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1 Uvod

KdyZz vSichni mluvi o nemoznostech,
hledej moznosti.
Tomas J. Baa

V sowkasné globalni spaleosti je pojem kvalita jednim ze zakladnich
parametii, ktery ukuje postaveni na konkur&mim trhu. Zakaznik v dnesni
dob: vyZaduje kvalitni vyrobky a sluzby. Prioritou fiymtedy musi byt
zaneireni se na poskytovani kvalitnich produkbrmou zefektiviovani vSech
¢innosti fizeni v podniku. Kvalita je vysledkem komplexu dpai, které se
musi promitnout do chovani zastnané& a jejich postaj ke kvalig préace.
Absence systému managementu kvality se ¢asnosti vyskytuje u mensiho
poctu firem nez tomu bylo idve. Znamenda totiz pro podnik nemoznost
konkurenceschopnosti. Smysl systému managementiyksqaociva v naplgni
stoupajici miry spokojenosti a loajality zdkazniW pripact, Ze podnik dokaze
uspokojit pozadavky zakazrik dojde ke zvySeni pozitivhich referenci, coz
bude mit za nasledek pozvolny fgtrtrzniho podilu. Firma si musfipustit, Zze

pouze kvalitniizeni vSeckEinnosti je kl€éem k uspchu.

Uvodni citat od Tomase Bati byl pouzit zejména pvou originalnost a také
proto, Ze vybrana spaieost pro zpracovani praktickésti bakaléské prace, se
inspiruje odkazem firmy Ba. Jedna se o spoleost GiTy, a. s., ktera je
zkuSenym operatorem v oblasti telekomugiikah sluzeb. Firma si za tém20

let své existence vybudovala kvalitni systépeni, ktery se stal vzorem i jinym
firmam. Tato skutnost byla hlavnim @vodem pro vybr této spolénosti.
GiTy, a. s. ma zavedeny integrovany systém managem@Ms), jehoz
souwasti je i systém kvality. Prace bude z&ema na analyzovani stasného
stavu systému kvality, ale ¥kterych oblastech bude zminka i o IMS. Po
analyze dojde k navilm na zlepSeni s ohledem na jejich ekonomickings

pro firmu.



2 Literarni p rehled

2.1 Uvod do pojmoslovi managementu jakosti

Slovo "jakost" (jehoZ plnym synonymem je ipodem latinské slovo "kvalita")
podle Nenadala (NENADAL a kol., 2008) se vyskytovaiz v jazycich
pouzivanych lidstvem ipd naSim letoptem. Doklada to nakonec i padrn
viubec nejstarsi definice tohoto pojmutipisovana Aristotelovi, se kterou se Ize
setkat i v soudobych filozofickych slovnicich. Prowasné aplikace ve vSech
odwtvich ekonomiky je vSak nevhodna a protoze tentoaxzypati k
neodmyslitelnym fenomém poslednich padesati let, proslo i chapani jakosti
logickym vyvojem. St& pripomenout, jak tento pojem vymezovalizni
"guruové" jakosti:

Juran: ,Jakost je Zobilost k uziti."

Feigenbaum: ,Jakost je to, co za ni povazuje zdkdzn

Crosby: , Jakost je shoda s pozadavky“

Veber (VEBER a kol., 2007) v zakulisi vSectito definic spa&tje zakaznika
(osobu, kteraifjima produkt) Kvalita neni v historii lidstva neznamé slovo. Od
doby, kdy si lidé zé&ali zhotovovat nastroje pro lov, &d/ pro ochranuda,
obydli, pomiicky pro zpracovaniffrodnich produkt pro zajiS&éni vyzivy a
podobré, museli si zaroue klast otazky typuPodailo se nam to? Poslouzi
nam to tak, jak jsmerpdpokladali? UsSeéf nam to sily? Bude nam to chutnat?
Nebude nadm zima? Budeme se libit8 vSech &chto situacich hodnotili

dosazené vysledky sgdem vytvéenymi gredstavami o nich.

Vod&ek Leo a Vodékova ’ga (VODACEK LEO A VODACKOVA OLGA,
2006) vidi utité diference mezi slovy jakost a kvalitvalita“ se vztahuje
k Sirokému spektrutiznych ¢innosti v rdmci organizace ripemz ,jakost” je

vztahovana ke komaym vystumm c¢innosti organizace. Lzéici, Ze pojem
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kvalita se tyk& urowhprovadni celku manazerskych funkci, zatimco jakost se

tyk& predevsim vyrobk a poskytovanych sluzeb.

S ohledem na celo&twvou pisobnost norem IS@. 9000 se za oficialni
povazuje definice z norm¢SN EN ISO 9000:2006 , kter4 havoZe jakost
(kvalita) je "stupe splreni poZzadavik souborem inherentnich charakteristik".
Tato definice nemusi byt pro kazdého okamziozumitelna, a proto sete
striené vyswtlit:

- v definici je uveden vyraz "stupé coz ¢ini z jakosti métitelnou kategorii,
jejiz aroven je schopno rozliSovat,

- pozadavky jsou obvykle dany kombinaci pozadaekternich zakaznik(tzn.
jejich poteb a @éekavani), dalSich zainteresovanych stran a takslagigy,

- vyraz "inherentni charakteristika" piattakovému znaku vyrobku, sluzby
apod., ktery je pro dany produkt typicky (fiapiné pro parfém, vykon pro

jakykoliv motor apod.).

Rozhodujici podle Nenadala (NENADAL a kol., 2008py procesy, které
vyrobé a poskytovani sluzebigdchazeji, coz logicky vede k tomu, Ze je
nanejvys Zadouci v jakychkoliv organizacich roavijgité subsystémyizeni,
pro které se vzilo ozrani "systémy managementu jakosti Je proto dlezité
zminit dali oficialni pojem, kterym je managemgikiosti. NormouCSN EN
ISO 9000:2006 je definovan jako koordinovatignosti pro vedeni dizeni
organizace, pokud sed jakosti.

Téchto ¢innosti je cel&ada a mohou sdenit (viz obrazek 1) détyr hlavnich
soubofi, ozna&ovanych jako planovaniizeni, prokazovani a zlepSovani jakosti.
Tyto ¢tyii rozsahlé soubory proces ¢innosti pak nemohou byt v organizacich
provadgny bez vzijemné koordinace a harmonizace v ramci ggsténi
managementu jakosti. Systém managementu jakosth@pan jako soubor
vzajemrg souvisejicich prvik, ktery je nedilnou satasti celkového systému
fizeni organizaci a ktery m& garantovat maximalizpcikojenosti a loajality
zainteresovanych stratii pninimalni spoitebs zdroj.
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Jako prvky systému jsouifiom chapany procesy, lidi, materialy, informace i
zatizeni, kterych je v ramci celé organizace hospadaynzivano. Zmiované

prvky musi vytvéet produkty spiujici jednotlivé pozadavky.

Management jakosti

Planovani Rizeni J

Prokazovani
jakosti

Zlepsovani
jakosti

jakosti jakosti

Obr. 1 Soubory procésnanagementu jakosti

Pramen: Nenadal a kol., 2008

Podle Vebera (VEBER a kol., 2007) je chapan managénkvality jako
koordinovanécinnosti pro usrarnovani aftizeni organizace s ohledem na

kvalitu.!

Podobnym zftsobem chape i Hruska (HRUSKA, 20063eni (management)
kvality jako sodast funkce celkovéhtizeni, kterd utuje a realizuje koncepci
jakosti. Zahrnuje provozni postupyemnosti zanttené na sledovani prodea

na odstraovani gicin jejich neuspokojivého be¢hu.

Nenadal (NENADAL a kol.,, 2008) tvrdi, Ze managemekiality je

v s

nejdilezit¢jSim ochrannym faktoremied ztratami tri. Vyzkumy realizované v
minulych letech v zemich Evropské unie ukazalyagie66 % vSechiXin ztrat
trht pada na vrub nizké jakosti vyrabka sluzeb, ficemz podrob&si
zkoumani prokazalo i zde rozhodujici podil nedadtar predvyrobnich
etapach. Pouh&setina @icin ma jiné pozadi, n&astji prechod odbrateli na

jinou produkci, ke které uz stavajici charakter &eek neni pdebny. Tento

! Misto vyrazu "management” se pouziva v praxi jekavalentéesky vyraz fizeni" fizeni jakosti)CSN EN ISO 9000:2005 vak
vyraz ‘'fizeni" pouziva jako ekvivalent anglického vyrazwrigol" (quality control), tedyiizeni jakosti jako operativni,
bezprostednitizeni utitych aktivit, které se tykaji jakosti. Pojmu "mayeanent jakosti" jsou velmi blizké vyrazy "zabeapeni
jakosti"¢i "péce o jakost", s nimiz se v podnikové praxi také &egime.
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ochranny faktor samégjne logicky nemisobi tam, kde igziva monopol
vyrobai, resp. dodavatel
Mezi manazery tégit vSech nasSich i zahramich organizaci panuje v stasné
dok® pomern¢ vzacna shoda v pohledu na to, co to jsou tzvickat faktory
uspESnosti. Obvykle jsou v této souvislosti u¥ag: jakost, nakladygas a
znalosti (viz obrazek 2).

‘ Znalosti zaméstnancd I

Naklady

Obr. 2 Kritické faktory usgsnosti organizaci
Pramen: Nenadal a kol., 2008

Podle Nenadala (NENADAL a kol., 2008) i Vebera (MEB a kol., 2007)
naklady reprezentuji snahu splnit pozadavky s ¢gomeeSi spaebou zdra} a
dosahnout toho co nejrychleji, coz souvisi s fatotasu. Na stranhnakladi
Ize ukit fadu efekd, které pindSi pée o jakost: mzZe jit o zmenSeniaznych
sankci placenych zakaziirk v disledki nekvalitnich dodavek, o snizeni ztrat
souvisejicich s vadnou produkci, o omezeni vicewhklna opravy di

prepravovani nekvalitnich vyrofiko potebu mensiho rozsahu kontrol atd.

Vod&ek Leo a Vodékova ’ga (VODACEK LEO A VODACKOVA OLGA,

2006) pisi ve své publikaci o pojeti tzv. kritickytaktoi Usgchu, resp. CSF
(,Critical Success Factors"). Jejich poslanim jengAt pozornost vedoucich
pracovnik na ty stranky jejich prace (,faktory“), které majasadni vyznam

pro prosperitu jimi vedené organéa jednotky.
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2.2 Historicky vyvoj managementu jakosti

Typ modelu: Obdobi kolem Charakteristicka role:
roku:
Model femesiné vyroby - Délnika
1900

Model vyroby 1920 Technické kontroly
s technickou kontrolou

Statistickych metod
v technické kontrole

Model vyroby
s vybérovou kontrolou

< P =
18]

Mode! s regulaci procest 1960 cwac
Model s kencepci TQM 1975 V8ech procestl v organizaci
Model s kriteri&lnimi standardy 1987 Norem 1SO . 9000
1ISM

Model s integraci systémi

VSech zaméstnancl
organizace

Model jediného
systému fizeni

T

; s
; ©
= ©
©

|

SWQC — Copany Wide Quality Control
FQM — Total Quality Management
SM - Integrované systémy managementu

Obr. 3 Historické milniky managementu jakosti e &oleti
Pramen: Nenaddl a kol., 2008

Historicky vyvoj managementu jakosti (viz obrdzék\@&ber (VEBER a kol.,
2007) popisuje jako kontrolu jakosti, prokazovakgsti, management jakosti a
TOM (podnikatelskou uUsgSnost) zasového hlediska, figemz Nenadal
(NENADAL a kol., 2008) roz&uje toto pojeti managementu jakosti a doj

i o trend, ktery se d&ekéavat v budoucnu.

Na zéaklad nazoru Nenadala (NENADAL a kol., 2008), jakoz &zpi
mnohych jinych odbornik je dalSi trend izjmy: tim, jak se v posledni déb
rodi nové a nové standardy, nap oblasti bezp@osti informaci, bezgmosti
potravin, znalostniho managementu apod., dojddkeweravé&podobnosti uz
v blizké budoucnosti k naprosto logickému efektworganizacich bude snaha
vytvéaret jediny, vskutku kvalitni systédizeni: od managementu jakosti se tak

swt posunuje k jakosti managementu.
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2.3 Principy a koncepce managementu jakosti

Eticky cl,> Orientace
pFistup na
zékaznika

Vztahy Vedeni
s lidi
dodavateli
Princip Zapojeni
na zaklad osob

fakti v podniku

Neustalé Uéeni

zlepSovani se

Systémovy
pristup Flexibilita
Procesni
@ piistup

Obr. 4 Efektivni systémy managementu jakosti oigani

Pramen: autor

2.3.1 Princip zan®&ireni na zakaznika

Pojem "zékaznik" definuje vhodmormaCSN EN I1SO 9000:2006: zakaznikem
je organizace nebo osoba, ktefgima produkt.

Veber (VEBER a kol., 2007) i Nenadal (NENADAL a koP008) pohlizi na
princip zangteni na zakaznika obdobnymuspbem. Externi zakaznici jsou
koneinym arbitrem rozhodujicim o existenci organizaicimy by proto ngly
délat vSe pro trvalé uspokojovani pozadawxternich zakaznik Jednoznéné
jsou preferovany ipstupy: ,miZzeme vyrabt jen to, co je mozné prodat”, ,nas
zakaznik, nas pan“. Moderni management povazujentaci na zadkaznika“ za
jeden ze zakladnich stavebnich kame®ijeti koncepce orientace na zakaznika
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znamena uskuteit v kazdé organizacitadu opateni, které zasahnou jak
zakladni principy a styizeni firmy, tak i chovani jednotlivych pracoviik

2.3.2 Vedeni lidi(leadership, vidcovstvi)

Nenadal (NENADAL a kol., 2008) spaiet s Veberem (VEBER a kol., 2007)
ma stejny pohled na princip vedeni lidi. Podle riichici pracovnici musi byt
pozitivnim pgikladem ostatnim zagstnandm organizace svym chovanim,
postoji a jednanim, které garantuje stalo&tlui organizace a jeji strategické
smefovani. Vrcholovy management musi jakeelta kompasu dovat snr
Vvyvoje organizace detre vyvoje v oblasti jakosti, bude vyti€t a udrzovat
interni prostedi, v ®mzZ se mohou pracovnici glnzapojit do dosahovani

ur¢enych zarara organizace (aktivizace pracoviijk

Lidi jsou povazovani za nejtSi kapital dobrych firem. Vedeni lidi je vyini,
a pak i @¢elné a dinné vyuzivani schopnosti, dovednosti aéaimmanazer
vést, usmrnovat, stimulovat a motivovat své spolupracovnikykkalitnimu,
aktivnimu, pop. tvaréimu plreni cila jejich prace (VODAEK LEO A
VODACKOVA OLGA, 2006).

Drucker (DRUCKER, 2000jika, Ze zamstnance je stale vicéebafidit jako
.partnery“ — a sama definice partnerského vztahm ¥i&a, ze partnié jsou si
rovni. Definice partnerského vztahu nam ré&xiika, Ze partnéim nelze nic
naizovat. Jefieba je peswdcit.

2.3.3 Princip zapojeni zanistnanai

Veber (VEBER a kol., 2007) chape princip zapojeaistnand jako sowast

principu leadership @dcovstvi; vedeni lidi) a spivd ve vyhledavani
vhodnych postup jak aktivizovat, iniciovat a mobilizovat pracovgilkrgani-

zace ve srru vyttenych citi. Neni teba gipominat, Ze nafednim mist musi

byt osobni piklad, angazovanost ptidenych vedoucich pracovriikPodoby

ziskavani, peswdéovani, informovani pracovniko strategickych za#nech a
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uzitetnosti jejich splgni pro kazdého pracovnika mohou byizmé - od
béZnych porad, fes fizné formy vizualizace na néekach, pijeti podnikovych
kréd a slogain, vyhlaseni fiznych soutzi. Stranou pozornosti nemusi byt ani
informovani a vyjatbvani nazat prostednictvim intranetu. Cilovym je takovy
stav, kdy pracovnici ve firtnmaji zajem podilet se na stanovenych &&ah,
zajimaji se o &hi ve firms, nejsou netni k pripravovanym zminam, a je

minimum €ch, kt&i nemaji zdani, co se ve fignacje (viz obrazek 5).

Obr. 5 Leadershipv TQM

Pramen: Veber a kol., 2007

Neni sporu o tom, Ze organizaceétswé Urove si naléhaw uwvedomuji
skut&nost, Ze prav znalosti zarmsstnan@ a jejich aktivita jsou dnes

povazovany za nejcedsi kapital.

Vod&ek Leo a Vodékova ’ga (VODACEK LEO A VODACKOVA OLGA,
2006) souhlasi s Veberem (VEBER a kol., 2007) alinsy,sze un¢ni motivovat
spolupracovniky znamena vyi#ou nich zajem, ochotu a chiuaktivré se
angazovat H plnéni ¢innosti odpovidajicich poslani ateil organizace, resp.

jeji casti.
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2.3.4 Princip weni se

Podle Nenadala (NENADAL a kol., 2008) tento pringipsi byt v organizacich
Uzce spojen sipdchozi zasadou zapojeni zagtmand, protoze jeho zaklad je
obsazen v tvrzeni, Ze systematicky rozvopsgbilosti zanistnand, jejich
znalosti a dovednosti je vychodiskem k budouciméalgpn organizace. U
Vebera (VEBER a kol., 2007) se principigni se” sam o s@mevyskytuje.

Smyslem principu ,&eni se“ je vyznamné zlepSeni konkunein pozice
organizaci a snaha zajistit si dlouho&obdrzitelnou konkureimni vyhodu
(VODACEK LEO A VODACKOVA OL’GA, 2006).

2.3.5 Princip flexibility

Tento princip je u Vebera (VEBER a kol., 2007) aanan pojmenreaktivni
strategie, tedy gFizpasobovani se pozadawk zjiS€nych pfizkumy trhu,
analyzami spokojenosti zakazfjkjejich vyhodnocenim v podébriznych
indexi spokojenosti atd. Existuji vSak obory podnikarde by tato strategie
nebyla ginosnou, dokonce by mohla vést k upadku. Jde oyoborysokou
frekvenci inovaci, opirajici se o high-technologmod. V €chto gipadech je
nutné volitproaktivni strategii, tedy produkovat vyrobkyi sluzby, o kterych
mnohdy zakaznik nema ani zdani, a které uspokbg Eavajici pageby na

mnohem vySSi Urovni, nebo dokonce vyvolat zceleémeby.

Nenadal (NENADAL a kol., 2008) se nelidi v chapdaloto principu od
Vebera (VEBER a kol., 2007) a mysli si, Ze jehogtatbu je pima vazba na
jeden z efekt systematického aeni se v organizacich: stasny i budouci
uspich na oteienych trzich vyzZzaduje t¥ivost a schopnost rychle reagovat na

vSechny podéty a zneny.
V podnicich, které kladou stal&tgi diraz na horizontalni, mezifudki rizeni

zaloZzené na tymové préaci, manazewusi zamistnance kotovat a posilovat

jejich pravomoci tak, aby citili odpeédnost za #zné procesy. To vyzaduje
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flexibilni styl fizeni, kdy manazer ¢bs musi déat jasné instrukce, aby zajistil
vystupy odpovidajici pozadatn zakaznik, zatimco jindy ustupuje do pozadi

a nechavéleny svého tymu, aby rozhodovali sami. (CRAINERQ@PD

2.3.6 Princip procesniho pistupu

Proces podle Vebera (VEBER a kol., 2007) Ize charagovat €émito znaky:
~tah na branku“ - jasnym cilem musi byt uzitek pé&kaznika,

* logické zd@azeni a uspadani do procesu pouzéch ¢innosti, které jsou k
dosazeni pozadovaného vystupu nezbytné - procesayiusospodarny,

» vesSkerécinnosti musi byt zfisobilé a stabilizované - proces musi probihat

kvalitn¢, musi byt dodrzeny terminy, musi byt opakavapolehlivy.

Procesni fistupy preferuji ucelené a harmonické chapani fuagbzkoumané
organiz&ni jednotky, a to jak z hlediska jednotlivych obiasinnosti
(reprodukniho procesu), tak i drovni hierarchickéhkzeni. Do popedi
vystupuji obecé platna doporéeni pro zvladnuti hlavnich manaZerskych
funkci (VODACEK LEO A VODACKOVA OLGA, 2006).

Nenadal (NENADAL a kol., 2008) tvrdi, Zze se ukazpj@vdpodobr jako
zasadni tento princip pro efektivni vyteai a rozvoj jakychkoliv manazerskych
systénti, tedy i systérn managementu jakosti. Procesem se mysli soubor
dil¢ich ¢innosti, které rmni vstupy na vystupy za speby zdroji v regulo-
vanych podminkach. Podstatou tohoto principu jecksg tvrzeni o tom, ze
organizace pracuji efektigp a vysledky jsou dosahovany s vys&ininosti,

pokud vzajem#é souvisejiciéinnosti jsou chapanyidzeny jako procesy.

2.3.7 Princip systémového fistupu k managementu
V navaznosti na princip procesnihaigpupu je mozno konstatovat, Ze
identifikace, pochopeni &zeni vzajem#é souvisejicich procésjako systému

prispiva k vyssi efektivhosti &iinnosti @i dosahovani cilorganizace. V praxi
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to krome jiného znamena, Ze systém managementu jakosti Ioytisiouborem

na sebe navazujicich proéesvlastnici procestak budou muset zvladnout role
dodavatel i zakaznilk zarove, protoze musi byt dosazeno stavu, kdy hmotné a
informatni vystupy z jednoho procesu budou &mré vstupy alespd do
jednoho procesu nasledujiciho (NENADAL a kol., 2008

2.3.8 Princip neustalého zlepSovani

Nenadal (NENADAL a kol., 2008) vnima tento princtpk, Zze v3echny
organizace maji vzdy dostatekilpzitosti k dalSimu zlepSovani. Inovace by
mely byt orientovany na procesy a tvorbu novych hddsro vSechny zaintere-

sovaneé strany.

Stejre jako v @irode, ani ve spoléensko-ekonomické readit nelze hovét o
stabili€. Soudobé ekonomické a spidaské prosedi je velice dynamické,
pronenlivé, nestabilni, naedvidatelné. Pro stale ntroblasti plati jistota
stability, kauzalni (linearni) vztahyjgdvidatelné vyvojové trendy. Zmy jsou
nevyhnutelnym projevem reality. Za tohoto stavu ywva@bna vyznamu sén
managementu zatifeny na monitorovani a pruzné vyuzivatii dokonce
iniciovani znén - MoC - (Management of Change) - managementnzm
(VEBER a kol., 2007).

Ma-li byt inovace efektivni, musi byt jednoduchanaisi mit jasné zagheni.
Méla by byt utena jen k jednomucélu, protoZe jinak uvadi ve zmatek. Neni-li
jednoducha, neosdc¢i se. Efektivni inovace z@aji v malém nditku. Je
nutné, aby se sinovacemi mohloc¢irat v malém rdritku, aby zpoatku
nevyzadovaly mnoho pémn, mnoho lidi a aby jim std maly a omezeny trh.
Jinak nebude dostat&lasu na upravy a zmy, které jsou pro ugph inovace
ténei vzdy nezbytné (DRUCKER, 2002).
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2.3.9 Princip managementu na zaklaélfakti

Rozhodovaci procesy z pohledu Nenadala (NENADALoh, R008) by nily

byt na vSech drovnichltizeni co nejobjektivjSi. Proto se vyzaduje, aby
efektivni a spravna rozhodnuti manabyla zaloZzena na hluboké analyze dat a
informaci, nikoli na pocitech a subjektivnich néeacr.

2.3.10 Princip vzajemré prospésnych vztahi s dodavateli

Neexistuje organizace, ktera by nenakupovala hmoisépy, sluzby,
informace apod. Spolehlivost dodavateje tak faktorem, ktery vyrazn
ovliviuje realnou vykonnost organizaci. Kazda organizaeeuje efektivyji,
pokud rozviji se svymi dodavateli vztahy partndr#s&loZzené na vzajemné
daveére, sdileni znalosti a integraci. Dodavatel musi pgrtnerem, ne
nepitelem (NENADAL a kol., 2008).

2.3.11 Princip spoléenské odpo¥dnosti

Nenadal (NENADAL a kol., 2008) konstatuje, Zze pdsle z princig
moderniho managementu jakosti se v ¢ssunosti velmi diskutuje a je
podporovan i oficialnimi fistupy Evropské unie. VSechny organizace totiz maji
swvij dil odpowdnosti i za vyvoj ve svém okoli.rifetim etického pistupu a
vykonavanim c¢innosti tak, aby se dalekorgkratovaly minimalni ramce
legislativhich pozadavk organizace poskytuji takové sluzby, které jsou v
souladu s dlouhodobymi zajmy nejenom organizacee al vSech

zainteresovanych stran.
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2.4 Ekonomické uvahy v managementu jakosti

_________

Soucasni zakaznici ’

organizace Dosavadni zakaznici

_________

- konkurence
AY
Y| Nové ziskani zakaznici /
___________________ % organizace /
1 V X ‘k 1 AY ks
! y&si vykonnost | 4 ;
' internich procesg ! \ Y /7
E. 1 \ \ £
—————————————————— \ \ ’
\ \ £
/4
y LN )
- r o A
Redukce vydajt ) y );’

Zvy3eni podilu na trhu
a mozZnd zména cen produkti

/

ZvySeni celkové vykonnosti
_ organizaci

Obr. 6 Vychodisko k ekonomickym Uvaham v managementu jakos

Pramen: Nenadal a kol., 2008

Pozitivni reference (viz obrazek 6) jsou v konkdrém prostedi mimgadre
silnym prostedkem posilovani postaveni na trhu. Atraktivnostdidky naSich
produkti 1ze vyuzit i k ziskani éitého p@&tu zakaznili, ktefi zatim vyuzivali
konkurergnich produkii. Organizace tak registruji i diky trvalému zlep&oiv
jakosti nové trzni pozice, zvySuji své trzby apBddispozici jsou vSak také

N 4

opakované tkazy toho, Ze dnes jsou zakaznici za prokazatey$si jakost
ochotni zaplatit i vySSi ceny (pokud se jim zvySgkiosti promitne do vySe je-
jich prinosi a celko¥ poskytnuté hodnoty). Tyto ekonomické efekty
managementu jakosti oztrae jako externi, protoZze budete-dlat spravné &ci
dokre hned napoprvé, musi se to na druhé &tanazit i v razantnim snizovani
internich vydaj} ve vSech procesech organizace. Pokud tedy manasech
typa organizaci budou mit na patntyto souvislosti (které se navic u nas i ve

swté mnohokrat potvrdily), musi v systémech managemgalktasti nachazet

22



jistotu vyznamné studnice Uspor &itpkd novych finagnich zdroji. Této

studnice se bohuzel ¥eském prosgedi vyuziva jen sge a zalezi opravdu
pouze na vrcholovych manazerech, jak s ni budouadak v budoucnu
(NENADAL a kol., 2008).

2.4.1 Vydaje vztahuijici se k jakosti

Vydaje
vztahujici
se Kk jakosti

(VVJ)

VVJ Spole¢enske
u uzivatele VVJ

Obr. 7 Clergéni vydaji vztahujicich se k jakosti

Pramen: Nenadal a kol., 2008

Podle Nenadala (NENADAL a kol., 2008) se musi srmoj ,vydaje vztahujici
se kjakosti“ (viz obrazek 7) v modernich systémewhnagementu jakosti
pocitat, protoZze jde prakticky o jediny fin&m nastroj, ktery k planovani,
prokazovani i zlepSovani jakostiiaeme v praxi pouzit a jenz navic dokaze v
reCi pentz vSem zamstnaném zdivodnit veSkera technickd i organizé
opateni, kterA se v oblasti jakostifijomaji. Jak ale kategorii vydaj
vztahujicich se k jakosti chapat? JednoduSe jakbrsovydafi, které musi ve
vztahu k jakosti produlit vynalozit jejich vyrobce (dodavatel), uZzivatel

(zdkaznik) a spot@ost.

Dale také Nenadal (NENADAL, 2004jka, Zze ,vydaje vztahujici se k jakosti*
jsou v naprosté disSiné publikaci nazyvané jako ,naklady na jakost“. Patsi
nejsou ani tak naklady (tj. efektigrvynakladané prostdky), ale spiSe ztraty
zpisobené nedokonalymi procesy managementu jakosgékodomického

hlediska neni mozné ztraty povazovat za naklady.
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2.4.2 Finosy zavedeni systému managementu jakosti pro

zainteresované strany

Zainteresovana strana

¢€kavane finosy

Odbsratelé

zlepSenadasnost dodavek

zvySena tivéra v dodavatele

snizeni nakladna zivotni cyklus

sniZeni objemu stiznosti a reklamaci

Vrcholové vedeni organizace

vySSi spokojesakisahovanou vykonnosti organizace

lepSi perspektivy na trzich

jasné vymezeni pravomoci a odpdrost

vySSi transparentnost systému managementu

Zamgstnanci

zlepSené pracovni presti

jasné vymezeni odpeésinosti a praomoci

vySSi socidlni jistoty a rozsahlejSi socialragramy

zlepSena uroveinterni komunikace

zlepSeni v procesedfzeni lidskych zdrdj

Dodavatelé

zlepSena komunikace o pozadavdbérateh

dlouhodobé partnerské vztahy s émibeli

sdileni nejlepsi praxe v oblasti managementagak

Spol&nost

zlepSena vykonnost organizaci

shizovani neza#stnanosti

respektovani legislativnich pozadévk

shazSi orientaceiprybérovychtizenich

Tabulka¢. 1 Rinosy zavedeni systému managementu jakosti préezagované strany

Pramen: Nenadal a kol., 2008

Ocekavané finosy (viz tabulka 1) jsou vSak pouze v poloze ¢disy

vyslovenych hypotéz, které je nutné realpotvrdit, jakkoliv se zdaji byt

logické. A tady se v praxi narazi na absolutni statek dat o skutaych
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efektech managementu jakosti. Seriézrizgumy v této oblasti jsou totiz spiSe
vyjimkou a véeském progedi se prvni vysledky Zaly objevovat az v &kolika
poslednich letech (NENADAL a kol., 2008).

2.5 Koncepce managementu jakosti dle norem SO

Charakteristické rysy koncepce ISO v pojeti Nermd®ENADAL a kol.,
2008):

a) diskutované normy IS® 9000 maji genericky (univerzalni) charakter, tzn.
Ze jejich aplikace nezavisi ani na charakteru pigcani na povaze vyrolik—
jsou pouzitelné jak ve vyrobnich organizacich, tak podnicich sluzeb, v
organizacich viejného sektoru apod., a to bez ohledu na jejiclkost,

b) normy ISOrady 9000 nejsou zavazné, ale pouze dapgiti. Az v
okamziku, kdy se dodavatel zavaze &dlteli, Ze u sebe aplikuje systém
managementu jakosti podl€chto norem, stava se tato norma pro daného

producenta zavaznynigrdpisem.

Veber (VEBER a kol., 2007) poukazuje n#&jgmné zjis¢ni, Ze fada nasich
vyrobal a poskytovatél sluzeb se iive srovnavat s konkurémimi vyrobci ze
zahranéi. Je nesporné, Ze na této tendenci majij gwodil i pristupy
zabezpeéovani jakosti vychazejici z pozadad@vikorem I1SO 9000. Za svou
historii prispély k pozvednuti poddomi o jakosti viadk pramyslovych,
obchodnich i dalSich organizécNespornym klademéthto pFistupi bylo
zavedeni piadku a pijeti principi, na kterych byly normy v matenich
stadiich zaloZzeny "co &¢las popis, a dej to, co jsi popsal’ Jinymi slovy:
zavel’ dokumentaci vSech relevantnich pracesvliviujicich jakost a

vykonu g&chtocinnosti disledrg dodrzuj tuto dokumentaci.

2 Na paéatku roku 2006 Izedhadnout, Ze certifikovanym systémem jakosti digpalov CR piiblizné 10000 organizaci.
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| kdyZ posledni novela norem té&tady zmirnila draz kladeny na dokumentaci,
je na kazdé organizaci, zda si zavedené a dokuweemtopostupy poneché,

zda se spokoji s jejich realizaci beAmxreni jejich dokumenténi stranky.

2.5.1 VSeobecné pozadavky normy ISO 9001:2001 naganizaci
Organizace musi v souladu s pozadavky této mezinaroormy vytvait,
dokumentovat, uplabvat a udrzovat systém managementu jakosti a rleusta
zlepSovat jeho efektivnhost.

Organizace musi:

» identifikovat procesy p#ebné pro systém managementu jakosti a pro
jejich aplikaci v celé organizaci (procesy p&mnosti managementu,
zajiovani zdraij, realizaci vyrobk a nereni),

e urcit poradi a vzajemnégsobeni&chto proces,

e urcit kritéria a metody padebné pro zajigni, aby jak fungovani, tak
fizeni €chto proces byly efektivni,

e zajistit dostupnost zdrdja informaci nezbytnych pro podporu fungovani
procesi a pro jejich monitorovani,

e monitorovat, n¥fit a analyzovat tyto procesy,

e uplatiovat opateni nezbytnd pro dosazeni planovanych vysiedk

neustalého zlepSovarichto proces.

Tyto procesy musi byt organizadizeny v souladu s pozZzadavky této
mezinarodni normy. Zvoli-li si organizace zajiit externiho zdroje pro
jakykoli proces, ktery ovlittuje shodu vyrobku s poZzadavky, musi organizace
zajistit fizeni &chto proces. Rizeni &chto proces z externich zdrdj musi byt
identifikovano v ramci systému managementu jako&liSN EN ISO
9001:2001).
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2.6 Zabezpéovani jakosti ve smyslu TQM
Veber (VEBER a kol.,, 2007) rozebird koncepci TQMot@l Quality

Management) podle nazwimz charakterizuje jednotlivé rysy této koncepce:
total - jde o uUplné zapojeni vSech pracouvnikrganizace, jak ve smyslu
zahrnuti vSech¢innosti od marketingu az po servis, tak zapojergcki$
pracovniki v¢etnge administrativy, ostrahy apod.

quality - jde o pojeti jakosti, jak ve siru splreni ocekavani zakaznik tak
jako vicerozmirny pojem zahrnujici nejen vyrobek sluzbu, ale i proces,
¢innost,

management- fizeni je zahrnuto jak z pohledu strategického,ick&ho i
operativnihotizeni, tak z pohledu manazerskych aktivit - plambyvénotivace,

vedeni, kontroly atd.

Nenadal (NENADAL a kol., 2008) se vyjade, Ze existuje uz pafmé dlouho
pristup ozn&ovany jako Total Quality Management (TQM). Koncepd@M
byla formulovana &hem druhé poloviny dvacatého stoleti zejména v [¥sing
nasleds v USA a poté v Evrop Koncepce TQM je velmi otégnou filozofii
managementu organizaci. Protoze sama filozofieaktjpké aplikaci obvykle
nest&i (pro naprostou &Sinu manazeér je obtiz& uchopitelnd), byly na
podporu TQM vyvinuty izné modely, dnes ozéavané neajastji jako modely
excelence organizaci. V EvromejrozstergjSi a velmi respektovany EFQM
Model Excelence, vyvinuty a propagovany Evropskadati pro management
jakosti (EFQM). Jako excelence jefitpm chapano vynikajici gsobeni

organizace Vv oblastizeni i dosahovani vysledk
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2.7 Negasté|Si oblasti definovani citi jakosti

Cile jakosti organizace

v\

zaintefeosf\igi\;’/:% SEAH Pozadavky legislativy Pozadavky organizace
Y Y Y
= po%adavky zakaznikd, — poZadavky norem, = poéetda\{ky na _
= pozavdavky . — pozadavky narodni ;Iepsovanl vykonnostl,
zamestnanctl, legislativy, — image organizace,
— dodavky v rezimu JIT, — pozadavky legislativy — inovace technologii,
— pozadavky vlastnika, EU — vystupy z pfezkoumani
— pozadavky na ochranu _ zvléétnf pozadavky vedenim,
zZivotniho prostredi, odvétvi apod. — vysledky
— poZadavky na servis, benchmarkingu,
— pozadavky na ceny — zvySovani pfidané
apod. hodnoty apod.

Obr. 8 NegastjSi oblasti definovani diljakosti
Pramen: Nenadal a kol., 2008

Podle Nenadéala (NENADAL a kol., 2008) zku3enostvpnlji, Ze nejast;ji je
planovani cii jakosti v organizacich orientovano do oblasti, ve kterych je
nutné reflektovat wité skupiny pozadavk pozadavky externich zakaziilka
dalSich zainteresovanych stran, poZzadavky narodadnarodni legislativy a v
neposlednfac i vnitini poZadavky organizace sameé (viz obrazek 8). Yaiwe
k cilim jakosti se dnes prakticky vSechny koncepce maddermanagementu
jakosti shoduji i na dalSiutezité podmince: nestacile jakosti definovat pouze
na drovni celé organizace, nybrz je nutné je naplah rozsit a konkretizovat
na vSechny vhodné organéra Urovre: teoreticky by tak réy cile jakosti mit

vSechny organizai jednotky, tzn. divize, Utvary, instituty, klinjkapod.
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2.8 Audity

Audity jsou specifikou formou kontrol@innosti, jejichz smyslem je nezavisle,
systematicky a objektivn hodnotit proé¢rovany gednet s cilem stanovit
rozsah, v Bmz jsou spldna kritéria auditu. Audity (pra¥ky) jakosti
predstavuji specifickou formu kontroly, kteraube byt zamyiena jak na
vyrobky (sluzby), tak na procesyjfipkterych vyrobky vznikaji, pednttem
auditu ovSem nize byt i systéniizeni jakosti (VEBER a kol., 2007).

Audit jakosti u Nenadala (NENADAL a kol., 2008) gpecifikovan vykonnym
tymem auditol, ktery nav3itvuje organizani jednotky, aby zjistil, jakym
zpisobem se jednotlivé programy a plany jakostgtee politiky a cili jakosti,
prenasSeji skrem doh. Jakakoliv pekazka, ktera vadi stanovenym uail
jakosti, se musi urychlénodstranit. Krom téchto internich audit jakosti se
organizuji pro¥rky vykonavané externimi odborniky: nagtji, kdyZz podnik
zada bud' o certifikaci systému managementu jakashio se uchazi ckterou

z prestiznich cen jakosti nebo &kterou z existujicich zriak jakosti.

Podle Pisk&ka (PISKACEK, 2001) je audit jakosti systematické a nezavislé
zkoumani s cilem stanovit, zdannosti v oblasti jakosti a s nimi spojené
vysledky jsou v souladu s planovanymi Zdiyna zda se tyto zafry realizuji

efektivre a jsou vhodné pro dosazenicil
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3 Metodika

Cilem bakaléské prace je zhodnoceni gasného stavuizeni jakosti ve
spol&nosti GiTy, a. s. progdnictvim analyzy stavajiciho systéniizeni
jakosti. K této analyze bude vyuzito informaci aisich formou konzultaci
s pracovniky odgleni Managementu jakosti a servisu (dale jen ¢tmd
kvality), poté Hodnotici zpravy IMS 2008, ktera &yposkytnuta k tomuto
Ucelu, informaci z odborné literatury a dotaznikavé&eteni provedeného

autorem za &elem seznameni se s fungovanim spuisti.

Dil¢cim cilem bude zjighi, zda ma vliv certifikace (systém kvality) na rdetvi
zakazek spolmosti. Jedna se o ukazatel, ktery byl oyt sledovan s ohledem

na zavadni dalSich systétnmanagementu.

Na zaklad poskytnuté Hodnotici zpravy IMS 2008 bude wera konkrétni
predstava o fungovartizeni systému kvality. V hodnotici zpgalMS 2008 je
vyuzito analyzy trendl ktera zahrnuje pouziti matematickych technik k
piredpovidani budoucich vysleilka zaklad minulych. Analyzy trentl secasto
pouzivaji ke sledovani technického @in- kolik chyb nebo vad bylo zji&to,
kolik zastava neopravenych a ke sledovaniépintermimi a naklad - kolik

¢innosti v daném obdobi bylo doks#amo s podstatnymi odchylkami.

Dale je v praci zmigna konkurenceschopnost podniku, kterou awlje mnoho

faktori (reference, Narodni cena kvalifeské republiky atd.).
Po analyze sefstoupi k navrhu optimalniho systéniizeni kvality a jeho

ekonomickému finosu pro spolaost. Navrh na zlepSeni se tyka zavedeni

systému managementu sluzeb (ISO 20000).

V praci je zmhovan systém managementu jakosti s@imiese systémem

managementu kvality. Oba nazvy jsou povaZzovanymars/ma.
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4 Charakteristika organizace
4.1 Historie firmy GiTy, a. s.

1990 vznik spoknosti (zakladatelé manzelé Girstlovi)

s~ s

1991 instalace 1. optické patésit a 1. strukturovaného kabeldzniho systému

vCeské republice
1992 zaloZzena dé@ma spolé€énost GiTy-Slovensko, a.s.
1995 zaloZena déi@a spoleénost GiTy Bulgaria OOD
1996 zahajeni provozidiciho satelitniho datového centra
2003 GiTy nezavislym internetovym poskytovatelem
2006 zaloZena déma spoleénost GiTy Rom (Rumunsko)
2007 vstup strategického partnera Arca Capital Boae
2007 instalace nového satelitniho systému

4.20rgany spolanosti

Akcionari Generalnfeditel
Olga Girstlova PaedDr. Ivo Vasgk
Valentin Girstl

Arca Capital Bohemia, a. s.

Predstavenstvo spolnosti

Bc. lvan Hubsch Ing. Peter Suchy
Ing. Radek Kivanek — pedseda PaeDr.\fregtek
Ing. Jan Ned&d — mistopedseda

Dozor¢i rada
Ing. Luatk Cernovicky Ing. Rastislav Veli Valentin Girstl — pedseda
Ing. Olga Girstlova Ing. HenriclisK Ing. Pavol Hupa

Pramen: www.gity.cz
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4.3Zakladni informace o GiTy, a. s.

Nazev firmy

GiTy

Rok zalozeni

1990

Pravni forma

Akciova spataeost

budovani datovych siti pradgnos dat, hlasu a obrazu
verejna pevna sielektronickych komunikaci G-NET
satelitni komunikace s vyuZzitim vlastniho satefitnHUBuU
instalacefizeni a nefetrzity dohled siti 24/7/365

Prednet okamzita reakce na vypadkydsit servis
podnikani telekomunik&ni sluzby (zejména sluzby virtualnich privatnichi,s
satelitni sluzby, fistup k internetu, privatni hlasové sluzby)
* bezpeénost dat zakaznika, jeho organizace a infénfen systér
» systémova integrace — garant vysledn&geni a jediny komunikai
partner pi spolupraci na daném ukolu@&nymi subjekty
e systémy budov a ardal
Sidlo Marianského nam. 1, 617 00 Brno
Patet
zamestnand 240
Identifikacni
¢islo 25302400
Telefon 545 129 111
Fax 545 129 200
Pobaka GiTy Praha, Foerstrova 7, Praha 10
Pobdka GiTy Zlin, Zarami 4077, Zlin 5
Pobaka GiTyCeské Budjovice, Hradebni 35, eské Budjovice
Pobaky Pobaka GiTy Ostrava, Nadrazni 66, Ostrava
Pobaka GiTy Plz&, Americka 34, Plze
Pobdka GiTy Hradec Kralove, Simkova 1224, Hradec Kralov
Pobaka GiTy Usti nad Labem, Mirové nam. 37, Usti natidra
e-mail info@aqity.cz

www stranky

WWW.gity.czwww.qity.net

Tabulkac¢. 2 Zakladni informace o GiTy

Pramen: upraveno autorem z www.gity.cz
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4.4 Organiz&ni struktura GiTy, a. s.

(ndzofer rada
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Péte o l —@anagemant jakosti & servisu
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ﬁéﬂang\gemm konfiguraci
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{
w
8

Obr. 9 Organizéni struktura GiTy, a. s.
Pramen: Hrucka IMS(vydanic. 6)
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4.5 Profil spole&nosti GiTy, a. s.

GiTy je inovativni partner pro dodavkgseni informénich a komunikénich
technologii, operator pro podnikové komurikasluzby, expert na bezfyest
a spravu IP siti,sobi v regionu $edni a vychodni Evropy a své pgkyg ma
na Slovensku a v Rumunsku. GiTy wyitvé& provozuje bezgeé a vykonné
komunika&ni sit pro genos dat, hlasu a obrazuigPavuje spolehlivé gové
prostedi pro optimalni provoz aplikaci. Nedilnou &asti je integrovana
ochrana penasSenych dat a komplexméSeni bezpmosti. Spolénost GiTy
buduje a provozuje gitacové a komunikéni sit na kI¢. GiTy se vzdy snazi
vnimat a respektovat individualni poZzadavky zakezni

Spolenost poskytuje zdkaznikn sluzby efektivni spravy komunikaci, jejichz
piinosem je Uspora inve&tich a provoznich naklad Rozsah sluzeb vyplyva
z pozadavik na funkcionalitu informénich a komuniké&nich technologii.
PoZadavky jsou zpracovany do konkrétnickritelnych parametr, které jsou
promitnuty do smlouvy o Urovni sluzeb (SLA — Seevicevel Agreement).
Jejich plréni je monitorovano, vyhodnocovano a reportovanderifirmy je
efektivni sprava informanich technologii a komunikaci zakaznika zalozena na
nasledujicich hodnotach:

Kvalita

Kvalita sluzeb, jejich dostupnost a dalSi paramgoy sledovany s pouzitim
metrik a porovnavany se@dem sjednanymi parametry SLA.

Odpovédnost

Odpowdnost za podjppné procesy informanich systémm a za oblast
komunikaci zakaznika. Klova je spolehlivost a pozadovana fanést.
Transparentnost

Uréeni pgesné vySe #sicnich plateb za podrobrspecifikované poskytované
sluzby.
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Kontinuita

Zajistni fungovani vSech uezitych komunik&nich prvika v pripad
neaekavané udalosti.

Obnova a nist

Stanoveni planu modernizace a obnovy jednotlivyclomponent

telekomunikaci.

4.5.1 Produkty
GiTySAT Videokonference
Prinosy videokonference
e ushaduji komunikaci, spolupréaci a zlepSuji inforéma toky,
e urychluji rozhodovaci proces a obchodni transakce,
e redukuji finarkni vydaje &as straveny na cestach,
e optimalizuji rozmisini zdroji,

e chrani Zivotni progedi a zvysSuji kvalitu Zivota.

Spol&nost GiTy gipravuje pro své zakaznikieSeni, ktera si kladou za cil
trvale a efektivl uspokojovat vSechny jejichkgni a pateby. GiTy ma za sebou

jiz ptes 11000 instalaci, které dlouhodgimtvrzuji jeji kvalitu a spolehlivost.

— Prestiz spoleénost
Velmi tézko Efektivhi rearganizace
pocitatelné Dobra kaordinace timi

Zaméstnanecka loajalita
Ekologicke Feseni businessu

Efektivni vzdélavani

Rychlost rozhodowvani
Ohrofeni managerd v auté
Zkracen( daby trvani projektd
MoZnost rechlé akdivace timd

Tézko
poéitatelne

Cestovni naklady

FHH

Letenky

Amottizace

Pokuty za rychlost

Prostoje na cesté Ubytovani

Lehko
pocitatelne

Obr. 10 Rinosy videokonference

Pramen: http://www.vcf.cz/cs/art/1095-prinosy-videaference/
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GiTySAT Internet

Sluzba GIiTySAT Internet je vyhodné a modeifegeni, které Vam zabezjpe
pripojeni Vasich pobiek do si Internet ve v3ech lokalitacBR a Evropy.
Vlastnosti sluzby jsou speci&mastaveny pro provoz WWW sluzeb s vysokou
prioritou zabezp&ni. Specialni akcelerator webového provozu umjez

mnohonasobiqvyssi efektivitu satelitniho spojeni a jEmpo implementovan do

celkovéhoreseni.

Mapa pokryti

Satelitni st GiTySAT pokryva rozsahlé Uzemi ri&p Evropou. Pro satelitni
komunikaci neni tlezité, zda se uzivatel nachaziGeské republice nebo
kdekoliv jinde v Evrop. Pokryti je 100 %.

Legenda 4 i\ . _ : _ (
il Pokryti GITySAT oy > 4 w

1} Nadotaz

Obr. 11 Mapa pokryti GiITySAT
Pramen: http://www.gitysat.cz/cs/art/1056-mapa-gtkr

Vystavba a provoz pdéitac¢ovych a komunikaénich siti
Spolenost GiTy vytvdi rozsahlé sé propojujici mista viznycheastechCR i
swta. Pro spojeni pouziva satelitni a pozemni tl@syvoz vlastniho satelitniho

fidiciho stediska (HUB) ji umo#uje optimalizovat naklady.iBnasi data, hlas i

obraz. Provozuje nadstanda¢dmabezpe&ené privatni sét Vysokorychlostni
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pripojeni do véejnych siti je samadejmosti. Garantuje spolehlivost a kvalitu
vSech tyjd siti. V pgipad potreby je giipravena nabidnout komplexiéseni,
zahrnuijici dalSi produkty a sluzby spwilesti GiTy. KazdéreSeni je vzdy v
souladu s platnymiceskymi, gipadré evropskymi normami pro navrh a

realizaci kabeladznich systérpro informa&ni technologie.

Nejl:lspééréjéim produktem ve Graf £ 1 Triby dle produktov¥ch skupin - 3. kvartal 2008
tretim kvartale roku 2008 byly P

Inteligentni sluzby — Podnikove C2STENE ez ogan

VPN s 29 % zastoupenim, n DR-VEE_ gn i oy marmme v

8%

2%

druhém mist byl produkt o pemees
Slaboproudé elektroinstalace =
(viz grafc¢. 1).

EZ-memetankzs
e Al - Sapoproud

7%

Pramen: Hodnoticd zprava IMS 2008

Graf €. 2 V¥voj trZeb v jednotlivich mésicich 2008

45 00D 000 K2
40 000 000 K2
35 000 000 K2
30 000 000 K2
25 000 000 K2
20 000 000 K3 "A‘\
15 000 0N 3 —___<. .
10 000 0N 3
5 000 Q00 K - AN
akE , I——_ﬁl—%—
Leden Lor Ee=n Duben Kudten fewen  Cenense  Spen Zan Rien
— A1 -Slabogroud ——AZ -Pmeks megae 51 -Podrkoe VPN
52 -Imemen bes —C2-5F HW, P 2kfonie — D1 -Dewesid
—D2-vCF —D=tami —Cakow) soudst

Pramen: Hodnoticd zprava IMS 2008

Graf ¢. 2 znazoifiuje vyvoj trzeb v jednotlivych wsicich pislusnych
produktovych oblasti. Propad v srpnu jeuaggben obdobim dovolenych.
Uspssnost jednotlivych produktovych oblasti je pravigel podrobovana
prezkoumavani vedenim spotesti.
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4.6 Systémy integrovaného managementu (IMS)

Tento moderni fistup, ze strategického hlediska zadouci, vychdmteby co
nejdfive zabezp#t a predevsSim zlepsSit stavajici uravévality, aby doslo ke
zvysSeni konkurenceschopnosti. Znamena to implemahtspol€éné systémy
QMS, EMS, SBOZP a ISMS. VSechny totiz vychazejissginého modelu a
tedy obsahuji celokadu aktivit, postup, nastroji a technik, které jsou si blizké

¢i dokonce stejné. Jakariglad Ize uvést orientaci na zakaznika, management
procesi, Skoleni a trénink pracovnik statistické nastroje a metody, tymovou
praci, stanoveni a &w®eni cili. Tento komplexni fistup tvorby systému
integrovaného managementu (IMS) vychazi 2dssného ,od celku kKasti“.
PomiZze odstranit duplicity, které jsou nejen naklkgdn ale pedevsim
prodluzuji dobu zavaai. Cile kvality dopiuji ostatni cile organizace, rap
vztahujici se kirstu, kapitalovym vynasn, zisku, bezp#osti osob a
Zivotnimu progstedi. Rizné ¢asti systému managementu organizace mohou byt
integrovany spoln¢ se systémem kvality do jednoduchého a soudrzného
systému managementu, pouZzivajiciho spade prvky. To nize usnadnit
planovani, pidélovani zdrofi, vytvaeni dophujicich cili a odhad efektivnosti

(Interni dokument spodmosti GiTy — Ripravny kurz k certifikaci QA a QM).

V ramci IMS spolénosti GiTy je ufena posloupnost a vzajemnéspbeni
procesi, které jsou popsany dokumentaci IMS, ktera ma nasledujici

strukturu:
e priruc¢ka IMS — zakladni manual k IMS ve spol®stech skupiny GiTy,

e organizaéni smeérnice — popisuji postupy ip realizaci gednetu

podnikani,
e organizaéni pokyny — rozpracovavaji podrobmrirucku a snérnice,

e zaznamy-— umoauji udrzovani informaci o vysledci@mnnosti, néreni
a postufi, dale také zajifji €¢inné planovani, provozovani idzeni

proces tykajicich se vyznamnych environmentalnich aspekt
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Pracovnici jsou informovani outkZitosti plréni cila a potebnosti neustalého
zlepSovani a jsou s IMS prokazatefeznamovani:

e pii vstupnim Skolenti,

e pii konkrétni pracovnéinnosti,

e pii technickych kontrolach a auditech,

e pii profesnich Skolenich.

4.7 Principy managementu jakosti v GiTy, a. s

4.7.1 Zangieni na zakaznika

Cilem spolénosti GiTy je nejen zakaznika uspokojit, ale nad@@do
spokojenost zvySovat. Tento cil se prolind vSernocgsy spoknosti a jsou
s nim seznameni vSichni zastnanci.

Pro utvar obchod:

K prezkoumani pozadavkzakaznika v nabidce a ve smldye vyuzivano ve
spol&nosti GiTy inform&niho systému (IS) e-Synergy:
e kontakt na zakaznika - evidence obchodnitipguu v e-Synergy,
e« zhodnoceni poeb zakaznika, posouzeni redalnosttjpp nerealnosti
obchodniho fipadu, vytveeni nabidky,
e prodejce zpracuje nabidku,
* nadizeny gezkouma pozadavky zakaznika a prodejce pa#gpnabidku
zakaznikovi k posouzeni,
e Vv pripact uspchu vypracuje prodejce Smlouvu o dilo (SoD),iipack
neusgchu zaeviduje vyherce &ipinu nedspchu,
e vedouci pracovnik obchodigzkouma SoD se schvalenou nabidkou,
e podpis SoD,
» probkehne realizace,
e postoupeni zakazky servisu,

 archivace dokumentace.
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4.7.2 Komunikace
Za komunikaci u¢i externim stranam odpovid&gkovy mluvéi spol€nosti, za
komunikaci v oblasti systéimmanagementpiedstavitel vedeni IMS.

Interni komunikace:

a) Elektronicka posta a IS e-Synergy zakladni progedek pro efektivni
interni komunikaci meziiznymi urovrigmi a funkcemi,

b) Porady TOP - pravidelna interni komunikace me#znymi funkcemi ve
vrcholové urovni,

c) Porady - pravidelna interni komunikace me#iznymi Grovrémi svolavaji a
voli nejvhodgjsi formu vedouci pracovnici,

d) Firemni setkani- v pribé¢hu roku probihaji pravidelna i nepravidelna

setkani.

4.7.3 Zdroje

Za poskytovani zdr@j odpovidafinanéni reditel po projednani s vedenim
spol&nosti. Planovani finamich zdrofi probihd kazdomn¢ formou
zpracovani finatniho planu. Finatni plan (FP) je tviien ra@&né pro obdobi
nasledujiciho kalendaiho roku. Podklady pro zpracovani FP jsou zakladni
strategické dokumenty skupiny. Kam®u verzi FP (¥etne strategickych
dokument, na jejichz zaklag byl FP vytvden) schvaluje ifedstavenstvo
spole&nosti. PIni FP se vyhodnocujedsicné na porad TOP. Mize také dojit

k revizi finartniho planu. Revidovany plan je platny az po jehbavateni

predstavenstvem.

4.7.4 Lidské zdroje

Za lidské zdroje odpoviddersonalni manazer Odborna zfysobilost, patbna

k vykonu pozadované&nnosti, je zajisovana dslednym vylrem pracovnik.

K ziskani zfsobilych pracovnik se vyuzivaji vSechny dostupné piredky a
metody (personalni agentury, internet, prezenta@eSkolach). PoZadovana
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odbornost je specifikovana v popisech pracovnicikdy které jsou zpracovany
na kazdou pracovni pozici ve vSech spotestech GiTy.

4.7.5 Procesy tykajici se zakaznika
Za procesy tykajici se zakaznika zodpovidaghodniFeditelé a reditel P&e
0 zakazniky.
Pozadavky tykajici se produktu:
e pozadavky specifikované zakaznikem,
e pozadavky, které zakaznik neuvedl, ale je nezbgtrsPlnit pro zajidni
kvality dodavaného produktu,
e zakonné pozadavky a pozadavkedpisi tykajici se produktu,

» jakékoli dophujici pozadavky uené zakaznikem,

pozadavky na ochranu ZP a souvisejici pravni ago&adavky, politika
IMS.

4.7.6Rizeni monitorovacich a né¥icich zarizeni
Odpowdnost:
e zafizeni monitorovacich a ¢ticich zdizeni odpovid&editel realizace
projektu,
e« za dodrzovani pozadairka zabezp#smvani kvality n&ticich z&izeni
odpovidametrolog,
 za ,Revize elektromechanického¢niho ndadi a spdebica” odpovida

vedouci oddleni montaze a néreni.

4.7.7 M&reni, analyza a zlepSovani
e za meieni, analyzu a zlepSovani ma odgdwvost piredstavitel vedeni
IMS,
e za postupy na aktivni a pasiveast ma odpasdnostieditel realizace

projektu,
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e za vychozi revize elektrickych #aeni odpovida ipslusny revizni
technik,
« za superkontroly jakosti odpovigdedstavitel vedeni IMS
e za kontrolu kvality vykonané prace v realizaci odig@dmérici technik,
e za uvolrni vyrobku k pedani zékaznikovi odpoviddananager
projektu .
Postupy:
Vstupni kontrola

e kontrola zbozi dle technickych podminek, montazniedpisi a
dodacich list,

e vizualni kontrola kompletnosti dodavky a dokiad

e evidence vstupni kontroly na dodacim listu a Krdadavek,

e u certifikovanych dodavatelje akceptovana icvéra v jejich systém
managementu jakosti,fipadré je proveden audit u dodavatele nebo
vyzadany doklady o vysledcich vystupnich kontralakatele.

Mezioper&ni kontrola

e provadna dle montaznichipdpidi,

e zaznamenava se do Planu kontrol a zkoud@kagré do Montazniho
deniku,

e dodrzovani pravidel odpadového hospeti4.

Vystupni kontrola realizace

e kontrola shody realizovaného produktu s montaznimiedpisy
dodavatele a obeé&mlatnymi technickymi podminkami,

» kontrola kompletnosti,

e zaznam do Planu kontrol a zkouSek.

Uvolnéni k predani zakaznikovi

Provadi manager projektu dl&igluSné srérnice a spoiva v:
« owieni kompletnosti veSkerych stanovenych kontrolnidbkladi
v Planu kontrol a zkouSek&tre dokladi o odstranni zavad,

e uvolnéni k predani zdkaznikovi.
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4.7.8 Superkontrola

Kvalitativni hodnoceni udrovn realizace vybrané zakazkypracovnikem
oddéleni kvality, pripadré dalSimi pracovniky firmy. Pracovnik ogdni
kvality sleduje, zda v ibéhu zakazky (od prvniho kontaktu se zdkaznikem po
servis) jsou plany vSechny pozadavky zékaznika, IMS GiTy a zda se
nevyskytuji neshody. Jednotlivé pozadavky sledojéodmul&e superkontroly.

V piipact zjisttni neshody se vyt¥d napravna op#&tni. Splgni ukolu je
potvrzeno elektronickym schvélenim — realizaci tgdt Vyhodnoceni
superkontrol probih& v rdmci Hodnotici zpravy dieiqdy.

4.7.9 Monitorovani a audit

Za postupy dle samnice , Audity, opateni k napra¥ a preventivni op&ni“ ma
odpowdnost piredstavitel vedeni IMS taktéz i za delegovani auditoa za
provedeni auditu zodpovida vedouci auditor.

Cely proces jefizen v e-Synergy (formou projelit dle snérnice ,Audity,
opateni k napra¥ a preventivni opatni” a cilem je zjistit silné a slabé stranky
IMS. Sestaveni programu audis gislusSnymi nalezitostmi provadi o#&gdni
kvality. P¥i vybéru auditofi je zachovana zésada jejich nezavislosti na
prowiovanych utvarech. iezkoumani programu autlitprovadi pedstavitel
vedeni IMS. Program je schvalovan fidaim feditelem. Vycvik auditar v
ramci IMS zaji$uje personalni oddeni. Vysledek vycviku je dokladovan
certifikatem nebo osddcenim o absolvovani vycvikového Skolenfigusné

specializace.

4.7.10Rizeni neshod

Zaftizeni neshodného produktu odpovpd@dstavitel vedeni IMS za kontroly
jakosti realizace pasiviiasti je odpowdny vedouci odgleni montaze a ateni.
Odpowdnost za jednotlivéinnosti vstupni kontroly jsou popsany ve &nici
,Vstupni kontrola“, odpov¥dnost za meziopetai kontroly je stanovena ve

snernici ,Realizace pasivniasti“.
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5 Analyza sowasného stavu ve spoémosti

GiTy, a. s.

Pro analyzu stavu managementu jakosti ve spoki GiTy bylo vyuzito
internich material (viz priloha 2 Hodnotici zprava IMS 2008), konzultaci se
zangstnanci oddleni kvality (Ing. Petr Slama — manazZer jakosti aniBa
Sigmundova) a v neposledimad bylo provedeno dotaznikové &amti. GiTy
jako zkuSeny operator pro telekomunika sluzby ma zavedeny integrovany
systém managementu. Zaémje se na tut@innost z divodu, aby obstala co
nejlépe v konkuremim boji, upevnila si svou pozici na trhu d@egevsSim

zefektiviovala svouwinnost.

5.1 GiTy, a. s. jako podnik poskytujici sluzby

Nejprve se hledaly rozdily v upfaivani systému managementu jakosti u
podniku vyrobniho¢i poskytujiciho sluzby. GiTy je spaleosti poskytujici
sluzby a bylo zji&no, Ze podstatny rozdil se mezmito podniky nenachazi.
Prvky ¢i poZzadavky jednotlivych norem se musi spinit beledu na to, o ktery
podnik se jedna. U systému jakosti jsou jednotlpaZadavky dosti Siroké
(vSeobecné). Na rozdil od ostatnich systéfsystém environmentalniho
managementu, systém beZpesti informaci, systém managementu sluzeb),
kde jsou podminky pro wteni certifikdtu striktd uréeny. Dilezité je
dokazovat, Ze jednotlivé prvky kazdého systémuespobkt dodrzuje. Systém
jakosti je zalozen na tom, Ze to, co si organize&ee, tak musi po &ité doke
prezkoumat a zjistit, Ze to, dekla, se nezgmilo (stalé vraceni se do starych
informaci a kontrolovani, zda tyto informace {egilati nebo se poény
(legislativni, organizéni, vyrobni) zrgnily).

5.2 Rizena dokumentace GiTy, a. s.
Pri zavadni systému jakosti je prvni negativni zalezitoditetnost, Zze se

vytvori obrovské mnozstviitznych dokumerit a dochazi ke zhorSené orientaci
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zamestnand@ v této problematice. V GiTy bylo vyuzivano za r@k08 59
smernic, z nichz kazdd ma cca. 10 stranek. Jedna sezsahlé mnoZstvi
informaci, které maji zaéstnanci problém nastudovat, goprcitym zpisobem
si osvojit a implementovat do praxe. Spolest GiTy si dala za cil snizovani
poctu dokumentace. Hranice pro optimalni stav bylaleavea na 60 s#rnic.
Tento limit se poddlo za rok 2008 splnit. Nutno podotknout, Ze jenlehky
ukol, nebd GiTy zavadi dalSi systémy managementu. Jednimiinmych
opateni, jak snizovat peet dokumentace v daném podniku, je vy&ratizené
dokumentace. V GiTy se jednafigzenou dokumentaci pomoci infortimaho
systému e-Synergy. Tento inforimh systém poskytuje velmi dobré moznosti a
orientaci v dokumentaci IMS. Hlavnim cilem je smiZeaitu sn®rnic se
zachovanim fehlednosti, dobré orientace, smysluplnosti a pranéasti.
Dulezitym vystupem inform@aiho systému je i snizeni nakiada kvalitu —
dojde ke snizeni gtu dokumeni, coz zapicini i snizeni pétu hodin na jejich

aktualizaci.

Graf£. 3 MnozZstvi dokumentace
{vvjma rozhodnuti a montiFnich pFedpisi)

Celkovy pa@et sn&rnic a pokyri
je 59 ks, ¢cehoz se dosahlc®]
aktualizaci dokumentace (v rocs: -
2006 byl pgéet dokument 67).
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Pramen: Hodnotici zprava IS 2008

V piipact, Ze by technologie (e-Synergy) selhala, ma GiTyyvjeden
dokument schvaleny vSemi odgowmymi (Eastniky na daném procesu. GiTy
provadi i elektronické seznameni s dokumenty — kxhy@e dokladovat, Ze byl
zamestnanec seznamen s danymi dokumenty (informacem@iTy dochazi

k elektronickému podepisovani. Vyhodnocovani tgydti preventivni opéeni
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probihaji elektronicky. Spataost gistoupila k tomuto zfisobu z dvoda vétsi
prehlednosti, rychlosti aginnosti.

5.3 Skoleni v GiTy, a. s.

Z jednotlivych konzultaci s pracovniky adéeni kvality vyplynulo, Zze zavedeny
a dolfe fungujici systém managementu jakosti nezaviszeaua mnozstvi
norem, ale pedevSim na lidech. Tentorigtup si spolénost GiTy pl&
uvédomuje. Zamstnanci jsou kfiovym faktorem k tomu, zda zavad/ systém
bude fungovat a usna&olvat konkrétni ddi ¢innosti v podniku. Zavad systém
managementu jakosti jenom z tohtivddu, Ze si to zakaznikigge, ale nemit
tento systém ve firthzavedeny, by znamenalo, Ze podnik zakazniktpijsti
zakazce fedlozi pouze kus papiru. Tento t8pb nema pozZzadovany a
ocekavany efekt. Systém kvality (i ostatni systémyhaggementu) maji v GiTy
sva pravidla a KkKeny, zamistnanci se &mito pravidly fidi, ¢imZz dochazi
k tomu, Ze se firma fize zlepSovat, zjednoduSovat systémy i jednotlivEesy

a mze byt stalé vice vykowsi. Krome aktivniho gistupu vedeni k systému
managementu jakosti jeul@zité wnovat nalezitou pozornost i jednotlivym
Skolenim zarmsstnand. Fri pohledu na grat. 4, kde je zobrazeno RozlozZeni
vzdélavacich aktivit v GiTy, vyplyva, Ze v&tavaci aktivity se&idi jednotlivymi
obdobimi (letni pradzdniny, vanoi svatky) daného roku. V{o¢hu letnich
prazdnin dochazi k poklesu intenzity Skoleniazatlu dovolenych. NeptSi

daraz na Skoleniffppada na jarni a podzimnidgsice.

Graf£&. 4 RozloZeni vzdélivacich aktivit GiTy

Duvodem snizeni 0 VI
vzklavacich aktivit v roce 2008 =
byla probihajici restrukturalizac( = 3 H\H\ K,f'ﬁ\
ve spolénosti. - I I
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Pramen: Hodnotici zprava IS 2008
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Nejvetsi finaréni zdroje vydava Grafé. 5 RozloZeni investic GiTy do vzdélani

GiTy do tzv. produktovych

Skoleni, které se tykaji rozvoje e

udrzeni  daného  produktt *
Z celkoveho objemu prastdki *#

piipadlo vroce 2008 ng =

90 100e  MDe M0 4004 S0De  S0DG TORG 200 SODR  10DDG
W bea legidatvy mrervej 2 wdries pred. opeclesd ebobods mmarszement Swcrams

produktova Skoleni 55 %, ni
druhém mist byla Skoleni zdvodu znEny
legislativy, na které se sgebovalo 20 9p Pramen: Hodnotici zprava IMS 2008

z celkového objemu fin&nich prostedka.

5.4 Efektivita Skoleni

Firma musi samdejmé zvazit, jakou efektivitu lo Skoleni na kvalitu. Ve
firme¢ GiTy se neprovadi Skoleni kvality formou jednond&oo Skoleni
zamestnand. F¥i internich auditech, které GiTy provadi mi&pfirmou, se ve
velké wtsire pripadi zasahne 40 — 50 % zastnand/rok — pokud se tedy audit
provadi u jednotlivych za#stnand, tak rovnou dostanou Skoleni, pree
vibec systém managementu jakosti v Gi®adjaké smirnice se jich tykaji,
kde najdou politiku jakosti. Tento apob ma ¥tSi efekt nez jednorazova
setkani zagstnan@ na daném Skoleni. Ma to dalekétdi dopad na vnimani
kvality zangstnanci. Neni to v kazdé figrstejné — mohou byt diference mezi

chapanim ohlednvzdlavani z pohledu jakosti.

5.5 Osobni &ty v GiTy, a. s.

DalSim zajimavym fistupem v GiTy jsou osobni¢ty tykajici se sledovani
kazdého zawgstnance, coz je zafi@vané personalnim odénim. Na tomto
U¢tu se zaznamenava, jaké ma Zamanec vz&lani, kvalifikaci, praxi a také
sleduje, jaké znalosti, dovednosti dosahne ¢samanec za danou dobu, po
kterou je zarmsstnan v GiTy. Je mozZné sledovat, na jakém SkolamiEgtnanec

byl, zda-li bylo ginosem¢i naopak, zda se kvalifikace zastnance diky
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Skoleni roz&ila a mize vykondavat i jino&innost nez jen tu, na kterou byl do
souwasné doby za#ien. Zamndstnanec mize také pinést podniku z§tnou
vazbu, jaky dojem na¢p Skoleni zanechalo. Vyplni formulave kterém
zodpovi otazky typu:

« Jak jste byl spokojeny ggdloZzenymi materialy, dokumenty?

e Jak na Vasimsobil prednasejici?

 M¢élo pro Vas Skolenidaky efekt (zda jste sesoo nauwil)?

« Jste schopen to, co jste se ¢iapienést dale do firmy?
Poté se jednotlivym odpeédim pisuzuji konkrétni vahy, které slouzi
k vyhodnoceni Skoleni. Jednotliva Skoleni, kterén&nanec absolvuje, tak
firmu stoji ukité finartni prostedky (naklady), a oproti tomu se postavi

prinosy pro firmu z toho, Ze danému zetmanci poskytla Skoleni.

5.6 Naphovani cili a programa v GiTy, a. s.

Priznivé bylo zjiSéni ohledré naphovani cifi a program v ramci jednotlivych
systéniic managementu. Za rok 2008 dosSlo k napinvSech cil a program
QMS (systtmu managementu jakosti), coz jeitéirpogsitelné a mozno
konstatovat, Ze systém jakosti ma ve sgubdsti GiTy vysokou miru
efektivnosti. Na druhou stranu nejslab&ildinkem v plgni cili a program byl
ISMS (systém managementu bespasti informaci), coz bylo Zgobeno jeho
implementaci jako posledniho ze vSech sy#té&o integrovaného systému

managementu spaleosti GiTy.
Graf €. 6 Napliovini cili a programa

EMS DB
BOY DB
EMS D8
OMIS DB
NS D7
BOF D7
ES D7
OMIS D7

Emeninnes @ nedolonteE

Pramen: Hodnotici zprava IMVS 2008
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5.7 Vliv certifikace na mnozstvi zakazek GiTy, a..s

Dulezitym vystupem z Hodnotici zpravy GiTy je skirtest, Zze za rok 2007
byla nezbytna certifikace GiTy (QMS a/nebo EMS Bm&BOZP a/nebo ISMS
a/nebo NBU) pro ziskani zakazek, kterérilyo88 % trzeb spoknosti. Jinymi
slovy lzefici, Ze v gipad nezavedeni danych systémy GiTy pisSla o 88 %
svych trzeb. Tento ukazatel ndm zndzpe dilezitost certifikace ve spataosti
GiTy. Je mozno konstatovat, Zze by firma GiTy v driedol® bez certifikace
téZko hledala odbyt pro své sluzby a potencialni zalkg. Je dlezité, aby se
zamestnanci GiTy doz¥déli o této skuténosti, nebé tento nazorny ipklad
muze pisobit jako silny motivani faktor k zavedeni a uplami jednotlivych

systénii managementu ve spoteosti a hlavi k jejich pochopeni.

Graf£&. 7 Vliv certifikace GiTy na mnoZstvi
zakazek v roce 2007 (dle objemu trZeh)

Certifikace
NE; 12 %

it

Certifilace
ANO; 88 %

Pramen: Hodnotici zprava IMS 2008

5.8 Pofkeby a prani zakaznika GiTy, a. s.

ZjiStovani poteb zakaznik se v GiTy provadi zejménaiipobchodnich
jednéanich s danymi potencialnimi zakazniky. Na gedch se zji€uji informace
dulezité pro dalSi ssfovani firmy. DalSim zfisobem, jak GiTy Pstupuje

k ziskavani informaci ohlednpotreb zakaznik jsou tizné formy propagace,
konani Skoleni, semin& (tast na veletrzich, konference, meetingy, kde se
spole&nost dostava do kontaktu se zakazniky (stavajicitmudoucimi) a mze

piimo reagovat vhodnou skladbou portfolia na jejiddnp a pateby. Ze
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zakladni filozofie firmy je mozno vid, Ze firma GiTy se snazi zakazik
vyjit maximalreé vsttic (zakdzky pimo na miru klienta).

V GiTy je kladen draz na pl&ni pozadavik zakaznik. Pokud spolénost
nedodrzi parametry stanovené ve sméowe zakaznikem (SLA), je o této
skut&nosti zakaznik informovan a nasleédufiznana slevaip fakturaci, i kdyz
spol&nost GiTy za rok 2008 danou slevui pgfakturaci musela vyuZzit
minimalré. Ur¢ity vyznam v nailistu tohoto parametru sehral faktor Spatného
pocasi. Tento zfisob zakaznikovi zatuje atekavanou kvalitu sluzeb, ktera je
v piipad® nedodrZzeni smluvenych podminek vykompenzovana dorm

financniho zvyhodani. Graf & 8 NedodrZeni SLA 2008 - piiciny

P LI L RS
Pramen: Hodnotici zprava IVS 2008

5.9 Superkontroly v GiTy, a. s.
Odcleni kvality v zastoupeni svého zé&stmance (manazer kvality Ing. Petr
Slama) provadi tzv. superkontroly. Znamena to, amawer jakosti si vybere
nadhodnou zakazku firmy GiTy a provadi kontrolu, EaSechno v p@adku.

Graf &. 9 Pomér provedenych superkontrol se zjisténimi a bez zivad
V roce 2008 superkontrol:

se tykala 7 zakazek a
mely urcité zavady.

L] 1 2 3 4 a L] T

Pramen: Hodnotici zprava IMVS 2008
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Zavady byly ve Graf & 10 Neshody zjisténé bZhem superkontrol

Spatném nakladan
s odpady a nekompletn oy | "% 02X
zaznamy zakazky. 15

05

u T a r 1 r T r T - - - - r

Neloralitni napojeni Nedisledné vedeni Nekompletni Nespravoe nakladani
#labi montizniho deniku zéznamy zakazky s odpady

Pramen: Hodnotici zprava IMVS 2008

5.10 Néklady na jakost v GiTy, a. s.

Pri analyze stavu managementu jakosti ve sprmsti se zjisovalo, zda dochazi

k vycisleni naklad na jakost. U podnik poskytujici sluzby je obtizné vyjad
naklady na jakost, coZz bylo &dno pracovniky oddeni kvality. Konkrétg

v GiTy se néklady na jakost z celkovych nakladevyclenuji. Podle mého
nazoru je vhodné tyto naklady dmgnovat a sledovat. Pokud podnik dokaze
urcit své naklady na jakost, tak si i redlmize promitnout, zda vynaklada
dostatek finatnich prostedki na systém managementu jakosti. Udava se, Ze to
ma byt 1 — 3 % z celkového obratuiké v tom pipac porovnavat, zda na
kvalitu vynaklada dostatek finanich prostedki — kdyz se obrat firmy zvySuje,

mela by i firma vynakladat &Si objem prosedki na kvalitu.

Oddleni kvality spolén¢ s metrologem sleduje finami zdroje vynaloZzené na
zajiseni metrologie. Naklady na metrologii byly v roce080190000 K, coz je
mirny nanst oproti roku 2007.

5.11 Interni audit v GiTy, a. s.

Firma GiTy musi ke zji®vani stavu managementu jakosti pouzivat internich
auditi. V ramci €chto internich audit se vyhledavaji neshody a poté realizuji
napravna op&tni. V roce 2008 bylo zadano nejmiéreshod z internich audit

a prevazna vtsSina byla vyesSena. Byla stanovenaipiérna dobaesSeni jednoho

napravného opgni na 20 hodikistéhocasu.
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L ., Graf&11 Vyvoj napravnych opatfeni z internich auditi
Vyplyvajici naklady naresSeni

napravnych op&kni jsou ve
vySi 200 000 K, protoze bylo
40 napravnych opani (mzda %7

250 K&/hod.).
2006
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Etieef vyfeleme Dmedlinnf vyTelrse Broprecovies Wramdoewco

Pramen: Hodnotici zprava IS 2008

Kazdor@&né probiha v GiTy Skoleni internich auditorPodle tabulkyc. 3 je
mozno sledovat , Ze nejlépe obsazenym systémemgaiauegdtu, co do tu
auditon, je systém managementu jakosti (QMS). Ceikjmvovsem stale maly
pocet auditofi, neb@ pokud bude audit konkrétniho procesu pr@tvackustale
stejny auditor, tak data, ktera bude zpracovavapceukité dolke stanou
zkreslena (z wvodu subjektivnino pohledu). Problém ma GiTy set&ayem

bezpe&nosti informaci (ISMS), na ktery se chce v roce20ansrit.

QMS

EMS

AQAP

BOZP

ISMS

Vedouci auditor

~

~

~

1

Auditor

5

1

1

0

Tabulkac¢. 3 P@et auditodt v GiTy

5.12 Externi audit v GiTy, a. s.

Ve spol€nosti také probihaji i externi audity, které pradvazbrtifikacni

Pramen: Hodnotici zprava IS 2008

spol&nost za delem kontroly, zda firma splije vS8echny pozZzadavky k tomu,

aby mohla dany systém mit zavedeny (certifikovamy® budoucna. U tohoto

auditu jsou #izné intervaly, které s#di pravidly dané certifikéni spol€nosti
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(mtze to byt 1x/rok nebo také 2x/rok). Smyslem augéuprezkoumat cely
proces, ktery je certifikovany a vibéhu 3 let by mily byt zkontrolovany
vesker&innosti. Tato minimalnittfleta Ihita (k revizim norem dochazi peth
letech) je dana podminkai@lA (Cesky institut pro akreditaci), ktery akredituje
certifika¢ni spol€nosti. Konkrétni firma si sama vybere certitikd spol€nost.
Musi se samdejnk ridit tim, jaky rozsah sluzeb dand certifiké spol€nost
nabizi, zda-li je tedy dbec vhodna pro konkrétnfinnost a také dalSim
z hledisek vybru maze byt i utité renomé certifikeni spol€nosti. Tato
skute&nost se mze promitnout i do konkurenceschopnosti certifikeva
spol&nosti. Pokud firma ma systémy certifikovany sgalesti, kterd ma
dobrou po¥st na trhu, tak i certifikovana spotest si vylepSi pozici ve
vnimani z pohledu zakazhik GiTy ma systém certifikovan spoleosti
Technicky dozati spolek Brno, ktera operujégrvazmi v jihomoravském kraiji.
Pii externim auditu jsou tedy zj&ty ucriité neshody, které musi spéhost
formou napravnych opiani vyresit. Z roku 2007 ve firthGiTy zastava jest
nékolik nevyreSenych napravnych opani, které se tykaji zejména oblasti
ISMS.

Graf & 12 Vyvoj ndpravnych opatfeni z externich andim
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6 Navrh optimalniho systémurizeni kvality

6.1 Dotaznikové Sd®eni provedené v GiTy, a. s.

Ve spol€nosti GiTy bylo provedeno v ramci bak&lké prace dotaznikové
Sefeni. Zvolené otazky byly vybrany s cilem zjistikjje opravdu vnimano
ISO 9001 ve spotamosti, co si 0 ISO 9001 mysli z&atnanci a v neposledni
rfadk, zda systém managementu jakosingsl do spolénosti opravdu kvalitu.
Dotaznik byl slozen z 9 otazek, které byly vypraooy na zakla#l znalosti
z dostupné literatury. Respondenti, kterymi bylmZatnanci GiTy, ochoth
dané dotaznikové &eni podstoupili. Jednalo se o zmimance oddeni
kvality, obchodu, informatiky, financi, realizace @ersonalniho oddeni.
Celkem tedy 38 za#stnand spole&nosti GiTy. Tento pé&et byl vyhodnocen za
dostatény vzhledem k velikosti firmy a procély bakaléské prace pikazny.
Vypracované z&ry se nerozliSuji mezi jednotliva o8ldni, ale budou zmémy

vyplyvajici tendence.

6.1.1Vysledky dotaznikového Séeni ve firmé GiTy, a. s.

Osm otazek je zpracovano do grafu (posledni otéayka otevena, ktera bude
interpretovana bez pouziti grafu) a sgotes dotaznikem jsou sodasti Filoh.
Prvni otazka tykajici se srozumitelnosti systémaliky ve spolénosti GiTy
zaznamenala stejny vysledek jako i druh&a otazlkeradkse zabyvala zj&tim,
zda jsou informace ohledrsystému jakosti dostajici z pohledu zagstnand.
Pro témdi vétSinu (87 %) respondeaine zda byt systém jakosti srozumitelny a
informace dostatmé. Tento fakt doklada promySlenou praci firmy GiTy

v oblasti systému kvality (vizigohy graf¢. 17, grafé. 18).

Porekud horSi vysledek zaznamenala dalSi otazka pogjikazna divod
zavedeni systému kvality ve spéatesti. Respondeat ktefi neznaji dvod,
bylo celkem 27 %. Jedna se o nedostatek, ktery &ybgt odstragn, nebd
pokud zamistnanec neznadgod zavedeni, tak ani nema f&liu tento systém

uplatiovat v kazdodenriinnosti (viz gilohy graf¢. 19).
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Otazkactvrtd se tykala nazoru zastnandé na obsahlost dokumentace 1SO
9001. Téndi polovina respondeiit se domniva, Ze dokumentace jéli§
obsahla. Mysli si to fedevSim pracovnici odbbni realizace, ki@ takto
odpowdéli dvanactkrat ze 17 dotazovanych. Tento jevdenly viack ceskych
podniki, které maji zavedeny systém jakosti. Pocit pratidvfirem ¢eskych
podniki Ize shrnout do jednééty: ,Pridélava nam to praci a beztak to nikdo
necte!* Podle mého nazoru GiTy provadi veskeré krokyikimalizovani této
skute&nosti (inform&ni systém e-Synergy). Na druhé strake kazdému
systému managementu fatrcité porebné mnozstvi dokumentkteré musi
byt implementovano do fungovani firmy (vitilphy graf¢. 20).

Drtiva wtSina dotazovanych chape ISO 9000 jakoc¢ast firemni kultury a
uvédomuje si, Ze je nutné se podle danych pravidél (viz prilohy graf¢. 21).
Na dalSi otazce je mozno si vSimnout, Ze s fordlaleni nejsou spokojeni
vSichni dotazovani zasstnanci. Respondenti z ofldni financi takto
odpowdéli v polovin¢ pripadi. Celkem je nespokojeno s formou Skoleni 34 %
responderit (viz prilohy graf¢. 22).

Otazka cislo 7 nabizela dotazovanym z&tnandm moznost vicenasobné
odpowdi. Vice nez polovina za¥stnané odpovdéla, Zze pinosem zavedeného
systému jakosti je lepSi konkurenceschopnost aimdalspaadi byla vySSi
kvalita poskytovanych sluzeb. Jediny zsmtmanec (od#leni kvality) vyuZil
moznosti se vyjadt k této otdzce svymi slovy a uvedl, Z&8rwsem je Uspora
¢asu a pitkaznost (viz pilohy grafé. 23).

Témet vSichni respondenti u osmé otazky uvedli, Ze sygekosti mize zvysit
image spolénosti GiTy v @ich zakaznika (viziflohy grafc. 24).

Posledni otazka se tykala IMS. VSichni responderdgdcleni informatiky
uvedli spravil dané systémy, které jsou ségti IMS GiTy. Na opéné stran
figurovali zangstnanci oddleni finance a realizace. Zejména Zamanci
odleni finance by mdi mit vétSi pehled o integrovaném systému
managementu, nebalané oddeni musi byt hnacim motorem tohoto systému a

zejména vykazovat jehdiposy formou finatinich analyz.
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6.2 Konkurenceschopnost GiTy, a. s.

6.2.1 Certifikat kvality a environmentalniho managenentu

V dnesSni globalni spotaeosti je pojem konkurenceschopnostasto
sklonovanym terminem. Spalrost GiTy se snazi mnoha tgoby obstat
v konkuregnim boji co nejlépe. Konkurenceschopnost je dadaesni dob
zakonem, ktery mluvi o zadavaniregych zakazek #ka, ze pokud chce firma
(v naSem fipad GiTy) do rekterych véejnych zakazek jit, tak musi mit
certifikat kvality a certifikat environmentalnihoamagementu, dale tam jsou
pridané hodnoty dalSich systému, které napomahajitdm si zakaznik lépe
predstavi fungovani firmy. Zajima ho, zda se firmatag pouze o jakost a
Zivotni prostedi, ale zda maji i ostatni systétmy managementedesmy a
jakym zpisobem k jednotlivym systéim pristupuje. Poté se jedna o firmu,
ktera je na ufité Grovni viizeni systérin Cim vice jednotlivych systéinma
firma zavedenych, tim to pro nite byt z hlediska konkurenceschopnostsv
vyhodou, nebt je pro své zakaznikyitelngjSi. Ale samo#ejmé¢ musi mit
jednotlivé systémy podloZzeny zpstim, jaka je poptavka na trhu a vlastni
analyzou, zda dokaze dany systém implementovatéazout. Musi to byt pro

firmu urcitym pfinosem, na coz by se v praxi ndonzapominat.

6.2.2 Reference spoémosti GiTy, a. s.

Dulezitym faktorem, kterym se firmy v konkur&rim prostedifidi, se stavaji
reference. Ukazuiji, na kolik s danou firmou jsoakspeni jeji zakaznici. Firma
GiTy mazZze nabidnout dostatek podkiade své dodavky realizuje #gplava do
uzivani ¥as a wadné kvali. GiTy doklada reference formooswdéeni o
dodavce Jedna se o o&aceni objednatele, které se vydava podle 8§33, odst.

(1), pism. (b), bod 1 zZakon&a 40/2004 Sb. (Zdkon o zadavanirejaych

zakazek). Reference je mozno nalézt na internelosirédnkach firmy
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Olga Girstlova (zakladatelka firmy GiTy) v roce B%yla vyhldSena
Manazerkou roku, o dva roky pagdobdrzela cenu KStalové srdce za etiku v
podnikani. Jako prvnCeska ziskala v Monaku v roce 1999 cg@nVedouci
podnikatelka s#ta. Je ¢lenkou spravni rady Slezské univerzity v Ofav
védecké rady Fakulty managementu Univerzity Tomasd¢i Ba Zline a
predsedkyniteského komitétu pro&deckétizeni Brno. Usgchy, které se ji
podaily dosahnout, nejpisuje pouze své osdpale celé firmd GiTy (tymové
praci celého podniku). Vliv vyznamu cen na chodhfirpisobi jako vynikajici

reference pro partnery a zdkazniky spotesti GiTy.

6.2.3 Narodni cena kvalityCeské republiky

Program je zaloZzen na@sledném a objektivhim @¥ovani efektivhosti a jakosti
vSech ¢innosti organizace a na jejich hodnoceni, zejménapahledu
uspokojovani pozadavkzakaznika a dosazeni ekonomickéegapsti. Hodnoti
kvalitu fungovani firem, které seftiplasili do programu a maji zajem ziskat
Narodni cenilCR za jakost. Kritéria a postupy hodnoceni vychéazejietodiky
modelu Evropské ceny pro jakost.

Jednim z hledisek (nebo spiSe pozitivuikpnkurenceschopnosti podniku je i
to, zda podnik neziskal v uplynulych letech aggnv ramci Narodni ceny
kvality Ceské republiky. | z tohototdtodu se zji§ovalo @i analyze stavu
managementu jakosti v GiTy, zda se spotst zdastnila v minulosti této
soutze nebo se hodla v budoucnosticastnit. Bylo zjis¢éno, ze firma se
v minulosti z&astnila a v roce 1997 se stala drzitelem Géegké republiky za
jakost. V sodasné dob je toto ocemni stale vice vnimano trhem. Jednak je to
dano silici propagaci oc@ri i uritou nar@&nosti. Z pohledu

konkurenceschopnosti se jedna spiSe o marketingoodporu spokénosti.
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6.3 Systém managementu sluzeb (ISO 20000)

Tato normaCSN ISO/IEC 20000:2006fpdstavuje prvni celogtovy standard,
ktery se cilea vztahuje kiizeni sluzeb v oblasti informaich technologii (IT).
Firmam s timto certifikdtem kvality se oteviréigiup k €m nejnaréngjSim
zakazkadm v oblasti IT. Zatfuje se na zvySovani efektivity a sniZzeni naklad
IT procesi a na zlepSovani kvality sluzeb zakazmik

Spole&nost GiTy musi hledat na trhu dalSi oblasti svéplataeni a rozgiovani
produktového portfolia. ZlepSeni, kteréibhe nastat by se &o tykat oblasti
sluzeb. Toho je mozZzno dosahnout implementovaniniésys managementu
sluzeb ISO 20000. Zavedenim tohoto systému se Briéhi naklady GiTy,
protoze jednotliv&innosti se usp@daji do uitého komplexugimz se zmensi
zejménatasoveé fondy. Dale je moznost lepSiho sledovani dasjuzeb (nap
vytizenost sit, sledovani poruch apod.).a®zity vystup systému ISO 20000
spaiivad ve sledovani zavedené kvality sluzeb a vyhoowdti, coz povede
k vétSi konkurenceschopnosti firmy. V oblasti IT jsduzby jednim z moznych

kroka ke zlepSovani IMS.

6.3.1 Navrh na zavedeni ISO 20000 ve firf@GiTy, a. s.

Nejprve doSlo ke zjighi cenové nabidky zavedeni systému ISO 20000
certifikaéni spol€nosti TDS Brno (Technicky dozirspolek), ktera certifikuje
cely integrovany systém managementu GiTy. Jedreloéastku 120 tisic K

Po zavedeni 1SO 20000ute firma vstoupit do ditého mnozstvi tendy
kterych by se nezastnila pi absenci tohoto systému. Z internich materialu
spole&nosti GiTy bylo zjis¢no, Ze by se jednalo o zvySeni trzeb o 20 %.
Vyro¢ni zprava z roku 2006 udava, ze trzby spobesticinily 597278 tisic K a
naklady byly 451230 tisic K Po zavedeni systému ISO 20000 se tedy trzby
zvySi nacastku 716734 tisic Ka naklady se zvysSi o ziimvanych 120 tisic K

na hodnotu 451350 tisiceK
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Ukazatel @dginnosti

rok 2006 i¢innost = trzby/naklady
ginnost = 597278/451230 K32 koruny

po zavedeni systému ISO 20000¢innost = trzby/néaklady
&innost = 716734/451350 59 koruny

Pomoci jedné koruny nakladbylo pred zavedenim systému ISO 20000
dosazeno 1,32 koruny trzeb. Po zavedeni systémw2®00 bylo vypéteno,
7e z 1 koruny nakladse dosahne 1,59 koruny trzekithost se tedy zvysila o
0,27 korun na 1 korunu naklkadTimto ukazatelem frzeme konstatovat, Ze
zavedeni systému managementu sluzeb by znamenalspmi€nost GiTy
piinos ve zvySenidinnosti. Samoiejmé ukazatel nezohlaedije dalSi aspekty
zavedeni systému ISO 20000 jako je zvySeni konkesahopnosti, snizeni
internich naklad atd., které jsou pro firmu velmbtezité.

DalSi ginosy zavedeni systému managementu sluzeb jsowenyed finadni
analyze GiTy, a. s. za rok 2006, ktera se nachgtiioze (Riloha 1).

Navrh tohoto zlepSeni se v sasné dob planuje realizovat ve spdleosti

GiTy, ¢imz bude cil prace napin.

Trzby [tis. K& | Naklady [tis. K] | Uginnost

Rok 2006 597278 451230 1,32

Po zavedeni ISO 20000 716734 451350 1,59

Tabulkac¢. 4 Zavedeni systému ISO 20000

Pramen: autor
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7 Zaver

Cilem této bakai&ké prace bylo analyzovat systém managementu jakost
v konkrétnim podniku, vypracovat navrh na zlep&e@ho ekonomicky ifinos
pro firmu s ohledem na jeji konkurenceschopnost.

Dilcim cilem prace bylo zji8hi, zda certifikace spateosti Gity ma vliv na
pocet zakadzek. Bylo zjigho, Ze GiTy patbovala v roce 2007 certifikaci pro
ziskani 88 % svych trzeb. Tento cil byken z internich materialfirmy, ktera
provedla vilastni S&ni (analyzu) v letech 2006 a 2007. Z toho vyplyx@,
systétm managementu jakosti je ri@ském trhu v oblasti poskytovani
telekomunik&nich sluzeb velmi vyzadovan a také vice mémutnosti
(bezpodminény standard). Tato skuteost je hlavnim dvodem neustalého
zdokonalovani systému managementu jakosti gpokti GiTy. Po analyzovani
stavu systémuizeni kvality ve spoknosti GiTy je mozno konstatovat, ze je
tento systém velmi preciZznpropracovan. Velkym pozitivnim faktorem je
zavedeni informéniho systému e-Synergy, ktery byl do firmy impletnosan a
stal se jeji nedilnou seéasti. V dnesni dabuz si ani nejde igdstavit fungovani
firmy bez tohoto systému.iirosem pro firmu je sniZzovani naktada jakost a
celkova pijateln¢jSi forma v chapani systému managementu jakostosgmni
zamestnanci spolénosti.

Pri snizovani naklail na jakost by se #ély tyto naklady v¢lenovat z celkovych
nakladh pro lepsSi moznost sledovani. Ve fir@iTy této moznosti nevyuZzivaji.
Pokud podnik dokaze ¢it své naklady na jakost, tak si i re&lmize
promitnout, zda vynaklada dostatek fitaith prostedki na systém jakosti.
Udava se, Zze to ma byt 1-3 % z celkového obratizeMv tom pipac
porovnavat mnozstvi fingnich prostedki vztahujicich se k jakosti. \fipack,

Ze se obrat firmy zvySuje, tak by se€lynzvySovat i naklady na jakost.

V systému managementu jakosti ve spotssti GiTy nebyla odhalena zadna
zavazna slaba mista #wbdu dlouhodobé a promysSlené prace vedenim
spol&nosti. Navrh na zlepSeni se tedy tykal zvySeni kosceschopnosti

implementovanim dalSiho systému managementu dgrovtaného systému.
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Spolenosti, které nabizi sluzby IT musi hledat dalSifprzlepSovani, které
jim zarwi konkurerkni vyhodu ped ostatnimi podniky na trhu. GiTy se vydala
cestou integrovaného systéntizeni, ktery v sob zahrnuje krord systému
kvality i jiné systémy managementu (EMS, ISMS, BQZFento systém
dokaze firm¢ usnadnit nutnostizpasobeni se gmicim se podminkam trhu.

Ke zvySeni konkurenceschopnosti firmy je autorenvrimavano zavedeni
systétmu managementu sluzeb (ISO 20000). Tento rsyse& zardruje na
zvySovani efektivity a snizeni nakfadi IT procef a na zlepSovani kvality
sluzeb zékaznikn. Zavedeni systému ISO 20000 bude znamenat zvySeni
ucinnosti spolénosti. Z1 K nékladi se dosahne 1,59 ¢Ktrzeb. Ukazatel
znazotiuje jeden z moznych fmosi pro firmu. DalSi pinos systému
managementu sluzeb (ISO 20000) @pé ve snizeni internich nakiad
spole&nosti, neb6 dojde ke standardizaci procea zefektiviovanicinnosti i
poskytovani IT sluzeb.

Navrh daného zlepSeni se v GiTy v &sné dob planuje realizovatimz bude

cil bakald@ské prace napém.
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8 Summary

The aim of this bachelor work is to evaluate thaliy management system
with the aspect on competitive advantage of thepaom GiTy, a. s., based in
Brno. The company has been operating for over 2@&rsyeThe work is

complemented with clearly organized tables andlggap

On the basis of the information (evaluation repdt® 2008), an analysis was
made of the state of management of the quality gemant system, which was
the basis for a proposal to improve. An analyss® ahowed that the company
needed GiTy certification (QMS, EMS, ISMS) to obt&8% of its sales. This

finding can document the importance of the quaditgtem in GiTy, but also on

the Czech market.

Incremental improvements to the proposal is theothiction of the cost of
monitoring the quality of the company to better aga the money spent on
quality. The main proposal is to improve the introdon of service

management system (ISO 20000). This system of essim the beginning of
the introduction of debit cost of 120000 czech arpwut the benefits will be
substantially higher. The purpose of this systemoidncrease the level of
service, reduce costs, risk and time to introduew products and services,
improve use of resources, increasing productivitgd abtaining a competitive

advantage over other providers of IT services.

Keywords: quality management system, intergrad mament system,

customer satisfaction, improvement, telecommurooasti
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Seznam pouzitych zkratek

AQAP — obranné standardy

EFQM — Evropska nadace pro management jakosti
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FP — finarni plan
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ZP — Zivotni prosedi



Seznam obrazlki a tabulek

Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.

1 Soubory procésnanagementu jakosti

2 Kritické faktory usgsnosti organizaci

3 Historické milniky managementu jakosti e &oleti
4 Efektivni systémy managementu jakosti oiggaoi

5 Leadership v TQM

6 Vychodisko k ekonomickym tvahdm v managdmgakosti
7 Clereéni vydaji vztahujicich se k jakosti

8 NefastjSi oblasti definovani diljakosti

9 Organizéni struktura GiTy, a. s.

10 Rinosy videokonference

11 Mapa pokryti GiTySAT

Tabulka¢. 1 Finosy zavedeni systému managementu jakosti préezragované strany

Tabulka¢. 2 Zakladni informace o GiTy
Tabulka¢. 3 P@et auditot v GiTy
Tabulka¢. 4 Zavedeni systému ISO 20000



Seznam grafi

Grafé. 1 Trzby dle produktovych skupin — 3. kvartaD80

Grafé. 2 Vyvoj trzeb v jednotlivych gsicich 2008

Graf¢. 3 MnoZstvi dokumentace (vyjma rozhodnuti a rabnich pedpigi)

Graf¢. 4 Rozlozeni vadavacich aktivit GiTy

Graf¢. 5 Rozlozeni investic GiTy do védni

Graf¢. 6 Naphovani citi a progran

Grafé. 7 Vliv certifikace GiTy na mnozstvi zakazekoce 2007 (dle objemu trzeb)
Graf¢. 8 Nedodrzeni SLA 2008 ipiny

Graf¢. 9 Pongr provedenych superkontrol se zisimi a bez zavad

Graf¢. 10 Neshody zjighé kethem superkontrol

Graf¢. 11 Vyvoj napravnych op@ni z internich audit

Graf¢. 12 Vyvoj napravnych op#&ni z externich audit

Graf¢. 13 Pimeérny patet uchazeéi na jednotlivé pozice — 2008

Graf¢. 14 Oblasti napravnych opani z internich audit

Graf¢. 15 Piimérné doba realizace NO z internich adidit

Graf¢. 16 Celkova spokojenost se spwlesti GiTy

Graf¢. 17 Je zavedeny systém kvality v GiTy, a. s. smuizlny?

Graf¢. 18 Informace tykajici se systému jakosti jsouiVyGa. s. dostéujici?
Graf¢. 19 Znate dvod zavedeni systému jakosti v GiTy, a. s.?

Graf¢. 20 Jaky mate nazor na dokumentaci ISO?

Graf¢. 21 Chéapete 1SO jako stast firemni kultury?

Graf¢. 22 Jste spokojeni s formou proSkolovani?

Graf¢. 23 Jaké jsouifnosy zavedeného systému kvality?

Graf¢. 24 Maze systém kvality zvySit image GiTy, a. s.diah zakaznika?



Seznam Filoh

Priloha 1 Finanni analyza GiTy, a. s.

Priloha 2 Hodnotici zprava IMS 2008 ve spolesti GiTy, a. s.
Priloha 3 Dotaznikové Se&ni v GiTy, a. s.

Priloha 4 Certifikat o shadjakosti s pozadavky

Priloha 5 Certifikdt OHSAS 18001:1999

Priloha 6 CertifikatCSN EN 1SO 9001:2001

Priloha 7 Certifikat certifik&t

Priloha 8 Cena eské republiky za jakost

Priloha 9 Potvrzeni o ochramtajovanych skutanosti



Prilohy
Priloha 1
Finanéni analyza GiTy, a. s.

Data pouzita pro finami analyzu spolosti GiTy jsoucerpana z vyréni
zpravy roku 2006 (v tisicich), ukazatele (VALACHkal., 1999)

Ukazatele likvidity

Vyjadiuji schopnost firmy dostat svym kratkodobym zavemk
okamzitda likvidita = pohotové pefgni prostedky/kratkodobé cizi zdroje

= 11573/32120,36
Doporuwena hodnota je 0,2 — 0,6, proto mohu konstatowatspgolénost se
nachazi v pozadovaném rozmezi.
bézna likvidita = okezna aktiva/kratkodobé zavazky

= 307925/236232.303

Znamena to, kolikrat je podnik schopen uspokojé sfitele, kdyby prominil
veSkera obZné aktiva v daném okamziku v hotovost. Ukazateli&epodle
odwtvi, ale udava se rozsah 1 — 2,5.
pohotova likvidita = (obZn& aktiva — zasoby)/kratkodobé zavazky

= (307925-836048232 =0,95
Je-li hodnota ukazatele alespb, tak se da povazovat za dobrou, wWgbadnik

je schopen se vyrovnat se svymi zavazky, aniz byatyprodavat zasoby.

Ukazatele zadluzenosti

Equity ratio = vlastni kapital/celkovy kapital
= 97195/371767 = 0,286-%
Tento ukazatel vyjadje vztah, kdy jsou aktiva podniku financovana qzen
akcion&u. Pouziva se pro hodnoceni figanstability podniku.
Debt equity ratio = celkové zavazky/celkova aktiva
= 270393/371760,%3

Roste siistem proporce zavaikse finareni struktue.



Ukazatele aktivity

obratovost zasob= trzby/zasoby
= 597278/8360% 24 obratek
Vysledek znamena pet obratek (kolikrat sefpmeni zasoby v ostatni formy
ob¢Zného majetku az po prodej hotovych vyrolakogEtny nakup zasob).
doba obratu zasob= 360/7,14 50,4
obratovost zasob po zavedeni systéemu ISO 2008016734/83604 8,57
doba obratu po zavedeni systému ISO 20060360/8,57 41,99
Zasoby nebudou po zavedeni ISO 20000 lezet naskladni, ale 42 di, coz

by se dalo charakterizovat jakéiqos pro firmu (zasoby vazi penize).

obratovost pohledavek= trzby/pohledavky

= 5972787248 =2,810bratek
obratovost pohledavek po zavedeni ISO 20060716734/212748 3,37
doba obratu pohledavek= 360/2,81 =128,23
doba obratu pohledavek po zavedeni ISO 20060360/3,37 =106,86
Udava, jak rychle jsou pohledavkyemenovany v petzni prostedky.
Pavodre byly GiTy placeny pohledavky cca za 128 dni a p@r& budou
placeny po 106 dnech. To je vyhoda, protoZe to umina#Si piizpusobivost a
ovlivni to i pozitivre likviditu — spol&nost bude vice flexibilni. Doba obratu
pohledavek se zrychlila o 22 dni.

obratovost zavazhi = trzby/zavazky
= 597278/270393,2 obratek
obratovost zavazka po zavedeni ISO 20006 716734/270393 2,65
doba obratu zavazk = 360/2,2 =162,98
doba obratu zavazk po zavedeni ISO 20006 360/2,65 =135,81
Doba obratu se zénila ze 163 dih na 136 di (coz je menSi nevyhoda pro

firmu, neba@ maze se svymi finatnimi prostedky disponovat kratSi dobu).



Priloha 2
Hodnotici zprava IMS 2008 ve spoknosti GiTy, a. s.

Zpracoval: Denisa SigmundovaOvéril: Peta®la
Kvalita, 20.1.2009 Kvalita, 22.1.2009
Schvalil: Jan Nédv

Finareni feditel, 22.1.2009

Hodnotici zprava je dena pro vedeni spaleosti GiTy. Hodnoti kvalitu

Ucel: proces a porovnava dosazené vysledky s vysledkyiedgslé roky.
Cilem zpravy je podat vedeni sp@iesti pravdivy pohled na fugdhkost
systému managementu jakosti, systému environméhtalmanagementu,
cil: systému managementu be&pesti prace a systému managementu barpsti

informaci zavedenych ve spoéiwsti GiTy a jednotlivych procészaloZzenych
na faktech i datech, v neposlediaik posoudit pilezitosti pro zlepSovani a
potrebu zngn v IMS, Wetrg politiky a cila.

Hodnotici zprava je roztena na Jasti podle mapy procés

1, hlavni proces — implementace telekomuérikeh technologii a sluzby,

2, ridici proces — strategie, odgowosti a pravomoci, audity a napravna
preventivni opaeni, lidské zdroje, finami zdroje,

3, podmirny proces — informatika, objekty, autoprovoz, tw@cké vybaveni,

dokumentace, metrologie, marketing, nakupovangdklani.



Nejobtizreji se v roce 2008 Graf & 13 Primé&rny pocet uchaze&i na jednotlivé pozice - 2008

obsazovaly pozice pro w
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Pramen: Hodnotici zprava IVS 2008

Nejcastjsi NO Graf £ 14 Oblasti ndpravnych opati‘eni z internich auditi

Z grafuc. 20 vyplyva, ze

negastjsi neshodou

v roce 2007 byla obe¢n

feceno zné¢na Vv procesu,

na druhém misgt pak
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Pramen: Hodnotici zprava IVS 2008



Celkova spokojenost s GiTy Grafé. 16 C'elkova spokojenost se spoleénosti GiTy

Skila 1-6, 6 velmi spokojen, 1 velmi nespokojen

(zndmkovani 1 - nespokojen az €
. mE @ms o4 B ]
zcela spokojen)

VétSina  respondeit ma ke

spol&nosti GiTy pozitivni vztah a

je s ni spokojena. 42% responder 5 4T%

bylo se spolénosti GiTy zcela | ««:

spokojeno (znamka 6). Te&in polovina L
Pramen: Hodnotici zprava IVS 2008

responderit (47%) ohodnotila spokojenost se

spole&nosti GiTy druhou nejvy3Si znamkou (5). Pouze veudgripadech byli

respondenti vicéi mérg nespokojeni (znamka 3 a znamka 1).



Priloha 3
Dotaznikové Sefeni v GiTy, a. s.

Dobry den, jmenuji se Jaromir Novotny, jsem stueentJih@eské univerzity
v Ceskych Budjovicich a v podniku GiTy, a. s. zpracovavam batsMau praci na
téma: Posouzeni tfizeni kvality v  podnikatelském subjektu na jeho
konkurenceschopnost. Timto bych Vassthbzadat o vypléni tohoto dotazniku.

1. Je zavedeny systém jakosti v podniku srozunyigeln
O ano
o ne
o nevim

2. Domnivéte se, Ze informace ohlédiystému managementu kvality jsou dosjii?
O ano
O ne
O nevim

3. Znéate dvod zavedeni systému managementu kvality vesfi@ily, a. s.?
O ano
O ne
O nevim

4. Jaky mate nazor na dokumentaci ISO?
o piiliS obsahla
o pfimérere obsahla
O nevim

5. Chapete ISO jako séast firemni kultury?
O ano
O ne
O nevim

6. Jak jste spokojeni s formou proskolovani ohégddnotlivych systérin
managementu?
o spokojen
o nespokojen
o nevim

7. Jaké jsouifinosy zavedeného managementu kvality?
o konkurenceschopnost

vySSi kvalita poskytovanych sluzeb

mére reklamaci a stiZznosti od zékazhnik

O o g



8. MiZze systém managementu kvality zvysit image gjpalsti GiTy, a. s. v&ch
zékaznika?
O ano
O ne
O nevim

9. Které jiné systémy managementu jsou zavedemspokEnosti GiTy, a. s.?

Grafc. 17 Je zavedeny systém kvality v podniku GiTy, a. 5. srozumitelny?

NEVIM: 5%

NE; 8%

ANO; 87%

Pramen: autor

Graf &. 18 Informace t¥kajici se systému jakosti jsou v GiTy, a. 5.
dostadujici?

NEVIM: 5%

NE: 8%

\—Am: 87 %

Pramen: autor



Grafé 19 Znidte divod zavedeni systému jakosti v GiTy, a. 5.7

NEVIM: 11%

NE: 16%

ANO; 73%

Pramen: autor

Graf £ 20 Jaky mite nizor na dokumentaci I[SO?

NEVIM: 3%
PRILIS
e e . OBSAHLA-
B EE S 45%
OBSAHLA;
52%

Pramen: autor

Graf& 21 Chapete ISO jako sougist firemni kultury?

NE: 8% NEVIM: 0%

—
ANO; 92%

Pramen: autor




Graf £. 22 Jste spokojeni s formou proZkolovini?

NEVIM: 13%

NE: 21%

ANO; B66%

Pramen: autor

Graf £. 23 Jaké jsou pFinosy zavedeného systému Lkvality?

Konkurenceschopnost |

E VyEsikvalta sluZeb | B2

Méné relamaci | @3

Pramen: autor

Graf & 24 MiZe systém l{ra-l.itz.' zvysit image Gily, a. 5. v ofich zikaznika?

NEVIM: 0%

ANO; 97%

Pramen: autor




Ptiloha 4

URAD PRO OBRANNOU STANDARDIZACI,
KATALOGIZACI A STATNI OVEROVANI JAKOSTI
Niam. Svobody ¢é. 471, 160 01 Praha 6

vydéavé podle zdkona & 309/2000 Sb., § 30 odst. 5

OSVEI_;(‘EENi

GiTy, a.s.
Marianské nam. 1, 617 00 Brno
1C: 25302400

0 shodé systému jakosti s pozadavky

CSN EN ISO 9001:2001
COS 051626 (AQAP 2120)

Rozsah platnosti:

Projektovani, dodévky, instalace a servis technologickych,
telekomunika¢nich, informagnich a zabezpecovacich systémii
véetn€ systémi fizeni budov, poskytovani telekomunikaénich
sluZeb a sluzeb elektronické komunikace, vystavba a instalace

telekomunikacnich zafizeni.

1. Toto osvedeeni vydav LIf OSK SOJ nn ziklndé sudit sysiému jakasti provedeného v dobe od 8.1 2008 do 9.1 2008, Utad nexodpovidd za
miny v sysiemu jakosii, ke kicrym by u dodavuele doslo po vydani tohoto Osvedeen|,

2. Toto osvédéeni plati sihmdng pro provéfovanou oblast Sinnost & nesmi b1 poudito pro jinou oblast Sinnest, nek pro kicrou je vydino.

3. Utad neodpovida za neopravnéné pouliti Osvédieni dodavatelem, ani zs thody, kieré by jak opravatnym. lak peoprdvoénym pouditim

venikly theti strang
4. Toto Osvidieni nenshrzuje cimiku @ kvalita vimobku, a odpovédnost z vady o Skody, kieré dodavateli vyplyvaji 2 obeent platnjch

privaich predpish, an nenahruzuje Ghednl prezkouseni podic jinych obeend plamych privnich predpisii

Toto osvédéeni plati do: 31.1.2011

U dodavateld powmvin je oprivaénost poukivini lohote osvidieni vizdna soustavnym dodrkovinim hygienickych nomativi &
k zdsaby ACR vidanym v protokolu keatminibo organu vojenské veterinami sluby

V Praze dne: 14.2.2008 \ A Ing. Ladislav Minaréik
' feditgl UF OSK SOJ

T,

Pramen: www.gity.cz



P¥iloha 5

T A |
TECHNICKY DOZORCI SPOLEK BRNO
Sekce fizeni jakosti a certifikace
Certifikatni organ pro systémy managementu
akreditovany Ceskym institutem pro akreditaci, o.p.s.
podie CSN EN ISO/MEC 17021

CERTIFIKAT

cislo: TDS 62/2008

AT AT AT AT AT AT AT AT AT A

"

TDS CERT
certifikaéni organ
pro systémy managementu

potvrzuje

na zakladé kladného vysledku certifikaéniho auditu €.201/2007,
Ze firma

GiTy, a.s.
Marianské nam. 1
CZ-617 00 Brno

—_——— —_—————————————— ——— ———
I_r A A A A A A A A A A A AT AT A A A A AT A A A A A, A A A A A A A A A A,

zavedla a pouziva systém managementu bezpecnosti
a ochrany zdravi pfi praci v souladu s poZadavky

OHSAS 18001:1999

v oboru
projektovani, dodavky, instalace a servis technologickych, telekomunikaénich, informaénich a
rabezpedovacich systémi véetné systémi fizeni budov, poskytovini telekomunikagnich sluzeb a sluzeb
elektronické komunikace, vystavba a instalace telekomunika&nich zafizeni.

Tento certifikat je platny do 19. ledna 2010

Dal&i vysvétieni tykajici se pfedmétu tohoto certifikatu a aplikovatelnosti pozadavki
specifikace OHSAS 18001:1999 je moZné ziskat u uvedené organizace.

e e W s e e e e s s s s e ==

LY Y Y _ YV _V_V_V. V. W W W Y Y W Y WV VW VW VW Y W Y Y VTV _ VT _V_V_V_V_V_".

V Brné dne 18.2.2008 U vietky 5, 617 00 Brno 3S CERT- certifikaéni organ (

Seznam véech certifikovanych mist organizace je uveden v piloze tohota certiflkétu, ’l

i

13

l|

(

S 3105 >
'ﬂ;‘;’:‘;‘;‘.—_—"_—.’.ﬂ,:':.'.:"";'.—_'g'ﬂ:‘;‘a‘a’;‘;‘:‘:‘;‘:‘:&.’é]

Pramen: www.gity.cz
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—_— e — — — —

A A A A A A A A A

o ‘-—‘—'—n‘_-‘_-‘-‘- A A

= —
A A
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AT AT AT AT AT AT AT AT AT AT AT AT AT A

AT AT AT AT AT AT AT

=

TECHNICKY DOZORCi SPOLEK BRNO
Sckee fizeni jakosti a certifikace
Certifikatni organ pro systémy managementu

podle CSN EN ISO/IEC 17021

CERTIFIKAT

cislo: TDS 04/2008

TDS CERT
certifikacni organ
pro systémy managementu

potvrzuje

na zakladé kladného vysledku recertifikaéniho auditu ¢.33/2008,

Ze firma

GiTy, a.s.
Marianské nam. 1
CZ-617 00 Brno

zavedla a pouziva systém managementu jakosti

v souladu s poZadavky

CSN EN ISO 9001:2001

v oboru

projektovani, dodavky, instalace a servis technologickych, telekomunikaénich, informaénich a
zabezpe&ovacich systémi vEeiné systémi Fizeni budov, poskytovéni telekomunikaénich
sluZeb a sluZeb elektronické komunikace, vystavba a instalace telekomunikacnich zafizeni.

Tento certifikat je platny do 17. Gnora 2011

Dalgi vysvétieni tykajici se pfedmétu tohoto certifikitu a aplikovatelnosti poZadavkd normy
&SN EN ISO 9001:2001 je mozné ziskat u uvedené organizace.

S 3105

akreditovany Ceskym institutem pro akreditaci, o.p.s.

/)

L certifikaéni organ

VvV Bmé dne 18.2.2008 U viecky 5, 617 00 Brno TDS CER
Semnam viech cerifikovanych mist organizace fe uvedan v piikize foholo certifikaiu

e e e e e e e e e e e e e e e e e e — ——— —— ——

T T T T T T T A A A A ‘_-ll

VW _V_V.

N

W e W e W W s W e W e W s

V.

v Y V. Y YV TV YV VNV _V_V_V_V_V_

Lv...v..v_v_v_v_v,_v_v_v_v_v._v.._v_

e e e e e e —

ey i e,

Pramen: www.gity.cz



P¥iloha 7

1430501 07 foropen

£002'9'52 5up auig A

"L004Z D3NOSI NSQ 8l - joeunojul isougadzaq | e
'6661:1008) SYSHO 9lp - 99eid ysougadzeq s

* !500Z:100%L OSI NI NSQ @l - Ipessoid oyjujonz e

1L00Z:1006 OSI NI NSO 3Ip - Ajijeay - o

A5

_uwo:um_on_w

efnjgpn

© ueBio jugeyiiled fAueaojipanje ._.mm._o sal
ONdg u__m-__On_.m 1940200 ._\rxu_z_._.omh.

Em_u wn_ h_ oxel ._awmkmm_z

‘NWSIsAs JUSZ) NPIEPUEJS UYIUpOIBUIZaW NyABpezod juguid ez

Pramen: www.gity.cz




Ptiloha 8

SDRUZENI PRO CENU CESKE REPUBLIKY ZA JAKOST

CENA

CESKE
REPUBLIKY

ZA JAKOST

FEEDSEIA A1 RAST PRGN DESAE REBLKY 28 JN0ST PAESHEOA STAUEEI R0 DN BESHE FERUALAY 24 A EST

Pramen: www.gity.cz
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I:I_si r'odn'iq__ltzi_%pg,_

do a vietné stupné utajeni ...
- organizace se mii¥e seznamovat s utajovanymi skuteénostmi
do a véetné stupné utajeni .. TAINE,

V Praze die  24. 10, 2005

o 1y

S T s 8 8




