro Paretovu analyzu (viz dale v této kapitole)

Ze sumariza¢nich tabulek za jednotliva &tvrtleti 1ze sestavit souhrn hodnoceni, ktery muze
slouzit jako vstup pro dali analyzy. Pro nazornou ukézku aplikace statistickych vypoétl
a nastrojii jakosti (toto vyhodnocovéni informaci ve firm¢ pfi dosavadnim hodnoceni

chybélo) byly k plivodnim stupiiim hodnoceni pfifazeny body.

Z daného hodnoceni je mozné ur€it pouze aroveti spokojenosti s pozadavky nikoli
s jednotlivymi znaky, nebot’ dotaznik je pfiliS zobecnény. Pro interpretaci hodnoceni byl
u kazdého pozadavku vypo&itan vybérovy aritmeticky primér a smérodatna odchylka™. Ty
samé vypotty by se daly provadet pro jednotlivé znaky spokojenosti.

¥ charakteristiky byly potitany dle vzorct uvedenych v [15]
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Z vypolth vyplyva Ze nejlépe hodnocenym pozadavkem je Servis, nebot’ v této oblasti
hodnoceni bylo dosaZeno nejvy3si trovne vybérového priméru a nejnizsi hodnoty
smérodatné odchylky. To znamena, 7e nazory jednotlivych zakaznikd se pfi hodnoceni
pozadavku Servis nejméné rozchézely. Priblizng stejné skontila v hodnoceni oblast

administrativy. Nejhife dopadlo hodnoceni spokojenosti s pozadavkem Doprava.

Z dotazovani lze tedy vysledovat celkovou spokojenost  zakaznikii s jednotlivymi
pozadavky, ale nelze urcit jaké znaky spokojenosti se na kladném ¢&i zaporném hodnoceni
pozadavki podili a u jakych znaki je potfeba nezbytné zlepSeni. D4 se konstatovat, ze
dotaznik spolecnosti Glaverbel Glavostav a.s. pro rok 2003 byl velmi stru¢ny. V disledku
toho dostatené neodhaloval pfi¢iny nespokojenosti a podaval tedy nedostateéné informace

pro dal3i navazujici procesy.

Na zakladé komentaii doslo k definovani urditych pfi¢in, k jejich projednani se zdkazniky
a pfipadné napravé. Je ale nutné uréit co nejvice pficin, aby mohla byt pfipravena
preventivni opatfeni. Pokud chybi hodnoceni jednotlivych znaki spokojenosti jako v tomto
ptipadé, je mozné hledat tyto pticiny uvnité podniku. Zde se nabizi velky prostor pro
uplatnéni nékterych néstroji jakosti — napt. diagram pficin a nasledku, relatni diagram.

Praskly kus

Kamion

Servis

Nakladka

Doprava

Administrativa%( Rek[w Vyrobek

Obr. 11 PouZiti diagramu pitin a ndsledki

Nespokojenost

pouZiti diagramu pficin a nasledku pfi zjistovani pii¢in

Pro ukézku je na obr. 11 zobrazeno 3 :
hodnoceni  spokojenost

nespokojenosti zakazniki na zakladé komentafii v ramci
zakazniki spole¢nosti Glaverbel Glavostav a.s. v roce 2003.
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Ze ziskanych informaci o pi¢indch celkové nespokojenosti Ize urgit

. Pa.l'elo vou a_nal)}z()u t—y
podstatngjsi.

Tab. 16 Paretova analyza — p¥itiny nespokojenosti zdkazniki s

Glavostav a.s. (hodnoceni za rok 2003)° pole¢nosti Glaverbel

Oblast C‘etnost Relativni Kunlmtliati\imi
hodnoceni |nespokojenosti detn 9 S
POSNS o) SRR Cetnost (%)
Doprava 12 0,429 42,86
Vyrobek 7 0,250 67,86
Administrativa > 0,179 85,71
Servis 4 0,143 100,00
Celkem 28 1,000 -

Paretova analyza - pFitiny nespokojenosti
zékazniki spole¢nosti Glaverbel Glavostav a.s.

| + 100
25 190 _
g0 E
2 =
s it T
£ 16 &>
= 15 15 8 -
z 490 E £
3 — — e R
FRLE . {2 £%
5 -
Doprava Vyrobek Administrativa ~ Servis
Oblast hodnoceni

mm Cetnost nespokojenosti. —a&— Kumulativni relativni Cetnost

Graf 5 Paretova analyza — pFitiny nespokojenosti zékazniku spolecnosti Glaverbel
Glavostav a.s.

Vzhledem k malému po&tu udajii neodpovidaji vysledky pfesné Paretovu principu. Pfesto

ivice zplisobova 8.
Je patrné, e nespokojenost zékazniki je nejvice zpuisobovéna nedostatky v doprav

—

. denych v [15]
’ relativnf a kumulativni relativni cetnosti byly po¢itany dle vzorcd uvedeny
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43.7 Vyuziti vysledki pro procesy

Interpretace dat ziskanych pouZitim souhrnnych otizek poskytuje informace o rozd&leni
jednotlivych zdkaznikli do skupin dle drovne jejich celkové spokojenosti a o budoucich
zimérech jednotlivych skupin zékazniki. To Ize VyuZit k sestaveni planu neustalého
zlepSovéni pro jednotlivé skupiny zvI43t na zékladé jejich trovng spokojenosti.

Vieobecné slouZi vyhodnocend data k vyfeSeni nékterych otizek a dile by méla
poskytovat nové otazky jako vstup pro ptehodnocovani firemnich cilii a udinnosti
podnikového systému jakosti, resp. integrovaného systému managementu. DileZitou
oblasti pro vyuZiti je pfezkoumani systému managementu vedenim a procesy neustalého
zlepSovani. Analyza udaji z riznych zdroji je nutna k posouzeni vykonnosti a identifikaci
oblasti pro zlepSovani. Vysledky monitorovani spokojenosti zakaznikii jsou jednim
zmnoha vstupl pro tyto procesy. A rozhodnuti by méla byt zalozena na analyze udaji
ziskanych z méfeni a shromazd'ovani daji [5].

Dilezit¢j8i neZz jednorazové vysledky hodnoceni je sledovani trendd ve vyvoji miry
spokojenosti zakaznikt. Jakékoli negativni trendy ve vyvoji spokojenosti by mély byt
chipany jako jednoznaéné varovani pfed blizkymi ekonomickymi problémy a jako podnéty
pro projekty zlepSovani, nebot, jak jiz bylo nékolikrat zminéno, zvySovani spokojenosti
zikazniki je nejdileZit&jsim predpokladem jejich loajality.

Na ziklad® vyhodnoceni vysledkii hodnoceni spokojenosti zakaznikd spole¢nosti

Glaverbel Glavostav a.s. je mozné konstatovat, Ze je zde prostor pro zlepSeni pfedevSim

v ¢innosti zjistovani pozadavki a znaku spokojenosti a odhalovani pfi¢in nespokojenosti.

Pfi hledéni pficin béhem zpracovani hodnoceni spokojenosti zdkaznika by se mélo

pokradovat a7 do dusledku a nespokojit se pouze s konstatovanim, Ze byl nedostatek

v doprave, ale hledat piiciny pro¢ a nasledné hledat napravna a preventivni opatfeni.
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5 Navrhy opatfeni ke zvyeni kvality

Nivhy opatfeni ke zvyleni kvality VYPIyvaji ze ziskanych poznatki tykajicich se

vicobecn® Hzeni Jakosti v podniku Glaverbel Czech a.5. a procesu hodnoceni spokojenosti
zikaznika v deefiné spole¢nosti Glaverbel Glavostay a.s.. Vychodiskem
literatura o této problematice.

Je také dostupna

Je na rozhodnuti organizace, zda zvazi tyto navrhy a zakomponuje Je do zavadéného ISM
deefinych spoleCnosti ¢i zda samotné dcefiné spole¢nosti vyuziji nékteré navrhované
postupy v procesech hodnoceni spokojenosti zékaznikii v rémei moznosti poskytovanych
smérnici.

5.1 Vyhodnoceni poznatki a navrZeni variant FeSeni

Nékteré navrhy véetné jejich zdivodnéni a popisu soucasného stavu byly uvedeny jiz
v navrhované metodice hodnoceni spokojenosti zakaznika v kapitole 4.3. V této kapitole
budou tedy shrnuty ty nejpodstatnéjsi z nich a nastinény dalsi.

Spokojenost s plnénim zékaznickych poZadavki je nutné sledovat nejen z hlediska
jednotlivych poZadavkii souhrnné u viech zikazniki, ale zaméfit se také na vyvoj
spokojenosti u jednotlivych zikaznikii. To je vhodné zejména v ptipadé zakazniku, kde

v minulosti dochazelo k ¢astéj3imu vyskytu problému.

Divodem sledovani spokojenosti nejen z hlediska pozadavki, ale i z hlediska zakaznik je
upevnéni vztahu vyrobce — zakaznik, vytvoreni individualniho vztahu kzakaznﬂ(o'vf
a ziskani zpétné vazby k &innostem podniku. Ke zpracovani, setfidéni a také vyuZiti

potfebnych a aktualnich dat Ize doporutit marketingovy informaéni systém. Existuje fada
softwarového vybaveni umoziujici evidenci internich operativnich dat o prodejich, cenac

. . i zakazniki — dotazniki, zdznamu
apod. a zérovei Gdajii zmonitoringu spokojenosti ¢

1 ich iednani ¢i sluzebnich cest.
StiZnosti a fe3eni reklamaci a informaci obchodnich jednani €i sluz
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Na zdkladé uceleného souboru dat ]ze stanovit vyznamnost jednotlivych zékazniki
a pistupovat k nim a jejich pozadavkim s odpovidajici naléhavosti. Je tieba uvédomit si
e na prumyslovém trhu je téméf kazdy odbératel jednotlivym segmentem s odlidnymi
charakteristickymi znaky a tedy pozadavky.

Vyuziti metody kritickych udélosti umoztiuje zjistit pozadavky a otekévani z&kazniki

Spolu s monitorovanim a vyhodnocovanim spokojenosti zakaznik tak mize prispét ke
zvySovani spokojenosti zakazniki.

Ke zjistovani Zadoucich informaci by mél poslouzit modifikovany dotaznik a osobni
rozhovor jako metoda sbéru dat. Spravnou vypovidaci schopnost zajisti statisticky zvoleny
vybérovy soubor respondenti odpovidajici sloZeni zékladniho souboru. Pro rozpoznani
dileZitosti jednotlivych znaki a poZadavki spokojenosti zakaznika poslouzi pfedevsim
otazky umozZiujici kvantifikaci dat.

Ztoho divodu, Ze pro vypracovani této prace nebyly k dispozici data zhodnoceni
spokojenosti zakaznikii prostfednictvim dotazniku uréeného pro méfeni spokojenosti
zikaznikG v ramci ISM pro VDS, nelze ur¢it do jaké miry spini otizky obsaZené
v dotazniku (pfiloha €. 5) tento predpoklad. S urtitosti lze ale fici, Ze ackoli budou
odpovédi niro&néjdi na zpracovani (napf. z divodu rozsahu), budou mit udaje ziskané
dotazovanim na zakladé tohoto dotazniku lepsi vypovidaci schopnost a budou poskytovat
vice informaci pro dalsi analyzu nez dotaznik Glavostav Glaverbel a.s. pro rok 2003.

Nejdiilezitgjsi je zpiisob vyhodnocovéni dat a jejich interpretace. Na zéklad¢ analyzy by

méla byt navrhovéna preventivni opatreni. Mély by byt sledovany trendy a v piipadé

nezadouciho vyvoje hled4na népravnd opatfeni. K podrobn&jsi analyze je v metodice
navrZeno vyuzivani néstroji jakosti.

A iti vy { spokojenosti
Problémem Glaverbel Glavostav a.s. je otizka vyuziti vysledki hodnoceni spokojenos

e radéji na reklamace a okamzité jednani se zakazniky. To lze

zdkaznikii. Orientuje s zakaznikii by mélo dotvafet

: 3 p
samoziejmé hodnotit kladn, ale hodnoceni spokojenosti
. e ﬁ a
Zpétnou vazbu pii ziskdvani informaci od zdkaznik
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£ - R j
mkﬂZl'lﬂd‘ ovné Jje nezanedbatelna role V?Sledkl“l hOanCCDi _]31(0 VStUpfl jiz
7 pro ji

ekolikrét zmifiované procesy zlepSovani a procesy prezkouméni systému manage
vedenim, a proto se nelze omezit jen na jejich s G agementu

Tak jak by méla postupovat analyza \idajii znazorfuje obr. 12. Vstupy do tohoto procesu

by tvofily vysledky hodnoceni spokojenosti zakaznika, hodnoceni dodavek zdkaznik
g T em,
zaznamy z reklama¢niho fizeni, z obchodnich jednani, sluzebnich cest apod

HSZ, zaznamy,
hodnoceni dodévky

Spokojenost?

NE
44 Analyza pfi¢in
|

Stanoveni napravoych
a preventivnich opatfeni

ANO

Shér informaci pro
neustalé zlepSovani

Vyhodnocovéni,
sledovani trendii

Podnéty pro neustalé
zlepSovani

(o )

Obr. 12 Nivrh analyzy adaju z hodnoceni
Glavostav a.s.

spokojenosti zékaznika v Glaverbel

edovat jeji hodnoceni — rutinni,
okamzitou reakci na pripadnou
u novych zdkazniki apod.).

V urtitych intervalech by melo po realizaci dodavky nés]
zcela jednoduché — pro ziskani okamZité zpétné vazby 2
nekvalitu (v piipadé Sasto opakovanych problémi pfi dodavee,
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Ve skute¢nosti je zde urCity niznak podobného procesu v podobé feseni reklamaci. Al
’ ; ) : aci. Ale ani
samotné fedeni reklamaci neni v obchodnim procesu zachyceno, proto lze navrhnout

zatlenéni hodnoceni dodavky zékaznikem do schéma obchodniho procesu na obr. 9
r.9.

Po fakturaci by néasledovalo hodnoceni dodavky zakaznikem a rozhodovaci krok. Ot i1
mézorfiuje zaver procesu prodeje po zatlenéni vye popsané zmény. Takové h odnox;eni
dodavek by mélo probihat intenzivnéji pfi inovacich, u novych zakaznika zejména z druhé
skupiny, pfi ¢ast&j$im vyskytu nekvality v dodavkach.

|

Fakturace

l

Hodnoceni
dodavky
zakaznikem

ANO

Reakce, zdznam o
—— » likvidaci nekvality, —@

nasledna opatfeni

Vyskytla se
nekvalita?

Z4znam do
analyzy hodnoceni
spokojenosti zak.

Obr. 13 Ndvrh doplnéni obchodniho procesu

1ze doporucit ucast v sout&zi

Pro posileni marketingovych aktivit — zvyseni prestiZe —
provadéni zmén ve stylu

0 cenu za jakost. Model EFQM predklada rovnéz doporuceni pro

fizeni. Je mozné Gidastnit se soutéZi na nérodni drovni.
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5.2 Shrnuti poznatkii véetné ekonomického zhodnoceni

Je velice obtizné kvantifikovat naklady na jakost a prinosy jakosti. Literatura [30, 22]
uvadi vyCisleni nakladii na jakost pomoci PAF modeli (poznimka viz 3.1.7). Nejprve je
samoziejmé nutné zalit sniZovat naklady na nedostatky a reklamace. Na vyvoji trendi
detailngji sledovanych nakladii na nedostatky a reklamace je v budoucnu mozné sledovat

ekonomické zhodnoceni nové zavadéného ISM a navrhovanych zmen.

Vlastni pfinosy navrhovanych zmén jsou jen velmi obtizng vycislitelné, nebot’ oblast
spokojenosti zdkaznikii patfi k externim Gginkim, které se mohou projevit az
v dlouhodobgjsim horizontu. Lze ptedpoklédat, Ze G&inny management jakosti vede diky
rozvoji podnikové kultury, vedeni lidi a zdokonalovéani viech podnikovych procesii rovné?
ke zlepSovani ekonomickych vysledku. Jak to také naznatuje schéma na obr. 1.

Zéakladem procesniho pojeti pfidané hodnoty jsou pozadavky zdkaznikii. V budoucnu pfi
dostupnosti vice informaci z hodnoceni spokojenosti zdkaznikii je moZné alesponi ¢astedné
vysledovat, jak jednotlivé innosti pfispivaji ke spokojenosti zakazniki a jaké jsou naklady
na tyto jednotlivé ¢innosti.

Vzhledem ktomu, Ze neni zminulosti zddvodu kritkého ¢asového horizontu
a riiznorodosti zpiisobu hodnoceni spokojenosti zdkazniki dostatek tdaji pro porovnani
spokojenosti zakaznik@ s naklady na &innosti k uspokojeni zakaznickych pozadavkd, lze
v piipadé ekonomického zhodnoceni vychazet pouze z obecného predpokladu o diileZitosti

jakosti. Tedy z teze, Ze externi uginky vysoké {irovné jakosti a pfidané hodnoty se kladné

promitaji do zvySovani konkurenceschopnosti, cen, trzniho podilu, trzeb a v koneéné fazi

i do hospodéfskych vysledki podniku. Dalsim disledkem vysoké kvality a pinéni
zikaznickych pozadavki je loajalita zakaznika a vybudovany vztah se zakaznikem.

Na zékladé téchto predpokladi lze postavit pro jednoduché srovnani vypocet ptinosu
vémého zakaznika a nebo naopak uslé pfijmy v dusledku ztraty zakaznika. Prop-o'ét.}i
vychazi z idaji spoletnosti Glaverbel Glavostav a.s. 0 zakaznikovi, ktery je dle kriténi

zafazen do druhé kategorie stfednich zakazniki.
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Jodnd s 0 zakaznika s celkovim rothim obratem K& 9 300 000, za rok 2003, priibéhu

ramci obchodnich vztahi
s timto zakaznikem 53 zakazek. Pro vypocet finanénich tokii bude pouZit predpoklad, 7e
SR occhere ladiy mésic zakizky v hodnot K 775 000, UNE pifimy se vypoiai
podle vzorce pro vypocet koneéné budouci hodnoty dichodu (anuity)'® (2) s pouzitim
roéni diskontni sazby 1%"".

tohoto roku realizovala spole¢nost Glaverbel Glavostav as. v

Rt il -1
KBHD = A i 5 )
kde KBHD - konecna budouci hodnota diichodu
A — anuita ke konci urokového obdobi (v tomto piipadé¢ na konci mésice)
n — pocet obdobi (v tomto piipadé pocet mésici)

1 — Grokova sazba za dané obdobi (zde 1/12 roéni diskontni sazby)

(1 +0,000833)"* - 1
0,000833

KBHD = 775 000 - =9 342 743,63 K<

Na zakladé tohoto zjednoduseného piikladu Ize fici, Ze uslé piijmy spolecnosti Glaverbel
Glavostav a.s. by v diisledku ztraty tohoto zakaznika Cinily K& 9 342 743,63 rocné.

Oviem tento velmi zjednoduSeny vypocet uvadi jen jeden zmnoha dopadu, jejichZ
pri¢inou by byla ztrita zakaznika. Vzhledem k tomu o jak pravidelného zdkaznika by se
jednalo, by bylo dile mozné uvazovat o vlivu na zasoby materialu, plynulost a opth'n:ilr}i
vytiZzenost vyroby, nasledn¢ o Grovni nakladi, jez v kone¢né fazi ovliviiuji darfiové zatiZeni.

Pokud budou dle navrhu do struktury dotazniku zafazeny souhmné ofazky smerujici
k odhalovani budouciho chovani zikazniki lze ziskat udaje o zamérech jednotlivych

; 5 AK_P.- Finanéni matematika pro kazdeho, str. 88
' vzorec je prevzaty z publikace RADOVA. I DVORAK, P

: . _ 7. kvétna 2004
" yie diskontni sazby dle Ceské narodni panky <http:/www.cnb.cz>.
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skupin podle jejich redlné miry spokojenosti. Pro jednotlivé skupiny pak bude mozné
realizovat specifické projekty neustdlého zlepSovani, které Ize podle vypotti uvedenych

enyc
v [23] nésledné analyzovat z hlediska ekonomického efektu, konkrétn z hlediska zvy3en
trzeb.

Je viak vhodné zminit se také o finantnim aspektu neustdlého zlepSovéni. Realizace
projekt zlepSovani vyZaduje ur€ité finan¢ni prostredky a zdroje, které se porovnavaji
s efektivnosti a pfinosem fedeni.
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6 Zavér

V poslednich letech se znaéné 7vydily poZadavky na tinnost podnikd, V dnesni dobg jiz
dévno neplati neomezenost a previs koupéschopné poptavky a realitou je pfesycenost
a omezenost trhi. Globalizace a postupujici liberalizace svétové ekonomiky je divodem
stile vétSiho dirazu na inovaéni schopnosti firem ve viech odvétvich ekonomiky. Proto
pokud chee byt podnik v soudasnosti, ale i v budoucnosti, dspédny, musi byt schopen na
tyto skutecnosti reagovat. Musi si uvédomit, Ze svét je piné v rukou zakaznikii. Aby mohl
aajistit jejich spokojenost, musi plnit jejich poZadavky, které nejprve musi znét. Proto je
dulezity kontakt se zakaznikem a zajidténi zpétné vazby.

Stdle rychlejdi vyvo) v technologii a informatice, zkracovani Zivotniho cyklu vyrobki,
vysokd nasycenost trhu a stoupajici ndroky na ochranu Zivotniho prostfedi jsou jen
ptiklady vybrané 2 mnoha faktord, které maji viiv na dynamiku nérodnich a mezinarodnich
trhil, na nichZ podniky plisobi. Obchodni faktory se neustdle méni stejné tak jako rychlost
téchto zmén a da se fici, 2e jedinou jistotou je zména.

Zakaznik dnes vyZzaduje dle [20] dirokou 3kalu neustdle inovovanych vyrobku, vysokou
kvalitu vyrobkd a sluZeb poskytovanych s prodejem, a to viechno za piijatelnou cenu.
Hrozba tvrdé konkurence je viudyptitomnd. Pokud podnik nedokaZe rychle
a ckonomicky reagovat na ménici se pozadavky trhu, hrozi mu jista ztrata zakaznika a tedy
i té2ce ziskaného podilu na trhu. Hlavnim smyslem podnikani je trvala prosperita, a tu
nelze bez ziskdni @ udrdeni trhi zajistit. Proto je duleZité zajimat se o pozadavky zakazniki

a plnit je k jejich spokojenosti.

Cesta daldiho rozvoje Ceskych podniki musi navdzat na historicky vyvoj, kde lze Cerpat
z dovednosti, schopnosti a vzdélanosti geskych pracovniki. Pro dosazeni podnikatelskych

ispéchi neni mo2né pouze formalni uplatnéni principd z oblasti Fizeni jakosti. Nelze
zavést systém Pizeni jakosti pouze pro ziskani certifiktu, nebot' to by pozdéji vedlo

k nefunkénosti tohoto systému. Pozomost musi byt vénovana tomu, aby Zinnost podniku

nebyla omezena normami a rozsahlou dokumentaci.
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Vysledky hodnoceni spokojenosti zékaznika se provadi nejvyse dvakrat rotng, neslous{
, neslo

tedy k operativnimu fizeni a odstrafiovani piekazek spokojenosti zakaznika. K tomu slouzi

spie jednani se zékazniky v reakci na jejich reklamace, stiznosti & zmeénéné pozadavky

a sledovéni vyvoje reklamaci a efekti napravnych opatfeni. Informace ziskané v rdmei
hodnoceni spokojenosti zakaznikd by mély predeviim odhalovat negativni trendy a slouzit

jako podklady pro dalsi planovani obchodnich praktik a vstupy pro procesy zlepSovani
a prezkoumani managementu jakosti.

K tomu, aby tyto vstupy obsahovaly co nejvice vystiznych, realistickych a srovnatelnych
informaci by meéla pfispét vtéto praci navrzena metodika hodnoceni spokojenosti
zdkaznika (kapitola 4), kterd se zaméfuje na vSechny faze procesu hodnoceni spokojenosti
zékaznika — definovani zdkaznika, definovani pozadavkii zakaznikii a znaki jejich
spokojenosti, stanoveni vybéru, vybér vhodné metody sbéru dat, vyhodnocovani dat
a vyuziti vysledkil pro procesy.

Navrzend metodika vychdzi zteoretickych poznatki fizeni jakosti, zcili matefské
spole¢nosti Glaverbel Czech a.s., ¢len skupiny Glaverbel, v oblasti jakosti a informaci
nejen o procesu hodnoceni spokojenosti zakaznika v dcefiné spole¢nosti Glaverbel
Glavostav a.s., ¢len skupiny Glaverbel. Proces hodnoceni spokojenosti zdkaznika je jednim
zmnoha podnikovych procesi, jeZ vedou k u¢innému systému managementu jakosti.
Névrhy shrnuté v kapitole 5.1 by mély zlepsit zjistovini pozadavkil a znaku spokojenosti
a odhalovani pfi¢in nespokojenosti.

K neustalému zlepSovani nad ramec ISO 9001 poskytuje uréity navod norma ISO 9004, jez
piiblizuje pozadavky TQM jako mnoZiny viech prvki v organizaci ke zlepovani k.vality:
Zde je potiebné uvédomit si, Ze pii praktickém pouzivani metod k dosahovani jaklostl
ak daldimu rozvoji a zlepSovani sehrava dalezitou tlohu lidsky faktor a t-edy systemahc'kz%
price s lidmi. Vyrazného uspéchu neni mozné doséhnout bez investic do vzdélavani

o e e 1e g
a Vjcviku pracovnikii v metoddch a néstrojich pro zvySovani produktmtyﬁa j ;
3 yeviku j raveno
Vysledkem procesu systematického vzdélavani a vycviku je schopnost a piip
napliiovat stanovenou strategii, politiku cile podniku.
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Priloha ¢. 1
Postaveni sklafského a keramického priimyslu CR v roce 2002 [2]

Pramysl skla a keramiky je podle Standardni klasifikace produkce, vydané Ceskym
statistickym Ufadem, soucésti sekce D - Zpracovatelsky primysl, subcekce DI.

V nasledujicich grafech a tabulkdch jsou uvedeny trzby, vyvoz, dovoz a saldo zahrani¢niho
obchodu jednotlivych subsekci zpracovatelského priimyslu a jejich podil v ramci

zpracovatelského primyslu v roce 2002. Trzby, vyvoz, dovoz a saldo zahraniéniho

obchodu jsou uvadény v béznych cenach.

Tab. 1 Struktura trzeb zpracovatelského priumyslu v béznych cenich v roce 2002

Subsekce zpracovatelského prumyslu (nr;:lzé) 'l"(r;il;y
DA Primysl potravinarsky a tabak 233,92 135
DB Textilni a odévni primysl 65.29 3.8
DC KozZedélny prumysl 6,42 0,4
DD Dievozpracujici prumysl 34,31 2,0
DE Papirensky priamysl, vydavatelstvi 76,57 44
DF Koksarensky, ropa, radioaktivni 49,00} 2.8
DG Chemicky a farmaceuticky prumysl 99,14 5,7
DH Gumérensky a plastovy primysl 92,15 53
DI Primysl skla a keramiky 100,79 58
DJ Vyroba kovu a kovodélna vyroba 240,31 13,9
DK Vyroba stroju a zafizeni 121,21 7.0
DL Vyroba elektronickych a optickych pfistroju 258.04 14.9
DM Vyroba dopravnich prostiedku 291,79 16,9
DN Zpracovatelsky primysl jinde neuvedeny 62.09 3.6
D Zpracovatelsky prumysl 1731,04) 1000
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Graf 1 Struktura trzeb zpracovatelského primyslu v béznych cendch v roce 2002

dm ODH Gumir
aDM Vyr doprav prostie

D Dfevozprac pr

Smysi

"
¢ prum | neuved

mlJ v

@DE Papir prim vy

fr koviy a kow wyr

daval ‘:
|

|
=

Tab. 2 Struktura zahrani¢niho obchodu zpracovatelského prumyslu v roce 2002

TR T . :
Subsekce zpracovatelského prumyslu (:{J.olz( 9 V({X;z (zf(;:"’z(é) D(‘::)'z S(:rl]:l) fg)

DA Pramys| potravinafsky a tabdk 37191 3.0] 495 41|  -1196
DB Textilni a odévni pramysl 65,24 53 60,21 5.0 5,03
DC Kozedélny prumysl 735 0.6 15,50 1,3 -8,14
DD Dtevozpracujici pramysl 20,86 1,7 10,21 0.8 10,65
DE Papirensky primysl, vydavatelstvi 41,20 3,4 4559 3.8 -4.39
DF Koksarensky, ropa, radioaktivni 14,94 1,2 28,88 24 -13,93
DG Chemicky a farmaceuticky prumysl 67,70 55/ 13839] 115 -70,69
DH Gumarensky a plastovy primysl 63,79 Sl 73.16] 6,1 -9.37
DI Primysl skla a keramiky 53,38 44 27,99 2,3 25,39
DJ Vyroba kovii a kovodéIna vyroba 149.79] 12,3] 14479] 12,0 5,00
DK Vyroba stroju a zafizeni 147.45 12,1 153,41 12,7 -5,95
DL Vyroba clektronickych a optickych | 27004 22,1 28631 23§  -16.27

Fistroji

DMPV)?ro;a dopravnich prostfedku 22287 182 141,57) 117 81,30
DN Zpracovatelsky primysl jinde 039 49 207 25 3068
D zr:;\;id::ilsw primysl 1222,20| 100,0, 1204,86 100,0 17,34

* Gidaje jsou v béznych cendch
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P#iloha & 2

Vyvoj dalSich ekonomickych ukazateld skl4tského primyshu CR [1, 2]

Z ptehledd Asociace sklafského a keramického primyslu CR [1, 2] byly vybrany daje

tykajici se agregace plochého a stavebniho skla tak. aby byl zfetelny podil této agregace na
celkovych vykonech odvétvi.

Saldo zahrani¢niho obchodu

Tab. 1 Vyvoj salda zahraniéniho obchodu v obdobi 1991 - 2002 (mid. K¢)

Rok Index

Agregace 02/01

1991] 1992| 1993( 1994] 1995| 1996/ 1997| 1998| 1999| 2000| 2001| 2002 (%)

Priimyslové sklo* 2,34| 2,52 3,38| 3,35| 3,89 3,39| 3,79| 4,50| 5,77| 6,71| 6,35| 5,16 81,3
Ploché a stavebni sklo 2,73] 2,98| 3,33| 4,73| 5,30| 5,21| 4,06} 77,9
Obalové sklo 0,65| 0,81] 1,17{ 1,03| 1,41]| 1,14] 1,10] 96,5
Sklo celkem 5,85] 7,75] 8,18) 9,26111,07)10,92]12,53}16,44/20,01|25,99/26,31{23,26] 88,4
Sklo a keramika celkem | 6,67| 8,84| 9,74(11,20]13,32|13,47|15,06|18,36(21,35/28,53|28,91(26,26/ 90,8

Vyvoj salda ZO sklafského pramyslu CR v obdobi 1991 - 2002
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Graf 1 Vyvoj salda ZO sklafského prumyslu CR v obdobi 1991 — 2002 (mld. K¢)
* agregace pramyslové sklo zahmuje ploché a stavebni sklo a obalové sklo



Vyvoz

Tab. 2 Vyvoj vyvozu skldiského primyslu CR v obdobi 1991 - 2002 (mld. K¢)

Rok Index
Agregace 02/01

1991 1992| 1993| 1994/ 1995| 1996 1997| 1998 1999| 2000| 2001/ 2002 (%)

Primyslové sklo* 2,64 3,01| 4,25 4,56| 5,18| 5,36| 6,14| 7,28 8,96/10,84/12.04[11.26| 93.4
Ploché a stavebni sklo 431 4,87| 5,72| 7,34] 8,77(10,17| 9,42| 92,6

Obalové sklo 1,06] 1,27| 1,58| 1,63| 2,07] 1,87| 1,83 98,0

Sklo celkem 6,51 8,86 109 12,4| 13,8| 153| 17,9 22,3| 26,9| 34,6| 38,3|36,55| 95,4
Sklo a keramika celkem | 7,49(10,10|12,68|14,58|16,48(19,41|22,83 29,50/33,49(42,43/46,13|42,25| 91,6

* agregace priumyslové sklo zahrnuje ploché a stavebni sklo a obalové sklo

Vyvoj vyvozu sklafského primyslu CR v obdobi 1991 - 2002
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Graf 2 Vyvoj vyvozu sklifského primyslu CR v obdobi 1991 - 2002 (mid. K&)

* agregace primyslové sklo zahmuje ploché a stavebni sklo a obalové sklo




Produktivita price

Tab. 3 Vyvoj produktivity price z prodeje v béznych cendch v obdobi 1996 — 2002
(tis. K&/1 osoba)

Rok Index

Agregace 02/01

1996 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 (%)

Ploché a stavebni sklo 2 322| 2969| 3391|3 734| 3 865| 3 838| 3 629 94.6
Obalové sklo 1569|2001| 1955/2125| 2 133|1975| 2333]| 118.1
Sklo a keramika celkem 601| 734| 898|1011| 1187|1192|1 131 94.9|

Vyvoj produktivity prace v obdobi 1996 - 2002
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Graf 3 Vyvoj produktivity price z prodeje v b&nych cenich v obdobi 1996 — 2002
(tis. K&/1 osoba)

Sklafsky primys! tvofi ploché a stavebni sklo, obalové sklo, ostatni sklo, sklenénd vldkna

a uzitkové a osvétlovaci sklo.



Priloha &. 3

Sklafsky primysl EU [2]

Celkova produkce

Tab. 1 Celkovi produkce skla v EU-15 (mil. tun)

Rok Celkovi produkce | Index Ploché skio Index
skla v EU-15 (mil. tun)| (%) * |v EU-15 (mil. tun)| (%) *
1997 28,187 100,0 6,893 100,0
1998 28,785 102,1 7,035 102,1
1999 28,941 100,5 7,364 104,7
2000 29,081 100,5 7,500 101,8
2001 29,176 100,3 7.414 98.9
2002 29,819 102,2 7,769 104,8

* Index je vztaZen vZdy k predchézejicimu roku

Produkce skla v EU-15 v milionech tun

Produkce v mil. tun

B Celkova produkce skla v EU-15 O Ploché sklo v EU-15

Graf 1 Produkce skla v EU-15 v mil. tun




Kapacitni a obchodni parametry

Celkova celosvétova produkce skla byla podle riiznych udajii v roce 2001 v rozmezi 110 - 115

mil. tun a byla rozdélena mezi hlavni svétova trni teritoria nasledujicim zpiisobem:

Tab. 2 Rozdéleni celkové celosvétové produkce v roce 2001

Teritorium| Podil (%)
USA 20
Japonsko 19
EU-15 27
Ostatni svét 35

Jednotlivé evropské oborové asociace uvadéji nasledujici odhady vyuziti vyrobnich kapacit
v EU-15 v obdobi 1997 - 2002 (%):

Tab. 3 Vyuziti vyrobnich kapacit v EU-15 v obdobi 1997 - 2002

Vyuziti
Agregace kap:cit (%)
Ploché sklo 92-97
Obalové sklo 90
Sklenéna vyztuzna vlakna 95 -98

Sklafsky priimysl EU-15 je produkéné a obchodné nejsiln€jsi na svété. Presto v uplynulych
letech, z diivodu situace na trzich (pfevis nabidky skla), nebylo vyuZivano 5 - 10 % jeho

disponibilnich produkénich kapacit.

Obchodni viména skla mezi zemémi stfedni a vychodni Evropy a EU-1S

V ramci obchodni vymény skla mezi zemémi stfedni a vychodni Evropy a EU-15 se jedna
oboustranné (export - import skla) o nejveétsi obchodni teritoridlni segmenty trhu pro obé
strany. V Ceské republice tvofi podil exportu skla do EU-15 (z celkového exportu)
v poslednich letech vice jak 50%, majoritnim zikaznikem je Némecko.



Priloha ¢&. 4

Customers satisfaction enquiry

Customer :
= bl Date :
Zakaznik : |
Plant :
Zavod :
] Excellent) Good | Average | Bad
1. Product / Vyrobek Vyborny | Dobry | Primémy Spatnfe
Specific examples, proposals / Specifické priklady, navrhy
Excellent| Good | Average | Bad
Vyborny | Dobry | Primémy [ Spatny
2. Transport (delivery time respect, drivers behaviour,...)
Doprava ( dodrzovani dodacich terminu, chovani fidiéu . . .)
Specific examples, proposals / Specifické priklady, navrhy
Excellent| Good | Average | Bad
Vyborny | Dobry | Primémy | Spatny |

3. Service (forecasted delivery time, versatility of

shipments, product availability,...)

Servis ( predpokladané dodaci terminy, universalnost dodavek,dosazitelnost vyrobku . . . )

Specific examples, proposals / Specifické priklady, navrhy

Excellent| Good | Average Bad
" Vyborny | Dobry | Primémy | Spatny

4. Administration (orders confirmations, invoicing,

claims follow up,...)
Administrativa ( potvrzovani objednavek, fakturace, ... )

Specific examples, proposals / Specifické priklady, navrhy




Pfiloha &. 5

Vizeni obghodni pritelé, tento vyplnény dotaznik slouZi predeviim Vam, nasim zakaznikiim. Je zdrojem
' informaci pro nasi spolecnost pro zlepSeni nasich sluzeb a uspokojeni Vasich potieb.
Uroved Vasi spokojenosti prosim vyznatte pro kazdé kritérium kiizkem (X) v odpovidajicim sloupci.

Logo spole¢nosti Dotaznik méFeni spokojenosti zikazniki

Nazev a sidlo firmy:

Kontaktni osoba (jméno, funkce, telefon):

Uved'te oblast Vasi spolupréce s nasi spolegnosti:

(I::i:- Keltirinm hodasecnt Hodnoceni zikaznika Poznimka (doporuceni a
; 2 bodii | 1 bodii | 0 bodii piipominky)

Jak napliiuje nase spole¢nost Vase

1. ] obchodni potteby, prezentaci svych ano spide ne | wviibec

vyrobkil a sluzeb na trhu?

Jak hodnotite vstficnost a ochotu

2. | nadich pracovniki, s nimiZ pfi vyborna| primér | 3patna

obchodni spolupraci komunikujete.

Jak hodnotite odbornou troven a

Cetnost navstév nadich obchodnich

zastupcetl, s nimiz pfi obchodni

spolupraci komunikujete.

Jak hodnotite systém péce o zdkaz-

4. |nika v nasi spole¢nosti? Uved'te, vybornd | primérnd| 3Spatné

prosim, Vase pfipadné navrhy.

Jaka je pruznost zpracovani zakazky

vybornd| primér | 3Zpatnd

- od jejiho objednéni po jeji expedici. b v iy
Objevuji se pfi dodavce zbozi L

- problémy spocivajici v neshodé nevclll.‘{]ie / objevuji
s nadimi obchodnimi podminkami ? )

7. Jak hodnotite celkovy objem rekla- nizky odpovi- vysoky

maci zboZi za dotazované obdobi? dajici
Vyhovujf Vam sjednané platebni
8. | podminky? Pokud ne, uvedte, ano | spiSene| vibec

prosim, Vade pfedstavy.

Jak hodnotite cenovou trovei zboZi

okd rimér | nizka
o a poskytovanych sluzeb? e P
10. Jak hodnotite kvalitu zboZi, vyrob- vysokd | primer | nizké

kil a sluzeb ndmi poskytovanych.
Vyhovuje Vam zpiisob baleni
11. | Vasich zakazek? Pokud ne, uvedte, ano spife ne | wibec

prosim, jinou moznost.

12 Jak hodnotite Groven dopravy vybornd| primér | Spatn
" | dodaného zboZzi? .
Jakou podporu prodeje postradate ze strany vzorky technické adaj? 0 jing
nasi spole¢nosti? prospekty parametry kvalité
Je Vase firma certifikovana dle nékteré H pfipra\fuje se k neuv_aZuje_o
normy uréujici jakost? Pokud ano, uved'e ji. e certifikaci certifikaci

Dotaznik zpracoval (jméno, funkce, datum,
podpis, razitko):

Dékujeme Véam za Va3 Cas strdveny pfi vyplitovéni tohoto dotazniku a tésime se na dalsi spolupraci s Vami.
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