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1. Uvod

Zavedeni systému managementu jakostiii patezi strategické rozhodnuti
organizace. Jednim z prindipnoderniho managementu jakosti je princip &&mi se

na zakaznika.

Organizace vybiraji a hodnoti potencialni dodaeambdle jejich schopnosti
dodavat produkty v souladu s vlastnimi poZzadavkgzd¢ odiratel ma stanovena
kritéria pro volbu dodavat&l hodnoceni affjpadré opakované hodnoceni. Stanoveni
kritérii vychazi zpravidla ze zakladniho poZzadavkie ma slouzit organizaci
k efektivnimutizeni procesu nakupovanéetré hodnoceni a vysu nejvhodijSiho
dodavatele. Je pochopitelné, Ze jde zakaznikow @yhalozit na tutocinnost usili
ameérné vysledku. Rozsah aignb hodnoceni je ro¢a podmikn okamzikem a situaci,
kdy se toto hodnoceni provadi. \&ldodavatel je ovlivneén vysledky hodnoceni, coz
ovSem neznamenda, Zze musi byt vybran ten dodavdtely se v rdmci hodnoceni
umistil na prvnim migt Vybér maze byt totiz ovlivien jinymi aspekty. Hkladem
muze byt nedostatea vlastni kapacita vyroby, terminy dodani, pozagaegistiky
(vzdalenosti a doprava), vyznamnost dodavky a odfiv proced a produki,
ekonomicka situace organizace a pozadavek zakazniKaér dodavatele ma
pochopitel’ vliv na stanoveny druh a rozsah dohledu, ktemjaje dodavateli ze strany

organizace uplabvan.

Komunikace se zakaznikem je z tohoto pohlediezitym zdrojem informaci
a poskytuje organizaci vhodné udaje o vyhodnoceitinych vlastnosti, Zivotnosti,
bezpeénosti a spolehlivosti zatekavanych skladovacich a provoznich podminek. Tato
vhodna komunikace @ite vyraz®& pomoci k optimalizaci vyrobnich i nevyrobnich
procesi po dodani produktu. Optimalizacitde gedstavovat fiprava postup pro

servisnicinnosti a zasahy,ffpravu nétidel, piipravki a distribuci ndhradnich dil

Zakaznik se zpravidla chce demét nejvice informaci v okamziku nakupovani
vyrobku a hem uvadni do provozu. Zakladni informaciide byt vzhled, stav, obal,

piedvedeni — fundni zkousky, navody na pouziti, obsluhu, udrzbutnézvlastnosti —



technické parametry ajiné. Daleko miése pak komunikuje v pbéhu samotného

uzivani vyrobku a nebaipvyuzivani uzitné hodnoty produktu.

V porizovani produki i ve sluzbach riwe byt gedmétem stiznosti
nespokojenost s vykonem obchodniho zastupcdpagr® jiného odpoedného
zamestnance, ktery je v kontaktu se zakaznikem, poigdaa nadstandardni ini
smlouvy nebo objednavky (vyrobek nesplnil zcekekavani zékaznika, problémy
S uznavanim zatmi a pozartni lhaty atd.), ale iiteba nefimérené vystupovani osob

v kontaktu se zakaznikem.

VSechny vySe uvedené aspekty vedou sdejo# dodavatele k nutnosti
sledovat spokojenost svych zakazni cilem doz¥dét se co nejvice informaci na
vyrakené a dodavané produkty. Kazda organizace @icbprodukty, se zajmem byt
hodnoceni spokojenosti zdkaznika. Tento systémvigery s cilem monitorovat
informace tykajici se vnimani zakaznika a to zepn&m zarenim na zjidini, jak se

dai naphovat poZzadavky acekavani zakaznik

Normou ISO 9000:2000 je spokojenost zakaznika defina jako mira vnimani
zakaznika tykajici se uro¥ns jakou byly napkny jeho pozadavky. Pokud tedy
vychazime z toho, Ze kazdému vyrobci jsou znamypisiusvych zakaznik podle

druhi produkce a jejich pozadavky.

V praci je zkouméno, jak to prov§d u vybraného podniku, v Jikeskych
tiskarnach, a. s. Po popisu nezbytnych teoretickygmaktickych zdrdgj a vychodisek
bude v této diplomové praci popsan a zdokument@y&tem hodnoceni spokojenosti
zékaznik vcetrg praktického provedeni fzkumu a vyhodnoceni efektivnosti procesu
za rok 2008.



2. Literarni prehled

2.1 Zakladni pojmy

Efektivnost
Rozsah, ve kterém jsou planovatianosti realizovany a planované vysledky

dosazeny.

Kvalita, jakost

Stupe splreni poZzadavk souborem inherentnich charakteristik.

V ptedchozim vydaniCSN EN I1SO 9000 byl viekladu terminu ,quality”

pouzit jako preferovany termin ,jakost a jako darol termin ,kvalita“.

Vzhledem k vyvoji tohoto oboru u nas i veé¢gva vnimani pojmu i terminu

e

.kvalita“. Jakost je dovoleny termin, aby bylo méZzravedené nazvydmit postups.

Management kvality
Koordinovan&innosti pro vedeni Ezeni organizace pokud seykvality.

Neustalé zlepSovani

Opakujici s&innost pro zvySovani schopnosti plnit poZzadavky.

Politika kvality
Celkové zanry a zandteni organizace ve vztahu ke kvaldficialné vyjadiené

vrcholovym vedenim.

Rizeni kvality
Cast managementu kvality z&ena na pléni poZzadavi na kvalitu.

Spokojenost zakaznika

Vnimani zékaznika tykajici se stémplreni jeho pozadawvk
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Systém managementu kvality

Systém managementu pro vedenfizeni organizace pokud secéy kvality.

U¢innost

Vztah mezi dosazenym vysledkem a pouzitymi zdroji.

Zakaznik

Organizace nebo osoba, ktetgima produkt.
ZlepSovani kvality

Cast managementu kvality z&fena na zvySovani schopnosti pinit pozadavky

na kvalitu.
(CSN EN ISO 9000:2005)

ISO/TC 176
Technicka komise ISO/TC 176 — Management jakogtalzezp&ovani divery
Vv jakost.

TOM

TQM je akronym anglického ozéeni ,Total Quality Management®, coz byva
voln¢ piekladano jako komplexni management jakosti.
(Bradik - Novotny, 2003)

2.2 Historicky vyvoj jakosti

S rozvojem pimyslové vyroby a srostoucim ¢gem manufaktur rostla
i potteba kontroly. Nejprve ji zaji®vali samotni dnici a misti, popr. majitelé. Tento
zpiusob fungoval az do Zatku dvacatého stoleti. 8stem vyvoje se vSak projevuje
potreba vyuZit specializovanych kontralor Vznikaji modely vyrobnich procés
s technickou kontrolou a objevuji se speciélni gttachnické kontroly.
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KdyZ se veificatych letech zasluhou Ameéani Rominga a Shewharta objevily
prvni statistické metody kontroly, zrodil se modsjrobnich proces s vykErovou
kontrolou. Ten se v civilni sfé prosadil vyraz&ji az po druhé sttové valce zejména
v Japonsku f masivnim zavaghi statistické regulace a statistick@jomky.

(Nenadal, 1998)

Druhd& s¥tova vélka vyrazé zesilila poZzadavek na kvalitu ve vygolDbrovskée
mnozZstvi valéného materidlu mohlo byt vyrého pouze za podstatného zlepSeni
kvality vyroby a jejiho planovani. Kvalita ve vyrdlbyla cilek vyZadovana a jeji
vyznam byl stvrzen. Bbéh vyroby byl peglivé sledovan, provada se pravidelna
meieni, ktera byla naslednstatisticky vyhodnocovana. PoZadavky na hodnoty
technickych vlastnosti byly stanoveny v normachiedstavovaly zakladni kritérium
pro owrovani jakosti. Za kvalitni byl povazovan produkt swprocentni Urovni

vyrobniho provedeni. (Veber, 2002)

Japonsky pimysl se az do konce 2.&wové valky zansfoval na vyrobu levného
zbozi, které se prosazovalo nactswych trzich nizkymi cenami, umaodmymi
jednoduchosti zboZi a p@&mmé levnou pracovni silou. Po sk&sni 2. s¥tove valky
obsadili Japonsko Ameadné a Japonci byli konfrontovani s podstatiokonalejSi
a hlavrg spolehlijSi americkou technikou. Toto ovlivnilo hlavnihoiatee dneSni
japonské jakosti Dr. Ishikawu. Do Japonska byli y@d ame#iti odbornici, nap
Shewart, Feigenbaum, Juran a Dr. Deming. Japorkazddi myslenky americkych
odborniki prijmout, pizpasobit japonskému Zgobu Zivota a dale rozvinout
a prohloubit. (imova, 2003)

Japonska vyzva vedla ktomu, Ze si ostatrimgslové spolénosti paaly
v sedmdesatych letech dvacatého stoleticdamovat hrozici nebezgie pro
konkurenceschopnost svych produkiNasledovala snaha o prokazovani schopnosti

dodéavat kvalitni vyrobky a sluzby. (Veber, 2002)

Moderni komplexntizeni jakosti, jak se vyvijelo v USA a Evibpo paétku
80. let, se da charakterizovat jako systém, &any gevazr na to, aby vyrobené

soutasti, dily i finalni vyrobky odpovidaly stanovenyspecifikacim p minimalnich
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ztratach, zpsobenych zmetky a reklamacemi. T&nuniverzalg se v americkych
i evropskych komplexnich systémedfeeni jakosti uplaiuje specializovany atvar
fizeni jakosti a silna specializovana technicka taat jakosti, jako dsledek

Taylorovych myslenek nastbu prace a odpadnosti. (amova, 2003)

V roce 1980 byla ustanovena technicka komise IS0IT6 a vysledkem jejich
aktivit byl navrh a v roce 1987xieti norem ISOrfady 9000 praizeni jakosti. Jejich

ustanovenimi se tiZzefidit jakakoliv organizace v jakémkoliv st&wta.

Cesta Kizeni jakosti vedla od kontroly jakostigs regulaci vyroby, zabrémi

moznostem vzniku vad aplikaci statistickych metbk @plnémurizeni vSeckinnosti,

e

vyvoj, nakup, vyrobu, skladovani, prodej, doprawostalaci a technickou pomoc

a likvidaci az po z§tnou vazbu ve spokojenosti zakaznikveber, 2002)

Obr. 5: Zakladni historicke faze vyvajeeni jakosti

Rizeni jakosti ]
Kontrola (v technickém Management Komplexni
' i i : L » mManagement
zabezp&ovani Jakostl
jakosti (TQM)

Zdroj: Mykiska, 1998

DalSi vyvoj managementu jakosti vede ke spojéreni jakosti vyroby s [
o Zivotni prostedi a bezpaost, souhrn®r ozna&ovany jako Global Quality
Management (GQM), u nas nazyvany integrovany systi@eni jakosti. (imova,
2003)

Posun ve vyvoji jakosti BiZe mit kolik pricin:
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— komegni divody, pog. uvdonmeni si uzitku vyplyvajiciho z vyssi jakosti
— statni intervencionalismus, tzv. regulovana oblast.

(Vaculik, 1999)

2.3 Koncepce managementu jakosti

V sowasné dob existuje rkolik koncepci budovani systému jakosti. Jde

0 soubor pedpisi a norem, na kterych mohou byt systémy jakosti &y .

2.3.1 Koncepce ISO

KdyZ byly v roce 1987 poprvé zteggnény normyiady 1ISO 9000, jen mélokdo
piedpokladal, jak vyraznym apobem ovlivni nejen rozvoj v oblasti zabespéni
jakosti, ale i mezinarodni obchod a dodavatelskd@blské vztahy na celémey.

Mezinarodni celosstové normy vznikaji a jsou vydavany Mezinarodni
organizaci pro normalizaci — ISO. ISO je cekldevou federaci néarodnich
normaliz&nich organizaci. Naifslusnych normach obvykle pracuji komise, do kthryc
mohouclenové kooptovat své pracovniky. Navriispusné normy ifedkladaji komise
¢lenim ISO k posouzeni. Mezinarodni normy pfizeni a zabezgevani jakosti
vypracovala komise ISO/TC 176 — Management jakestzabezpgvani divéry
v jakost. (Zvoneéek - Zidkova, 2003)

Rada mezinarodnich norem 1SO 9000, ISO 9001, IS 9O 9003 a ISO
9004 vznikla z dlouhodab uzivanych a z praktickych zkuSenosti zdokonaloghny

narodnich norem priszeni jakosti. (Hruska, 2000)

Pavodni soubor §i norem se postugnrozristal, vznikaly i normyrady ISO
10000 a v roce 1994 byly norntpdy ISO 9000 poprvé vyznamevidovany. Tato
revize vSak nedjnesla Zadouci zvrat vtom smyslu, aby byl obsatemogizpisoben
dynamickym rozvojovym trengn v modernim managementu jakosti. Proto bylo
v ISO/TC 176 rozhodnuto o druhé zésadni revizi mofady 1ISO 9000 tak, aby mohl
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byt revidovany soubor norem orientovanych na pmobliku systéri managementu
jakosti vydan v zauru roku 2000.

Mezi zakladni cile této revize pat

— razantni snizeni uz neuneésmelkého pétu norem orientovanych fadach 1ISO
9000 a ISO 10000 na systemy managementu jakosti,

— prizpasobeni struktury novych norem souboru ISO 9000 ksife jinych
systémovych norem, zejména pak nornfany 1ISO 14000,

— zasadni inovace obsah&chto norem tak, aby reflektovaly vyvoj managementu
jakosti ve s¥te, veetrg prosazovani filozofie TQM.

Neni sporu o tom, Ze se tyto cile pbldarevizi do znané miry naplnit. Nové
normy souboru ISO 9000:2000 takinaseji nejen mnoho néwefinovanych termiin
ale @i plném respektovani pozadavkdosavadnich norem i#adu zcela novych
poZadavk na systémy managementu jakosti.

(Rosa a kol., 2001)

2.3.2 TQM

TQM je kultura, je to celkovy zavazek k jakostpastoj vyjadeny zapojenim
vSech pracovnik firmy do proces neustalého zlepSovani vyrablka sluzeb pomoci

pouziti inov&nich wdeckych metod. (Bartes, 2007)

Z&klady koncepce TQM vyvinul Amean W. Edwards Deming po 2.&ové
vélce. Je to koncepce z&rana na zlepSovani vSe¢mnosti firmy — podnikatelského
subjektu, kterd vychazi systematicky od uspokojovaakaznik, zan€stnang,
odpowdnosti wvi¢i spole&nosti a od hodnoceni ekonomickych i dalSich vysled&a
druhé straé sleduje vSechny ipdpoklady, které firma musi zajistit, aby dobrych
vysledii dosahla.

Za zakladni principy TQM lze ozdianasledujici znaky:
- orientace na zakaznika,

— neustalé zlepSovani,
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— Ucast vSech,
— socialni ohleduplnost.

(Vyletal a kol., 2008)

| kdyZz existujetfada nazorovych prodda ,Skol TQM®, obecné spolae

momenty soudobého pojeti TQM lze odvodit jiZ z nazv

— total — jde o upIné zapojeni vSech pracoundkganizace, jak ve smyslu zahrnuti
vSech¢innosti od marketingu az po servis, tak zapojerickSpracovnik véetns

administrativy, ostrahy apod.,

— quality — jde o chapani kvality jak ve &ra splreni ocekavani zakaznik tak i jako
vicedimenzni pojem zahrnujici nejen vyroliekluzbu, ale i procesgjnnost apod.,

— management je zahrnut jak z pohledu strategickéaktického i operativniho
managementu, tak i z pohledu manazerskych aktipiarovani, motivace, vedeni,

kontroly atd.
(Veber, 2004)

Evropsky model TQM: Model EFQM

V evropském prostoru si bezpochyby zaslouzi pozirnmodel Evropské ceny
za jakost, oznmvany téZz za model podnikatelské E&@mosti, ktery vroce 1991
piedstavila Evropskd nadace pro management kvaligidiem v Bruselu. V f@béhu
devadesatych let byl tento model upravovan, jednlallediska jeho vnihiho zgesreni,
jednak ve srru modifikace pro malé aisidni podniky a pro sektor ¥ggnych sluzeb.
(Veber, 2004)

Logika EFQM Modelu Excelence je poémé jednoducha. Vychazi
z predpokladu, Ze vynikajicich vysleilkorganizace ri#e byt dosaZzeno pouze za
podminky maximalni spokojenosti externich zakaknilspokojenosti vlastnich
zantstnand a @i respektovani okoli. Tyto souhrnné ozaeané vysledky jsou vSak
podmirgny preciznim zvladnutim &izenim proceg coz vyZaduje nejenom vhagn

definovanou a rozvijenou politiku a strategii, alpropracovany systérfizeni vSech
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druhi zdroji a budovani vztah partnerstvi. To je umo#Zno adekvatni kulturou
a [ristupy vedeni, tedy vSech Urovni managementu.
(Nenadal, 2004)

Jakost organizace se hodnoti pomoci deviti kijtémichz prvnich § se tyka
¢initelt dosahovéni jakosti a zbyvaji¢tyti vysledki. Kazdé kritérium se hodnoti
pomoci bodové stupnice. Celkové hodnoceni orgaeipacano satiem dosazenych

bodi za vSechna kritéria.

Obr. 6: Model EFQM

PREDPOKLADY VYSLEDKY
-
1 3 5 7 ; ]
Pracasmici Prq:-:;glﬁzn
a0 bodi 'Q”L'I’Etmﬁ*
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Fl . G . Kl o
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a Tdroye - 'r!r‘:'-E'ljl':l.'
i bedd B0 o
(93] { B
-
INOWACE A UCENI SE

Zdroj: Janéek, 2001

Graf modelu EFQM znaztuje kromé prehledu vSech deviti kritérii a naznaku
vazeb mezi nimi i cyklus trvalého zlepSovani: nahpostup tvorby hodnot afinitela
k vysledkim, dole zgtnou vazbu od poznani z vyslédke zlepSeniki zdokonaleni
¢initela. (Janéek, 2001)
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2.3.3 Podnikové standardy

Mnohé, zejména americké spiiesti, uz v sedmdesatych letech gouali
akutni potebu vytvdeni systém jakosti. Pozadavky na tyto systémy zaznamenali do
norem, které rly platnost v ramci jednotlivych firem, resp. vyrdbh odtvi. Museli
se jimi fidit i vSichni dodavatelééthto firem. Jako iiklad této koncepce z nedavné
minulosti mize slouzit Forlv standard Q 101, znamy i ¢kierych naSich firmach.
Dnes jsou nap uplatiovany ASME kody pro oblastéikého strojirenstvi, API
standardy pro zabezfmvani jakosti produkce oldgkych trubek, specialni simice
AQAP pro zabezpmvani jakosti vramci NATO a simice QS 9000, definujici
pozadavky na systém jakosti u dodavateitomobilového gmyslu.

| kdyz se tyto standardy vyz&gi riznymi gristupy, maji jeden spalay znak:
jsou nargnéSi nez pozadavky definované normami 1S@dy 9000. A nejsou
pochopitel’ vychodiskem pro malé podniky a organizace posigitgjuzby.
(Nenadal, 1998)

2.4 Mezinarodni normy ISO

2.4.1 1SO 9000

VSechny mezinarodni normy souboru ISO 9000 popiptyky, které maji
systémy jakosti obsahovat, ale neaggby, jakymi ugita organizace tyto prvky
uplatiuje. Uselem tchto mezinarodnich norem neni vynucovat jednotrsystént
jakosti. Poteby organizaci se &ni. Navrhovani a uplabvani systému jakosti musi byt
nutré ovlivnéno konkrétnimi cili organizace, jejimi vyrobky aopesy a specifickymi
praktikami. (Travnik, 2002)

Systéemtizeni jakosti dle norem ISO 9000 je ucelenym soemoprvki, které
maji @i spravném uplatmi v praxi zabezp# poZzadovanou jakost vyrobkudi

poskytované sluzby. (Bartes, 2007)

18



Normy ISOfady 9000 jsou zaloZeny na osmi obecnych zasadathyph pro

jakykoliv typ, resp. obor organizace. Uvedené zgsgbu sndrodatné proiizeni

zejména z urowhvrcholového vedeni organizace:

Vychozi zasadou je orientace na zakaznika, jejidstadou je poznat sdasné

a budouci pdeby zakaznik a dodavanymi vyrobky a/nebo sluzbami plnit jejich
pozadavkyi dokonce pekonavat jejich &ekavani.

Moderni management klade vyznamny narok na vededbucimi pracovniky
v tom smyslu, aby @ii hlavni snmér vyvoje jimi fizené organizace a dale aby
iniciovali, aktivizovali, pl¢ zapojili podizené pracovniky k dosaZenéchto
Zameru.

Pracovnici na vSech darovnich organizaci jsotleditym elementem, ktery

vyznamr ovliviiuje kvalitu produki a/nebo sluzeb.

Aplikace pojeti rozhodujicichiinnosti organizace jako prodeamo#iuje efektrji
zabezpéit jejich realizaci a tinngji dosdhnout pozadovaného vysledku.
Koncipovani rozhodujicich aktivit v organizaci jakooces by nebylo dostatsé
acinné, kdyby vzdjemné souvislosti proéasebyly strukturovany &izeny na bazi
systémovehofifistupu.

Specifickym Usilim v chovani kazdé organizace @onbyt zabezpé&eni neustalého
zlepSovani, které by se¢ho projevit v celkové vykonnosti organizace.

Jakékoliv rozhodovaci a zvl&Spak zlepSovaci aktivity by &y byt zalozeny na

analyze uddj a informaci.

Vztahy mezi organizaci a jejimi dodavateli néstaalozit pouze na smluvnich

z&kladech, vyhodijSi je dosazeni vzajemné preSposti — Usili o partnerstvi.

(Veber, 2004)

Systémrady norem 1SO 9000 daplji normy, konkretizujici jejich pkni, resp.

reSici rtkteré nedostatky. Jsou to jakési , nastroje” phit®logii podpory vystavby
a nasledné furinosti systému zabezgmvani jakosti wads ISO 10000.
(2Zvoneiek - Zidkova, 2003)
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2.4.21S0O 9001

Tato norma formuluje pozadavky na systém jakostidveustranné smlogy
Dodavatel ma prokazat svou tgwbilost dodavat vyrobek shodny s pozadavky
a schopnost vyh@ pozadavkm v etapach od navrhu az po seSrotovani vyrobku.
(Hruska, 2000)

Norma ISO 9001 specifikuje pozadavky na systém agementu jakosti
v pripadech, kdy organizace pelbuje prokazat schopnost trvale poskytovat produkt,
ktery sphuje pozadavky zakaznika i vSechnkispuSné pozadavkyiedpidi, a chce
efektivni aplikaci tohoto systému zvySovat spokogn zakaznika. V souladu
s pozadavky této normy je organizace povinna Wtvalokumentovat, uplabvat
audrzovat systtm managementu jakosti a neustadpSatat jeho dinnost
a efektivnost. (Bradik - Novotny, 2003)

U vyrobadi, ktefi pracuji v systému managementu kvality dle 1SO 1908e

ocekava, Zze maji dokumentovany systém zahrnujicrviaim mist tyto prvky:

fizeni dokumerit a zaznan,

odpowdnosti managementu,

— poskytovani zdrai,

- odborna zpsobilost, ¥domi zavaznosti a vycvik zastnand,
- planovéni realizace produktu,

— uréovani pozadaviktykajici se produktu,

— prezkoumani pozadavkykajici se produktu,

— nakupovani,

- validace proces

- majetek zakaznika,

- interni audit,

— monitorovani a r¥eni produktu. (Kudlka, Opletal, Balej, 2008)
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2.4.31S0 9004

ISO 9004 — Systém managementu jakosti érsioe pro zlepSovani vykonnosti.
Ucelem této normy je poskytnout dopdemi, které rmize organizace dale zavést nad
ramec pozadavkuvedenych v ISO 9001 v zajmu dalSiho rieadi, zlepSeni systému
fizeni jakosti tak, aby zahrnoval spokojenost nejeakaznik, ale dalSich
zainteresovanych stran a &woval ke zvySovani vykonnosti organizace. Tato norma

neni utena jako nastroj certifikace. (Veber, 2002)

2.5 Systém managementu jakosti

Nutnost soustawnridit a zdokonalovat jakost jak uvhibrganizaci, tak v jejim
vztahu okoli vede zakogitk systémovému pojeti pe o jakost a k vytu@ni systém

fizeni¢i managementu jakosti. (Jawmd, 2001)

Systémiizeni jakosti znamena pro podnik stabilitu, ktexdspdasré jakousi
podporou odbytu a ekonomickych éspi. (Zvoneek - Zidkova, 2003)

Systém jakosti se obvykle vztahuje @spbi na vSechnyinnosti spojené
s jakosti vyroblk nebo sluzby. Zahrnuje vSechny faze, odgpeni identifikace ukai,

az po konéné uspokojeni poZzadaila aiekdvani zakaznika. (Hruska, 2003)

Systém jakosti magsobit takovym zfisobem, aby poskytl nalezitoutru, Ze:
- je systém pochopen, uplétm udrzovan a je efektivni,
— vyrobky skuténé uspokojuji pateby a éekavani zakaznika,
- se fihlizi k potebam jak spolaosti, tak Zivotnimu prosdi,

- je kladen draz spiSe na prevenci problému, nez se spoléhzjfisténi az po jeho
vyskytu.
(Travnik, 2002)
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Organizace

naplje

poZzadavky a dakavani

zékaznika

a

vSech

zainteresovanych stran a provadi neustalé zlep§osaych ¢innosti a proces

s ohledem na dalSi zlepSovani vzhledem k zakazniozainteresovanym stranam.
(Zvoneek - Zidkova, 2003)

Obr. 7: Neustalé zlepSovani systému managemendstjak

Neustalé zlepovani systému
managementu jakosti

Odpovédnost
b q vedeni »
0
]
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5 ﬁ Management Méreni, analyzy a
< | zdrojd ZlepSovani
o |2
N | I .
\  Délej KOI‘I[FDIUJ/
(do) check
AW(D check)
VSTUP Realizace VYSTUP
produklu PRODUKT

Zakaznici

Zdroj: CSN EN 1SO 9001:2000

Vybudovat v organizaci systém managementu jakogtaduje ¥tSinou dost

zavazné zrmy predevSim v fistupech pracovnikk jakosti, a to s pochopenim pojmu

komplexni management jakosti. To znamena ztoteag myslenkou jakosti a s jejimi

cili, vzit je za své, zemit postoje k odpoddnosti za jakost koncepce vyrabl sluzeb,
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piipravy jejich vyroby a poskytovani, vlastni prodekeyrobki a sluzeb, podstatn
zmenit kulturu uvnit organizace. Znamena to komplexnost skuteve vSech
strukturach organizace, pracovnich, orgamieh, ekonomickych a dalSich. Znamena
to zavést dsledré orientaci na zakazniky a dalSi zajmové skupinyjejiahz poteby

a na nutnost soustavného zlepSovani jakosti.

(Jane€ek, 2001)

U firmy sdolie zavedenym kvalitnimiizenim pipadré certifikovanym
systémem kvalityieti stranou seipdpoklada, zZe firma je apobila realizovat produkt
dle poZzadavk zakaznika v ramci poZadavkpecifikace fislusnych harmonizovanych
norem na proces i vyrobek, i kdyZz zdkaznik neuvgtdi poZadavky v§erpavajicim
zpisobem. Znamena to, Ze tataigpbilost se projeviiedevsim v odborné apobilosti
a dovednosti dodavatele z hlediska technickéhaahbiyiho personélu, z hlediska jeho
zpasobilosti radre udrZzovat strojni vybaveni, z hlediska jehoisgbilosti sledovat,
hodnotit a ndfit hlavni procesy, a také v jeho tgwbilosti fidit firmu a schopnosti
naplanovany a sjednany harmonogram dodavky ¢eddmlrzet v pozadovaneé kvalit
Vyznamnou podporou je obvykle zvladnuté proceészeni ve firng, piipadré vhodre
propojenéfizeni do tak zvaného integrovaného systému, kteryygn&uje vhodnym
systémem managementu kvality, systému environméhtdlmanagementu, systému
bezpénosti prace, Ppadré dalSi systémy, které firma pgebuje pro vlastniizeni,
analyzy, provoz — systém bezpgch informaci, systém vyhledavani rizik atd.
(Kudgélka, Opletal, Balej, 2008)

2.5.1 VSeobecné pozadavky

Organizace musi v souladu s poZadavky této mexinér normy vytvait,
dokumentovat, uplébvat a udrZzovat systém managementu jakosti a Heud&pSovat

jeho efektivnost.

Organizace musi:
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— identifikovat procesy poebné pro systém managementu jakosti a pro jejitkeaap
v celé organizaci,

— urcovat posloupnost a vzajemnéspbeni &chto proces,

— ur¢ovat kritéria a metody piEbné pro zajighi efektivniho fungovaniiizeni tchto

proces,

— zaji¥ovat dostupnost zdmbja informaci nezbytnych pro podporu fungovaichto

proces a pro jejich monitorovani,
— monitorovat, &t a analyzovat tyto procesy a

— uplatiovat opateni nezbytnd pro dosaZzeni planovanych vysiedkneustalého

zlepSovanidchto proces.

Organizace musi tyto procesidit v souladu s pozadavky této mezinarodni
normy.
(CSN EN ISO 9001:2000)

2.5.2 Pozadavky na dokumentaci

Nedilnou sodasti kazdého systému managementu jakosti je dokondar.
Zakladnim delem dokumentace je &dvani a prokazani souladwisnosti se zagry
a zajiséni konzistenceinnosti. Dokumentace neni pouze nutnowZapri budovani
systénit managementu jakosti, jak by se mohlo na prvni gubhidat, ale jdava
hodnotu, je-li vhod& vytvorena (Bradik - Novotny, 2003)

Dokumentace systému managementu jakosti musi @adirn
- dokumentovana prohlaSeni o politice jakosti a ectiljakosti,
— prirucku jakosti,
— dokumentované postupy pozadované touto mezinaraaniou,

— dokumenty, které organizace paliuje pro zajigni efektivniho planovani,
fungovani &izeni svych procésa

— zéaznamy pozadované touto mezinarodni norm@©8N(EN 1SO 9001:2000)
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2.5.2.1 Riru¢ka jakosti

Mriviw s

piirucka jakosti. Firucka jakosti je hlavnim dokumentemi pavrhu a realizaci systému
managementu jakosti. filrucka jakosti musi zahrnovat oblast pouziti systému
managementu jakosti, dokumentované postupy vgh® pro systém managementu
jakosti.

(Bradik - Novotny, 2003)

Prirucka jakosti je prvnim dokumentem, se kterym se a@stdo styku externi
auditor akreditované organizace a zafpa vSechny hlavni poznatky o podniku. Je
tedy ve vlastnim zajmu podniku, aby jehair&ka jakosti byla dstojnym
dokumentem.

(Zvoneek - Zidkova, 2003)

Ve vztahu k ostatni dokumentaci fiygak ukazuje obr. 8,ifrucka jakosti (PJ)
vrchol pyramidy dokumentace.

Obr. 8: Hierarchie dokumentovaného systému jakosti

Postupy
syatétmn jakosti
(dolumentowané)

Dralzi dolasmenty jakosti
(formroaldfe, pracovwnd instrakee,
zéaznaty, protokoly, apod.

Zdroj: Bradik, Novotny, 2003
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Hlavnim &elem grirucky jakosti je
— specifikovat politiku jakosti organizace, postupgzadavky,
— popsat a uplabvat efektivni systém jakosti na pracovisti,
— zajistitfizeni postup a usnadnitinnosti zabezpmvani jakosti.

Ma-li piirucka jakosti plnit swuj Ucel, jeji zpracovani by #ho byt co
nejjednodussi a nejsrozumitsi. Castou chybou ip vypracovani pirucky jakosti je,
Ze se vypracuje ifrucka jakosti tak, jak by ®a vypadat, a nasledn se
dokumentovanym postim prizptsobuji  skuténé realizované ¢innosti. Spravny
postup je fitom presré opany, na zaklad& vybudovaného systému se vypracovava

piirucka jakosti. (Bradik - Novotny, 2003)

2.5.2.2Rizeni dokumenti a zaznami

Dulezitymi sowastmi dokumentovani systému managementu jakostitjgeni
dokument atizeni zaznaiin VeSkeré dokumenty poZzadované systémem managementu
jakosti musi bytizeny.Rizenim dokumeritse rozumi jejich schvalovanitgzkoumani
a aktualizovani, zaji&hi identifikace zmin dokumeni, dostupnosti fislusnych verzi
v mistech pouzivani, trvaléitelnost a snadna identifikovatelnou. Pod pojéaeni
dokument dale spada zaji&ti identifikace dokumentexterniho pvodu afizeni jejich
distribuce, zabrami neumysiného pouzivani zastaralych dokuihenaplikace
identifikace ¢chto dokumerii.

(Bradik - Novotny, 2003)

Musi si vytvdit a udrZzovat zaznamy, aby se poskytlukazy o shod
s pozadavky a o efektivnim fungovani systému mamagéu jakosti. Zadznamy musi
zustatcitelné, snadno identifikovatelné a musi byt moZzasnadno vyhledat. Musi se
vypracovat dokumentovany postup, ktery stanovirogstizeni potebné k identifikaci,
ukladani, ochraf vyhledavani, stanoveni doby uchovani a wggani zaznam
(CSN EN ISO 9001:2000)
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2.5.3 Frezkoumani systému managementu jakosti vedenim

Za jakost v podniku vzdy odpovida vrcholovy mamaget. Musi byt
vypracované vrcholové schéma, ze kterého vyplyedpowdnosti. Systém jakosti je
Zivy organismus, ktery se mustizpisobovat minicim se poZadawvkn a potebam
zakaznik. Proto se systém jakosti musi kontrolovat internémexternimi audity.
(Hruska, 2000)

Vrcholové vedeni by se #o trvale zajimat o to, zda podnikovy systém jakost
je opravdu funkni. Odpo¥d’ na tuto dlezitou otazku by rlo podavat pezkoumavani
systému vedenim. Cilem podobnych aktivit, vykondean vyhradg vrcholovym
vedenim, by o byt monitorovani toho, jak se v podniku nagl strategické zasmy
politiky a cili jakosti, na zaklatlanalyzy vSech dostupnych informaci. Teadiacasto
jedinou formou pezkoumavani systému jakosti vedenim je v naSichnipazh
projednavani zprav o jakosti na poradach vrcholovéhnagementu.

(Nenadal, 1998)

Bohuzel i v dnesSni débje mnoho podnik i soukromych firem, ve kterych
mnozitidici pracovnici problematiktizeni jakosti nepovaZujiibec za svoji zalezitost
nebo jsou feswdéeni, Ze jde o povinnosti spadajici do i@ ptisobnosti Utvar fizeni
jakosti. Je pravdou, Zetkteti z nich si jiZz dilezitosttizeni jakosti z&inaji uwdomovat,
ale zase nevi, calat. Nejsou na tutginnost adekvathpripraveni.

(Bartes, 2007)

2.6 Spokojenost zakaznik

Od firmy se vyZaduje, aby jako jedno Ziftek vykonnosti systému
managementu jakosti zavedla monitorovani infornigajicich se vniméani zakaznika,
zda organizace splnila jeho pozadavkyuggb ziskavani a pouzivarchto informaci

se musi ufit. ObecrE se v tomto siru nabizi dva zakladniistupy:
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— spoléhat na vlastni sily a uvedena monitorovani yaodnocovani informaci

realizovat kmenovymi pracovniky firmy,

— zadat tyto¢innosti externim specializovanym organizacim,ipse opit o nekteré

verejné statistiky, extegnrealizované testy, komparativni analyzy apod.

(Veber, 2004)

Spokojenost zakaznika, respektive ggoitele vyrobkwi sluzby, |ze definovat
jako emocionalni odezvu vztahujici se k hodnocemnditu mezi pedchozi zkuSenosti

ocekavanim a skut@ou zkusSenosti s produktem.

Pochopeni paeb zakaznik a poskytovani vysoké miry spokojenosti
zakaznikm poméaha zajiovat vysokou miru jejich loajality, coz se v kéném
dusledku niize promitnout i do vysSi ziskovosti organizace. 3&nj spokojenosti

zakaznikk miaze zajistit vySSi fijmy, snizit budouci vydaje, snizZit cenové vykyvy

a snizit pravépodobnost ztraty zakazrik pripadt kratkodobych potizi s kvalitou.

Od spokojeného zakaznika lze Hilad atekavat, Zze
— ziOstane zakaznikem déle,

— zmini se o svém dodavateli jinym, potencialni zakamm, ktai si tteba jeho

produkty vyzkousi,
— utrati wtSi podil svého rozgtu u dodavatele, jenz nejlépe uspokoji jehdqimt.

(Muhlbachova a kol., 2004)

V fidici praxi vedoucich pracovriknaSich firem se velmtasto stava, ze
problematika spokojenosti zakazhike chapana ve vaZbna mnozZstvi¢i rozsah
reklamaci. Tato praxe je velmi nebezp& nebd je treba si u¢domit, Ze nulové
reklamace wtbec nemusi znamenat spokojenost zakdiznik
(Bartes, 2007)

28



2.6.1 Méieni spokojenosti zakaznilt

Vlastni postupy monitorovani spokojenosti zakaiznily nely sphovat tyto

obecné pozadavky:

musi zvySovat pasdomi o realnych a skrytych gebach zakazniku vSech skupin

zanestnand vyrobce,
musi poskytovat informace a data pro projekty ziepai,
maji byt jednoduché, rychle opakovateln&itop objektivni,

maji piinaset kvantifikovatelné vystupy s moznosti vyhaoha@ni trend.

(Nenadal, 1998)

Ke skuténé profesionalnimu a systematickému zvladnétthto nefeni by

firmy me¢ly realizovat tyto zakladni kroky:

definovani, kdo je pro firmu zédkaznikem,

definovani pozadavkzakaznik a znak jejich spokojenosti,
navrh a tvorbu dotaznikk méieni spokojenosti zakazriik
stanoveni velikosti vydu,

vybér vhodné metody siu dat,

tvorbu postup pro vyhodnocovani dat, ¢etné postupu kvantifikace miry

spokojenosti,

vyuzivani vysledik meéreni spokojenosti jako vsttgoro procesy zlepSovani.

(Nenadal, 2004)

Veskeré postupy monitorovani aimni spokojenosti zakazriilse daji rozdit

v souladu s obr. 9 do dvou zakladnich®aim

a) postupy vyuzivajici tzv. vystupni ukazatele véainzakaznii,

b) postupy vyuzivajici tzv. internich ukazatel/konnosti.
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Obr. 9: Postupy monitorovani &teni spokojenosti zadkazriik

Postupy méfeni a monitorovini spokojenosti
zakaznikn

S vyuzitim vystupnich S vyuzitim internich
ukazatelil vnimani ukazatela vykonnosti
zakaznikn organizace

Zdroj: Nenadal a kol., 2004

Postupy prvni skupiny pracuji s ukazateli, kterézgvostedrt vypovidaji
o Urovni vnimani jednotlivych produktriznymi skupinami zakaznik Tyto ukazatele
jsou obvykle odvozeny od udajziskanych pravidelnymi fpzkumy u externich

zakaznik, resp. zastnand.

Postupy druhé skupiny jsou zaloZeny na analyzguudi@kanych z internich
databazi organizaci, které produkty zaka@mikdodavaji. O d&hto ukazatelich
zakaznici nemusitbec \¥dét, nejsou odvozeny od jejich nagpfsou naopak odrazem
toho, jak jsou v organizaci efekti¥nrozvijeny procesy, jez pakiimo podmiuji
pozitivni nebo negativni vnimani zakaznik
(Nenadal a kol., 2004)

2.6.2 ZlepSovani spokojenosti zakaznik
Dulezitym predpokladem uplatmi vysledki prizkumu spokojenosti zakaziik

v praxi je geswdceni managementu spotesti 0 vyznamu a spravnosti takovych
prazkum.
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Mnohdy jsou na zéaklad uskut€énénych pzkumi spokojenosti zakaznik
navrhovany zrény, které neovlixiuji pouze kvalitu poskytovanych vyrobla sluzeb,
ale maji i dalSi sekundarni dopady. Strategieérgmcasto vyZzaduji i podstatné

organizani zmeny.

Dusledky a vyhody budovani kvality a zdkaznickéhoviser Bude se jednat
zejména:
- vyvoj bariér konkurence,
— zajiseni loajality zakaznik,
— odliSeni produktu od konkurence,
- sniZzeni marketingovych nékiad
— moznosti zvySeni ceny.

(Muhlbachova a kol., 2004)

Jakym zjisobem Ize dosahnout zlepSeni spokojenosti zaki#z@becy platna
a univerzalni odpad’ na tuto otazku pravgodobré neexistuje. VZzdy bude zaviset na

konkrétni situaci:

- nadruhu organizace, které realizuje produkty,

— na zakaznicich, ktetyto produkty odebiraji,

— na existujici trovni spokojenosti zakaainik

- jakoz i na prosedi v tmZ se nachazi jak organizace, tak jeji zakaznici.
ZlepSovani spokojenosti zakazhike nutno vnimat jako s@ést zvySovani

vykonnosti organizace. Organizace jsou zavisléuyals zakaznicich. Zakaznikem je

ten, kdo rozhoduje o existenci organizace. Zakazjgkedy nutno vnimat jako partnera

a to partnera pro organizaci Zivétulilezitého. Partnerské vztahy je nutné rozvijet

a kultivovat. Rozhodujicim faktorentigoudovani vzajemhprosgsnych vztah je jiz

zmirgna efektivni vzajemna komunikace. Mezi moznésoiy podpory rozvoje vztéh

se zakazniky Ize uvést:

— podpora poskytovana zakazinik ze strany organizace rfapprostednictvim

zékaznickych center,
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— ziizeni zakaznickych linek,
- spole&né zékaznicke tymy,
- pravidelna setkani se zékazniky.
Jednou z oblasti zajntidicich pracovnik pii naphovani principu zarteni na
zakazniky by tedy #fo byt vytvaeni ucelenych prograimbudovani a rozvoje vztéh

se zakazniky.
(Nenadal a kol., 2004)

2.6.3 Revize normy ISO 9001:2008

NejnowjSi revize normy 1SO 9001:2008 riepesla v pohledu na tuto oblast

Zadné zavratné ziny. Sta’ o ,Spokojenosti zakazniké&:

»O0rganizace musi, jako jedno zé&feni vykonnosti systému managementu jakosti,
monitorovat informace tykajici se vnimani zakaznikda organizace splnila jeho

pozadavky. Zpisob ziskavani a pouzivagehto informaci se musi &it."

byla jen roz&ena o Poznamkd s uvedenim nasta obsahu, vstupu a zdioj

monitorovani spokojenosti:

.Monitorovani spokojenosti zakazrikmiZze zahrnovat vstupy ze zdiiojako jsou:
prizkumy spokojenosti zakazrik data zakaznik tykajici se kvality dodaného
produktu, uzivatelské fizkumy, analyza ztracenychrilezitosti, pochvaly, zatni

opravy/stiznosti v dabzaruky, zaznamy deatef
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3. Cile a pouzitd metodika

3.1 Cile prace

3.1.1 Hlavni cil

Zhodnoceni politiky jakosti ve vaZbna spokojenost zékaziiikve vybrané
organizaci progednictvim standardu 1ISO 9001.

3.1.2 Diki cile

— Popis pravidel a systému hodnoceni spokojenostizzélki u vybraného podniku.
— Monitorovani a komentaiskanych udéjod zakaznik.
- Vyhodnoceni reklamaci a stiznosti zaka#anik

— Provedeni rozboru a analyzy dosaZzenych vysigitkcesu hodnoceni spokojenosti

zakaznik.

— Navrh na opdeni ke zlepSeni procesu hodnoceni spokojenostznéka
3.2 Pracovni hypotézy

Hodnoceni spokojenosti s kvalitou zakazek

- NejproblematitéjSim pripadem v oblasti hodnoceni kvality zakdzek je naanc
produkii.

Hodnoceni spokojenosti s cenami zakazek

— Nejvice kritizovany jev v hodnoceni spokojenostienami zakazek je cena, cenova

politika a platebni podminky.
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Hodnoceni spokojenosti se servisnimi podminkami pkgtovanymi zakaznikiam
— V pohledu na spokojenost s obchodnim zastupcemvdtela nejsou vyhrady.
Monitorovani a méieni spokojenosti zdkaznik

— V procesu monitorovani a dfeni spokojenosti zakazrikbude dosazeno blizké
hodnoty spokojenosti ve vysi 84% (tj. 320 badhodnotové stupnici).
3.3 Pouzité metody

3.3.1 Dotaznikovy piizkum

Dotaznik mé& #kolik ¢asti, které |ze roztit do téchto nasledujicich oblasti:

hodnoceni kvality zakazek,

hodnoceni spokojenosti s cenami zakazek,

hodnoceni spokojenosti se servisnimi podminkanmkyiosanymi zakaznikm,

hodnoceni spokojenosti s dodavanim a logistickyuitami.

Rozesilani dotaznik:

— o0sobré obchodnimi zastupcifpobchodnich jednanich u zakaznika,
— na webovych strankach akciové spolesti,

— v elektronické podabna vyzadani klierit

Okruh klient a:

— 50 nejtSich klienti podle finagniho obratu v roce 2008 s konkrétnitsly,

34



— 15 dalSich vybranych Kliet k doplreni po¥ebného p&tu podle jednotlivych

vyrobkovych kategorii.
Z&kladni udaje k hodnoceni spokojenosti:

— vycislit patet reklamaci a finami ¢astky na vyptadani neshod, reklamaci, Skod

a stiznosti ziskanych monitorovanymi a sledovanyaaii v roce 2008,

- dalSi dophkové informace, které byly projednavanyeseny se zakazniky a nebyly
vztaZzeny na reklamace, stiznosti, odmitnuté rektenaq,

- po vyisleni gchto ddaji vyhodnotit ziskané udaje, koeficienty, body a ty
zaznamenat v ramcfkipravy do gipravenych tiskopis jako vychozi hodnoceni.

Terminy ukoni:

— leden — Uunor 2009 rozesilani dotaznik
- leden — Uunor 2009fjem dotaznik od zakaznik,

— brezen 2009 vyhodnocovani dotazinik

3.4 PostupireSeni

. studium literarnich zdrbj

. formulace p&ateinich hypotéz
. sk¥r dat

. Zpracovani dat z dotaziik

. vyhodnoceni dat z dotaziik

o 01~ W DN PP

. formulace obecnych z&w
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3.5 Zdroje informaci

Zdroje informaci mohou mit dvoji charakter, primiaa sekundarni. Pro geby
diplomové prace budou vyuzity jak sekundarni zddgje tak i primarni zdroje dat.

3.5.1 Primarni zdroje dat

— firemni evidence reklamaci a stiznosti zakaznik

— dotaznikové Sédni.

3.5.2 Sekundarni zdroje dat

— odborna literatura,
- normy ISO,

— internet.
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4. Jihoteske tiskarny, a. s.

4.1 Historie a vyvoj spol€nosti

Spole&nost Jihgeské tiskarny vznikla v 50. letech po znar&dhna seskupeni
zdejSichc¢eskych a ameckych tiskaren. Od roku 1962 dosloikegthovani do novych
prostor ve Vrbenské ulici, séasrt zap@&ala etapa modernizace tiskovych diroj

Piavodni kamenotisk byl postupmahrazen ofsetovou a flexografickou technologii.

V 90. letech Bhem privatizace vznikly Jilteské tiskarny, a. s. jako s@st
skupiny Passauer Neuer Presse Verlag. V roce 280dagoritnim akcion@m LT

staly Obchodni tiskarny a od roku 2006ipat T do polygrafické skupiny OTK Group.

4.2 Analyza sluzeb

4.2.1 Produkty

— Papirové etikety pro pivovarsky a potravisky piimysl,iezané, sekané, pro mokry

I suchy proces s moznosti foliovéslepé razby nebo UV lakovani,

— casopisy, barevné katalogy, vyrid zpravy, kalend&, prospekty, plakaty a dalSi

akcidergni tiskoviny,
— produkty lehké kartonaze.
4.2.2 Potiskované materialy
— Bezdevé ofsetové papiry,

— natirané papiry,

— etiketové bilé hladké a razené papiry,
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— etiketové metalizované hladké a razené papiry,
— etiketovy Chromolux Alu 80 g/f

— etiketovy Chromolux Gold 80 gfn

— kartony 250 — 400 g/frbilo-Sedé,

- adalsi.

4.3 Vyroba

Spol&nost v sodasné dob disponuje ofsetovou technologii, Uplnatigpavnou

tiskovych dat a kompletnim dokéujicim zpracovanim svych produkt
4.3.1 Riprava tiskové formy
Zpracovani zakazek — podkfagro tisk — se provadi na §itecich APPLE a PC

ve specialnich grafickych programech.

Z davoda kvalitniho genosu dat z pdtace na tiskovou desku bylo instalovano
moderni digitalni zédzeni CTP od firmy Agfa vramci CTP, Computer tcatel z
pocitate na desku, se nevyrabi film, osvitova jednotkavdytpitimo tiskovou formu
podle dat z patace.

Strankova montéaz atiprava Sablon probiha préstinictvim prograrmihn PREPS
a APOGEE. Natisky jsou prové&dy pomoci natiskového plotteru AgfaJdet.

4.3.2 Misirna barev

Probiha recepturovani a zhotovovani barev od jghactoych Pantone odstiraz
po nar@né firemni odstiny. Recepturovani je prod@a pomoci specialniho softwaru

Ink Formulation a spektrofotometru.
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Kvalitni a statistické vyhodnocovani michanych evarjez se provadi pro
kaZdou zakézku, je zafidvano pomoci natiskového fzzeni. Zadouci je zaji&ti

opakovatelnosti afpsnosti michanych barev v danych tolerancich.

4.3.3 Provoz Ofsetovy tisk

Ofsetovy tisk

Ofset pati do kategorie tisku z plochy, nebeho tisknouci a netisknouci mista
na rozdil od ostatnich prindiptisku jsou v jedné vySkové udrovni. Zaravélasicky
ofset zachovava zékladni princip kamenotisku aetezgjemna odpudivost mastnych
tiskovych barev (TB) a vody.

Pojmenovani ofsetu vzniklo z anglického pojmu ;gdt“, neboli v pekladu tisk

pienosny, nefimy, anebo také z pojmu ,set-off*, coz znamena lobta

Princip tisku

Pri tisku se tiskové formy nejprve navih a vrstva vilhkosti &stdva na
netisknoucich mistech. V dalSi fazi je na povrdkdvé desky fivadkna soustavou
navalovacich valc stejnon¢rna vrstva tiskové barvy, kterd se uchyti na tiskiich
mistech. Barva z tiskové desky se pdknaSi tlakem nejprve nagmosny (ofsetovy)
vélec a z Bho dale na potiskovany materidl.

Nepimy pfenos barvy fes genosny valec umaiije potiskovat izné druhy
podkladi.

Komori
— 6 barvovy tiskovy stroj s lakovaci jednotkou, f: X832 cm.
Roland 705

— 5 barvovy tiskovy stroj s lakovaci jednotkou, f31072 cm.
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KBA Rapida

— 6 barvovoy stroj s lakovaci jednotkou, f: 103 xcra.
Dominant

— 2 barvovy tiskovy stroj bez lakovaci jednotky, @ » 34 cm.
Heidelberg Steuer PZ 82-3

— Stroj na slepou a foliovou razbu za tepla, vysglovani a perforaci, f: 82 x 57 cm.

4.3.4 Dokor€ujici zpracovani

Stirasani

— 2x stasaci zéizeni Heidelberg.
Rezani

- 3xiezaky Polar.

Vysek

— 3x vysekoveé automaty Atlas.
Falcovani, vrtani a perforace, vazba V1
- Linka Muller Martini.

Baleni

- Do kartonovych krabig¢i folie.

4.3.5 Provoz lehka kartonaz

Tisk Planeta Varimat

— 5 barvovy tiskovy stroj s lakovaci jednotkou, 41071 cm.
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Vysek Bobst Speria 106 E
— MoZno vysekavat karton a lepenku od 80 do 200G ,ffr06 x 74 cm.

Lepeni Bobst — Fuego 80

— AZ 6 bodové lepeni, f: 80 x 80 cm.

4.3.6 Razba

Pro dalSi zuSledlovani tiskovin je k dispozici stroj na razbu zaldedeidelberg
Steuer PZ 82-3. Pomocgho je mozno provad horkou razbu s ndjenejSimi typy
folii, reliéfni razbu (slepotisk) a déle vysekavéagiovani a perforace.

4.3.7 Laboratar a kontrola

— Vstupni kontrola stanovenych mateiial
— mezioperani a vystupni kontrola produkt
- zaji¥ovani metrologickéheéadu,

— specifické laboratorni zkousky,

- vystavovani karet jakosti, prohlaSeni o shod

4.4 Moderni trendy ve vyrok® etiket

Pouzivani novych netypickych potiskovanych materidi

— samolepici etikety na bilou nebo transparentni, fétejné parametry odlepovani

u vratnych lahvi jako u papirovych etiket.
Termosenzitivni barvy

— pouzivaji se pro reklamntély, zvyrazrni textu a grafiky fi urcitych teplotach.
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DPG barvy

- DPG SYSTEM (Deutsche Pfandsystem GmbH) — systémedsmy pouze

v Némecku. Slouzi k identifikaci lahvi (plechovek,..1) praceni v obchodech.

DPG kad je slozeny z DPG loga a EAN kodu. Sgadst OTK Group ma od
roku 2006 oprawni potiskovat obaly DPG barvou (tisk je povolen psu
certifikovanym spolénostem).

4.5 Politika jakosti

Z&kladni cile politiky jakosti:

V oblasti vyroby papirovych etiket pro pivovarsky patravindsky priimysl

tiSténych ofsetovou technologii udrzet prvni pozici rrutv ramciCeské republiky

V oblasti produki lehké kartonaze dosahnout na trhu konkurenceséhopn
pozice. Tohoto strategického ukolu docilit aktivotbchodni politikou podgenou

vhodnou investini ginnosti.

Cilenou investini politikou a pravidelnou udrzbou strojnihotizani trvale

zaji¥ovat zvysovani efektivity vyroby.

Zajistnim odbornéhortistu stabilizovat péet klicovych zamdstnand a zvySovat
pomer kvalifikovanych @lnika a specialist ve spolénosti.

Trvale zlepSovat efektivitu stanovenych prdcesavidelnym vyhodnocovanim
metitelnych parametr a ugovanim r@nim ukazateél vykonnosti a produktivity

hlavnich a systémovych proées

Vybudovat systém environmentalniho managementuiskatz certifikat dle
mezinarodnich noreiady 1SO 14000.
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Vytvorenim vyhodnych dodavatelsko-aalatelskych vztai neustéle zvySovat
dosahovanou uUroviedodavatel s cilem stabilé zaji¥ovat pozadavky specifikované

zakazniky.
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5. Prakticka ¢ast

5.1 Popis pravidel a systému hodnoceni spokojenosti
zakazniki u vybraného podniku

5.1.1 Systém hodnoceni spokojenosti zakaziike vybraném podniku

Proces a systém hodnoceni spokojenosti zakaanikhaieskych tiskarnach,
a.s. je nedilnou sdasti firemniho systtmu managementu kvality. Jehetamje
vyhrazeno nosnymi dokumenty systému jako je stiekggzaner v podolE Politiky
jakosti Jihoceskych tiskaren, a. sa dale ve form kratkodobych Ukdi jakou jsouCile

jakosti Jihodeskych tiskaren, a. s1a dané roky.

Pozadavky jsou dany schvélenymi cili:
— plnit poZzadavky adekavani zakaznikna produkt,
- dlouhodol# zaji¥ovat spokojenost zakazfiilt zvySovat jejich pet,

- zlepSovanim organizace prace a dodrZzovanim vSenhdal systému managementu

jakosti minimalizovat naklady na nekvalitni prodiikc

- pravidelre zji¥ovat a o¥rovat spokojenost zakazriik

Kazdym rokem jsou stanovené konkrétriribelné parametry, tak n&ppro rok
2008 takto:

— Vv procesu monitorovani a #ifeni spokojenosti zakaznik dosdhnout hodnoty
spokojenosti ve vySi 84% (tj. 320 biod hodnotové stupnici).

Proces hodnoceni spokojenosti zakairjik zadazen do nagzeného procesu
tvorby a gezkoumani smlouvyizenéhosmérnici Q — S 7/1 Tvorba a ifezkoumani
smlouvy a je vlastd ¢aso¥ jeho za¥recnou casti. Samotné provadi jednotlivych
opateni procesu neni jednordzovou zalezitosti. Je seulr mnoha déich
a jednotlivych krok a Ukorii a je vysledkem celotmiho snazeni. Do tohoto slozZitého

procesu lze zadit:
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— popis procesu a stanoveni metodickych pékymnavidel a zasad pro jeho fuitk

existenci,

— systém monitorovani a &bl informaci potebnych k pibéznému a ronimu

hodnoceni,
— stanoveni odp@dnosti, termifi a rozsahu sledovanych Uda dat,

- zpisob a formu provedeni ,zéxecného* rocniho hodnoceni jako fiktivniho

ukon‘eni diti etapy procesu.

Samotné vyhodnocovani spokojenosti zakaxné provag@no minimal@ 1x
roéné ve formg tzv. ,Piezkoumani vedenim“Caso¥ je toto hodnoceni &eno na
obdobi, kdy jsou znamy ekonomické vysledky podnéulalSi patbné informace
a Udaje pdebné k poskytnuti skuteého popisu kvality a trefidvyvoje procesu. P
piezkoumani se nevyhodnocuji jen vysledky dosazegéwblasti za iedesly rok, ale
sowasre se porovnavaji vysledky s udaji a informacemi nutého hodnoceni, provadi
se rozbor jednotlivyclEinnosti a porovnavaji se se stanovenymi parametgnych
kritériich. Za¥rem je konstatovani trendu vyvoje procesu a pr@adnschvaleni
a [ijeti opateni ke zlepSeni v procesu hodnoceni spokojendsizrdd.

5.1.2 Vyvoj systému hodnoceni spokojenosti zakazniik

Samotny proces a systém hodnoceni spokojenostiznéd v Jihateskych
tiskarnach, a. s. proSekliem poslednichtit let vyznamnymi a zavaznymi zmami.
Dlouhou dobu od vzniku spaleosti gevazoval dotaznikovy systém a pouzeidil
zmeénami jednotlivych otazek na klienty se odliSovadnotlivé typy dotaznik Touto
formou zji¥ovani informaci a jejich naslednym vyhodnocovanity ziskavany udaje
v tzv. ,horizontalni“ rovik. To znamenalo, Ze celkova vysledna spokojenosa byl
hodnocena z pohledu &l spokojenosti jednotlivych respondénttedy jednotlivych
zakaznik akciové spolénosti. Pro tento systém byla vypracovana metodigeogram

pro hodnoceni vysledk Dotazovano bylo 40 rozhodujicich ,top* kliédnpodle obratu
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&i lépeteceno podle vyroby zboZi pro daného zékaznika wegréého finasné. Udaje
byly zaznamenany do programu a ,vypadnufaky vysledek.

Tento, zdéanli¢ jednoduchy, systém hodnoceni spokojenosti byl edisl
nahrazen systémem, na prvni pohled,¢&jgétinodussim. Byla zruSena dotaznikova
verze a pohled zékaznika na svého dodavatele $kdwzan prosednictvim obchodnich
zastup@ formou bilateralnich jednani s klienty dotazovanima spokojenostci
nespokojenost. Zde, jak se peéjgdukazalo, byl velmi slozity zjsob nejen
monitorovani spokojenosti a jeho vyfédi, ale zejména pak vyhodnocovani samotné
spokojenosti. Problémem pak bylo zejména dosahfakéhosi stup& objektivity

S moznosti porovnavat ziskané udaje a informace.

A proto také vznikl stavajici systém hodnocenikspenosti zakaznik ktery
vznikl ze ziskanych praktickych zkuSenosti i teigkgich zawra a poteb akciové
spole&nosti. Zdroje pro platny systém monitorovani a raammi spokojenosti zakaziik
|ze spatovat v €chto sledovanych a zaznamenévanych informaciclagcad

- z procesureSeni reklamaci a stiznosti zdkaaniketns internich neshod vazanych
na registrované reklamace), zpracovavanyckleddnrizeni jakosti,

-z kazdodenniho $bu nazoti, postofi, vyhrad a navnhn ziskanych i vzajemném
jednani obchodnich zastup@ asisterit prodeje s klienty a to jak v mistech
pusobeni klieni, tak na jadé Jihateskych tiskaren, a. sifipozlicnych obchodnich

ukonech p tzv. ,nadhledech” a f schvalovani zakazek apod.,

- z jednani s klienty ip feSeni reklamaci a nebo obchodnich zéleZitosti, j&oy
feSeny ukony u zakaznika (Zjg/ani konkrétnich udajpii zpracovavani hotovych
produkti, sledovani chovani na zpracovatelskych linka¢hygporkovani vyrobk,
pii hledanireSeni pi odstraiovani ohlasenych vad atd.),

-z ,neevidovanych” stiznosti a upozeéni, odmitnutych reklamaci aj.,

— z vyplrénych dotaznil pro vyhodnocovani spokojenosti zakaznik

Tento systém umdkije sledovat a vyhodnocovat spokojenost zakdznik

v roviné horizontalnifeknéme tedy radji spokojenost po jednotlivych zakaznicich. To

46



samé plati o hodnoceni v ro¥irvertikalni, je mozné vyhodnocovat a posuzovat
jednotlivé kvalitativni ukazatele obchodu, vyrobylagistiky tak, jak byly pedem
nadefinovany. A lIze také tvrdit, Ze tie casténé¢ nahradit absenci zakaznikem
nevyplreného ¢i nedodaného dotazniku. To je v 8asném obdobi veliceutkzité

zjisteni, nebd je ¢im dal tim slozijSi ziskat zakaznika pro zpracovani hodnoceni

spokojenostti jeho nasledné zaslani dodavateli.

5.1.3 Postup @i hodnoceni spokojenosti zakaznii

Méame-Ili takto popsany a charakterizovany progesely systém hodnoceni
spokojenosti zakaznik maizeme pistoupit k postupnému popisu jednotlivych kiigbti

postupu ke zhodnoceni spokojenosti zakaknik

Pred zahajenim pravidelného vyhodnocovani spokojerrddtaznika se seSel
pracovni tym sloZeny z obchodnich zasfypasisteni prodeje za &asti vyrobniho

manaZzera a manazera jakosti.

Tento tym projednal navrh éila zpisob provedeni dotazovani u zakaznik
Pritomnost zastupic,,neobchodnich* odéleni byla dana fedevSim snahou podchytit
mimo h¢Zné ukazatele a spokojenost s kvalitou vyfobk specifika daného
hodnoceného roku, tedy roku 2008. Vzhledem k énoxytvorenému systému
kontaktovani zakaznik a klienti firmy, nové forn¢ dotazniku a dalSim internim
zménam a charakteristikam provd hodnoceni, nebylo autorovi umé&ho podilet se
piimo na tvork dotazniku a jeho zasilani. Své refynpripravil a predal jako podéty

a navrhy a&aste&n¢ byly zapracovany do schvalené formy dotazniku.
Timto pracovnim tymem bylo rozhodnuto, Ze:

— dotazniky budou iedany opravenym zastupgm firem osob® obchodnimi
zastupci p obchodnich jednanich u zakaznika,
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piesto budou fipraveny dotazniky ke stazeni na webovych strankaatiove
spole&nosti aroviz budou asistenti prodejeftipraveni rozesilat dotazniky

v elektronické podobna vyzadani klierdt

byla schvalena podoba dotazniku a jednotlivychngith dotai na zakazniky se

zvolenymi zanary,

bylo provedeno vytipovani okruhu zakazhikakladnim hlediskem bylredevsim

rozsah vyroby vyjaieny finargnim obratem,

nasledg byly urceny dalSi firmy ze zakaznického portfolia podle netivych
druhi dodavanych vyrobk které doplnily firmy z prvniho vydsu na potebné
zastoupeni jednotlivych vzoikodbérateli hotovych vyrobk — etikety (pivovary,
vyrobci limonad, vyrobci dalSich potravin a potra&skych produki — odkEratelé

etiket), produkty lehké kartonaze a akcidgi@rtiskoviny (merkantilni vyrobky),

byl vydan Ukol manaZerovi jakostifipravit podklady pro zakladni udaje

k hodnoceni spokojenosti:

— vybrat 50 nej¥tSich klienfi podle finagniho obratu v roce 2008 s konkrétnimi
cisly,

- vybrat 15 dalSich vyznamnych Kkliégntk doplréni potebného pétu
v jednotlivych kategoriich,

- vycislit patet reklamaci a finami ¢astky na vyptadani neshod, reklamaci,
Skod a stiznosti ve vagipa skupiny vySe uvedenych cdatels,

— pripravit dalSi dopikové informace, které byly projednavanyiedeny se
zakazniky a nebyly vztazeny na reklamace, jakof.napozorgni, stiznosti,
odmitnuté reklamace aj.,

— po vxisleni &chto udaj vyhodnotit ziskané udaje, koeficienty a body aty
zaznamenat dofjpravenych tiskopis jako vychozi hodnoceni.

dale byly stanoveny terminy k provedeni jednotliviakoni po etapach,

bylo provedeno seznameni se stanovenym cilem -Zeéoga hodnotového
ukazatele, ktery je vyten jako cil jakosti pro oblast obchodu na kazdyhdéni
a vyrobni rok,
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— kontaktovani jednotlivych zékazrika pipadna spoluprace na vyhodnocovani
spokojenosti zakaznik byla dana obchodnimi kompetencemi — ¢sfymi

obchodnimi z&stupciii jednotlivym obchodnim partném,
— byly urteny odpo¥dni zangstnanci za jednotlivé ukony,

— byl sjednan termin dalSiho jednani pracovniho tymu.

5.1.4 Dotaznik k vyhodnocovani spokojenosti zakazai

Jak jiz bylo zmigno, je proces hodnoceni spokojenosti ve vybranédnigo
soutasti procesu tvorby agzkoumani smlouvy v souladu s podnikovoisnti Q — S
7/1 Tvorba a pezkoumani smlouvy Dotaznik je jednou zifloh (€. 9) uvedené
smernice /pod ozn&enim F 07 — Q 009 Dotaznik. Dotaznik ma ¢kolik c¢asti
soustednych na zji&ni v €chto oblastech:

hodnoceni kvality zakazek,

hodnoceni spokojenosti s cenami zakazek,

hodnoceni spokojenosti se servisnimi podminkankiypmsanymi zakaznikn,

hodnoceni spokojenosti s dodavanim a logistickjuibami.
Hodnoceni kvality zakazek

Zde, u vybrané akciové spotesti, jsou monitorovany a zaznamenavany
detailnim zg@sobem veSkeré p@bné a ,hodnotitelné”“ parametry a udaje vyplyvajici
zteSenych reklamaci, stiznostifiadré internich neshod vazanych na reklamace),
odmitnutych reklamaci, evidovanych upozorha dalSich sdenych informaci od

zakaznika.

Podchycené reklamace a stiznosti jsodislgny zejména do hodnotyadi
trzbam s jednotlivymi klienty. Tento koeficierftnanéni objem pokebny na vyizeni
.reklamaci“ / roéni trzby s klientemvychazi ze zkuSenosti firmy a pelb dodavatele
produkti v oblasti polygrafie a jsou jim vyhodnocovany adslvany dalSi ukazatele

systému managementu kvality akciové spodesti.
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VedlejSim ukazatelem jéetnost reklamaci a stiznosti registrovanych s danym

zdkaznikem

Lzefici, Ze hodnoceni tohoto parametru je jednim zadaficich kritérii (v této
oblasti je moZzné dosahnout v celkovém hodnocenkagenosti az 1/3 vSech by
Poner vaci ostatnim ukazatéin vyplynul ot z dlouholetych zkuSenosti hodnoceni

tohoto procesu.
Hodnoceni spokojenosti zakaznika s cenami
Pro oblast hodnoceni spokojenosti s cenami zakaglglvybrany tyto otazky:

— spokojenost s platebnimi podminkami poskytovanylienkim,
— spokojenost s dalSimi obchodnimi podminkami (viiosiva),

— pro tento rok byly ékteré diti otazky v této oblasti stazeny.

Tato problematick&ast hodnoceni mé&e@dem odhadnutelné stanovisk&siny
partnefi. Zakaznici se naipmo poloZzenou otazku, dunevyjadi a nebo tér vzdy
konstatuji, Ze je cena vysoka atd. ¢zmych obnénach konstatovani). Zde jéldzité,
i pres ono vySe uvedené konstatovani, vnimat to, fieosgakaznici k dodavatelir@sto
vraceji. Prag z tohoto titulu tvéi podil hodnoceného okruhu otdzek maximalm7

z celkového hodnoceni spokojenosti.

Hodnoceni spokojenosti se servisnimi podminkami pkgtovanymi zakaznikam

N4

Tato, zdkaznikem hodnocendast, je velice rozsahlad a vyjage, a nebo rive
vyjadrovat, spokojenost v mnoha ukazatelich:

— spokojenost s obchodnim zastupcem (jednani, chop@oiesionalita),
— spokojenost s komunikaci,

— spokojenost s nabidkami,

— spokojenost s urovni obchodnich dokuniensmlouva, objednavka,

— spokojenost getnosti navél (p&e o zakaznika),
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— spokojenost se Agobem pijmu dat na zakazku,

- spokojenost s dodrZzovanitasu a termii (bez dopravy),

— spokojenost sifistupem a zipsobemieSeni reklamaci a stiznosti,
— spokojenost gasem na vyrobu a dodani zakazky,

— spokojenost s provédim zneén a reakci nad

Tomuto prvku hodnoceni spokojenosti je dana ndlegiisoka dlezitost.
Védomi dilezitosti je ohodnoceno i moznym maximalnim podilera celkovém
hodnoceni spokojenostilO0 bod ziskanych v tétocasti dotazniku je vyjaéno

podilem odpovidajicim hodnotou mezi 1/3 a 1/4 kaatho bodového ohodnoceni.
Hodnoceni spokojenosti s dodavanim a logistickymlwgbami

V systému obchodniho partnerstvi a vzajemmayhodné spoluprace
nerozhoduje jen kvalita hotového a dodavaného tocdiale swj nemaly podil na
spokojenosti ma oblast, kterou Ize zkracarvystizié nazvat ,logistické sluzby“. Tady
jde o to zjistit, jak se zakaznik stavi k:

— spokojenosti s balenim zakazky a dalSi manipuladi s
— spokojenosti s dopravou a dodrzovanim tetntiodavek zakazek,

— spokojenosti s dodanymi guwodnimi dokumenty: faktura — davy doklad, dodaci

list,

- spokojenosti se zdanim zakdzek a palet, rapstitky, apod., sistotou

a neporusSenim ohakakazek,

— spokojenosti s dodavanim “prohlaseni dodavatelods.

O tchto charakteristikach lze s prohlasit, Ze jsou srovnatelné v rozsahu
celkového hodnoceni s oblastegdchozi a tudiz i vyj&eni podilu je na stejné drovni

a rovréz se pohybuje hodnotou mezi 1/3 a 1/4.
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5.1.5 Kritéria a parametry pro hodnoceni spokojenots

Kritéria a parametry
Kritéria pro hodnoceni spokojenosti zakaznika reagi misto v systému kvality.
Jsou zachycena jakdijphacislo 10 jiz dive jmenované sémnice pod ozn&éenimF 07

— Q 010 Kritéria pro hodnoceni spokojenosti zakdan(prilohac. 1).
Tento dilezity dokument obsahuje:

- zakladniclenéni oblasti hodnoceni spokojenosti,

- bodové ohodnoceni jednotlivych otazek, respektiy@dieni odpo¢di na diti

dotazy,
- jednotlivé parametry pro ohodnoceni spokojenosti,
— navod jak a kolik boil piidélovat,
— cile, jichz je teba v akciové spataosti dosahnout,

- dalSi dophkova pravidla pro hodnoceni a zaznam spokojenosti.
Tabulka pro hodnoceni spokojenosti zakaznik

Je dokumentem slouzicim pro kéng zaznam sledovanych, hodnocenych
a monitorovanych informaci, Udgj parametl, vypcita aj. Ve zvolené form
umoZiuje, resp. usnaulje sledovani a vyhodnocovani spokojenosti zak#znik
s produkty akciové spalaosti Jih@eské tiskarny jak v horizontalni, tak vertikalni
roviné. To znamena, jak hodnoceni spokojenosti po jethyott zakaznicich, tak
hodnoceni po jednotlivych charakteristikhch vynbblka vazanych ukazatelich
(podminkach) pro spokojenost. Nese éema F 7 — Q 011 Tabulka pro vyhodnocovani
spokojenosti zakaznik Pro praci s ni jsou jednotlivé (daje c¢iih zpisobem

.naprogramovany” v jednoduchych matematickych tkbne
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5.2 Provedeni a vyhodnoceni procesu spokojenostikaaniki
za rok 2008

5.2.1 Sl&r a zadznam dat

Za pomoci manaZera jakosti Jideskych tiskaren, a. s. na zalkladsitvoreného
systému pro zadznam a evidenci reklamaci a stiznéktiznik byly provedeny zakladni
ukony k gipraw hodnoceni spokojenosti kligntDo gipravenych zaznain(tabulek)
byly zadany vstupni udaje:

— 65 vybranych zakaznii

- kfirmam byly gitazeny patebné udaje:
- fakturace za zbozi vikbez DPH,
- pocet reklamaci zakaznika za rok 2008,
— finan¢ni prostedky na vypeadani reklamaci a stiznosti po zakaznicich.

— z vySe uvedenych udapyly vypceitany koeficienty /porér financnich prostedki
na vypdadani reklamaci a stiznostiicv celkové fakturované hodnbtza rok
u jednotlivych respondeit

- na z&klad ziskanych Ud&jbyla stanovena zakladni bodova ohodnoceni a &t d
zaznamenana do tabulky /bod 1la a 1b — filplpacislo 3/.

Takto zpracované Udaje v tabulce /vilghacislo 3/ byly gedany pro kontrolu
dat obchodnimu manazerovi k uskurgni dalSich zaznafnziskanych z obdrzenych

dotazniki hodnoceni spokojenosti zakazinik

Z celkového pétu 65 firem bylo zpt zaslancti vypracovano ve spoluprackip
jednanich se zékazniky 43 dotaZniik ramci dotaznikového fizkumu. Uspdnost
navratnosti dotazniktedy ¢inila 66% (giblizn¢ 2/3 vyzvanych odératel zpracovalo
a zaslalo vyplaené dotazniky). Lzéici, ve srovnani sipdeSlymi roky, Ze se situace
s navratnosti dotaznilkproti roku 2007 zlepSilaifplizné o 10%.

Za asistence obchodnich manézex obchodnich zastupcbyly néasleda

vyplnény piipravené dokumenty a tabulky.
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5.2.2 Vyhodnoceni spokojenosti z hlediska kvalityywobk @

K doplréni vypaita koeficienti byly ¢erpany konkrétni informace &chto

zdroja:

podrobné evidence reklamaci a stiznosticibkych tiskaren, a. s.,

odmitnut&i zamitnuté reklamace a stiznosti,

,neevidované“ reklamace a stiznosti,

zadznamy z jednani obchodnich zastupe zastupci zdkaznika,

informace z dotazntkz pripominek v¢asti kvalita a z poznamek mimo dotazy.
Podnikova evidence umidje ziskat velmi podrobné a ucelené informace

o jednotlivych reklamacich a stiznostech, poskytunj@rmace o druzich zji&ych

a zaznamenanych vad hotovych produlkd uenych vinicich¢i skupinach vinik,

informace o rozsahu vzniklych Skod, UdajeriEipach vadnycki neshodnych vyrohk

o prijatych opatenich a jejich usgsnostireSeni apod.

Nejcastji reklamovang&i kritizované produkty a jejich vady:
namichani etiket, skladek, vysek a krabtek — 18x, tj. 17,5 % z celkoveého §to

kvalitativnich prolieski,

— chybny tisk (barevnost, Skrabance, vady tisku, ibypl 14x, tj. 13,6 %,

- S$patn&i chybné slepeni,fezy, vyseky — 23x, tj. 22,3 %,

— nesoulad mezi dodacimi lisy a skiriesti dodavek, Spatné z®eai zakazek, chyby
v privodnich dokladech — 20x, tj. 19,4 %,

— chybné ¢i nespravné zadani zakazek, neprovedeni vyzadamyain, chyby
v pripraw tisku — 9x, tj. 8,7 %,

— $patny a nekvalitni material od dodavatetskaren — 7x, tj. 6,8 %,

— prohnuti etiket (coz GZe mit spojitost sipdchozim problémem) — 6x, tj. 5,8 %,

- poskozeni ndkladufpdoprav — 4x, tj. 3,9 %,

- dalsi jednotlivé fipady se tykaji nap

- neitelny EAN kod, opany sner vlakna aj.
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Prehled byl stazen tak, aby vypovidal o rozsahu a zavaZnostiedasl
vzniklych Skod a dsledcich (poSkozeni jména Jiéeskych tiskaren, a. s., ukimi
vyroby pro zakaznika, sniZeni ceny aj.). Zde j&tyide nejproblemati¢jSim piipadem
je namichani produkt (zejména pak etiket). Tento jev ma nejrozsahlagsledky
u odkEratelr pivnich etiket (nelze vS8ak vynechat ani éditele vinnych etiket a etiket
na limonady a mineralni vody).tuBledky mohou byt stejné, Spatné oamva zbozi po
nalepeni etiket na lahve. Také byl v této oblastiegistrovan ,nejhorsi“ figppad
reklamace s vaznymi udledky. Namichanim etiket hrozil ogfateli mozny
mezinarodni postih za neopré&meé pouzivani zriky. NaStsti pro dodavatele byl tento
piestupek vieSen pojiSovaci spolénosti. Zde je pdeba zminit, Ze na moznostech
vzniku namichani etiket nesou a nebo mohou v &uéra hledani ficiny nést vinu
samotni odératelé a tedy zakaznici tiskaren. V ramci Uspoym@aloZzeni co nejnizsich
nékladi vyZzaduji umisini zn&ného mnoZstvi etiket na jeden tiskovy arch, coz
znamena, ze se najednou tiskne a naslegeekava a zpracovava i 30 diuhtiket.

V milionovych pa@tech kus se mize tedy snadno stat, Ze dojd& jednom z mnoha
Gkoni pii vyrob¢ k namichani, zejména neni-li zatim mozna naslezlaktronicka

kontrola etiket.

Az na druhém migt jak by se dalo &ekavat v tiskarnach, jsou samotné chyby
a vady tisku. Proto by bylo mozné konstatovat, derliska poznatk zakaznika neni
tolik ptipadi nekvalitniho tisku, coZ $dci o nalezité pozornostitmované samotnému
procesu a $edisku ofsetového tisku (strojové vybaveni, kvalitdskych zdrof,
piiprava apod.). Zrima cast nekvalitniho tisku je zastavena kontrolnimi haggsmy
od mezioperéni kontroly az po vystupni kontrolu prowmbu laboratéi oddleni fizeni
jakosti. To se projevuje naslefln evidenci a rozboru internich neshod, kde je Ipodi

vySe uvadnych vad nekvalitniho tisku na prvnim ndist

S pichodem nové technologie vyroby do podniku, v p@&detediska lehké
kartonaze a vyroby vysék krabiek a skladeek (zhruba ped temi roky) je
pochopitelné, Ze se zde projevuje nekvalitni produkTato vyroba je naEag¢jSi
z hlediska w¥tSiho pd&tu vyrobnich operaci. Proto je zde vy&&#tnost pipad
nespokojenych kliedt Nejdtive se musi dany material potisknout a nasledwgrage
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dalSi jako je vysekavéani, falcovani, laminovanpel® atd. Z tohoto titulu je zde
nejwtsi prav@dpodobnost vzniku vad.

A k problematice kvality snad j&Sto, Ze dalSi jmenované&ipady reklamaci
a stiznosti s dopadem na kvalitu odpovidaji talféas&jSim negativnim vyjaigenim
zakaznik v dotaznicich. Tou oblasti je oblast logistiky |- éxpedice, doprava,
nesoulad v pivodnich dokumentech apod. Kritizovanéipady cini plnych 20%
kvalitativnich prokieski.

5.2.3 Vyhodnoceni spokojenosti s cenami a platebnigodminkami

Potvrdilo se zdefedem vyjadené konstatovani o kritice snrem k ce, cenove
politice a platebnim podminkdm. Je to jedn@mdanejvice kritizovany jev v hodnoceni
zakazniky. V dotaznicich a zaznamech z jednani aabdibh zastupc tiskaren se
zastupci odératell se k dotazu na spokojenost s cenou \Wi@ehesouhlasé hned 27
responderit G¢astnicich se aktivndotaznikové akce, coz je téim2/3 firem (gFesré
62,8%). Zde jest pribyva dalSich 8 nespokojenych kliént oblasti souvisejici —
nastavené a sjednané platebni podminky (18,6% g#ékdz Fxi podrobrgjSim
zkoumani bylo zji&no, Ze plnych 80% z kritizujicich klientje dlouholetymi
zakazniky Jihdeskych tiskaren, a. £imz ale v Zadnémifpact neni zlekovan stupg
nespokojenosti zdkazriikKazdopada je cenova politika ze strany tiskaren sledovanou
otdzkou. Omezeni regulace, Upravy a zasahovanémigecddno holdingovymi cenami

zejména u zakazek ofsetového tisku.

5.2.4 Vyhodnoceni spokojenosti v oblasti servisniciuzeb

Pro ozn#eni této skupiny hodnotovych ukazételouvisejicich hlawh
s obchodnimi zalezitostmi, komunikaci s klientypgtaou vazbou na zakaznika, bylo

pouzito firemni ozn&ni — servisni sluzby.
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Neni utité bez zajimavosti, Ze na pruityii dotazy jsou adresovany jendasdns
minimalni kritické pohledy. V pohledu na spokojenas obchodnim zastupcem
dodavatele se v celé zkoumané skdpienalezl jediny, ktery by vznests&i ,svému*
obchodnimu zastupci, jakykoli naznak nespokojenasizké negativni hodnoceni
nalezneme i na dotaz ke spokojenosti s komunikgmuze 3 zakaznici (7%) vymezili
v dotazniku #jaké problémy v komunikaci. 2 zakaznici (4,7%) dyjk nespokojenost
s kvalitou nabidek a vSim co je s tim spojené. gtup@gm zakaznik (9,3%)
nevyhovuje firemni aroweobchodnich dokumeint Ve vSechdchto gipadech stoji za
povSimnuti, Ze za vySe uvedenymi kritickymi postajioji zékaznici s obratem

spoluprace pod 1 milionK

Cetnost navév je urité vhodna doplujici otdzka a k ni se neuspokdjiv
vyjadrilo 5 zakaznik (11,6%) z dotazovanychiiohledu na zespisné vzdéalenosti se
potvrdil predpoklad, Ze se jedna o zakazniky ze vzad@eh oblasti republiky. Primat
v této skupid dotazi s kritickym pohledem nese @gob gijmu dat na zakazku — 16
responderit (vice jak jednafetina, 37,2%) vyjaklo k tomuto prvku spoluprace svou
nespokojenost. A to je hodlilezité zjiSEni, které by nelo nechat v Zadnémiipace
v klidu odpowdné zanistnance podniku. Zde by se sluSelo vyZadgtaoiné dopléni
a ugresreni davoda a praktickych poznatk

Po 5-ti nespokojenych klientech (11,6%) se obgevia dotazy k dodrZovani
¢asu a termiin (bez dopravy)casu na vyrobu a dodani zakazkyjspupu kieSeni
reklamaci a stiznosti. Co k tomiici? Nejednda se o velké mnozstvi kligntale
v zadném fipadt nelze podcenit zavaznost odpdu Zde bylo odborniky z tiskaren
vyswtleno, v ¢em spdiva a z ¢ceho prameni nespokojenost zaka#nik Vyroba
polygrafickych produkt ma, stejs jako kazdé jiné oditvi, sva specifika a pravidla.
Jednd se pra¥godobr z velkécasti o vyrobu etiket, igdevsim etikety ,pivovarské*,
na vino, pro limonady a mineralni vody, které sealsji a tisknou na tzv. metalizovany
papir (tj. z jedné strany ,pokovovany* papir, zpdi& se jedna o vrstvu hliniku).
SteZejnimi pravidly pro takovou vyrobu je doba ,oxigagvysychani barvy) po tisku —
mezi tiskem na tento material a dalSim vyrobnink&ro (vysekjiezani etiket) by #la
nasledovat doba 120 hodin (= 5a)nA nemér dulezitym pozadavkem je @&pcas
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mezi tiskem a expedici etiket k zakaznikovi. | mérodni umluva mezi polygrafy,
vyrobci napoji a odbornymi laboratemi pozaduje a nebo dopduje, aby tato doba
nebyla kratSi nez je 12 inJde o problematiku klimatizace &pého zviteni etiket po
vyrob¢ — hlavre ofsetovém tisku, kdy dochazi tqwhodem polygrafickymi stroji

a zdizenimi ke snizeni hodnoty relativni vlhkosti) hotoh produkéi, aby ped
expedici k z&kaznikovi doséhly hodnoty 50 % refdtivihkosti + 10 %. Je tudiz
pochopitelné i to, Ze se vyrobce bratiifeSeni reklamaci a stiznosti. Bohuzel ze strany
vyrobce, pod tlakem obchodu zpihestkovaného odiateli, dochazi k poruSovani
vlastnich technologickych pravidel. To se v mnohkgadech vraci zh v podok&
reklamaci na kvalitativni ukazatele — slepeni etikprohnuti etiket, Spatna

,odlepitelnost®, Spatna kroutivostdkovych etiket atd.

DalSim dilezitym hlediskem spokojenosti v tétdeti skupig dotazi je
spokojenost s provédim zmeén na zadanych podkladech do vyroby a reakceda n
Pres pomdrné znanou peé€i vénovanou této problematice ze strany Jdéskych
tiskaren, a. s. na za&kladminulych zkuSenosti, zde existuje Zné& mnozZstvi
nespokojenych Kliedt (13 zakazniik — 30,2%), kt& uvadji kriticka slova na adresu
piednétného bodu. Tento problém je opravdu zavazny a buydedovat porérné

rozhodnou a rozsahlou Skalu napravnych ie@pét

5.2.5 Vyhodnoceni spokojenosti s dodavanim a logatymi sluzbami

V této oblasti bylo poloZzeno celkem 5 datama spokojenost s kvalitou
expedovani produkt a vlastnimi logistickymi zalezitostmi. Baleni zak& a dalSi
manipulace (fes moderni a mechanizované baleni) se nezamlouvAakaznikm
(51,2%). Doprava a dodrZzovani terrinidodavek nevyhovuje 11 zakazaik (25,6%).
Dodavané pirvodni dokumenty neodpovidajitqustavam 14 zakazrik (32,6%).
Znxeni zakazek a palet, zfemi obal je tekem kritiky 17 zakaznik (39,5%). Na
druhé straé ani jeden ze zakazniknekritizoval dodavani dnes velmialdzitych
dokument — prohlaSeni dodavatele o skoda dany vyrobek (padre ujiSteni

o platnosti prohlaseni).
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Prot se na tuto oblast snesla ze strany zakazailkova kritika? Je opravdu tato
oblast mén kvalitni nez ostatni, reklamace a stiznosti aid@formace z jednani
s klienty nejsou tak vypovidajici, jako odgdv na otazky v dotazniku? Rfd Muzeme
si na tyto otazky odp@dét. Kdo je vlastg ,protipdlem* obchodnich zastupayrobce
— dodavatele? Tak tohle by byla asi ta nejspf¥notdzka pro pochopeni. Ano,
skute&né partnery obchodnich zastupa zakaznik, klienti, odkErately, je jedno jak je
nazveme, jSou zatatnanci a pracovnici nakupu a tudiz zejména a Blegistiky. A to
je oblast, které nejlépe rozéjh Mozna by mohla nasledovat dalSi otazka — a byli
skut&né osloveni k vyphovani dotaznik zanmgstnanci logistiky firem anebo to
provedli zangstnanci marketingu a obchodu? To uZ s#érgpasi neda fesreé zjistit. Je
to vSak dalSi nast, zjistit pozici zamistnance odpasdného u zakaznika za vyphi
a zaslani dotazniku. Vyhodou této oblasti a nashrobnych Udaj je, Ze pimo
pojmenovava problémy a rozhadge ve shod s hodnocenim vyplyvajicim jiz ze
samotného hodnoceni kvality z pohledu reklamatiZaasti.

5.2.6 Celkoveé zhodnoceni a posouzeni spokojenosbdpe vyrobnich

programiu

Oblast kvality zakazek

Stanoveny firemni cil dosahnout 84%-ni spokojenn&kaznik byl v oblasti
kvality, kterd tvai patg pro celkové hodnoceni, sgm s tim, Ze byla dosaZena
v praméru hodnota 85,93%. Podivame-li se na jednotlivépslu zakaznili a jejich
spokojenost s kvalitou dodavanych produiktak zjistime, Ze nejvice spokojenou
skupinou jsou odiyatelé akcidetnich vyrobKi. Fritom tato skupina vyrohkje vlastré
jen dophkovou vyrobou pro Jingeské tiskarny, a. s. A séasré to ukazuje na to, Ze
neni vibec jednoduché vyréb etikety a hlava etikety na metalizovaném papi Je
vidét, Ze vyroba plakét raiznych druli tiskovin, vstupenek, brozur apod.cimé takove
problémy jako dosavadni¢gejni zandteni vyroby. V celé skupiéodkeratel akcidenci
je spokojenost na hodrotl0O0 bod. Druhou nejspokojefi skupinou jsou firmy
pozadujici dodavky ostatnich diubtiket. Zde dosahla spokojenost hranice 95-tiibod
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Nasleduji zakaznici s odiem etiket na limonady a mineralni vody (92,5 bodu)
zékaznici produkt lehké kartonaze — sklagkk (90 bod), firmy pozadujici etikety na
lahve na vino (83,3 bodu). A teprve potomfichazi naradu nejpéetnsjSi skupina
zakaznik — vyrobci piva (odebirajici etikety na pivni lahvé/ této skupig byla
dosazena spokojenost s kvalitou produkce ,pouzeb@&®. Fritom v roce 2008 byly
pivni etikety hlavnim vyrobnim artiklem. OvSem nej dopadly v hodnoceni produkty
vyrakené pro odbratele obal na DVD a CD (tzv. ,poSetky”) - 71,7 bodu vionéru

a zcela jako nejhorsi byla hodnocena kvalita pradighké kartonadze — vysék

Z vySe uvedeného jednozma vyplyva, Ze stavajici hlavni program — vyroba
etiket vSeho druhu dosahuje v kvaldobrou Urove a tim padem i celka@vprimérens
kladre zdkaznikem hodnocenou kvalitu zboZzi. Vyroba akuflejak se ukazuje, je
vhodnym programem pro dogimi vyroby (z technologickych tdodi nemize byt
nosnym programem) a nevykazuje zadné problémy \itkvdodavanych vyrohk
Produkce vyrobk lehké kartonaze z hlediska kvality a spokojenzékiaznik s ni je na
tom v pomysiném zéltku nejhife. A to je signal k zamysleni, protoze by podle
prognéz ndla postups dosahnout Urovhvyroby etiket a mla by se stat postupn
stZejnim vyrobnim programem. Na druhou stranu jeghat vidt a piznat, Zze tato
vyroba je ovlivigna relativié kratkou dobou existence ve vybraném podniku. Varob

produkti lehké kartondze byla po zkuSebni dabvedenaigd necelymiiiemi roky.

Celkové hodnoceni oblasti kvality je j&Stloplréno vyhodnocenimtetnosti
registrovanych reklamaci a stiznosti. Toto ale ztgfaneovliviiuje zakladni hodnoceni.
Cilem v roce 2008 bylo dosahnout celkashodnoceni v souhrnu 110 kiodloho se
poddilo dosadhnout u 30 Kliefitz vybraného vzorku (70% respond@ntPrimérna
hodnota ziskanych bédna jednoho ¢astnika hodnoceni je 109,5 bodu, tedy jéh p
bodu pod stanovenou mez, coZz by mohlo na prvni egohtést k uspokojeni
s dosazenym vysledkem. Ke skitému posouzeni je vSak nutné rozebrat spokojenost
po dikich ¢astech steghjako tomu bylo v bodu 5.2.2.
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Oblast spokojenosti s cenami zakadzek

Hodnoceni spokojenosti s cenami vyrabje velmi sloZité a proto je nutné
v prvni fac vzit v ivahu vyjateni vSech respondénjako dostaujiciho vzorku pro
celkové hodnoceni spokojenosti v tomto prvku. Zghy IpoloZeny pouze dvotazky,
ke kterym se mi zastupci zakaznik vyjadit. Cilem pro tuto oblast je dosahnout
100%-ni spokojenosti, tzn. docilit od kazdého kieBO bod za spokojenost. To je
nesmirg tvrdy pozadavek, ale je na druhou stranu pochlogité®okud chceme ziskat
klienta, musi byt v prvnfadé spokojeny s cenou, kterou se zavaze uhradit. Beto
ohledu na jiz #ve uvedena tvrzeni a poznatky o vlivu ceny na eplost zakaznika.
PoZadovana hranice byla dosazena jen veifghgech, tj. 32,5% z celkového gho
hodnotiteti. Pres limit 40 bod se dostalo 22 zakazriktj. 51,2% zastugc klient.
Praimérny patet bodi obdrZzenych od klieiitje 41,5 bodu. Zde vlastniho firemniho
pozadavku v hranici dosazeni lodebylo dosazeno, je v3ak dosazeno celkem

piiznivého vysledku.
Oblast spokojenosti se servisnimi podminkami poskgvanymi zakaznikim

Lze konstatovat, Ze ani zde se negddaajistit cileny vysledek. Cilem bylo pro
rok 2008 dosahnout hramiiho limitu minimalg 80 bodi. Presré 26 klienti (60,5%)
uvedlo hodnoceni nad hranici 80 Bodelkow se nezdadlo této mety dosdhnout —
pramérna hodnota byla 78,37 bidtedy #srg¢ pod zvoleny ukazatel. Neni bez
zajimavosti, Ze v této oblasti je spokojenost wdroservisnich sluzeb (uvedenych
v dotazniku) vysSi u zakaziiikkde se pohybuje fingni obrat s klientem nad 2 miliony
K¢. U zakaznily, kde je registrovan nizsi objem zakazek, nez gmibe 2 milior K¢,
je spokojenost s uvedenymi sluzbami podstaiasi. Je to vysledek &ité k zamysleni.

Oblast spokojenosti s dodavanim a logistickymi sldoami

| posledni hodnocena skupina odpdivbyla cilena ziskanim hodnoceni nad
hranici 80-ti bod. Opst, jako v fedeSlé oblasti, to bylo 26 klignt(60,5%), jez
vyjadiili svym hodnocenim spokojenost nad 80 io@elkové pimérné ohodnoceni

piipadajici na kazdéhocastnika dotaznikoveho jmkumu bylo nizSi nez vipdesle
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oblasti — 76,16 bodu. Zde Ize celkem jedn@migojmenovat dvody a fFiciny tohoto
hodnoceni (viz bod 5.2.5). Podstatspokojejsi byli klienti s objemem vyroby
v rozsahu nad 4,5 milionu&a pod 1,2 milionu K Zakaznici pohybujici se v tomto

rozmezi mezi olima uvedenymi ukazateli byli vyragriti ¢t&jSi nez jejich kolegove.

5.2.7 Vyjadreni celkové spokojenosti zdkaznik

Jak jiz byloreceno, vyzkumu spokojenosti zakazinikihaieskych tiskaren, a. s.
se aktive z(&astnilo 43 klieni z vybraného a osloveného gw 65 odigrateli. Je
mozné tvrdit, Ze tento vzorek byl pro objektivnidnoceni spokojenosti dostgici
a dostatené reprezentujici vSechny zékazniky vybraného podnikoto je mozné
podlozit realnymicisly. Tak nap. téchto 43 zakaznik se podili na 85,44% vSech
reklamaci, stiznosti, odmitnutych reklamacich apddcelkové finagni castky
vyjadiujici vynaloZzené progdky na vypeadani &chto reklamaci a stiznosti a vzniklé
Skody ve vySi 455 939,-Kse pak podil¢astkou plnych 430 840,-Ktj. 94,5%.

Pravidla pro celkové vyhodnoceni spokojenosti zaKkdizpopisuje a stanovuje
dokument Kritéria a hodnoceni spokojenosti zdkaznika®™v tomto dokumentu je
uvedeno, Ze spokojenost 5. stéprtedy nejvyssici nejlepSi hodnoceni spokojenosti
zakaznika, je limitovana dosazenim hranice minih&dB0 bodi. Tato hranice byla
souasre zvolena za cil v procesu hodnoceni spokojenoskiazé@ika v systému
managementu kvality akciové sptesti pro rok 2008. Kdyz si vezmeme, Ze je mozné
dosahnout celkay maximalniho bodového hodnoceni 380 Wodvori cilena meta
84,21% ze vSech moznych ohodnoceni vSech oblastioZzhod® neni malo. Pdime
se tedy podivat, jak se tohoto pozadavku pitml@osahnout v souhrnu. Spokojenosti
5. stupr se dostalo tiskdrnam hned od 17 zakaknike to térs 40% ,hodnotitel”.
Takto, bez posouzeni ostatnich ukaZatile velice ¢Zko posoudit, zda je to dobty
Spatny vysledek. Spokojenosti 4. stéipge dostalo od 18 responderdkce, coz je
41,8% zéastupc zakaznik. Pro dosazeni tohoto iz@eni bylo nutné dosahnout body
v rozmezi od 285 do 319. Dieti skupiny svym hodnocenim spokojenosti (255 a¥ 28

e
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spokojené klienty, jsou 3 zdékaznici (7%) se spakogti odpovidajici zvolenému
2. stupni (225 az 254 bayla zbyli 2 zakaznici (4,65%) 1. stupni spokojenost

Abychom mohli wibec rjak porovnat nebo posoudit dosazeného vysledku,
musime si vyjatit zawrecné hodnoceni vislech. 43 zéastupc vSech Kklieni
a zakaznilk Jihateskych tiskaren, a. s. vipnéru uctlilo za spokojenost s produkty
v praméru na svého jednoho zastupce 305,5 bodu. Tdimgné ohodnoceni odpovida
spokojenosti 4. stugn a pohybuje se ékde uprogsted mezi horni a dolni hranici.
Znamena row¥ konstatovani, Ze vtomto procesu hodnoceni spakesji zakaznika
nebylo pro rok 2008 dosaZzeno stanoveného cile. &eena to v zadnémiipad
dosazeni Spatného vysledku, protoze menmiroafst hodnoceni o vice jak 10 hioge
velice pozitivnim zji&nim. Nemén dilezité je také to, Ze vyrazny podil na tomto
posunu nese hodnoceni kvality produkf také jedig v této ,kategorii“ hodnoceni

spokojenosti byl spkn cil stanoveny vedenim a. s. pro rok 2008.

5.3 Analyza dosazenych vysledk

Vyhodnoceni spokojenosti zakazuikz pohledu kvalityvyrobki ukéazalo, kde
jsou problémy, které je nutri@Sit. Riciny negasgji reklamovanychéi kritizovanych

produkfi a vad lze sp&bvat v:

— nedodrzovani technologickych pravidel a zasad vgumi pribézné a pravidelné

kontroly kazdého tisiciho tiskového archu,
- absenciadné a spravniédici a kontrolntinnosti mistii stedisek,

- neuplném zadavéani zakazek do vyroby ze strany alcheo nevyZzadani vSech
pottebnych a povinnych informaci (specifikaci) od zdlika,
- nedislednosti a nedodrzovani vlastnich pravidel a z&s&dprovadni zmen

a predavani informaci pragtdnictvim technologie do vyroby,
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— absenci ¥asného op&tni pro napravu ip zjisténi vad materialwi nekvalitniho
materialu (Uschova p@bného mnoZzstvi materialu, zastaveni vyrob¥edani

informaci,feSeni nahradniho materialu apod.),
- liknavém gistupu kieSeni odératelskych reklamaci,

— velmi Spatnécinnosti expedice — @inaje naskladknim zbozi, skladovanim

materialu a jeho expedici,
— neprovadni radné kontrolnéinnosti pfivodnich doklad a odesilaného zboZzi,
— Spatném vyéru dopravd.

Na rekteré giciny a divody nekvalitniho zbozZii jeho dodavky nasledn

ukazuji odpowdi na poloZzené dotazy v dalSi¢hstech a oblastech dotazniku.

Priciny projevii nespokojenosti s cenami za produkty a s cenovyptat@bnimi
podminkami lze sp&tvat v nedostateé praci s klienty a zakazniky. Je tim mysleno
zejmeéna fiblizeni poteb, technologii, vstupnich matetialzasad a pravidel nutnych
pro vyrobu vSem zakaznik pii vzajemnych jednanich. Tak, aby na jedné stran
zékaznici lépe pochopili idody pro stanovené ceny a tvorbu cen a platebnich
podminek, a na strandruhé, aby byly ziskadny objektivni namitky &pominky od
zékaznik a ty byly nasled& zapracovany do mandapro tvorbu cen. Rowi je tak
mozné shromabovat podklady pro jednani ve vedeni a. s. a nawhaorealizovat

opateni pro Upravu cengipadre pro jejich zptéihledreni.

Hodnoceni spokojenosti se servisnimi sluzbangiineslo vymezenim
piipominek a kritiky sotasre i charakteristiku fi¢in:

— zakaznik nemaiéru vaci systému hodnoceni spokojenastreakci na pipadnou
kritiku, a nebo se dokonce mozna boji kritizovatnost obchodnich zastujpc
problémy v komunikaci (kteréfpom podle hodnoceni dalSich paramejsou),
nechce kritizovat Urovefiremnich dokumerit,

- zpisob gijmu podkladi na zakazku jen @b ukazuje na Spatné a risstedné
ziskavani podkladpro zakazku aiedavani a zpracovavani specifikaci produwd

zakaznika,
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— nahodilainnost obchodnich zastup¢planovani navsv u zakaznik),

- nedislednost fi realizaci vyrobnich zgn v pribéhutizeni zakézky.

Spokojenost s dodavanim a logistickymi sluzbanownéz primo nabizi piciny
kritickych ndzot a hodnoceni:

> 7w

- shodr s poslednimiiemi gricinami v oblasti spokojenosti s kvalitou vyroby vg:

— velmi Spatnéc¢innosti expedice — @inaje naskladinim zbozi, skladovanim

materialu a jeho expedici,
— neprovadni radné kontrolnéinnosti pivodnich doklad a odesilaného zbozi,
— Spatném vyéru dopravd,

— expedice by rla byt vykladni skini firmy a tou bohuzel neni.

To jsou jen wgkteré giciny kritizovanych problém a tim i negativniho
hodnoceni zakaznik Je to ¥c zejména vedeni akciové sp#iesti, jak se postavi
k vyhodnoceni spokojenosti, k pojmenovani proliiéen hledani ficin, k navrlim

opateni ke zlepSeni.

5.4 Diskuse hodnoceni spokojenosti zakaznika

Cely proces hodnoceni spokojenosti zakazné&k samotné vyhodnoceni
spokojenosti zakaznikv Jihaieskych tiskarnach, a. s. je zavislé réstppu kieSeni
celého souhrnu vSech prowégch Ukorii a opateni ke zjis&ni konkrétni spokojenosti

klienta v daném obdobi.

Prvnim prvkem a vychodiskem je to, co vlastinceme zjifovat a jak. K tomu

ve firmeé slouzi:

— snernice Q — S 7/1 Tvorba aifgzkoumani smlouvy jakdidici dokument pro

provadni hodnoceni spokojenosti zakazin&ukeni postupuinnosti,
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— Kiritéria a hodnoceni spokojenosti zakaZnik pravidla, zasady a metodika
provadni konkrétniho hodnocenicetné stanovenych paramétpro dané obdobi

(ptilohacislo 1),
— Dotaznik k hodnoceni spokojenosti zakaznikéddpacislo 2),

— pomocnée tabulky pro zaznam, vyget a hodnoceni ziskanych informaci, dat atidaj

(prilohacislo 3).

VSechny patbné dokumenty Kk provédi hodnoceni spokojenosti jsou
k dispozici v aktualizované podélpodle poteb a. s. Dlezitym zjiS€nim je, Ze jsou
tyto dokumenty minimakh 1x rainé aktualizovany a Ze je s nimi pracovano podle

potreb firmy.

Kritéria pro hodnoceni spokojenosti jsou upravovmadle stanovenych
a cilenych ukazatél pro dany rok. Je¢kké objektive posoudit jejich narnost.
Kazdopadi je moznéici, Ze zvolena kritéria zejména po celkovém zhoend nejevi
dojem, Ze by byly ,normy* vytvileny bez znalosti problematiky a Ze by byly snadno

dosazitelné v jednotlivych cilech.

Lze, a mozna usgne, polemizovat o tom, zda je vybrany vzorek (zderda
2008 65 firem) podle pravidla — néjde ,V.I.P."“ klienti a pak dopl#éni pro zastoupeni
jednotlivych komodit vyrobk — vhodny a dostajici. Zda vzorek roz&t na vSechny
zakaznikyci ne, zda ho jen rozsi tteba na 100 zakazrikpro ziskani objektiv)Sich
vysledki? To mohou byt otazky, kterymi se bude zabyvat mgdespolénosti v dalSich
naslednych krocich. Kazdopadmakladnim nifitkem by n&lo byt to, aby pipadné
rozSteni vzorku hodnoticich klietitbylo angrné vynaloZzenému usili a pracovnimu

nasazeni zadéstnand@ provadjicich sk&r a vyhodnoceni dat.

Dulezitou souasti celého hodnoceni spokojenosti zakakznj& dotaznik.

Dotaznik neni dogmatem, jednou provzdy danym,dgagravovat a volit jeho rozsah.
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A zde by autor r#l tyto pripominky:
— pro¢ kromg detailniho hodnoceni kvality produkha zaklad ziskanych informaci

a Uudaj o reklamacich a stiznostech, zamitnutych reklartha@d dalSich Gdajich
Z jednani s klienty neradit konkrétni dotaz na kvalitu uzitnych vlastnastiobki,

— dotazy v oblasti spokojenosti s cenou a platebpimdiminkami byly pro rok 2008,
opét nevhodi upraveny a zuzeny, coz potvrdilo samotné dotazowapracovavani

vysledki zaslanych klienty,

— naopak |épe bylyifjaty nebo pochopeny dotazy poloZzené v oblasteakapnosti
se servisnimi sluzbami a s dodavanim a logistickglnfbami — pesto by bylo
vhodné pro dalsi rok tyto upravit na zakladidaji a podklad ziskanych

z poznamek na zéwdotazniku.

Tabulky pro zaznam a {hbéZzné vyhodnocovani a vypet ziskanych
a pomocnych udaja informaci nejsou ve stavajici podobcela vhodnyn¥eSenim.
VyZzaduji neustalé provédi postupnych krak ve vypdtech a neprovadi p@abné
kroky ke zjednoduSeni vyptii a zaznam Nejsou bez Uupravy a dalSiho
naprogramovani zadnyméekavanym pomocnikem pro vyhodnocovani spokojenosti

zakaznika.

5.5 Navrhy na opafeni ke zlepSeni procesu a systému

hodnoceni spokojenosti zakaznika

Navrhy na opdeni ke zlepSeni procesu a systému hodnoceni spasbije
zékaznika lIze vyjétt po jednotlivychéastech postupu takto:

Rozhodnuti (k provedeni hodnoceni spokojenosti):

— stanovit ¥as zfisob provedeni, terminy provedeni, rozsah dotazoaawnglenit
potrebny p@et zangstnand v ramci pracovni nap#k zajiS&ni hodnoceni,

— stanovit data, informace a Udaje aiag@b jejich celordniho skru, zaznamu

a zpracovani jako objektivnich podkiagro hodnoceni spokojenosti,
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stanovit primarni cile a ukoly v nasmvani za jakym cilem jit &eho chceme

hodnocenim docilit,

podle vySe uvedenych navrfaktualizovat paebné dokumenty (dotaznik, kritéria,
tabulky).

Priprava dokumeitita podklad pro hodnoceni:

minimalné 1x rainé aktualizovat kritéria pro hodnoceni spokojenostedenim a. s.

projednat a stanovit poZzadované parametry pro jlidadkritériaci oblasti,

vhodnym zjisobem ped zahgjenim hodnoceni upravit podle aktudlnictiepot
z vyroby, kvality, obchodu, technologie dotaznikk@) vychodisko brat v Gvahu

zZjisteéni z predeslého hodnoceni, hlavoo do konkrétnosti dotéy,
pozorré zvazit potebny rozsah dotazniku,

podrobré prostudovat postup ip vyhodnocovani spokojenosti a v zavislosti na
jednotlivych krocich a ukonech lépe naprogramovghodnocovaci tabulky
k provadni potebnych poetnich Ukod tak, aby se staly skuteou pomoci pro
hodnoticiho — zpracovatele utlgflat a informaci.

Samotné provaghi a vyhodnocovani spokojenosti zakazinik

ke zlepSeni &innosti vyhodnoceni dotazniku vytiopodminky pro spolupraci se
zakazniky pro vypléni a dodani dotazniku, vytkib jakysi cileny tlak a ziskat
zakaznika pro aktivnigast na hodnoceni {tkzitost pro ziskani pozadavla jejich
roéni vyhodnoceni &kavani apod.),

zapojit do procesu monitorovani aglbdat, hodnoceni spokojenosti zakaarsksi

okruh zangstnand (vyroba patebuje znat nazory kliei},

porovnavat dosazené vysledky nejen se stanovenkazrateli, ale téZ s vysledky
dosazenymi v uplynulém obdobi (Gpravy dle aktudinjfgpoteb a rozhodnuti

0 rozsahu musi zajistit kontinuitu hodnoceni a mo&ni srovnatelnost),

zpétna vazba k zdkaznikovi — vhadra pimérerg okolnostem dat naédomi
zékaznikovi ziskané vysledky hodnoceni, nejlépg wpzajemném jednéni

nasledujicim po provedeném vyhodnoceni.
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6. Zaver

Provedené i hodnoceni spokojenosti zakazinika rok 2008 v Jih&eskych
tiskarnach, a. s.fimeslo jist uzitek a poznani @ma stranam. Autor prace ziskal
poznatky o tom, jak je mozné prowdhodnoceni spokojenosti jednotlivym zakaznikem
az po celkové vyhodnoceni procesu spokojenostizrakia u firmy s polygrafickou

vyrobou.

Na druhé strahlze s Uspchem Vit tomu, Ze se firm dostalo vyrazné pomaoci,
a to nejen v praktickém provedeni hodnoceni a ppéa@ni dat, informaci a Udajale
Ze postehy, namity, kritika a navrhy nezainteresovaného pozoroeagispély ke
zlepSeni v fjeti innych opaiteni pro zkvaliténi firemniho pistupu a pohledu na

proces a systém hodnoceni spokojenosti, ale ialdipké provadni hodnoceni.

Z celého procesu provedeni vyhodnoceni spokojerdg&aznik ve vybraném
podniku je mozné ziskat dojem, Ze dané hodnoceakognosti zakaznik neni
provadno jen z toho dvodu, Ze to musi byt provedeno, tedy jako tzv. péutlo“, ale
Ze existuje skutay zajem mit trvale objektivni informace o pohledakaznik na

firmu a jeji produkty.

Kazdopada je vSak nutné zminit se j&3b skuténosti, ktera v této diplomové
praci dosud nezazla. Je pochopitelné, Ze vysledna objektivitdZem byt ovlivréna
dalSimi a to podstatnymi vlivy. Tim rozhodujicimivem je gistup zakaznika
k hodnoceni dotazniku. NezalezZi jen na o&hotsamotném postoji k nutnosti vyplnit
dotaznik a odeslat jej #pdodavateli vyrobk. Vyplnénim dotazniku rize byt po¥ren
pracovnik zakaznika naizném pracovnim Zazeni, coz rize podstat& ovlivnit
podané informace. Ne vzdy je gogn plre kompetentni zagstnanec. To znamena, Ze
muze mit, ale také nemusi, dostatek informaci k pgexé pozadovaného ukonu. Bylo
by pfinosné vymezit pracovni pozici pracovnika prely hodnoceni spokojenosti
zékaznika. VIiv na arowve zpracovani maji také subjektivni skiriesti — ¢asova
dispozice, ochota, znalost problematiky pracovnikimbjektivizaci by nap prispelo

schvéleni vyplaného dotazniku vSemi osobami. OvSem to jsou skoudti, které
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nebylo mozné ani jednou z obou zainteresovanyeim sgutorem ani spolupracujicimi
zanestnanci Jihdeskych tiskaren, a. s.,fiphodnoceni spokojenosti za rok 2008

ovlivnit.

Neni mozné v zavu dale neuvést, Zze byla autorovi této diplomovécer
poskytnuta vybranou firmou a jejimi zastnanci ostra, nebo-li skdtea data (objem
vyroby s Kklienty, poet reklamaci a stiznosti, finari rozsah progedki na vypdadani
Skod aj.) aproto bylo nutné bezpodngime skryt pravou identitu zakaznikpod
kodovana ozngeni. Ke zvéejnéni dat nebylo mozné ziskat souhlas vSectagiignych
firem a rovéz poskytnuta data a informace jsou citlivou zatestita nebylo mozné je

jinak pouzit a zviejnit nez timto zfysobem.

V samotném zaru je nutné a konstatovat, Ze proces hodnocenioppodsti
zakaznik v Jihaieskych tiskarnach, a. s. ma své pevné misto v pecbesystému
managementu kvality. Je prowd pravideld odpowdnymi zamgstnanci a jeho
zawry a vysledky jsou fedmetem komplexniho hodnoceni vSech prdcdgmy
v ramci gezkoumani vedenim a. s. za dany rok. Zde probibhaaseeni s vysledky
a navrhy vzeslymi z hodnoceni a posouzeni ttendoje za pitomnosticlena vedeni
a. s. a manazérjednotlivych proces Projednané affjaté za¥ry jsou zaznamenany
a zapracovany do patnych dokument a ve stanovenych terminech probiha
vyhodnoceni jejich pkni. Tento systém je zarukou toho, Ze se se ziskiangaji dale
pracuje a Ze jsou neustale monitorovany ve svenojva/ vytvdi se tak prostor pro

véasné pijeti potrebnych opdeni na realnych zakladech k neustalému zlepSovani.
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8. Summary

The goal of the thesis is to assess the qualiticy@h connection to customer

satisfaction in a selected organization through#t@ 9001 standard.

The Jihgeske tiskarny (South Bohemian Printing Works) wataldished in the
Fifties after the nationalization and groupinga@dl Czech and German printing works.
During the privatization in the Nineties, Jiwské tiskarny a.s. were established as a
part of the Passauer Neuer Presse Verlag Gro@a#, Obchodni tiskarny became the
majoritary shareholder ofCT, and since 2006CT has been part of the printing OTK
Group.

The process and the system of assessment of @rsgatisfaction in Jikeska
tiskarny, a. s. is integral part of the companytesysof quality management. It is a part
of the process of Creation and examination of @mhtin accordance with the company
directive Q — S 7/1 Creation and examination oft@mt. The questionnaire that
constitutes one of the annexes to the above stitective (under the name of F 07 — Q
009 Questionnaire, as annex No. 9 to the directhas) several parts: assessment of
order quality, assessment of satisfaction with oqleces, assessment of satisfaction
with service conditions provided to the customerssessment of satisfaction with

deliveries and logistic services.

The evaluation of customer satisfaction from thapof view of product quality
showed where there are problems that must be solMesl causes of most frequently
reclaimed or criticized products and defects cdnsisnixture of products (particularly

labels).

The causes of displays of dissatisfaction withdpt prices and with price and
payment conditions can be seen in insufficient weith clients and customers. That
means particularly approximation of needs, techgiel input materials, principles and
rules needed for production to all customers dunmgual negotiations.
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The assessment of satisfaction with service naedsatisfaction with deliveries
and logistic services brought not only identifioatiof remarks and critique but also

characteristic of causes.

The whole process of assessment of customer adiwi and the very
evaluation of customer satisfaction in Jieské tiskarny, a. s. depends on the approach
to solution of a whole complex of all operationsfpamed and to actions to ascertain

specific client satisfaction in the relevant period
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