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ABSTRAKT

Tato bakalafska prace analyzuje souCasny stav systému managementu prazské public
relations agentury PRAM Consulting s. r. 0., podle doporugeni normy systému jakosti CSN
EN ISO 9001:2000. Teoreticka ¢ast ptiblizuje systém managementu jakosti, normy fady
ISO 9000, dale se zaméFi na normu CSN EN ISO 9001:2000 a jeji aplikaci ve sluzbach.
Nasledujici analytickd cast predstavuje spoleCnost a prechdzi k samotné analyze
soucasného stavu managementu, ktera je systematicky rozdélena podle jednotlivych prvka
normy na ¢ast teoretickou, Cast popisujici stav v organizaci a zavrSuje ji ¢ast navrhu a
doporuceni. V zavéru dochazi ke shrnuti a hodnoceni celé analyzy a pfibliZzeni praktickych

problémil malych ¢eskych podnikl se zavadénim normy.

Kli¢ova slova: Systém managementu kvality, CSN EN ISO 9001:2000, maly podnik,
Public Relations, sluzby

ABSTRACT

This bachelory thesis analyses the current state of the management system in the Prague
public relations agency PRAM Consulting s.r.o., according to recommendation of
the Quality System Standard CSN EN ISO 9001:2000. Theoretic part nears the Quality
System Management, specification of series ISO 9000, where further targets on the norm
CSN EN ISO 9001 and it is application in services. The next analytic part presents society
and goes over to the very analysis state of the current state of the management, that is
systematically divided after single cell of the standard on part theoretic, part detailing state
in the organization and it rounds off the part of the proposal and the recommendation. In
conclusion it happens to the summary and the evaluation of the analyse, that is rounds off
the approximation of practical problems, which in small-sized Czech enterprises battle at

loading of the standard.

Keywords:  Qality System Management, CSN EN ISO 9001:2000, small-sized

enterprise, Public Relations, services
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1 UVOD

V soucasné turbulentni dob¢, kdy se vSe na trhu méni, rozpinavost se zastavila a trh se blizi

své totalni nasycenosti, je dovoleno zlstat jen tém nejlepSim.

Zpusoby, kterymi byla firma fizena pfed deseti lety jsou zastaralé. Firmy musi v dnesni
dobé neustdle inovovat, zlepSovat, byt flexibilni a adaptabilni, zavadét co nejefektivngjsi
zptisoby vedeni spolecnosti a zajistit si tak konkurenéni vyhodu nad svymi rivaly. Uspé$na
funkce a uspeésné vedeni spolec¢nosti vyzaduje, aby byla organizace smérovana a fizena

systematickym a jasnym zpiisobem.

Jednou s takovych konkuren¢nich vyhod dnesni doby je fizeni zaméfené na jakost
produktu — systém managementu kvality. Uspéch je vysledkem uplatnéni a udrzovani
takového zpiisobu fizeni, jehoz cilem je neustdlé zvySovani vykonnosti organizace,
na zakladé¢ uspokojovani potieb vSech zainteresovanych stran. Veskeré ¢innosti spole¢nosti
musi byt podminény naplnovani pozadavkl svych zakaznikli a skrze jejich nekonecné
uspokojovani tak zaroven splnit i své pozadavky, v podobé maximalizace trzniho podilu a

zisku.

Mnozi zakaznici hledaji u svych dodavatelll nejen cenu, ale 1 divéryhodnost, kterou pravé
systém managementu kvality miize poskytnout. V dnesni dobé je uspéSnost kazdého

podniku vyjadiena i takovymi pojmy jako je dobré jméno, spolehlivost a solidnost.

Princip zabezpeceni jakosti produktu podle systému managementu kvality se opira
omyslenku, ze kvalitu findlntho produktu Ize zajistit fizenim podminek,
pii kterych produkt vznikd, jejich kontroly a neustalého zlepSovani. Pokud bude zajiSténa
vysoka kvalita samotnych procesi a provadénych Ccinnosti, zjiStovani pozadavkil
zékaznikl, nakupu zdrojii, ndvrhu a vyvoje produktli, pokud bude vytvoreno vhodné
pracovniho prostiedi a postupy pro vybér zaméstnanct, ktefi produkty realizuji a pokud
bude provadéno finadlni analyzovani spokojenosti zékazniki, neni mozné, aby nebyl finalni

produkt kvalitni.
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V soudasnych podminkach Ceské republiky dominuji systémy managementu kvality, které
vychézeji z norem ISO fady 9000. Zpocatku se podle hlavni kriteridlni normy CSN EN
ISO 9001, ztéto fady, tvofily a nasledné certifikovaly systémy managementu kvality
hlavné ve velkych a vyrobnich firméach. Nejvétsi uplatnéni nalezly normy ve strojirenstvi,
elektrotechnice a stavebnictvi. Zac¢atkem nového tisicileti se vSak systémy managementu
kvality zalozené na ISO 9001 zaCaly masové zavadét 1 v malych a sttednich firmach. Nové

se zacal zavadénim téchto systémill ve vyznamné mife zabyvat i sektor sluzeb.

Systém managementu kvality je ovSem jen prostfedkem, a nikoliv cilem, na cesté
davéry zakaznika. V procesu zlepSovani ale zalezi nejvice na usili vSech pracovniki a

védomi vlastni dllezitosti pii naplilovani filosofie systému managementu kvality.

Cilem této prace je zjistit, nakolik se soucasny systém managementu ve spolecnosti
PRAM Consulting, s. r. 0., zabyvajici se pfevazn¢ public relations sluzbami, podoba
jednotlivym Kritériim normy CSN EN ISO 9001:2000. Prakticky to znamena srovnat
jednotlivé pozadavky normy se stavajici situaci ve firmé a zjistit, do jaké miry je splnuje.
Na zéklad¢ zjisténych skute¢nosti navrhnu mozna zlepSeni fizeni v souladu s pozadavky

normy.



I. TEORETICKA CAST
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2 SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY

2.1 Pojeti jakosti

Existuje mnoho definic a rtznorodych pfistupti k vymezeni pojmu jakost (kvalita).

Rozdilné pohledy osobnosti, které nejvice ovlivnily systémy kvality, znazornuji nasledujici

definice:

wJakost je zpitsobilost pro uZiti.“ (Joseph M. Juran)
wJakost je shoda s poZadavky. “ (Philip B. Crosby)
wJakost je to, co za ni povaZuje zakaznik. “ (Armand V. Feigenbaum)

Pro vzajemné porozuméni je nutné stanovit obecnou definici jakosti, kterou mizeme nalézt

v normé CSN ISO 9000 (déle jen ISO 9000):

Jakost je stupeii splnéni poZadavkit souborem inherentnich znakii.

Pozadavek je potfeba nebo ocekavani, které jsou stanoveny, obecné se predpokladaji nebo
jsou zavazné.! Jedna se o pozadavky kladené na spoletnost ze strany zakaznika,
kterému odevzdavame vysledky své prace. Spole¢nost musi ziskat divéru zdkaznika
ve schopnost dodavat pozadovanou jakost a soustavné ji udrzovat. Nelze vSak zapomenout
ani na pozadavky spolecnosti, kterd se rovnéz snazi uspokojit vlastni potieby a zajmy.
Obchodni nutnosti kazdé organizace je dosahovat a udrzovat pozadovanou jakost
pii optiméalnich nakladech.” Nakonec je nutné vzit v uvahu také pozadavky, které jsou
jednoznacné definovany zavaznymi piedpisy, at uz maji podobu zakonl, vyhléasek,

etickych kodexti apod.

Soubor inherentnich znaku pfedstavuje vnitini vlastnosti vyrobku, které prameni
z pouzitych materiald, konstrukénich feSeni, technologii apod. Inherentni charakteristika se
stava charakteristikou kvality pouze pokud je smérodatna pro zdkaznika. Tyto znaky

muzeme Clenit na znaky kvantitativni (méfitelné — obsah, vykon) a znaky kvalitativni,

"'Veber (2002), s. 18-19

2 www.dashofer.cz: Zpasoby méfeni kvality ve sluzbach (2006)
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¢ili atributy, které nelze popsat Ciselnou hodnotou, nicméné mohou byt pro spokojenost

zékaznika rozhodujici (napf. ptijemné vystupovani).’

Po celd desetileti se pozornost vénovana jakosti prednostné zamétovala na dany produkt.
Koncem dvacétého stoleti se ptipustilo, ze predmétem zdjmu nemtize byt pouze vysledny
produkt, ale i podminky za jakych vznikd. Pozornost se obratila na provozni (vyrobni)
procesy. Zacinaji se uplatiiovat takové piistupy, které usiluji o promitnuti v minulosti
nahromadénych zkuSenosti pii zabezpeCovani jakosti z provoznich procesi do vlastni
oblasti managementu — na kvalitu managementu. Pokud vSe ve firmé perfektné funguje,

na vystupu musi byt pouze kvalitni produkt.’

2.2 Management

Management (fizeni) 1ze obecné charakterizovat jako souhrn ¢innosti, které je tfteba udélat,
aby byla zabezpecena funkce organizace, ¢ili soubor zasad, které by mél kazdy manazer
ve vymezeni zakladnich manazerskych aktivit, které se skladaji s prufezovych cinnosti
jako rozhodovani, organizovani, Fizeni lidskych zdrojii, komunikovani, prace
s informacemi a ¢innosti, které napliuji fidze managementu v podobé planovani,

implementace, kontroly.5

2.3 Management jakosti podle norem ISO 9000

International Organization for Standardization (dile jen ISO), se sidlem v Zenevé,
vydavd mezinarodni normy ISO. Organizace vytvafi sit ndrodnich institut
pro normalizaci ze 140 zemi, které vzajemné spolupracuji v dalSich mezinarodnich

organizacich, statni spraveé, priumyslu a podnikani, zastoupeni jsou téz spotiebitelé.

Cesky normalizaéni institut (dale jen CNI), se sidlem v Praze, je narodnim zastupcem

v ISO za Ceskou republiku.’

3 Nenadal, Noskievidova, Petiikova aj. (2005),s. 11
* Veber (2002), s. 26

> Piibek (2004), s. 13

® Tréka, Hnatek, Hutyra aj. (2002), s. 7
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V roce 1987 ISO zvetejnila sadu norem ISO tady 9000, které se nezabyvaly technickymi
pozadavky na produkty a procesy, ale vyhradné¢ pozadavky na systém - systém jakosti,

v soucasné dob& hovoiime o systému managementu kvality (dale jen QMS).

. Clenské zemé
staty jednajici o ¢lenstvi
staty na dobu urcitou — predplatitelé ¢lenstvi

dalsi staty s ISO 3166 - 1 normami, které nejsou ¢leny ISO
Obr.1. Mapa clenskych statu ISO.
Zdroj: vlastni

Normy jsou specifické tim, Ze maji generickou povahu a jsou tedy aplikovatelné ve vsech
organizacich, bez ohledu na velikost spolecnosti, ¢i charakter produkti, které poskytuji
zakazniklim. Pfi zpracovani norem se vychéazelo ze zevSeobecnéni zkuSenosti firem,
dosahujicich vynikajici vysledky v jakosti vyrobkl. Filozofie jejich aplikace spociva
v presvédceni, Zze budou-li i v dalSich podnicich aplikovana doporuceni v nich obsazena,

bude i v téchto podnicich dosahovano vybornych vysledkt v oblasti jakosti.

Normy fady ISO 9000 patfi k nejrozSifenéjSim normdm, vyuzZivanych k zavedeni
managementu jakosti. Plati to obzvlast v Evropé, ale jsou celosvétové uznavané. Je vSak
nutné¢ si  uvédomit, Ze tyto normy jsou pouze souborem minimalnich

pozadavku, které by mély byt ve firmach implementovany. Casto jsou pozadavky norem
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manazery vnimany jako maximum, kterého se da v oblasti kvality dosahnout. Cela

koncepce ISO musi byt manaZery chapana jako dobry zagatek cesty ke §pi¢kové jakosti.”

Ptistupy zabezpeceni jakosti ve smyslu doporuceni norem ISO 9000 jsou v fad¢ ptipadii
rozsiteny o dalSi pozadavky pfislusnych uzivateli, zde mluvime o oborovych pfistupech
k zabezpeCovani jakosti. Dopliujici a ptisnéjsi pozadavky na zabezpecovani jakosti maji
automobilovy vyrobci, NATO, oblast olejafskych armatur, oblast telekomunikaci, oblast

letectvi atd.®

2.4 Struktura norem ISO 9000

Doporuceni pro QMS jsou uvedena v n€kolika norméach ISO, ptficemz kazda z nich ma

jinou funkci:

CSN EN ISO CSN EN ISO 9004:200|

Systémy managementu jakosti.
9000:2000 Smérnice pro zlepSovani vykonnosti

System
4 4 ¢SN EN 1SO 9001:2001

alslovnik

ISO rady 10 000
slouzi k podpore, rozsireni systému managementu jakosti

Obr.2. Struktura norem 1SO 9000.

Zdroj: [6] s. 24

2.5 Charakteristika normy CSN EN ISO 9001

Mezinarodni norma CSN EN ISO 9001 (dale jen ISO 9001) Systém managementu

Jjakosti — PoZadavky, piedstavuje zakladni normu celé¢ tady 9000. Jsou v ni obsazeny

" Nenadal, Noskievi¢ova, Pettikova aj. (2005), s. 23
$ Veber (2002), s. 60
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minimalni pozadavky (kritéria) QMS. Proto kriteridlni norma. Slouzi jak pro interni vyuziti
v organizaci, tak pro potieby certifikacnich organt. Pokud nékteré pozadavky této normy
nemohou byt s ohledem na charakter organizace aplikovany, lze zvazit vylou€eni téchto
pozadavkil. Pokud mé organizace zajem o certifikaci systému, je mozné vyloucit z procesu
implementace pozadavky kapitoly 7 (Realizace produktu). Pokud bychom vylou¢ili

prvky jiné, nebylo by mozné ziskat prohlaseni o shodé.

2.6 Struktura normy ISO 9001

Norma je rozdélena do osmi kapitol, zasadni ¢asti normy jsou kapitoly 4-8. V tvodu jsou
vymezeny zakladni pojmy a definice. V ptipadé, ze je tieba podrobnéjsiho vymezeni,
je vhodné, vyuzit normu ISO 9000 Systémy managementu kvality — Zaklady, zdsady

a slovnik.

Obsah normy ISO 9001:

Predmét normy
Normativni odkazy
Terminy a definice

Systém managementu jakosti  (VSeobecné pozadavky, Pozadavky na dokumentaci)

A O

Odpovédnost managementu  (Zavazek vedeni, Zamereni na zakaznika, Politika
Jjakosti, Planovani, Odpovédnosti, Pravomoci,

Komunikace, Prezkoumdani)

6. Management zdrojt (Poskytovani zdrojii, Lidské zdroje, Infrastruktura,
Pracovni prostredi)
7. Realizace produktu (Planovani realizace produktu, Procesy tykajici se

zakaznika, Navrh a vyvoj, Nakupovani, Vyroba a
poskytovani sluzeb, Rizeni monitorovacich a mévicich
zarizenti)

8. Mgéfeni, analyza a zlepSovani  (Vseobecné, Monitorovani a méfeni, Rizent

neshodného produktu, Analyza vidajii, ZlepSovini)’

? Norma CSN EN ISO 9001:2000 (2002), s. 4-14
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2.7 Zasady managementu jakosti

Uspésné vedeni a funkce organizace vyzaduje, aby byla spole¢nost smérovana a fizena
systematickym a jasnym zptisobem. Normy fady ISO 9000 jsou zalozeny na osmi zasadach

managementu jakosti. Zasady urcuji globalni cile a nastroje pro efektivni fizeni jakosti.

2.7.1 Organizace orientovana na zakaznika

Organizace je bytostn¢ zdvisla na svych zdkaznicich a méla by proto rozumét jejich
pozadavkiim, plnit jejich pfani a snazit se piekonavat jejich ofekavani, systematicky

zkoumat pozadavky a vysledné¢ métit spokojenost svych zakaznikd.

2.7.2 Vedeni

Management organizace uruje jednotny cil a smér vyvoje.'’ Ridici pracovnici maji byt
opravdovymi vudci. Maji v organizaci vytvorit takové prostfedi, ve kterém vSechny
skupiny zaméstnancii budou podavat maximalni vykony v zdjmu napliiovani cila
organizace. Je nutné deklarovat misi, vizi, politiku a cile jak strategické tak operativni
v souladu s pozadavky zadkaznikli a dalSich zainteresovanych stran, vytvofit prostfedi
vzajemné daveéry mezi jednotlivymi skupinami zaméstnancl, poskytnout piilezitosti
zaméstnancim k vlastni aktivni praci, vetné prerozdélovani odpovédnosti a pravomoci,
motivaci vSech zaméstnancti k tymové praci a k procesim zlepSovani a stat se pozitivnim

vzorem ostatnim.

2.7.3 Zapojeni zaméstnanci

Zameéstnanci na vSech urovnich jsou jadrem organizace a jejich plné zapojeni umoznuje
vyuzit jejich schopnosti ve prospéch organizace. Organizace by méla systematicky
vysvétlovat dulezitost vSech cinnosti zaméstnancii pro vysledky organizace, vést
zaméstnance k odhalovani slabych mist v jejich vykonnosti, trvale vzdélavat zaméstnance
na vSech urovnich fizeni, hodnotit napliiovani osobnich cili zaméstnancti a pii jejich
plnéni pomahat, odméiovat usili zaméstnancii ke zvySovani vykonnosti. Tento princip se

tzce dotyka personalniho managementu a preferuje kvalitu lidi."!

10 Ptibek (2004), s. 19-20
" Nenadal, Létalova, Hercik aj. (2005), s. 10-11
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> 7 I . vr oy vr vyr s r 12
»Rizeni jakosti zacinda a konci vychovou a vzdélavanim. <

Ishikawi

Clov&k procesy zatina ovliviiovat od vedeni organizace, dale pak pies vyvoj, obchodni sit’,
celou vyrobu, podvyrobni operace smérem k auditorovi a poradci. Podniky, které budou
chtit byt v budoucnu uspéSnymi, musi umét pohotové reagovat na menici se pozadavky
trhu. Je proto nezbytné, aby se tyto podniky staly pruZznymi a ucicimi se organizacemi.
Investice do socidlni a odborné kompetence zaméstnancl, stejné jako i do fidici
kompetence managementu ovlivituji kvalitu procest a produktti, pracovni vztah, pracovni
podminky. Zvladnuty systém jakosti je zaloZen na pravidelné vychové a vzdélavani v této

oblasti.

2.7.4 Procesni pristup

Za proces je moZno chdpat soubor dil¢ich dinnosti, ménicich vstupy na vystupy

za spotieby urcitych zdrojit v regulovanych podminkdch.

Pozadovaného vysledku je efektivné¢ dosazeno tehdy, jestlize jsou potiebné zdroje

a ¢innosti fizeny jako proces (Obr. 3).

Vstupy dodévané internimi nebo externimi dodavateli jsou v daném procesu spotifebovany
na vystupy, které maji charakter produktu. Zdroje se v pribéhu daného procesu uplné
nespotiebuji, pouze jsou podminkou k jeho vykonani (napt. lidé, stroje a zafizeni,
informace, pracovni prostiedi, apod.). Regulatory, které pusobi zvenci, jsou vSechny
faktory, které urcitym zplisobem limituji pribéh procesu, jde napf. o zédkony, normy,
predpisy, ale i nejriznéjs$i podminky (napf. pocet technologicky nezaménitelnych stroji
apod.). V systémech managementu jakosti musi mit kazdy proces svého vlastnika,
tj. osobu, kterd je odpovédna za jakost vystupti a za efektivni pritb¢h vlastniho procesu.
Organizace musi systematicky méfit vykonnost procesti a analyzovat vysledky téchto

méteni pro ucely objektivniho rozhodovani.

12 www.dashofer.cz: Motivace a jakost (2006)
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Neustale zlepsovani QMS

Zakaznici

Zakaznl' %-—._ — 3 Odpovédnost

/7 managementu
alVy .

PIan Check
Méreni
Management [z
zdroji vyz A

Q cinnosti pridavajici hodnotu
:> informaéni tok

Obr.3. Model procesniho pristupu podle normy ISO 9000.

Zdroj: vlastni

2.7.5 Systémovy pristup

Znamena urcit, pochopit a fidit systém navzajem souvisejicich procesu ke stanovenému cili

a tim zlepsit Gi€innost a vykonnost organizace.

2.7.6 Neustalé zlepSovani

Cilem organizace by vzdy mé&lo byt neustalé zlepSovani, nejenom napravné opatfeni."
Aplikaci tohoto principu méa byt zabezpeceno dosahovani nové Urovné ve snizovani
rozsahu neshod, nabidce novych produkti a redukci vnitinich neefektivnosti organizace.
PrileZitosti pro zlepSovani by mély byt identifikovany auditory (ve fazi kontroly QMS
ve spolecnosti), posuzovateli (osoba v organizaci, kterd absolvuje vycvik pro posuzovani
QMS) a vsSemi fidicimi pracovniky. Pfi uvoliiovani potfebnych zdroji pro kontinudlni

zlepSovani je potieba me&fit jejich efektivnost. *

13 Pribek (2004), s. 19-20
4 Nenadal, Létalova, Hercik aj. (2005), s. 10-11



Univerzita T. Bati ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky -19 -

V procesnim modelu (Obr. 3) vidime cyklus realizace zlepSovani PDCA (Obr. 4)

piedlozeny E. Demingem.

Jedna se o uzavieny kruh hlavnich a dil¢ich procesi, ve kterém dosahujeme zlepSovani

Jjakosti neustdalym opakovdanim procesii.

e Plan (Planuj) cile jakosti a procesy k jejich dosazeni.

e Do (Délej) vhodné piidé€leni zdroj, realizaci, vycvik a dokumentaci.

e Check (Kontroluj) zda je realizovano tak, jak je planovano, systém jakosti je
efektivni, cile jakosti jsou plnény.

o Act (Jednej) aby se systém zlepsil dle poteby."

Obr.4. Cyklus PDCA.

Zdroj: vlastni

2.7.7 Vécny postup pri prijimani rozhodnuti

U¢inna rozhodnuti jsou zaloZena na analyze udajl a informaci - na zaklad¢ procesii méteni

vysledk. Data musi byt piesna a spolehliva a vyhodnocena vhodnymi statistickymi

15 Veber (2002), s. 102
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nastroji. Rovnéz lidé, ktefi se sbéru a analyze dat vénuji by méli mit patiicny vycvik, sami
fidici pracovnici by analyzované data méli uplatnit v procesech fizeni a vysledky analyz

zpfistupnit vS§em zaméstnanctim.

2.7.8 Oboustranné prospésné dodavatelsko — odbératelské vztahy

Organizace a jeji dodavatelé jsou na sobé navzajem zavisli, je nutné mezi nimi dosdhnout
stavu vzdjemné vyvazenych a prospéSnych vztahli, postavenych na daveie obou partnert.
Spole¢nost nesmi pochybit jiz pfi vybéru strategicky vyznamnych dodavatelli, pravidelné
hodnotit jejich okamzitou vykonnost, poskytovat jim nejriznéjsi pomoc, sdilet nejlepsi
praktiky, u¢inné¢ komunikovat v pribehu celé doby trvani obchodnich vztahi, motivovat

dodavatele ke zlepSovani apod.

Zminéné principy (v normé ISO 9000 zaclenéné ve 4-8. kapitole) je nutné chapat jako
zakladni kameny pii budovani QMS. Opomenuti, nebo podcenéni byt jednoho z nich
ze strany manazerd, bude znamenat, Ze vybudujete systém stojici na hlinénych nohou,

systém, ktery nikdy nebude pIn¢ funkéni a efektivni.

Tyto zasady vytvareji systém vstupl, které rozhoduji o pribéhu manazerskych procesu.
Normy fady ISO 9000 se zaméiuji na fizeni lidskych zdrojt, konkrétné u¢inné vedeni lidi
a jejich zapojovani do procesii (zasady 2 a 3) a fizeni dodavatelskych vztahli (zésada 8).
Vystupem je uspokojovani pozadavkl zakaznikii (zdsada 1). Zasady procesniho
a systémového pristupu (4 a 5) vyjadiuji vyznam vazeb mezi jednotlivymi procesy a vazeb
mezi procesy, zdroji a podminkami. V organizaci probihaji procesy managementu zmén
a znalostniho managementu, které jsou predpokladem neustidlého zlepSovani (zasada 6)
a vyuzivani faktl pii rozhodovani (zasada 7). Dalsi klicové faktory jako postoje, motivace

o . v o Vrove  wowr v v v LY ’ 1
a zpusobilost zamé&stnanci jsou v mensi &i v&t3i mife obsazeny ve viech osmi zasadach.'

2.8 Prinosy zavedeni QMS

Nezpochybnitelny je fakt, ze kvalita produktil je jednim z rozhodujicich faktorti stabilniho
ekonomického rustu podniku. Organizace podnikajici s podporou modernich systémt

managementu jakosti dosahuji dlouhodobé podstatné lepSich vysledki nez ty, které se stale

' Ptibek (2004), s. 20
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upinaji na zabezpecCovani jakosti prostiednictvim technické kontroly. Pozitivni ucinky

QMS se projevuji jak uvnitt podniku, tak i v jeho okoli.

Interni ucinky jsou obvykle znatelné dfive nez uc¢inky externi. Podil neshod na celkovych
vykonech klesa, vytéZznost materiali a ucinnost vnitropodnikovych procesi roste,
protoze se zvysuje rozsah napoprvé spravné provedené prace, klesaji naklady na pojisténi,
jsou znatelné i1 uspory na pokutach ¢i jinych sankcich a to vSe vede ke zvySovéni
produktivity a redukci nakladti. Snizuji se rizika nehod, za néz je podnik odpovédny, omezi
se negativni dopady na zdravi zaméstnancti v souvislosti s pracovni ¢innosti. Kladem je
snaz$i ziskani osvédcCeni, povoleni, licenci, dodatecného kapitalu ¢i vstup do vybérovych
fizeni o zakazky. Posiluji se dobré vztahy s vefejnosti, ufady a dal$imi zainteresovanymi
stranami. U&inny management jakosti vede k vy$§imu zdjmu o pozadavky zakaznikd,

k rozvoji podnikové kultury a vedeni lidi i ke zméndm v osobnim rozvoji zaméstnanci.

Jsou jasn¢ definovany odpovédnosti a pravomoci pro jednotlivé funkce v organizaci.

Spokojenost a loajalita
zakaznika

Externi
ucinky

g QSystém jakosti

Interni
ucinky

-

Zvyseni produktivity
a ucinnosti procesu

» " Zlepseni hospodarskych

/ vysledkd podniku

Obr.5. Analyza nékterych ucinku podnikovych systémii jakosti.
Zdroj: vlastni

Externim ucinkem QMS je hlavné stoupajici mira spokojenosti a loajality zakaznikda.
Zlepsujici se schopnost postihnout veskeré pozadavky zdkaznikl, spolu s kladnymi

referencemi dosavadnich zadkaznikli zptisobi, Ze spole¢nost zaznamenava pozvolny nartst
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podilu na trzich. ZvySuje se konkurenc¢ni schopnost organizace. Tyto pozitivni G¢inky se
obvykle projevi az za nékolik let po zavedeni ucinného QMS. Externi ucinky jsou
zakladem trvalého zlepSovani zisku, finan¢nich toki a dalSich vysledkli podnikéni,
ke kterym pfispiva i fakt, Ze vysokou jakost jsou zdkaznici ochotni akceptovat i pfi vySSich
cenach. Jakost ale ovlivituje i makroekonomické ukazatele. Témét vSechny vyznamné
svétové firmy maji vypracovany postupy podrobného sledovani dusledki zlepSovani
jakosti svych vyrobkil pro makroekonomické ukazatele, véetné tvorby domaciho produktu,
devizové bilance apod. Bohatstvi spolecnosti je tak piimo zavislé na rozvoji
a zdokonalovani systémi managementu jakosti jak v pramyslovych organizacich,

tak i ve sféte sluzeb, vefejném sektoru, Skolstvi atd."”

2.9 Prekazky managementu jakosti v malych spole¢nostech

Existuji objektivni, resp. subjektivni piekazky, které stoji v cesté efektivniho uplatiovani

QMS v malych firmach:

e Nejasna, resp. nedefinovana strategie rozvoje malych organizaci.

e Omezenost finan¢nich i dalSich zdroji na budovani QMS.

e Obtizné pochopeni jazyka a smyslu norem ISO 9000 zaméstnanci malych organizaci.

e Nedostatetna uroven znalosti manaZzeri o obecnych principech a pfistupech
k managementu.

e Nepftili§ pozitivni reference o podobnych snahach v jinych organizacich bez poznani
pravych pfi¢in selhani téchto snah.

e C(ilem zavadéni ziskat certifikat jakosti, a ne vytvorit funkéni systém managementu

apod.'®

7 www.businessinfo.cz: Systémy managementu kvality (2004)
18 Nenadal, Létalova, Hercik aj. (2005), s. 9
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3 MANAGEMENT JAKOSTI VE SLUZBACH

Témét na kazdém kroku se vSichni setkdvame s aktivitami, jezZ se obvykle nazyvaji

sluzbami.

»Sluzby jsou samostatné identifikovatelné, predevsim nehmotné Cinnosti, které poskytuji
uspokojeni potieb a nemusi byt nutné spojovany s prodejem vyrobku nebo jisté sluzby.
Produkce sluZeb miiZe, ale nemusi vyZadovat uZiti hmotného zboZi. Je-li v§ak toto uZiti

nutné, nedochazi k transferu vlastnictvi tohoto hmotného zboZi.“ 19

V porovnéni s vyrobky se u sluzeb stanovené pozadavky zdkaznika (pozadavky na jakost)

jako je spolehlivost, dostupnost, pruznost, vlidné zachazeni, odborna zpisobilost,

vvvvv

2%

prvni linie. Sluzby maji rovnéz své pirednosti. V jejich popiedi je zejména mozZnost

operativné zasahovat do procesu poskytovani dle individualnich p¥ani zakaznika.?

3.1 Vlastnosti sluzeb

Vzhledem ke zna¢né rozmanitosti sluzeb je velmi obtizné zobeciovat jejich vlastnosti.
Nehmotnost

Sluzbu nemizeme pfedem ochutnat, poslechnout ¢i ocichat, nelze ji pfed koupi
prohlédnout a jen malokdy vyzkouset. Zakaznik muze kvalitu sluzby posuzovat

na zaklad¢: mista, personalu, propagacnich materialu, symbolu, ceny.

Neoddélitelnost

Sluzby casto nelze oddé€lit od prodéavajiciho: tato vlastnost je pfi¢inou toho, ze zakaznik je

spoluproducentem sluzby a n¢kdy se podili na vytvareni sluzby spolu s jinymi zdkazniky

1 Janeckova (1996), s. 12
2 Veber (2002), s. 23-24
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(koncert hudebni skupiny). Zbozi je vyrobeno, prodano a spotiebovano naproti tomu

sluzby jsou obvykle prodany a teprve pak produkovany a spotifebovany.

Neskladovatelnost (znicitelnost)

Nehmotnost sluzeb vede k tomu, Ze je nelze skladovat, uchovavat, opétovné prodavat. Vliv
zni¢itelnosti zduraziuje, ze musime dbat na dostupnou kapacitu sluzeb (napft. listki
v divadle), abychom se vyrovnali s fluktuaci poptavky. Je nutno vyrovnavat vykyvy mezi
nabidkou a poptavkou riznymi obchodnimi taktikami. ZniCitelnost sluzby vede k obtizné
reklamaci sluzeb. Neznamena to, ze sluzbu nelze reklamovat, ale pouze v nékterych

ptipadech ji 1ze nahradit novou kvalitni sluzbou.

Heterogenita

Sluzby jsou proménlivé, protoze jejich kvalita zavisi na tom, kdo je poskytuje. V procesu
smény sluzby je obtizné predvidat chovani zakaznik, nelze provadét vystupni kontroly
kvality pted dodanim sluzby, a proto stejnd sluzba mize byt poskytnuta s rozdilnym

kone¢nym vysledkem. Pro jejich variabilitu je i1 standardizace sluzeb velmi obtizna.

NemoZnost viastnictvi

Nehmotnost a neskladovatelnost souvisi s otdzkou vlastnictvi sluzby, nelze ji vlastnit.
Zakaznik si kupuje pouze pravo na poskytnuti sluzby ( pravo pouzit dopravni prostredek,
¢as Account Managera). Zakaznik méa pouze ptistup ke sluzbé nebo k vyuziti urcitého

zatizeni (hotelovy pokoj, kreditni karta).?'

NS4

Nemulzeme vyhodit 20 % nespokojenych hotelovych hosti tak, jako vyhodime 20 %

zmetkovitych vyrobki.?

3.2 Kvalita sluzeb

wSpravnd kvalita je dosaZena jestliZe oCekdvani zakaznikii, zaméstnancii a vlastnikii jsou

naplnéna, jejich potieby uspokojeny a jejich poZadavky splnény. “

Edvardson

21 Soukalové (2004), s. 105-106

22 www.businessinfo.cz: Systémy managementu kvality (2004)
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Kvalitu sluzeb se netidi stejnym zpiisobem jako kvalita primyslovych vyrobk. Na sluzby
muzeme aplikovat celou fadu technik fizeni kvality od krouzkl jakosti po rtizné metody
vyhledavani chyb, ale to nestaci. V primyslu pfindsi fizeni kvality rGst produktivity
snizovanim poc¢tu zmetkd a nakladi na vyrobu ve sluzbach se produktivita vyjadiuje

vwvr

uspokojenim ziakaznika a méri se ristem prodeje.

Vlastni poskytovani sluzeb ma dvé dimenze: poskytnuti sluzeb, které zadkaznik vyhledava

a zkuSenost, ktera vznika ve chvili, kdy zédkaznik tyto sluzby spotiebovava.

Hlavni ziasady na nichzZ je zaloZena kvalita sluZeb jsou:

e Jen zdkaznik posuzuje kvalitu sluzeb.

e Podnik musi fidit ocekavani zdkaznikd. Redukuje, jak je to jen mozné, rozdil mezi
vysledkem sluzeb a o¢ekavanim zékaznika.

e Nic nebrani transformaci nabizenych sluzeb do norem kvality, ptestoze kvalita sluzeb
je z velké ¢asti subjektivni a pfesné normy jsou obtizné definovatelné.

e Pevna disciplina a neustalé usili musi vést k vyhledavani chyb.

e Je zapotiebi usilovat o perfektni kvalitu a nulovou troven chyb. Je to fizeni detaili,
které zlepsSuji kvalitu sluzeb.

e Kbvalita nezbytné neznamena luxus nebo nejvyssi troven. Sluzba dosahne vynikajici
kvality tehdy, odpovidé-li pozadavkim cile, hodnoté kterou je zdkaznik ochoten

zaplatit.

Prvni kontakt zdkaznika s podnikem je mimoradné dualezity praveé proto, Ze se nasobi
(s ¢im veétsSim mnozstvim persondlu béhem nakupovani a poskytovani sluzeb pftijde
zakaznik do styku, tim vice se nasobi spokojenost nebo nespokojenost). Podnik uspé&je

tehdy, kdyz se zékaznikovi pfizpisobi.

Role zaméstnancli ve sluzbach je nenahraditelnd, daveéra zakaznikl je Castéji spojena
s lidmi nez se spole¢nostmi, proto je kontakt se zdkazniky povazovéan za hlavni faktor,

ktery ovliviiuje konkurenceschopnost organizace poskytujici sluzby.
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Cim jsou sluzby komplexnéjSi a nehmotnéjsi, tim vice se zakaznik soustied’uje

na kritéria bezprostiedné méritelna:

e Fyzicky vzhled mista a osob.

e (Cenu. Pozadavek na kvalitu roste tmérn¢€ s cenou.

e Zpozorované riziko. Zékaznik, ktery na zacatku obdrzi jen malo informaci nebo
ktery musi nakoupit bez zaruky, bere tyto sluzby jako sluzby mnohem nizsi kvality.

e Sluzby jsou hodnoceny nepiimymi ukazateli, jako je zkuSenost jinych, pfijemné piijeti,

S . o023
jasné informace nebo vérohodnost podniku.

33 Podstata a postupy managementu jakosti ve sluzbach

Postupy QMS ve sluzbach velmi vhodné popisuje norma CSN ISO 9004 (dale jen ISO
9004), formou tzv. smy¢ky jakosti (Obr. 6).

I v organizaci poskytujici sluzby hraje dilezitou roli pribézné provadény marketingovy
pruzkum, mapujici potiebnost sluzby a pozadavky zakaznik. Vysledky by mély byt
transformovany do tzv. strucného popisu sluzby (dokument, ktery charakterizuje jeji
koncepci). Proces navrhu sluzby by mél vyustit do podrobného popisu specifikaci viastni

sluzby, popisu poskytovani této sluzby klientim a popisu regulace jakosti sluzby.

Stanovi se piredevSim:

e znaky sluzby, které zakaznik vnima a které je schopen usuzovat,
e kriteria pfijatelnosti u kazdého znaku jejichz ptekroceni vyvola nespokojenost,
e zdroje nutné k zabezpeceni sluzby v podobé¢ zatizeni, vybaveni, kvalifikace

pracovnikd.

2 Horovitz (1994), s. 13-30
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Obr.6. Smycka jakosti sluzeb podle normy ISO 9004.

Zdroj: vlastni

Regulace (operativni fizeni) jakosti sluzeb jsou c¢innosti vykonavané personalem.

Specifikace téchto ¢innosti musi obsahovat popis hlavnich aktivit pfi navrhu poskytovani

sluzby, stanoveni metod hodnoceni vybranych znaki, zpusoby analyzy dat i vazbu

na pfijimani napravnych a preventivnich opatfeni. Jakost lze uU€inn€ fidit jen diky

soustavnému posuzovani a vyhodnocovani vysledkii poskytovani sluzby. Ze strany

poskytovatele sluzeb se pozornost zaméfi na vybrané charakteristiky efektivnosti (v¢etné

sledovani nakladti na jakost), zakaznikovo hodnoceni lze ziskat pouze systematickym

monitoringem miry jeho spokojenosti. Monitoring by se pfitom mél zaméfit zejména

na ty znaky, které zékaznik pfimo vnima.**

# Nenadal, Noskievi¢ova., Petiikova aj. (2005), s. 169-171



II. ANALYTICKA CAST
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4 CIL ANALYTICKE CASTI

Cilem této bakalarské prace je analyzovat soucasny systém managementu ve spolecnosti

PRAM Consulting s. r. o. dle poZadavkii normy ISO 9001.

Predstaveni spoleénosti PRAM Consulting s.r.o.

Analyza sou€asného stavu systému managementu dle prvkd normy CSN EN ISO 9001:2000

Zaveérecné shrnuti a zhodnoceni analyzy

Obr.7. Zaméreni analytické casti.
Zdroj: vlastni

V praxi se ukazuje velmi vhodné uskutecnit analyzu, do jaké miry soucasna podnikova

realita v oblasti zabezpeCovani jakosti odpovida pozadavkiim normy ISO 9001.

V ptipadé spolecnosti PRAM Consulting s. r. 0. vychézim ze specifik fizeni v malé firm¢,
kde je sedm zaméstnancti vedenych dvéma manaZery. Rizeni se vyznatuje minimalnim
strukturovanim realizovanych procesi a Cinnosti (rovnéZz jejich minimalnim
dokumentovanim) a s tim souvisejici obtizné delegovani odpovédnosti a pravomoci,

prevlada tzv. ,, operativni “ fizeni pii relativné omezenych finan¢nich zdrojich.

Tato bakaldfskd prace muze byt podkladem pro stavajici management, k zamysleni,
zda by nebylo pfece jen efektivni, nckteré pozadavky na management jakosti
implementovat, nezavisle na certifikaci QMS. Spolecnost v souCasné dobé nezna a

neuvazuje o zavedeni QMS a ani neni fizena podle jiné normy.

Analyza souCasné situace systému managementu je jednim z krok (P¥iloha P VIII)
vedoucich k zavedeni normy ISO 9001 ve spole¢nostech, formou zavéreéné certifikace.
Analyzu v praxi provadi tym odbornikl, v pfipadé¢ malych firem ji miZou ucinit sami

vlastnici, spolecné s jednim externim odbornikem.



Univerzita T. Bati ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky -30 -

5 PROFIL SPOLECNOSTI

Do you ride with PRAM?

Je motto prazské komunikacni agentury PRAM Consulting s. r. o. (dale jen PRAM),
ktera vznikla v roce 2002 jako agentura poskytujici sluzby Public Relations,
zejména v oblasti Media Relations, Special Events a dal§i marketingové sluzby.
Od pocatku roku 2003 méla spolecnost kancelatre v centru Prahy a prvniho zaméstnance
mimo dvou majitelll. V roce 2006 spolecnost zaméstnavala jiz Ctyfi stalé pracovniky a
musela se prestéhovat do vétSich a reprezentativnéjSich prostor. Spole¢nost se od svého

vzniku zamétfuje na mezinarodni spolecnosti s pobockou v CR.

5.1 Cil spolecnosti

Pomdhat obchodnim partneriim nejen s prosazovanim znacky na trhu, ale i podporou
prodeje jejich vyrobkii, medidlni podporou a kompletni reklamni Cinnosti, vcetné

dlouhodobého strategického planovani.

Spolec¢nost chce byt silnou a stabilni PR agenturou s ptsobnosti v zemich Visegradské
Ctytky. Tohoto cile se snazi dosdhnout postupnym budovanim sit¢ zakaznikd,

s kterymi mtze nasledné¢ spolupracovat ve vSech zemich.

5.2 Sluzby spolecnost

Obr.8. Sluzby agentury PRAM.

Zdroj: vlastni
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Public Relations (dale jen PR) tvofi 80 % Cinnosti spolecnosti. V této oblasti se spole¢nost
zamétfuje prevazné na vztahy s médii (Media Relations), vypracovani tiskovych materialt
v podobé tiskovych zprav (dale jen TZ), ¢lankd, ptipadovych studii, Media Monitoringem,
pfipravou rozhovorl, medidlnimi analyzami a v neposledni tadé¢ také vypracovanim

vhodné medialni strategie a medidlnim poradenstvim pro své klienty.

V oblasti Special Events (dale jen eventy), kterd tvori 5 % cCinnosti, zajiStuje agentura
uspotfadani zaméstnaneckych nebo zakaznickych akei, tiskovych konferenci a seminafi,
oslav, partnerstvi klientll na vystavach a veletrzich. Zalezi jen na finan¢nich moznostech

klienta a kreativnich schopnostech PRAM, jak nabidnout nezapomenutelny zazitek.

Marketing tvoii 15 % sluzeb agentury. Spole¢nost nabizi klientim nakup inzerce a
prostoru v médiich, mnohdy za velmi vyhodnych podminek, zpracovani grafickych
materidldi, tvorbu propagacnich materialli, direct marketing, telemarketing a zpracovani

webovych stranek.

Zivnostensky list je vystaven na tyto Einnosti:

e reklamni Cinnost a marketing
e zprostfedkovani obchodu a sluzeb
e specializovany maloobchod a maloobchod se smisenym zbozim

e velkoobchod

e testovani, méfeni, analyzy a kontroly

Spolecnost PRAM piisobi v soucasné dobé na ceském a slovenském trhu. Své sluzby vsak

zajistuje 1 v dalsi evropskych regionech, prostiednictvim svych zahrani¢nich partnera.

Varsava DENOISERS Communications

Budape§t‘ GAMMA Communications
svet LEWIS Communications

Obr.9. Seznam zahranicnich partneril.

Zdroj: interni
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Klienti

Spole¢nost svym klienttim, pfevazné pusobicich v informacnich technologiich (dale

jen IT), médiich a telekomunikacich, pomaha s prosazovanim jejich znacky na trhu.

A 2N AVAYA

ASTRA  owuemace

SUS ATEN INTERSYSTENS

Rk Seoslifl - Heart Touckisg

D-Link DREIM @ mororoLa

Wwiiding Batwaris fae Fanpin

Obr.10. Loga hlavnich klientu.

Zdroj: interni

5.3 Struktura zaméstnancu

9 (6/3 — HPP/VPP (externisti)):

e Management: 2
e Account Executives: 3

e Account Managers: 1

e Produkce: 1 (VPP)
o Editor: 1 (VPP
o Utetni: 1 (VPP

O jednotlivé klienty se v agentufe staraji a plni jejich pfani - Account Executives (Key
Account Managers). Ti maji rovnéz za kol komunikovat na jedné stran¢ s klientem,
pfipravovat strategii kampani, na strané druhé potom komunikovat s vybranymi cilovymi
skupinami skrze média (v pfipadé PRAM se jedna o tiskové média z oblasti IT, business,

lifestyle, internetova periodika). Na ¢innost v§ech dohlizi oba manazefi.
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Externisti

Account Manager Account Manager

Obr.11. Organizacni struktura cnosti PRAM.

Zdroj: vlastni
O stupent niZ v hierarchii stoji Account Manager, ktery ma vétSinou za kol vyfizovani
praktickych zalezitosti nutnych pro spravnou pfipravu a béh kampané¢ a béZznou
administrativu tykajici se styku s klienty a médii. Ve spole¢nosti PRAM ma za ukol navic

monitoring médii pro jednotlivé klienty. Po pracovnicich neni zakonem pozadovéana zadna

specialni kvalifikace.

Konkurence

DIMR =),

Communication

Obr.12. Loga hlavni konkurence.
Zdroj: vlastni

Mezi nejblizsi konkurenci, které si je firma védoma, patii spole¢nosti Virklis, Myr, CoLin,
které nejenze podnikaji v PR a reklamé, ale zaroven se, tak jako spolecnost PRAM,

specializuji na IT, telekomunikace, media a jsou si podobné i velikosti.
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Obecné se spoleCnosti zaméfené na PR a reklamu vyznacuji relativné malym poctem
zaméstnancu (pii lokalnim posuzovani). Nejvétsi spoleCnost PR u nas (shodou okolnosti

¢eskd): AMI Communications — jich ma v soucasné dobé¢ 42.

V Praze je samoziejm¢ konkurence daleko SirSi. Jen v PR podnikd néckolik desitek
spolecnosti, ale tim to nekonc¢i, je nutné pocitat s celorepublikovou, dokonce celosvétovou
konkurenci. Mnoho prazskych agentur je soucésti celosvétovych fetézcl. V takovém

konkuren¢nim prosttedi preziji jen ti nejlepsi.
5.4 SWOT analyza

Analyza SWOT (Priloha P XII) je zékladnim nezbytnym tikonem vedoucim k stanoveni
politiky jakosti a cilii jakosti, blize v kapitole 6.2.2.

5.5 PR a Marketing

PR Cinnost je zamérné, planované a dlouhodobé usili vytvaiet a podporovat vzajemné

pochopeni a soulad mezi organizacemi a jejich veiejnosti.

PR jsou vSak samy o sob¢é podnikdnim (byznysem) a jako takové musi vytvaret zisk,
aby pfezily. PR by nikdy nemély byt vnimany izolované, ale vzdy jako soucast celkové

podnikové, obchodni a finanéni strategie.

PR mohou byt provaddény '"in-house" (spolecnost mé vlastni PR oddé¢leni) nebo
prostiednictvim PR agentur. PR agentury zaméstnavaji pouze kolem 40 % vSech PR
odborniki, presto jsou dulezité, protoze se v nich realizuje vyznamny podil obratu a pfijma

této podnikatelské Cinnosti.

Marketing je funkce vizeni, kterd identifikuje, predvida a uspokojuje poZadavky s cilem

zajisténi zisku.

PR jsou ,,marketéry* chéapany jako podpora sluzeb pro marketingové cinnosti, které

pomadhaji vytvaret a podporovat goodwill (dobré jméno) u spottebiteld, tim, ze podporuji
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prodejni Cinnosti. Pracovnici marketingu se pfiliS§ neorientuji na vnitini komunikaci
a na realizaci dlouhodobé kampan¢ ve vztahu k médiim. Obdobné¢ se ,, piaristi “ nezajimaji
o tvorbu cen, ¢i distribuci. Proto se konflikt soustfed’uje na ctvrté "P" - jde o podporu nebo
marketingovou komunikaci? Nicméné¢ fakt je ten, ze PR jsou Casto pouzivany k podpote
marketingu, napt. k ziskani publicity v médiich, kterd podporuje reklamu pii uvedeni
vyrobku na trh, ale soucasn¢ maji daleko Sir§i aktivity. Marketing se v podstaté tyka
prodeje produktl a sluzeb, zatimco PR se tykaji vytvoreni spravnych podminek, které tento
prodej umoziuji. Image firem ma logicky vliv na jejich marketing, stejn¢ tak jako jeji
produkty ¢i pouzité sluzby a techniky reklamy maji vliv na jeji celkovy image jako
spolecnosti. Podle toho se prabézné vyviji nova syntéza PR a marketingu

(marketing + PR), dokazujici vzajemnou vyhodnost.”

» www.apra.cz: Informace z oboru
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6 ANALYZA SOUCASNEHO SYSTEMU MANAGEMENTU
DLE PRVKU NORMY ISO 9001

6.1 Systém managementu jakosti (PRVEK 4)
6.1.1 VSeobecné pozadavky

Aby mohl byt systém managementu efektivni, musi firma definovat a spravné fidit
procesy, které zadsadnim zpiisobem ovlivituji ¢innosti podniku a usti ve vystup podniku
(sluzbu) a tadné je dokumentovat. Je nutné poznat vzajemné vazby a propojenost mezi
procesy, posloupnost, urcit zdroje, at uz externi nebo interni, které do nich vstupuji,
monitorovat je a nasledné analyzovat v zdjmu zlepSovéani. Procesy jsou uskutecniovany

na zakladé ¢innosti.

Podle slozitosti systému organizace je systém rozdélen pfevazné na hlavni procesy

(poskytovani sluzby) a vedlejsi (nakupovani atd.).

Typickymi procesy v organizaci jsou:

e Obchodni proces (poskytovani sluzby)
e Navrh, vyvoj a pfiprava sluzby

e Nakupni proces

e Servis (garance nasledné sluzby)

e Sprava (dokumentacni proces) atd.

Soucasny stav

Ve spolecnosti PRAM zatim nejsou procesy definovany, standardizovany ani popsany.
Spole¢nost sviij hlavni proces Obchodni cinnost, provadi na zakladé zkuSenosti a
pozadavkli svych klientd. Dokumentace je Cisté obchodniho charakteru. Sluzby jsou
popsany z hlediska vyznamu v nabidce predlozené potencionalnimu klientovi, v ramci
diskuze s klientem se sluzby 1 proces blize specifikuji. Postup jak sluzby realizovat
samoziejm¢ zaméstnanci znaji, 1 kdyZ v mnoha piipadech je chaoticky a ¢innosti nejsou

vzdy plnény v jasné posloupnosti a daném case.
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Navrh a doporuceni

Ve spolecnosti PRAM se urceni procest, miize stanovit naptiklad formou brainstormingu
se vSemi pracovniky. Nasledné je zpracovat do grafické podoby — vyuzit mapovani

procesit pomoci vyvojovych diagramii, kde se vymezi vzajemné vazby mezi procesy.
6.1.2 Pozadavky na dokumentaci, Fizeni dokumentii a ziznami

Popis a dokumentovani systému jakosti

Cilem dokumentovani postupl je jasné¢ definovat a popsat, co, kdo, jak, ¢im a kdy ma
v systému jakosti vykonavat. Dilezity je spravny postup pii zpracovani, vydavani,
uchovani, wvnitini struktura a podoba dokumentace, Ccitelnost a identifikovatelnost,
dostupnost a udrzovani po dobu uziti. Na mistech, kde se dokumentace uziva, musi byt
pouze platné a aktualni dokumenty. Dokumentace miize mit jakoukoli formu nebo

miiZe byt na jakémkoli typu media.

Pozadované dokumenty (Priloha P V):

Prohlaseni o politice jakosti, cilech jakosti, pfirucka jakosti, dokumenty, které organizace
pottebuje pro zajisténi efektivniho planovani, fungovani a fizeni svych procest (sledovani
dokumenttl, zdznamu, neshodného produktu, interni audity, opatfeni k népravé, preventivni
opatieni, dokumenty pro zajisténi efektivniho planovani, chodu a tizeni procesti (pracovni
instrukce, smérnice, normy, vyhlasky, navody, provozni fady, programy, harmonogramy,

seznam schvalenych dodavatelt atd.)).

Consultin g Ciselné oznaceni dokumentu:

Obr.13. Vzor hlavicky dokumentu.

Nazev dokumentu:

Zména:

Zdroj: vlastni

Jednou z velkych a nespornych vyhod dokumentace je, Zze znatelné¢ pomaha uchovavat

know-how spolecnosti, zabezpeci jednotny postup a slouzi jako vhodny dikaz pfi sporu.
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Zéaznamy jsou rovnéz dikazy a to dikazy o shodé s pozadavky a o efektivnim fungovani
QMS, ale také slouzi jako néstroj zlepSovani, protoze pomdhaji s analyzou efektivnosti

provozu. Na zdznamy jsou kladeny stejné pozadavky jako na fizeni dokumentace.

Soucasny stav

Ve spole¢nosti PRAM nemd dokumentace zatim zadnou fizenou strukturu. Dokumenty se
vyznacuji jen jednotnou vizualni strankou. VétSina dokumenti je v elektronické podobg,
na pocitacich jednotlivych pracovnikl, dale pak v papirové formé. Nékteré dokumenty
jsou kdispozici na interni siti spoleCnosti a dostupné vSem. Jednd se o zdroje,
z nichz Cerpaji zaméstnanci pii rozesilani TZ, databazi novinait, ktera je specificky
strukturovana, loga klient, fotky, graficky manudl spolec¢nosti, tematické okruhy periodik
a obchodni dokumenty. Dale pak skeny materidlii a ¢lanki z periodik a internetu, nutné
jako vystup vysledkl prace pro své klienty. Na disku jsou rovnéZ slozky jednotlivych
pracovnikl, které si aktualizuje kazdy sam. Externi dokumentace v podobé zakont, vzora
smluv a formuldit ma kazdy osobn¢ na svém pocitactli, sdilena neni. Interni normy nejsou

stanoveny.

Neni jasn¢ zajiSténa pirehlednost, uspofadanost, aktudlnost, kompletace a doplnéni
dokumentti. Spravnost tdajii na objednavkach, fakturach ¢i nabidkach ovétuji v PRAM

jednatelé spolu s Key Account Managers, ktefi si sami vedou agendu o svych klientech.

Navrh a doporuceni (Priloha P XII)

Nejdiive bude potteba dokumenty podle pozadavkll normy viibec vytvofit, dale bude tieba
rozhodnout o formé a rozsahu. Lze vyuzit verbalni popis, vyvojovy diagram, tabulky a

matice, obrazky nebo kombinace téchto forem pro srozumitelnost.

Nejvétsim problémem je vyskyt ne€kolika verzi jednoho dokumentu (duplicita), obtizné
vyhledavani dokumentl a zdznamt a jejich identifikace. Z kazdého zdznamu a dokumentu
by mélo byt ziejmé, kdy a kym byl zdznam ¢i dokument vytvoien a nemél by samoziejmé
a vymezit dokumenty platné a ty, které je naopak tfeba archivovat ¢i stornovat. U zdznamt
bude nutné zabezpecit jejich aktualizaci, dohlizet na jejich spravné vyplnovani, urcit,

kde a v jaké form¢ budou zdznamy uchovavany a kdo za to bude odpovédny. Norma
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vyzaduje vytvofit dokumentovany postup pro fizeni zaznamt. U vétSiny zdznamil a

dokumentt je vhodné zvolit podobu Sablon a formulait.

Norma ISO 9001 vyzaduje napiiklad udrzovat vhodné zdznamy o vzdélani, vycviku,
dovednostech a zkuSenostech zaméstnanct. Jelikoz tyto dokumenty a ziznamy
ve spolecnosti PRAM chybi, bude nejpiijateln€jsi vytvoieni Sablon pro osobni karty a
kvalifikacni pozadavky. Pro fizeni externi dokumentace (napif. zakonll) bude vhodné
v takto malé spole¢nosti zakoupeni on-line pfistupu do nékteré z databazi. Pro piehlednost
veskeré dokumentace bude nejvhodnéjsi zvolit seznam nejlépe v elektronické podobé,
ve kterém bude uvedena identifikace kazdého dokumentu, nédzev, platnost a osoba,
kterd dany dokument uchovava. Také bude urcena osoba odpovédnd za vedeni a
aktualizaci seznamu. Dokumentace musi byt dostupné piislusSnym pracovniklim, ti musi

veédét kde ji najit a musi pro n¢ byt srozumitelna.

Dokumenty musi byt pravidelné ptezkoumavany, v ptipad€ potieby aktualizovany a znovu
schvéleny, nejlépe vedoucim pracovnikem, zmény nesmi provadét kazdy, musi byt jasné,
kdo zmény provedl. Schvaleni mize probéhnout podepsanim (na papirové verzi) a
v ptipad¢ elektronické podoby dokumentu lze vyuzit fizené¢ho piistupu s hesly nebo také
elektronického podpisu. Zmény se mohou vyznacit tfeba jen upozornénim v privodnim

dopise, seznamem platnych stran dokumentu atd.

Pfi uchovavani neaktualnich dokumentti jako jsou reference, legislativa apod. by mély byt
viditelné znaceny, aby nedoslo k zdmén¢ s platnymi dokumenty, napt. cervenym razitkem

nahrazeno.

I dokumenty externiho ptivodu musi byt identifikovany a jejich distribuce fizena. Mimo
legislativnich norem (zdkonik prace, vzory smluv) by se mezi externi dokumentaci

v PRAM mohly zaradit podklady, které ziskdvéa od zdkaznika nej€astéji pro tvorbu TZ.

Zékaznik organizaci sd€luje citlivé informace (napt. své plany do budoucna, cile, strategii)

a proto je nutné, aby bylo sledovano dodrzovani etického jednani, diskrétnosti a
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4

spolehlivost pracovniki. Piislusné fidici opatfeni se mezi interni a externi dokumentaci

1isi.

Dokumenty a zaznamy miZou byt uchovavany na jakémkoliv médiu (papir, disketa, CD a
DVD nosice, hard disk pocitace, flash disk, videokazeta, audiokazeta), je nutné je ovSem
periodicky zalohovat a externé¢ uchovavat naptiklad na CD nebo externim pevném disku.
Toto zélohovani musi byt striktni a musi si ho byt védomi vSichni zaméstnanci.
Managementu bude mit za kol zilohovéani kontrolovat. Pro archivaci Ize dokumenty
a zaznamy v papirové form¢ naskenovat. Do postupu je tieba ptidat ustanoveni o tom,
ze posledni platnd verze je na siti. Stejné se musi postupovat i1 s dokumentaci externi.

Dokumenty v papirové podobé by mély byt omezeny na minimum.

Samotny proces fizeni dokumentli a fizeni zdznaml musi byt popsan zviastnim
dokumentovanym postupem. V postupu pro fizeni dokumentti se stanovi struktura internich
a externich dokumentt, které organizace musi ke svym ¢innostem vyuzivat a také zasady
pro jejich navrhovéni, schvalovéni, distribuci, evidenci, pouzivani, revizi a stahovani
neplatnych dokument a jejich archivaci. U externich dokumentii (normy, vyhlasky,
zdkony apod.) je nutné navic stanovit zpusob jejich obstarani a ulozeni. V postupu
pro fizeni zdznami je nutné specifikovat postupy vypracovani, ulozeni, zptistupfiovani a

archivace vSech druhti zdznam, které organizace vede.

Navrh sledovani iFizeni zaznamii

Vv

Jednim z nejdilezitéjSich prvka sledovani zaznamtl jsou rejstiiky, kde jsou vSechny
zaznamy prehledné usporadany (nejcastéji jsou vedeny podle jednotlivych druht zdznami
napt. Seznam reklamaci). Potidit zdznam (vytvofit zdznam informace) miiZze v organizaci
kdokoliv, je vSak nutné, aby zstal trvale Citelny (nesmi byt napsan tuzkou). Pivodce
zdznamu musi byt identifikovan. Zaznam po jeho vytvoreni musi byt udrzovan tzn. musi
byt neporuseny, ¢itelny a aktudlni, nesmi se vymazavat ¢i zacerfiovat a to ani v listinné ani
elektronické podobé. Elektronické systémy zaznamenavani nesmi umoznit upravovani jiz
jednou ulozenych zdznami. Osoba, ktera k tomu ma fadnou pravomoc, mize zdznam
oznacit jako zruSeny, ale musi zistat Citelny. Elektronicka archivace a zalohovani zaznamu
je soucasti fizeni zaznami a proto musi byt v dokumentovaném postupu Rizeni zdznamii

popsana.
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6.2 Odpovédnost managementu (PRVEK 5)

6.2.1 Osobni angaZovanost a aktivita managementu

Vrcholové vedeni spolecnosti se musi osobné angazovat a aktivné rozvijet systém
managementu, informovat o dulezitosti plnéni pozadavkil zakaznikl, urcit cile jakosti

a politiku jakosti v ramci zakonnych pozadavki.

Vsechna rozhodnuti vedeni se maji odvijet od dlouhodobych strategickych cilii. ZvySovani
efektivnosti, u¢innosti a vykonnosti by logicky mélo patfit mezi takové cile. ZkuSenosti
ukazuji, Ze mnoho malych organizaci nema oficidln¢ deklarovanou strategii a fizeni

a ani nedefinuje zadné strategické cile.

Pravé povinnost deklarace politiky a cild, vyplyvajici ztéto normy, muize vedouci
manazery donutit se seriozné¢ zamyslet nad dlouhodobymi zaméry a cili, které by

organizace méla dosahovat.

Soucasny stay

V soucasné dobé neexistuje ve spolecnosti PRAM Politika jakosti. SpoleCnost nema jasné
danu podnikovou vizi a strategii. Cile nejsou definovany. Spolecnost ma stanoven jen

zakladni cil (viz. 5.1).

Za spolecnost PRAM jednaji a podepisuji manazefti a vSichni ostatni pracovnici spole¢nosti
v rozsahu pravomoci vyplyvajicich z pracovnich smluv a pravomoci ud€lenych jim

manazery.

Jednou tydné, v patek, probihd porada na spole¢né snidani tzv. ,,4ll employee meeting™,
kde se jednd o zalezitostech, tykajicich se celé spoleCnosti. Nasleduji individualni
pohovory ,,One to one meeting” o stavu prace za tyden a zaleZitostech ohledné klientd.
Jinak se vSe projednava operativné dle potfeby. Zaznamy si kazdy vede sam,

nestrukturovang. Jsou stanoveny ukoly a ¢asy realizace. Poradu vede Managing Director.
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Ve spolecnosti PRAM se v sou€asnosti nachazi nékolik externé zabezpecovanych procest
a externich pracovnikl. Jednd se pfedevSim o editora, uetniho, piekladatelské sluzby,
grafické sluzby, dopisni direkt mailing, sprava firemni sit¢, a media monitoring. Pracovnici
vykonévaji svou ¢innost ve spole¢nosti na zaklad€ Zivnostenského opravnéni. Obcas je
vyuzita pomoc brigadnikii na telemarketing, aktualizovani databazi a jinych cinnosti

vedoucich k spésné realizaci sluzeb.

Navrh a doporuceni

Vrcholové vedeni by mélo svou osobni angazovanost a aktivitu dolozit diikazy: zapisy

z porad, podklady pro pfednésku, ktera byla piednesena zaméstnanciim atd.

PRAM by mél peclivé definovat a dokumentovat svoji politiku, vizi a strategii a rozvinout

operativni cile jakosti, které definuji manazefi.

Systém fizeni kvality se musi vztahovat i na externi pracovniky, coz bude zakotveno
ve smlouvach. Externi i interni pracovnici by méli byt proskoleni a seznameni se systémem

kvality. Podkladem o seznameni s dokumentovanymi postupy bude Zdznam o seznameni.

Mély by byt jasné definovany naplné porad a zasedani a vzajemna koordinace Cinnosti,
kontrola plnéni cili a tkold jednotlivych pracovnikl. VSechny uvedené véci by na nich
mély byt projednavany. Porada jednou tydné je dostacujici, ale mély by se na ni fesit
klicové véci a efektivnéji vyuzit dany c¢as, o ¢emz néktefi pracovnici pochybuji.
Strategické cile a jejich plnéni lze kontrolovat v del§im horizontu, napi. ¢tvrt roku.
Zasedani povedou manazeii formou fizené diskuze. Zaméfi se na fizeni projednavanych
bodu, Casu, termint splnéni, lidi, zapojeni méné komunikativnich. Provede se kontrola
ukold, dle zapisu z minulé porady, zaméry, zasadni zdlezitosti u klientl a zaleZitosti
tykajici se celé spoleCnosti. Poté by mély byt nastaveny nové cile a tikoly spolu s terminy
plnéni a odpovédnosti za jejich splnéni. M¢l by byt proveden zapis z porady, ktery bude
mit jednotnou strukturu, z4pis bude autorizovan predsedajicimi manazery. Zapis by mél
byt zaslan e-mailem vSem zucastnénym i tém, ktefi se zicCastnit nemohly. Zptisob osobni

komunikace je efektivni zejména z hlediska planovani a ndsledné kontroly cinnosti.
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Ditlezité je klast diraz na dodrzovani termini a pfipravenost vSech na dalSi poradu,

nalezeni vhodného zptisobu jak toho dosdhnout je ikolem manazert.

6.2.2 Zaméreni na zakaznika

Spole¢nost se musi snazit identifikovat potfebné zdroje pro stanoveni a plnéni pozadavki

zakaznika a pro dosazeni maximalni miry jeho spokojenosti

Soucasny stay

Spole¢nost ke kazdému klientovi pfistupuje individualné, kampané jsou mu zpracovavany
na miru, snazi se zajistit maximalni spokojenost klienta, ktera tkvi hlavné ve spolehlivosti,
loajalnim pftistupu, diskrétnosti a plném ptizplsobeni se jeho pozadavkil. Nalezeni novych
klientd maji na starost jednatelé. Pfed jakoukoliv spolupraci s klientem s nim diskutuji
o moznostech, které miize PRAM nabidnout a pozadavcich, které si klade. Poté nasleduje
vytvofeni nezdvazné nabidky, kterou klient mize doplnit ¢i zkratit. Ve vétsin¢ ptipada tak
spole¢nost dobie znad a chape ptani klienta. Dale s nim jiz jednd Key Account Manager,

kterému byl klient pfidélen. O vSem manazetfi védi a operativné zasahuji a jednaji

vvvvvv

Spolecnost se snazi dbat na striktni plnéni vSech sjednanych termini, v pfipadé opravnéné
nespokojenosti ze strany klienta, je spoleCnost PRAM pfipravena vytky pfijmout a
pfipravit takova opatfeni, kterd zabezpeci, aby k neshoddm naddle nedochazelo.
Ke klientovi pfistupuje s respektem a snazi si s nim vybudovat vztah zaloZzeny na vzajemné
divére. Snazi se napliovat ocekdvani klienta a tim se mu stat spolehlivym dlouhodobym
partnerem. Dba na vzdélavani svych zameéstnanci studiem, kterého neni uSetfeno
ani vrcholové vedeni, sledovanim aktualnich trendd ¢i individualnim absolvovanim
jazykovych kurzli. Obcas zaméstnanci argumentuji tim, ze nemaji Cas, coZ je potieba

v jejich vnimani zménit.
Navrh Politiky jakosti

Politikou jakosti (pFiklad Priloha P IV) se rozumi celkové zdméry a zaméteni organizace
ve vztahu k jakosti oficidlné vyjadfené vrcholovym vedenim, se kterymi by mély byt
seznameny vSechny zainteresované strany a hlavné jeji zaméstnanci. Politika strucné,

ale vystizné vysvétli, jak je spolecnost kvalité oddana, co pro dél4, co pro ni jesté chce
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udé¢lat a vysvétli, jak se usili spolecnosti tyka plnéni potieb zakaznika. Politika jakosti ma
byt soucasti celkové politiky organizace a poskytuje rdmec pro stanoveni cili jakosti.

Politika by m¢la byt stale aktudlni a dlouhodoba (3-5 let).

Nejprve je nutné definovat spole¢nost PRAM, zkusenosti, princip zlepSovani, specializaci
v oboru, kterou se vyznacuje a definovat rizika, které ztoho spolecnosti plynou,
ale rovnéz pfinosy, které specializace skytd, napf. v docileni nejvys§i tGrovné
poskytovanych sluzeb pro uzs$i okruh zakaznikl. Zvolit spravné krédo které bude
spole¢nost nasledovat. Definovat zdsady spravného zavedeni, vedeni, udrzovani a trvalého
zlepsovani QMS. VSichni zaméstnanci si musi byt védomi, co je nezbytné pro spokojenost

klienta a v kone¢nému disledkt vyhod, které jim z toho plynou.

Na zikladé téchto skutecnosti by vedenim spole¢nosti mohla byt formulovana politika

jakosti, pomoci které chce:

1. Maximaln¢ pecovat o spokojenost klienta.

2. Pouzivat moderni technologie, poznatky a zkuSenosti pro co mozna nejlepsi zkvalitnéni
sluzeb.

3. ZvysSovat odbornou uroven a motivaci vSech pracovnikd.

4. Vytvaret dobré vztahy s obchodnimi partnery.

5. Zavéazat se veskeré Cinnosti provadét podle platnych pravnich predpist a jinych

opravnénych pozadavku a v souladu s etickymi principy.

Tato politika je zdavazna pro vSechny spolupracovniky. Vedeni spolecnosti se zavazuje
k naplitovani této politiky jako soucasti filosofie spolecnosti PRAM sméiujici

k neustalému zlepSovani QMS.

Pro zajisténi vhodnosti, pfimérenosti a efektivnosti systému jakosti by tento systém byl
pravidelné, ve stanovenych intervalech, pfezkoumavan vedenim spolecnosti. Pravidla

pro piezkoumavani se stanovi smernici Hodnoceni stavu systemu rizeni jakosti.
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Vstupy pro prezkoumani se vymezi nasledujicimi dokumenty:

e 7zpétnd vazba od klienta,

e stav preventivnich opatfeni a opatieni k naprave,

e naslednd opatieni z ptedchozich prezkouméavani vedenim,

e doporuceni pro zlepSovani,

e zpravy z pravidelné kontroly systému vedeni (alespoil jednou za rok)
e informace z podnikatelského prostiedi,

e strategie a stanovené cile a jejich plnéni.

6.2.3 Planovani cili jakosti a QMS

Deklarace politiky jakosti musi byt pfevedena do konkrétnich hodnot parametrti produktt
i procest, které hodla organizace dosdhnout ke stanovenému terminu v budoucnosti,
a aby vrcholové vedeni mélo moznost piezkoumavat, jak je politika jakosti realizovana.
Cile jakosti mohou reflektovat i ekonomické cile (napt. zvySeni podilu na trhu), zavadéni
novych sluzeb apod. Také cile jakosti musi byt se zaméstnanci komunikovany a oficialné
podepsany feditelem. Aby byly cile a tkoly dobie pochopeny, mély by nésledovat princip
SMART. Podle toho by mély byt cile: specific (konkrétni), measurable (méftitelné),

attainable (dosazitelné), relevant ( tykajici se zajmi organizace), timed (nacasovang).

Pro kazdy cil budou stanoveny nutné zdroje (tj. s ¢im?) a také metody a postupy

(. jakym zptisobem?).

6.2.4 Odpovédnost, pravomoc a komunikace

VSichni zaméstnanci musi mit oficidlné stanoveno, za co nesou piimou odpovédnost
avjakém rozsahu pravomoci mohou pfispivat k napliovani politiky a cild jakosti
organizace. K popisu pfid€leni pravomoci a odpovédnosti vyuzijeme Organizacni schéma,
Popis pracovniho mista, pracovni smlouvy a matice odpovednosti, Organizacni rad (nebo

Podpisovy rad ¢i Pracovni 7ad).

Zavedeni a udrzovani QMS nevyzaduje od organizace zddné zavazné zmény tykajici se jeji

organiza¢ni struktury. Musi byt vSak ustanoven Predstavitel vedeni pro jakost (PVJ).
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Vrcholové vedeni musi zajistit vytvoieni piislusnych komunikacnich cest v organizaci
a fungovani komunikace tykajici se efektivnosti QMS, aby vSichni zaméstnanci byli
pribézné seznamovani s problémy i Uspéchy, vysledky, zdméry, zlepSovacich aktivitach
pfi naplilovani politiky a cild jakosti atd. Musi byt zajisténo odesilani i pfijimani informaci
efektivnim zptisobem napiiklad stiznosti, navrhy, odshora i dolli, beze strachu z postihu.
Musi byt vybudovédna vzajemna diveéra. Komunikace musi byt jasnd a srozumitelna

pro ob¢ strany.

Dobra komunikace v organizaci pfispiva diky v€asné identifikaci pfilezitosti k rozvoji
podnikani, ke zlepSovani, umoziuje porovnavat dosazenu troven jak vlastnich pracovnikt
tak vii¢i jinym organizacim. Nejucinngj$i forma komunikace je pfimd komunikace,
naopak nejmén¢ efektivni (tfebaze moderni) a ve spoleénosti PRAM jedna
z nejuzivangjSich a to i interné, se ukazuje komunikace prostiednictvim elektronické posty.
Vedeni si musi byt védomo toho, ze efektivni komunikace je rovnéz jednou z dilezitych

forem motivace zaméstnancu ke zlepSovani.

Soucasny stav

V ptipadé PRAM mame k dispozici omezeny pocet lidi, na které pravomoci
a odpovédnosti rozdélime. Funkce mnohdy byvaji kumulované. Ackoli organizacni
usporadani ve spole¢nosti PRAM neni slozité, nejsou ani pfilis jasné vSechny odpovédnosti
a pravomoci, ¢asto dochazi k operativnimu delegovani pravomoci. V ptipadé nutnosti jsou
ve firmé urceny dvojclenné tymy schopné zastoupit pracovnika, ktery z urcitého divodu

nemuze vykonavat svéfenou praci.

Co se tyce komunikace, nastdvd ve spolecnosti nékdy problém, kdy o klicovych

zalezitostech spolec¢nosti neveédi vSichni zaméstnanci.

Navrh a doporuceni

Mc¢ly by byt jasnéji definovany vztahy nadfizenosti a podfizenosti (navrh Organizacniho
schéma viz. 5.3) a jednoduse a srozumiteln¢ urc¢ena odpoveédnost a pravomoci. Kazdy musi
mit zcela jasno v tom, kde jejich pravomoci a zodpoveédnosti zacinaji a kde kon¢i a n¢které

hlavné, kdy konc¢i, a musi to védét 1 u ostatnich pracovnikt. Vedeni musi mit diikaz o tom,
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ze s nimi byli zaméstnanci prokazateln¢ sezndmeni (podpis zaméstnance je takovym

dikazem).

Vsechny aspekty podnikovych sluzeb vypovidaji o kvalité: reklama, zpiisob telefonovani,
dochvilnost, rychlost, vyrizovani reklamaci, vzhled prostredi kancelare, osob a jejich
chovani, verbalni i neverbalni znaky, napt. obleceni, firemni automobily, firemni kultura,
vitani navstév atd. — to vSe je komunikace. To je nutné akceptovat, vytvofit fad, ale nejen
vytvoftit, ale zavést a trvale dohlizet na jeho dodrzovani. V soucasné¢ dob¢ je moderni a
vysoce ucelné vybudovat tzv. Corporate Identity, ¢ili urCitou firemni kulturu, kterd je
znamkou image. Vedeni by se mélo zamyslet nad problematikou komunikace, protoze jeji

vyteSeni zcela jiste posili a zefektivni stdvajici systém fizeni.

Hodné vyuzivanym komunika¢nim kanalem jsou e-maily. A¢ mé spoleCnost zalozené
nekteré slozky na sdileném e-mailu (akce, aktuality, kalendéf), nejsou stoprocentné
vyuzivany a opravdu aktualizovény, jak by mély byt. Zde je potfeba opravdu zménit
postoje vSech, nejen zaméstnancll, manazeii musi jit ve vSem piikladem a musi si zajistit

dostatec¢ny respekt.

V ptipad€¢ zdsadniho ¢i opakovaného poruSeni zasad vnitinich norem, které musi byt
nejprve vytvoreny a dokumentovany, by meél byt vytvofen i jasny systém sankci
za nedodrzovani. Zaméstnanci si musi byt absolutné védomi, kdy se tak muze stat. Tyto
sankce by meéli byt v pfipadé nutnosti opravdu provedeny, jako represivni ndstroj

1 pro ostatni, samoziejmé& odpovidajici mife zdvaznosti dasledkd.

Norma vyzaduje dva pracovniky, v ptipadé¢ PRAM nejlépe jednoho z manazerti a jednoho
se zaméstnancl (funkce PVJ), kteti by méli byt ustanoveni k zajisténi fadné funkcnosti
QMS, flexibilnimu zasahovani do systému a piezkoumdvani U€innosti - provadéni
interniho auditu. Pracovnici by mély absolvovat nutny vycvik managera jakosti. (Vycvik

nabizi fada specializovanych poradenskych firem).



Univerzita T. Bati ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky -48 -

6.3 Management zdroju (PRVEK 6)

6.3.1 Poskytovani zdroji

Pojmem , zdroje” se rozumi veSkeré hmotné a nehmotné prvky. Norma pozaduje
po vrcholovém vedeni, aby zabezpecCilo dostupnost zdrojii a stanovuje také konkrétni
pozadavky na lidské zdroje, infrastrukturu — budovy, pozemky, stroje, dopravni
prostiedky, software, pomiicky atd., pracovni prostredi a financni zdroje. Je vyzadovano
jejich planovani pro vSechny procesy. Manazeti planovani vyhodnoti a zdroje zabezpeci

tzn. uvolni adekvatni finance. Zdroje by mély byt pravidelné ptezkoumany.

6.3.2 Lidské zdroje, odborna zpusobilost, védomi zavaznosti a vycvik

Zaméstnanci, kteti provadéji prace ovliviiujici jakost produktu, musi byt kompetentni
na zaklad¢ patti¢ného vzdélani, vycviku, dovednosti a zkusenosti. Nejvétsim bohatstvim a
Zaméstnanci si musi byt védomi zivaZznosti a dilezitosti svych cinnosti a toho,

jak pfispivaji k dosazeni cilt.
Soucasny stay

VétSina zaméstnancli spoleCnosti ma vzdélani ¢i predeslé zkuSenosti v oblasti médii a
marketingu, coz je typické pro PR. PiestoZze se spolecnost specializuje nalT,
telekomunikace a média, Zadny ze zaméstnanct nema v této oblasti vzdélani. V souCasné
dobé si ncktefi ze zaméstnanct dopliuji vzdélani v komercnich komunikacich

a specializaci na PR na soukromé Skole Mezindrodnich a verejnych vztahii v Praze.

Postup pii nédboru nového zaméstnance neni pfimo dokumentovén, ale probihd formou
zaslani Curriculum Vitae (dale jen CV) piimo jednateliim, protoze ve spolecnosti
neexistuje persondlni oddéleni. Ti CV posoudi a navrhnou individudlni pohovor,
na kterém zvazi odbornost a kvalifikaci pracovnika. Potencionalni zaméstnanec by mél
mit spiSe vysokoSkolské vzdélani, praxi v oboru marketingu ¢i médiich, mél by byt

komunikativni a mit vybornou znalost angli¢tiny, ¢i jiného svétového jazyka.
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Navrh a doporuceni

VSichni zaméstnanci spole¢nosti PRAM by se pribézné meéli ucastnit nejriznéjSich
odbornych Skoleni, které by mély byt systematicky sledovany a planovany. Nejen cist
odborna média (Marketing&Media, Trend Marketing apod.) a odbornou literaturu, a kdyz,
tak se je snazit alespon Cist pravidelné. Co se tykd zacviku novych zaméstnanc,
spolecnost by si méla uvédomit, ze je vzdy nutny a mél by ho provadét pracovnik,

ktery jiz ptisobi na onom postu déle a ma tak zkuSenosti.

Vhodné feseni pro ur€eni zptsobilosti je vypracovani popisu funkcnich mist, ve kterych se
stanovi 1 potfebna zpiisobilost pro provadéni danych Cinnosti. Je to tedy souhrn vSech

pozadavki na vzdélani, vycvik, praxi a jiné znalosti pro danou pracovni pozici.

Pro kazdou pozici budou vypracovany tzv. Kvalifikacni pozadavky a Odborny vycvik,
které¢ budou obsahovat veskeré pozadavky na vzd€lani, jazykové a odborné znalosti,
pozadovanou délku praxe, organizacni souvztaznost, opravnéni, vybaveni, zodpovédnost a
v neposledni fad¢é i popis pracovni Cinnosti a fadného vycviku. Vypracuje je vedeni.

Zaméstnanci s tim budou sezndmeni.

Podobné je vhodné vypracovat Osobni karty zaméstnancl. Osobni karta by méla obsahovat
osobni udaje, piehled absolvovaného vzdélani, vycet zaméstnani, absolvované kurzy a
Skoleni, jazykové a pocitacové znalosti. Je nutné, aby zaméstnanec vSechny tyto udaje
schvalil a autorizoval svym podpisem. Forma podrobného CV je vhodna, musi vSak byt

neustale aktualizovana.

Nasleduje vytvoteni osobni slozky kazdému zaméstnanci, ktera bude obsahovat osobni
kartu, kvalifika¢ni pozadavky, uzavienou pracovni smlouvu, osvédceni o absolvovanych
Skolenich a jiné osobni dokumenty. Osobni karty obsahuji divérné informace a proto je

dilezité dbat na jejich zabezpeceni.
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Na zakladé tdajii v osobnich kartach pak snadno zjistime porovnanim kvalifika¢nich

pozadavku stanovenych pro ptisluSnou pozici, zda je tfeba pracovnika aktualné proskolit.

Z hlediska normy by mélo byt Skoleni a vycvik planovan, na zakladé Osobnich planu
rozvoje, Firemniho planu vzdélavani a Planu naboru pracovniki, jelikoz je tfeba pro tyto
ucely uvolnovat finan¢ni prostiedky, je tedy potfeba s timto pocitat a zahrnout tuto

skute¢nost do Financniho planu.

Plan vycviku pracovnikii bude vedenim spole¢nosti stanoven na kazdy rok a mél by

obsahovat:

e planovany termin Skolent,

e skutecny termin Skoleni,

e zaznam resp. ziskané osvédceni (certifikat,
vysledky atestaci, Skolska vysvédceni atd.),

e hodnoceni $koleni.

Hodnoceni efektivnosti vycviku provedou manazeti. Stanovi kritéria hodnoceni. Zptsoby
hodnoceni mohou byt rizné napi. dotazovani, komunikace, sledovani vyuziti novych
znalosti v praxi atd. VSe bude soucasti osobni slozky zaméstnance. Veskeré pozadavky

na pracovniky musi byt vztazeny i na pracovniky externi.

Déle by mél byt ve spolecnosti zaveden systém odmeén, jehoz pfesné znéni by bylo
zakotveno ve smérnici Provizni 7ad. O vzdélani, vycviku, dovednostech a zkuSenostech by

mohl byt udrzovan zaznam Plan vycviku pracovnikii.

6.3.3 Infrastruktura

Organizace musi ur€it, poskytovat a udrZovat infrastrukturu potfebnou pro dosaZeni shody
s pozadavky na produkt tzn. pracovni prostory, technické vybaveni a bezpecné

a ergonomické pracovni prostiedi.
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Soucasny stay

S vykonavanou obchodni ¢innosti PRAM nejsou spojeny zadné ndaro¢né pozadavky
tykajici se vybavenosti. Spole¢nost v soufasné dob¢ vlastni tii sluzebni automobily,
zafizeni jako hardware a software je legdlni. Kancelafe jsou pronajaté, vybavené béznou
kancelaiskou technikou, pocitaci, tiskarnami, kopirkou a scannerem. Je zde i kuchynka
s nadstandardnim vybavenim. Pifedmétem pravidelné udrzby jsou v PRAM kopirka,
automobily a pocitacova sit. Kvalitu poskytované sluzby zdsadné ovliviiuje Udrzba sité,
na které je maximum udajl o klientech a jejich poskozeni by mélo zavazné nasledky. Data
se sice zalohuji, problém je, ze v zadlohovani neni ad a nekontroluje se, kazdy zaméstnanec

ma soubory o svych klientech u sebe a kazdy je zodpovédny za zalohovani individualné.

Navrh a doporuceni

V ptipad¢ sledovani zdroji se mize PRAM spokojit s formulaci jednoduchych zasad.

Tyto pozadavky by byly vedeny ve Schvdleném seznamu.

Planovani infrastruktury by mélo byt soucasti Planu investic. Pro realizaci produktu se
ve spolecnosti PRAM vyuziva zejména PC, telefon, software a dalsi kancelaiska technika,
navrhuji tedy smérnici Plan a realizace preventivni udrzby. Pozornost musi byt také
vénovana 1 udrzovani a validaci legalné pouzivaného software od dodavatelii splitujicich

hodnotici kritéria, blize 6.4.4.

Planovani technického zdzemi je by mohlo byt vedeno ve smérnici Planovani technickych
prostredkii a zarizeni. V neposledni fadé¢ bude téz potieba vyieSit problematiku
nestandardnich situaci a reakci na né, v této souvislosti navrhuji vytvofeni smérnice
Havarijni plany (naptiklad pfi vypnuti proudu, vypadku sité, zkolabovani vypocetni

techniky — pocitac, tiskarna atd.)

6.3.4 Pracovni prostiedi

Je nutné zajistit zaméstnancim (infrastruktufe) takové pracovni podminky,
které jim umozni praci fadn¢ vykondvat. Pracovni prostiedi vSak musi byt vhodné

pro poskytovani sluzby i z hlediska ochrany zdravi, a to ze zakona (fyzikalni faktory jako
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teplota, prach, vyména vzduchu, osvétleni, hluk, vibrace, dale hygiena, alkohol a jiné

omamn¢ latky, ergonomie, bezpecnost, jednotvarnost, pitnd voda atd.).

Soucasny stav

Jelikoz podstata Cinnosti pfi poskytovani sluzeb pracovniky PRAM je z pievazné vétSiny
kancelaiskou praci, neni nutné se touto tematikou pfili§ zaobirat. Teplota je regulovana
klimatizaci, prostiedi je klidné a uklid je rovnéz zajistén. SpiSe bych v tomto pozadavku
spatfoval prostor a pfilezitost pro zvySeni motivace zaméstnanci: v n¢kterych situacich
muze dilezitost etickych a socialnich faktora (sluSné jednani, zdjem o ndzor zaméstnance,
nepouzivani hrubych slov, koufeni na nekutackych pracovistich) prevazit a hlavné se to
Casto odrazi i v komunikaci s klientem. Obcas se nedodrzuje hygiena, ale to je jednim
z atributi lidstvi a vSichni zaméstnanci by se nad tim méli opravdu zamyslet a zménit své
jednani. Neni dokonale vyfeSen problém skladovani. Spole¢nost uchovava predméty
od klientt, které jsou k dispozici novinafiim pro testovani, z n¢hoz je zadanym vystupem
Clanek, recenze srovnani produktl atd., a jsou doslova uskladnény po celém prostoru
firmy. Déle uchovava propagacni predméty spolecnosti ASTRA, které jiz zabiraji celou
jednu mistnost, jejiz kapacita se stavd nedostatecnou. Neni vhodné feSen ani prostor
pro obCasnou brigadnickou vypomoc s telemarketingem, ktera vyzaduje vlastni stil,

telefon a PC, feSeni je zatim velmi sporadické.

Navrh a doporuceni

Firemni kultura, by méla byt popsana a striktn¢ dodrzovana, narizeni viady ¢. 178/2001 Sb.
v oblasti hygienickych ptedpist, spravné laboratorni praxe, pfedpisti a norem bezpecnosti
prace, pouzivani ochrannych pomucek apod. by mély byt ve spolecnosti dostupné a
zaméstnanci s nimi opravdu sezndmeni. Sezndmeni se stvrdi podpisem. Prirucka jakosti
(zékladni dokument o QMS v organizaci), resp. v tomto piipadé dal$i vhodné dokumenty
musi stanovovat odpovédnosti a pravomoci za fizeni téchto pozadavkl a piipadné naroky

na zdroje musi byt feSeny v odpovidajicich planech.
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6.4 Realizace produktu (PRVEK 7)

6.4.1 Planovani realizace produktu

Cilem planovani je, aby vSechny procesy od marketingového prizkumu, az po servis,
probihaly v planovanych a fizenych podminkach Pldnu kvality. Obsahem Planu kvality by
mély byt vymezené pozadavky na sluzbu tzn. zdroje, postupy, piipadné¢ dokumenty
k zabezpeceni realizace sluzby, vcetné¢ cCinnosti kontrolnich a validaénich, zaznamy

pro poskytnuti diikkazu, ze realiza¢ni ¢innosti a produkt splnuji pozadavky QMS.

Soucasny stay

Povaha poskytovanych sluzeb PRAM je specifickd a je vytvafena u klientd rozdilng.
Avsak vSechny nabidky se odvijeji od zékladnich sluzeb organizace. Spolecnost disponuje
stejnou databdzi novinart, ktefi jsou rozdéleni podle periodik — zdjmova a lifestyle,
internetova, odborna a technickd, pocitacova, ekonomicka, celonarodni deniky, regionadlni
atd., kazdy klient ma k sob& piifazeny relevantni média. Clanky a TZ musi podléhat
ur¢itym pravidlim, dilezity je i postup rozeslani a nasledny postup po rozeslani. Tiskové
konference (déle jen TK) maji také svou Sablonu. Eventy jsou rozdilné, zalezi na kreativité,
kombinaci prvki, napadi a v neposledni fad¢ rozpoctu klienta, ze kterého se musi
vychazet, rovnéz je dulezita otdzka kapacity daného mista a datumu akce, v mnoha
pfipadech nejsme jedini zdékaznici. OdliSnost se projevuje v charakteru a pribéhu.
Spole¢nost nemd vypracovanu standardni nabidku, i kdyz by to v mnoha ptipadech bylo
realné, aniz by to mohlo ovlivnit kvalitu a individudlni pfani by se zrealizovala kombinaci

prvk, tak bude vzdy zarucena urcita mira jedinecnosti.

Predstavy klientll vétSinou nebyvaji ucelené, proto je tu agentura, kterd nabidne moznost
jak sluzbu zrealizovat, klient ji bud schvali ¢i upfesni pozadavky. Dilezité je nalézt
kompromis ve vécech co je mozné nabidnout a co je zadano. Je nutné poznat klienta a

ujasnit si jeho cile ve vztahu k PR.

PR se d¢je mnohdy velmi operativné a pii nahlém jednani, napt. novindi v podob¢ ¢lanku
na téma blizké klientovi, reakci konkurence, krizové situaci, se vyzaduje velmi rychla
protireakce v podobé nabidnuti materidli médiim k dané zalezitosti, rychlému svoldni TK

atd., ¢ili nékteré ohniska PR prace se jednoduse nedaji ptili§ standardizovat.
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To je specifikum sluzeb pro maly okruh stalych klienti. Pro ty pfechodné je stanovena
zékladni nabidka sluzeb, direkt marketing ma rovnéz sviij jasny postup, kreativita se

uplatni aZ ve zpracovani mailingu (elektronicky ¢i dopisni), zde poslouzi grafika.

Navrh a doporuceni

PRAM si musi nejprve definovat a popsat sviij obchodni proces (na brainstormingu) a
popis jednotlivych Cinnosti v jeho ramci, které jdou standardizovat (napt. TZ, TK atd.),
formou vyvojového grafu (navrh Priloha P IX). VSe do méné ¢i vice podrobného popisu.
Dale si firma specifikuje procesy, které jsou nutné pro realizaci sluzeb, coz souvisi se
zkoumanim pozadavkll zdkaznikd, navrhem sluzby i procest, poskytovanim samotnych
sluzeb, metrologickym zajisténim, ndkupem hmotnych a informacnich vstup apod.
Procesy je nutné nejen dokumentovat, ale opravdu se témito dokumentovanymi postupy
fidit, posloupnost popsanych ¢innosti opravdu dodrzovat v daném cCasovém terminu a

splnéni ¢innosti bude odpovédnou osobou zaznamenano.

Pro zajisténi a fizeni podminek pro realizaci navrhuji vytvofit smérnici Plan kontrol,
ve které budou uvedeny plany kontrol a fizeni procesl, kterymi je realizovana findlni
sluzba. Budou vypracovany pracovni instrukce v podobé smérnic, které budou k dispozici

pracovniktim.
6.4.2 Procesy tykajici se zakaznika

Urcovani poZadavku tykajicich se sluzby, prezkoumani poZadavkit a komunikace

V ,,0bchodnim procesu musi organizace znat a rozumét pozadavkim a ocekavanim
klienta (pouzivd se dotaznik, piezkoumani nabidky, objednavky, samotnd obchodni
smlouva). Je nutné i spravné definovani internich pozadavku organizace, a také pozadavky

obecné platné legislativy, etické kodexy a;.

Pred pfijetim zavazku poskytnout sluzbu je nutné¢ ptfezkoumadani, zda nechybi dillezité
informace, lidské kapacity, zda lze splnit vSechny technické pozadavky a byly vibec
zaregistrovany vSechny zmény a upfesnéni potieb klienta a kone¢né, jsme schopni zavazek
splnit v¢as? Dilezitd je efektivni komunikace s klientem o planovaném a skute¢ném

prubéhu realizace sluzby, zjisténi zpétné vazby od klienta, vCetné stiznosti.
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Soucasny stay

PR je specifické tim, ze pokud chce néjakad firma zménit sviij image vici vetejnosti, byt
vice v povédomi, je to b&h na dlouhou trat’ a klienti to chipou, proto ma spolecnost
zakladnu stalych klientd, pro které plni sluzby jiz fadu rokd. Spole¢né se aktivity planuji

1 mésic ¢i rok doptedu.

Aktivné vyhleddvaji nové klienty majitelé spolecnosti, jedna se jak o ziskani dlouhodobych
klientd, na zéklad¢ osloveni, vstoupeni do vyberového fizeni, nebo o kratké jednorazové
akce charakteru direkt marketingu atd. Dal§im zptsobem je, Ze si klient firmu najde sam a
je mu piedlozena nabidka sluzeb dle jeho pozadavki. Je to z toho divodu, Ze zdkaznici
pfichazeji sami, na zadkladé¢ dobrych referenci a doporu€eni. S kazdym novym,
ale i sou¢asnym klientem, jednatel spolecnosti na schlizce prodiskutuje, s jakymi
potfebami a pozadavky klient ptichazi a na druhou stranu predstavi moznosti a schopnosti
PRAM. Po vzijemné konzultaci s klientem je navrhnuta forma vhodné spoluprace,
napft. struktura celé kampané nebo jednotlivého eventu, médii podle cilové skupiny atd.
Naplanuji se nabidky vice variant podle rozpoctu, kapacity, kreativita je vétSinou
na agentuie, klient to bud’ schvali, ¢i zamitne. Zakaznik ma moznost cokoliv pozménit,
doplnit ¢i odstranit. Tim dochazi svévolné k pirezkoumani jeho pozadavkl. Na zakladé

toho pak zac¢ina vlastni prace na projektu.

Pod komunikaci s potencionalnimi klienty si mizeme predstavit také uvadéni spravnych
telefonnich cisel, e-maild, udaji na webové prezentaci, adres, viibec samotnou propagaci
spolecnosti, dale co nejrychlejsi pfijimani a vyfizovani objedndvek. U mnoha klientd ma
spoleCnost pristup k dillezitym obchodnim informacim skrze globalni intranetovou sit,
coz je dilezitym demonstrativnim prvkem divéry a podstaty ¢innosti PR, obchodni vztah
je s klienty stvrzen Smlouvou o micenlivosti. Komunikace s klientem je v ptipadé¢ PRAM
jednim ze zakladnich uméni a dulezitych profesnich dovednosti PR pracovnika a
samoziejm¢ komunikace s dodavateli. Jelikoz klient spolecnosti je naprosto konkrétni

a vSem pracovniklim spole¢nosti znamy, nebyva v této oblasti problém.



Univerzita T. Bati ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky - 56 -

Navrh a doporuceni

Parametry i postupy sluzby musi byt jasné popsany a dokumentovany, tim se ptevede
know-how spolecnosti do uchovatelné¢ formy. Z jednéni s klienty by mély byt vytvoreny

zapisy a ty evidovany a posléze archivovany.

Zjisténi pozadavkl nemusi probihat neustdle, protoze pozadavkil si je spolecnost plné
védoma. Organizace rovnéZ vi, zda bude potfebovat externi pomoc napf. pro uspotradani
eventu, zajisténi reklamnich predmétii atd., kdy se vétSina ¢innosti déje zprostiedkované.
V tomto piipad¢ by mél byt vytvorena jasna a strukturovand databdze externi vypomoci,
kde, koho a jak kontaktovat, vytvofit kategorie, které¢ budou obsahovat vice kontakt kvli

zastupitelnosti.

Mohl by byt vypracovan dotaznik na kvalitu sluzeb, nejlépe hned po néjaké akei, k zjisténi
bezprostfednich reakci, naméty na zlepSeni, nebo zaznamenat diivody odchodu klientl
1téch kratkodobych. VesSkeré pozadavky by mély byt zaznamenany pro pozdéjsi
vyhodnoceni. Dotaznik na spokojenost klientii se sluzbami PRAM je v priloze P VII,
blize 6.5.1.

Spole¢nost si musi byt védoma 1 legislativnich poZadavki, dodrzovani etického kodexu
napt. Asociace Public Relations Agentur (APRA), kodexu novinaru. V pojeti co je a co
neni uplatek, ¢i forma ovliviiovani by obecné nemél byt problém, i kdyz realita v ramci
konkuren¢niho boje a businessu je trosku odlisna. Kodexy se nachédzeji na internetovych
strankach APRA, obdobny kodex ma vypracovana i PR klub ¢i Komora Public Relations
(KoPR), ve vSech ptipadech se jedna o vice ¢i méné formalni sdruzeni. APRA ptedstavuje
nejsiln€j$i profesni sdruzeni PR a jako takové komplikuje pres vlastni podminky vstupu
¢innost jinym agenturam. Mnohdy velké spolecnosti vypisi tendr (vybérové tizeni) na PR
agenturu a kriterialni podminkou vstupu do vybérového fizeni je prave ¢lenstvi v APRA,
coz vedlo k vytvoreni dal§ich sdruzeni jako urcité formy konkurence. Kodex novinati je

k dispozici na strankéch syndikatu novinarii.

Spolecnost by se mohla rovnéz Iépe vénovat komunikaci prostfednictvim svych webovych

stranek, které postradaji aktudlnost.
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6.4.3 Navrh a vyvoj

Pldanovani navrhu a vyvoje, vstupy a vystupy, prezkoumani, ovérovani, validace, zmény

Organizace musi planovat a fidit navrh a vyvoj sluzby — urcit etapy navrhu a vyvoje,
pfezkoumani, oveéfovani (zda sluzba spliiuje dokumentovany postup) a validaci (zjistit,
zda bude sluzba skute¢né ucelnd) a urcit odpoveédnosti a pravomoci. Vystup z planovani

musi splitovat aktualni pozadavky.

Soucasny stav

Néavrhem a vyvojem muizeme v piipadé PRAM definovat vytvofeni kampané, eventu,
kazdy je rozdilny. Zpracovani nabidky eventu ma charakter nestandardizované a
neopakované Cinnosti, blize 6.4.1. Nabidka zprostiedkovani ¢lanka, TZ, ¢i inzerce jsou
stejné, nepodléhaji inovacim, v mnoha ptipadech se jen zméni novinarské kontakty

v databazi s ohledem na cilovou skupinu, na které jsou materialy poslany.

Zmény v piipadé PRAM nastdvaji (a jsou soucasné promptné feSeny) z 90 % jiz ve fazi

pfezkoumani navrhu a vyvoje.

Navrh a doporuceni

vvvvvv

ukoli mohou jednotlivé casti pfedbihat jiné a plan bude muset mit charakter sitového
grafu. Vystupem bude vzdy néjaky dokument, z n¢hoz se dopliiovanim ziznamil
o vysledcich etap stane velmi dilezity zdznam. Zaznamy z jednotlivych etap vyvoje by
meély obsahovat relevantni informace, co bylo komu piedano, sd€leno, jak to bylo
piezkoumano a jaké jsou navazujici aktivity a ukoly. Pldn ndvrhu ma rovnéZz popsat, jak
maji vystupy vypadat. Pod pojmem ,ndvrh a vyvoj produktu musime chéapat veSkeré

aktivity, které prfedchazeji poskytnuti konkrétni sluzby.
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6.4.4 Nakupovani

Proces nakupovani, informace, ovéiovani

Pro zajisténi kvalitni sluzby je nutné si vybirat pouze zpusobilé dodavatele. Spolecnosti
stanovi vhodn4 kritéria pro hodnoceni a opakované hodnoceni. Mezi otazky, které bychom
si na tomto misté méli klast patii: Jak jsou dodavatelé spolehlivi? Maji dostatecné zdroje?
Je pro nas cas dodani prijatelny? Mame uz s nimi zkuSenosti (popr. jaké)? Maji dobrou

reputaci?

Cena je sice dulezitd a nékdy i nejdulezitéjsi v hodnoceni dodavateld. Nikdy by vSak

cvwr

Je nutné urcit informace pro nakupovani popisujici produkt, musime védét, co chceme,
véetné pozadavki na schvalovani produktu, postupd, procesi, zafizeni a pozadavkil

na kvalifikaci zamé&stnanct. S kritérii musi byt dodavatelé v¢as seznameni.

Organizace musi stanovovat a uplatiovat kontrolni nebo jiné cinnosti nezbytné
pro zajisténi toho, ze nakupovany produkt spliuje specifikované pozadavky nakupovani.
K dispozici by pfi ni mély byt tyto dokumenty: specifikace nakupovaného, objedndvka

a dodaci list.

Soucasny stav

PRAM vyuziva nejcastéji tyto typy dodavatele: fotograf, grafik, tiskarna, inzertni oddeleni
ruznych vydavatelstvi, kuryrni a zdasilkovou sluzbu a prekladatele, se kterymi pracuje
pravidelné a s mnohymi na smluvnim zdklad¢. Dale pii eventech jsou to rizné hotely,

prostory, dodavatelé zabavnich atrakci atd.

V této Casti bych se rad , alespon okrajové, zminil o novinafich. Jejich Cinnost je business
jako kazdy jiny, s tim rozdilem, ze zbozim jsou informace. My musime novinaii ,,prodat*
kvalitni informaci, to znamena informaci, ktera je hodna zvetejnéni (z ¢ehoz ziji) a hlavné,
je korektni. Pravé tak lze ,, koupit™ divéryhodnost a seri6znost novinafe a vybudovat

partnerstvi, se kterého maji uzitek oba. Novinafi pak odvedou praci, ktera je v PR
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mefitelnd tzn. informace pouziji a zvetejni. Novinai by samoziejm¢é m¢él zlistat naprosto
nestranny a poskytovat informace vefejnosti pouze na zaklad¢ objektivnich fakti,
byt nepodplatitelny jakoukoli formou, coz vSak neni vzdy pravda a o nestrannosti lze
rovnéz, v nékterych ptipadech, vice nez pochybovat. Nicméné fakt je ten, Ze na novinatich

ve velké mife zavisi jakost produktu.

V soucasné dobé se hodnocenim dodavateli PRAM nezabyv4, avsSak urcity
nedokumentovany mechanismus (spiSe na bazi intuice), s kym spolupracovat chce a s kym

jiz (po urcité neblahé zkuSenosti) nikoliv, existuje.

Spole¢nost PRAM, nakupuje, pro svou potfebu, zafizeni ve formé¢ vypocetni techniky a
kancelafské potfeby, to ma na starost Account Manager, na zakladé¢ vyplnéni
objednavkového mailu, telefonu atd. podle domluvy s dodavatelem. Samotnou kapitolou je
nakup pro klienta, prondjem prostort, zafizeni grafiky atd., které jsou v rezii jednotlivych
Key Account Executives. Jednatelé nékdy sepiSou s dodavateli smlouvu, v pfipadé, Ze se
jednd o mnohatisicové obchody, které jsou v pfipadé¢ ndkupu inzerce, nebo usporadani

eventu, bézné. Smlouvy jsou rovnéz sjednany s kuryrnimi a zasilkovymi sluzbami.

Navrh a doporuceni

Navrhuji stanovit pozadavky na nakupovani. Nékteré produkty by mély byt dény
katalogovym ¢islem, pokud je to nutné popis doplnit — specifikovat produkt, vytvofit

pozadavky.

Dodavatel¢é musi byt vybirdni a hodnoceni (mavrh Priloha P VI) podle ptfedem
stanovenych kritérii, napt. jakost, spolehlivost, dodrzovani termint, vzdalenost dodavateld,
image na trhu, pozitivni reference jinych odbératelti, spravna laboratorni a vyrobni praxe,
rychlost odezvy potencidlniho dodavatele na poptavky, rychlost vytvoreni kalkulace,
mozné slevy, dopliitkové sluzby, rozsah Spatnych dodévek, metody a rychlost reklamace
apod. Postupy a odpovédnosti pro specifikaci pozadavkii na nakupované pftistroje a
zafizeni by mély byt stanoveny ve smérnici Nakupovani. V pribéhu plnéni kontraktu by

mél PRAM hodnotit vykonnost — okamzité schopnosti plnit pozadavky smlouvy.
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Spole¢nost by si méla vytvorit sitovou slozku moznych dodavatelt, jak pro sebe
(kancelatské potieby), tak v ptipadé PRAM 1 z hlediska realizace sluzeb. Naptiklad slozka
akce obsahujici prostory pro konference (podle kapacity, ceny pronajmu, vybaveni,
cateringu). Dal$i dodavatele akei (sportovni akce, adrenalinové akce, zdbavni akce: hudba,
predstaveni aj.). Dale slozku s externi vypomoci grafickych sluzeb, mailingu, piekladu,
psani ¢lankt, brigadniki atd. ProtoZe spolecnost by méla byt studnici napadt v zavislosti
na finan¢nich zdrojich klienta, je téchto externich zdroji celd fada, nicméné nckteré
¢innosti 1 napady se Casem opakuji. Tyto slozky musi byt pravidelné aktualizovany a bude
lepsi, kdyz si to vezme na starost jeden pracovnik, kterému ostatni pracovnici zjisténé

skutecnosti prubézné sdéli. Odtud se budou Cerpat informace pro realizaci sluzeb.
6.4.5 Poskytovani sluzeb

Poskytovani sluZeb, validace procesii, identifikace a sledovatelnost, majetek zdakaznika,

ochrana majetku

Organizace musi planovat a realizovat vyrobu a poskytovani sluzeb za tizenych podminek.
Rizené podminky podle vhodnosti zahrnuji dostupnost informaci, které popisuji znaky
produktu, dostupnost pracovnich instrukci, uplatiovdni monitorovani a méfeni
a uplatnovani ¢innosti pti uvoliovani, dodavani a po dodani produktu. Pozadavky normy
se tykaji 1 vSech servisnich ¢innosti (napi. zaru¢ni servis). Do systému ndpravnych opatieni

je nezbytné pojmout i neshody ze zaruky.

Pti validaci se podnik musi zvySenou mérou starat o proces, jejichz vysledky nemuze
efektivné ovétit. Prokazuje zde zpuisobilost zdroji — lidi, vybaveni atd. Pro tyto procesy
musi organizace stanovit mechanismy, je-li to vhodné, vcetné stanovenych kritérii

pro piezkoumdni a schvalovani procest.

V pftipadé, Ze je pozadovana sledovatelnost produktu, musi organizace fidit a zaznamenat
jednozna¢nou identifikaci produktu (odkud pochazi, co obsahuje). Cim podrobngjsi
informace a dikladnéj$i zdznamy budeme mit, tim lépe se pak vyhledava ,, vinik*

neshodného produktu.
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Organizace dale musi identifikovat, ovéfovat, chranit a zabezpeCovat majetek zédkaznika

poskytnuty k pouziti nebo k zaclenéni do produktu.

Ve vztahu k produktu by organizace méla zachovavat shodu produktu v pribéhu interniho
zpracovani a dodani do zamysleného mista urceni. Podnik nesmi dopustit znehodnoceni

produktu.

Soucasny stav

Realizace produktu ve spolecnosti PRAM je planovéna a uskuteCiiuje se za castecné
fizenych podminek. Cely proces probiha na zdkladé urcitych stanovenych postupi,
které¢ ovSem zatim nejsou dokumentovany a nijak standardizovany. Jelikoz jsou
pfedmétem podnikani spolecnosti PR sluzby a dals$i marketingové sluzby je tedy finalnim

produktem sluzba zakaznikovi.

Validace nema v pfipadé PRAM opodstatnéni. Jen naptiklad kdyby pracovnik podal
novinafi telefonicky ¢i osobné Spatnou informaci. Elektronickou formou se to stat v drtivé
vétsing piipadll nemtize, jelikoZ je novinai odkazovan na informace z TZ, kterd je (jeste
pred tim, nez se novinaftim posild) klientem schvalena. Povinnosti kazdého pracovnika
PRAM je znat informace obsazené v TZ a pokud mé& novinaf odborny dotaz,

kazdy ve spole€nosti musi umét informaci rychle vyhledat a poskytnout.

Povaha sluzeb spolecnosti PRAM a velikost podniku nevyzaduji podrobné zaznamenéavani.
Pokud nastane néjaky problém s kvalitou poskytnuté sluzby, je opravdu velmi lehce

zjistitelné, kdo nebo co bylo pfi¢inou pochybeni.

PRAM dostava od klientd polozky, které by mohly byt vice ¢i méné povazovany
za majetek zakaznika jako napft. vzorky produktii, urCené pro redaktory, nékteré musi byt
striktné vraceny, jiné mohou poslouzit napiiklad do soutéze, ¢i neziidka jako forma
., daru“. VEétsinou se tyto vzorky eviduji na listu papiru nebo elektronicky, aby byl alesponl
prehled o tom, komu bylo co poskytnuto, novinafi vétSinou termin vraceni nedodrzuji.

Informace o zakaznikovi jsou rovnéZ na serveru a na pocitacich pracovnikli, coz by mélo
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byt 1épe zabezpeCeno. Zatim se nic zavazného nestalo, hor$i je to v ptfipadé odcizeni.
Veskeré informace o klientovi, které jsou poskytnuty v zadani poptavky, ¢i tendru na PR
agenturu, jsou smluvné oSetfeny a veSkeré materidly dokumentové povahy musi byt
vraceny zpét klientovi. Klient musi agentufe divérovat a spolehnout se na etické jednani

vSech pracovnikd.

Navrh a doporuceni

Spole¢nost by si méla vytvofit databazi, kde se budou zaznamenavat veskeré informace
onovych a stavajicich klientech. U kazdého klienta budou uvedeny tudaje o firmé,
informace v jakém stadiu zpracovani se konkrétni ptipad nachazi a pozadavky na sluzbu.
Zavedeni tohoto opatfeni zabezpe¢i snadnou identifikaci, sledovatelnost a piehlednost
jednotlivych ptipadl. Organizace musi zamezit zneuziti osobnich tdaji a produktii klienta

v podobé¢ ustanoveni.

Firma by m¢éla identifikovat, oznacit a sepsat, vSe co je na uzemi firmy, coz je rovnéz
garance poradku. Vytvofit strukturovany aktudlni seznam majetku klienta (a to jak

hmotného tak nehmotného), dat mu vhodnou formu a stanovit odpovédnost.

Zékladem ftizeni by mély byt operativni plany (staci ramcove), okamzitd rozhodnuti se
nechaji v kompetenci zaméstnancli. Tyto rdmcové postupy vyuzivaji takovych forem
vyjadiovani, jako jsou vyvojové diagramy, postupové diagramy apod. Tyto dokumenty

musi byt pfistupny vSem.

6.5  Meéreni, analyza a zlepSovani (PRVEK 8)

Organizace musi planovat a uplathovat procesy monitorovani, méfeni, analyzy
a zlepSovani, které jsou pottebné pro prokazani shody produktu, pro zajisténi shody QMS
a pro neustalé zlepSovani efektivnosti. To musi zahrnovat urceni aplikovatelnych metod,

véetné statistickych metod, a rozsah jejich pouziti. Tak se ur¢i zda je QMS opravdu
funkeni.
6.5.1 Monitorovani a méreni

Tyto metody musi prokazovat schopnost procestt dosahnout planované vysledky, a zjistit,

zda byly pozadavky opravdu splnény.
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Pfi monitorovani a méfeni je dalezité nejprve zvolit spravné znaky (produktu, procesu
atd.), ovetit shodu s pozadavky (napt. produktu u zakaznika), jejich veliCiny, jednotky a
tolerance, kter¢é maji byt podrobeny méfeni. Znaky, zdroje a metody meéfeni
a monitorovani slouZzi jako dtlezité vstupy pro trvalé zlepSovani QMS. Jiné znaky mohou
slouzit zejména k operativnimu fizeni pfimo v ramci konkrétnich ¢innosti. Monitorovani

a méteni vyzaduje uvolnéni ptislusnych zdroja, véetné lidskych.

Spokojenost zikaznika - organizace musi monitorovat informace tykajici se vnimani
zakaznika, zda organizace splnila jeho pozadavky a oCekavani se kryji s realitou. Neni

vyzadovan dokumentovany postup.

Interni audit — provadi kvalifikovany nezavisli auditor se znalosti norem fady ISO 9000
anormy ISO 19001:2002 (pro vedeni auditti). Musi existovat dokumentovany postup
umoziujici na zdkladé¢ vysledkd auditu umoznit opatfeni ke zlepSeni. Dé&je se az

po zavedeni QMS.

Monitorovani a méfeni procesii - hlavnim ukolem procesti je produkovat kvalitni
vystupy efektivné a Gcinné. Procesy jsou slozeny z celé fady ¢innosti, vstupu a vystupu,
chyby se projevi ve sniZeni efektivity ¢innosti (zvySeni spotieby zdroji, opozdéni vystupi,
snizeni kvality vystupll). Mlizeme se setkat s chybami vSech zdrojii, vSe se podepise

na urovni poskytované sluzby. Je nutné znat zakonitosti a o chybach musime mit piehled.

Monitorovani a méreni produktu - pozadavky na produkt musi byt splnény. Pokud
vznikne neshodny produkt, je dulezité¢, aby byl co nejrychleji odhalen a nedostal se

k zékaznikovi.

Soucasny stav méreni spokojenosti

V ptipadé¢ PRAM se stiznosti klientli vypotadaji okamzité, pokud neni klient spokojen, fesi
se to operativné telefonickou ¢i osobni domluvou s pfislusnym Key Account Managerem
¢i samotnym jednatelem, a dochazi k promptni napravé. Klientovi se v krajnim piipade
muze poskytnou sleva ¢i se nahradi Spatn¢ odvedena prace jinou napi. ve formé nové TZ,

domluveni rozhovoru, napsani ¢lanku apod. Odména prace agentury ma riznou formu,
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bud’ je vyjadiena na zéklad¢ tzv. , fee“, (poplatku), v piipadé PRAM vyjadiené¢ho
v hodinové sazbé prace pro klienta, ¢i ma spolecnost na nékteré sluzby standardni cenik.
Spole¢nost PRAM se zabyva zjistovanim spokojenosti klientli jen velmi nepravidelné,
misto pifimého dotazu ¢ekd na hodnoceni od samotného klienta. Od svého zaloZzeni
spolupracuje s nékterymi z nich téméf nepretrzité, nékteii klienti po skonceni kampang jiz
dale sluzeb PRAM nevyuzivaji, u téch nezjistovala spolecnost cilen¢ spokojenost nikdy.

Ptic¢iny odchodu téchto klientii vedeni PRAM nezné a pfipravuje se tak o cenné informace.

Navrh a doporuceni méieni spokojenosti

Mg¢tit spokojenost zakaznikd mizeme naptiklad formou elektronického ¢i pisemného
dotazniku, v lepSim piipadé¢ a daleko cennéjSim, je zvolit formu fizené osobni diskuze
s jednotlivymi klienty a pokladat kvalitativni otazky. Nelze totiz vyuzit data z velkého
vzorku zékaznikli jednoduSe proto, Ze spolecnost jich méa opravdu malo, stalych klient ma
jen dvanact. Spole¢nost by si méla definovat znaky spokojenosti, zptisob ziskavani a
zpracovani informaci. Znaky mtizeme jednodusSe zatadit do tii, kvalitativné rozdilnych
kategorii. Jednad se o sluZzbu nutnou, ocekdavanou a tzv. , bonbonky“. Bonbonky jsou
vyjadifenim piidané hodnoty, kterou ovSem nemusi klient vzdy zjistit. Pokud je nezjisti, nic
se nestane, pokud je zjisti, je nadmiru spokojen. Oc¢ekavani je pro n¢j samoziejmosti a

nutnost musi byt splnéna vzdy.

Spokojenost by spolecnost méla meétit i u zaméstnanci. Otazky budou zamétené
na vnimani ftizeni ve spolecnosti, komunikaci, navrhy, pracovni prostiedi, motivaci a
odménovani. Spokojenost miizeme dale méfit u dodavatelt a novinaii. U novinafa muize
PRAM zjistit napt. spokojenost se zaslanou TZ, jeji kvalitou, rychlym zaslanim
dodate¢nych informaci, v pfipadé projeveni zdjmu ze strany novinafe atd. Problém
s novinaii je, jestli budou vitbec ochotni otazky zodpoveédét, zda si pamatuji na TZ, jestli si
jméno agentury spojuji s danou spolecnosti, kterou agentura zastupuje. Ze zkuSenosti by
takové méteni vyzadovalo trpelivost a neustalé pfipomindni. E-mailové schranky novinari
jsou denné zaplnény desitkami TZ a nez se novinafi jednotlivymi maily ,, prokousou “,
vyttidi je takovym stylem, Ze si vétSinou nepamatuji, kdo zpravu zaslal, pokud ovSem neni

I3

zprava opravdu vynimecnd a hodna novinafovi ,,investigativnosti. Protoze  ale
s agenturou PRAM pfichazi fada novinatii jiz dlouhou dobu do kontaktu, mizeme

predpokladat, ze si agenturu pamatuji. V pfipadé zjiStovani spokojenosti zaméstnancii je
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vhodné zachovat anonymitu respondenttl, 1 kdyz obavam se, Ze ve spolecnosti o tak malém

poctu zaméstnancti, to bude nemozné.

V ramci prizkumu spokojenosti klientll jsem vypracoval pro agenturu dotaznik (Priloha
P VII), ktery je sestaven na zakladé¢ metody ECSI (European Customer Satisfaction
Index), tedy evropského indexu spokojenosti zakaznika, sledujiciho celkem sedm znak,

které maji rozhodujici vliv na spokojenost zdkaznika:

e Image (otazka ¢. 4)

e Ocekavani (otazka €. 5)

e Vnimani kvality (otazka ¢. 6)

e Vnimani hodnoty (otazka €. 7)

e Spokojenost zdkaznika (otazky €. 9 +10)
e Stiznosti zékaznika (otazka ¢. 11)

e Loajalitu zdkaznika (otazka €. 12)

Pro jemnéjsi posouzeni jednotlivych znaki jsem zvolil numerickou §kalu 1-10.

Tab. 1. Numericka Skala zjisténi spokojenosti zakaznikii

Velmi Velmi
nespokojen spokojen

1 ] 2] 3] 4] 5] 6] 7] 8] 9 ] 10

Zdroj: vlastni

Z divodu striktni ochrany klienta a zdsady mlcenlivosti mi nebylo dovoleno uvedené
skuteCnosti publikovat. Nicméné i navzdory tomu mtize vrcholové vedeni spole¢nosti,
z vysledkl prizkumu spokojenosti svych klientii, vyvodit pfislusné zavéry a ucinit opatieni
vedouci ke zlepSeni sluzeb. Pokud bude postup zjistovani spokojenosti dokumentovéan a
standardizovan a pokud pak na tomto standardizovaném zéklad¢ bude provadén prizkum
ustavicné, spolecnost ziskd garanci zjisténi trendu spokojenosti klientd v dlouhodobém

horizontu.
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Navrh a doporuceni monitorovdni a méieni procesii

Nejprve musi organizace dané procesy definovat, dokumentovat a urcit odpovédnost a
pravomoci za ndsledné méteni. (napf. mit ptistup k potfebnym zdznamiim apod.). Posléze
naplanovat vysledky a stanovit vhodné ukazatele vykonnosti (vyuzitim casové, ndkladové

a jiné metriky), které umozni piijimani operativnich rozhodnuti.

Pted pouhym monitorovanim (tj. sledovanim) by mély byt preferovany postupy meéteni

vykonnosti procesti.

Soucasny stav monitorovani a méieni produktu

Ditlezitou soucasti PR prace je rovnéz monitoring. Nejednd se vSak primarné
o monitorovani, které vyZaduje organizace, nybrz je to jedna ze sluzeb poskytovand piimo
klientim. Co se monitoruje, jsou média, kde se sleduji vystupy za dany cas, tykajici se
klienta, dale se zjistuji tisténé naklady periodik, jejich Ctenosti a v ptipadé TV a radia
jejich sledovanost a posluchovost. Déale se monitoruje pocet oslovenych novinafi, pocet
novinafi zicastnénych na TK atd. Tento monitoring se v ptipadé tisku provadi na zékladé
vhodné zvolenych kli¢ovych slov a asovych parametri, které se zadaji do monitorovaciho
programu, v piipadé PRAM se jednd o zakoupeny Newton, ktery monitoruje vybrana
periodika, ¢i na tematickych internetovych strankach a v neposledni fad¢ ze samotnych
fyzickych periodik. Medidlni vystupy jsou nejcastéj$i a nejsnadnéjsi formou jak ziskat
informace o Uspésnosti ¢innosti a kvalit¢ sluzeb. Tyto vystupy se posléze ve vhodné formé
zasilaji klientim, ktefi tak maji méfitelny piehled o uspéSnosti a kvalité sluzeb. Diky
kvalitnimu monitoringu rovnéz muze spoleCnost zjistit aktivity konkurence a rychle

reagovat na jeji kroky. Ziskané idaje se na zadost klienta dale analyzuji, viz. 6.5.3.

Navrh a doporuceni

Me¢éieni a monitorovani sluzeb plni predevsim funkci preventivni. Mimo monitorovani
vystupil a aspésnosti akci je mozné méfit 1 nepiimo, skrz pravidelné Skoleni a vzdélavani
zaméstnancl, ktefi ve velké mitfe ovliviiuji prostiednictvim své odborné zpusobilosti

kvalitu poskytnuté sluzby, potazmo i spokojenost klienta.
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S ohledem na charakter sluzeb stanovime znaky, které budou podle pfiisluSnych
kontrolnich metod ovéfovany. Nebo skrz sebehodnoceni organizace, pii kterém se zjisti
slabé a silné stranky vSech Cinnosti organizace a realizace zlepSovani a nakonec na zakladé
dosahovanych ekonomickych i mimoekonomickych vysledkl. Slabé stranky znamenaji

vyzvu ke zlepSovani.

6.5.2 Rizeni neshodného produktu

Produkt, ktery neni ve shod€ s pozadavky na produkt, musi byt identifikovan a fizen.
Vyftizeni neshody produktu se mize realizovat pfijetim opatfeni k odstranéni neshody,
schvalenim pouzivani, uvolnéni nebo pfijeti neshodného produktu nebo pfijetim opatieni

k zamezeni jeho piivodné zamysleného pouziti.

Soucasny stav

Neshodna produkce se ve spole¢nosti PRAM prakticky nevyskytuje a pokud ano, je fesena
individudln¢. Neshoda v ¢innostech PRAM vétSinou projevi az nespokojenosti klienta. PR
prace spolecnosti je znacné¢ omezena a ovlivnéna tfetimi osobami, a klientovi proto nelze
zarucit stoprocentni vysledek. Produkt je charakteristicky kolisavosti a variabilitou. Podle
zkuSenosti vSak spolecnost vi, kdy mlize mit ispéch. Umi posoudit, kdy material, ktery se
ma vypustit, je kvalitni a novinafe by mohl zajimat. Rovnéz vi, kdy je vhodné uspotadat
TK, kterd neni vzdy pfimo urcena pro medialni vystup, v nékterych ptipadech se jedna
spiSe o seznameni a pfipomenuti spolecnosti klienta. Tehdy je vhodnéjsi uspotadat tzv.
wSnidani s novinari®, kterd je mén€ formalni. To vSe je nutné v ramci strategie sdélit

klientovi, na kterém zalezi, zda akce probé&hne, ¢i ne. Pokud se vSak i pres vSechny

pozitivni znaky akce nezdati, coZ je mozné, nelze to jiz zpétné napravit.

Navrh a doporuceni

Neshodnym produktem je takovy produkt, ktery neni v souladu s pozadavky (jakakoliv
odchylka od specifikaci na produkt je povazovana za neshodu). Tyto neshody musi byt
zaznamenany (v€etné jejich popisu) a vedeni se musi zabyvat zplisobem jejich feSeni.

Pro tizeni neshodnych produkt musi mit organizace dokumentovany postup.

V problematice reklamaci, i kdyz k nim zpravidla nedochazi, diky neustalému upfesnovani

pozadavkl a Casté komunikaci s klientem, navrhuji vytvofit smérnici Reklamacni rad,
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ve které by mél byt pfesné popsan postup pro vytizeni reklamace. M¢l by urCovat zejména
odpovednou osobu, zpravidla se jednd o osobu, kterd zabezpecovala sluzbu, dle charakteru
reklamace vyjddreni stanoviska k opravnenosti reklamace, velikost a forma ndhrady a
odpovédnosti, termin, do kterého je tfeba danou reklamaci vyfidit. Soucésti reklamaéniho
rfadu by mélo téz byt provedeni analyzy, néasledné vyhodnoceni poznatki a zavedeni

napravnych a preventivnich opatteni.

6.5.3 Analyza udaja

Aby se prokazala vhodnost a efektivnost QMS a vyhodnotilo se, kde 1ze uskuteciiovat
neustalé zlepSovani efektivnosti QMS, musi organizace urCovat, shromazdovat a
analyzovat udaje ziskané jako vysledky z méfeni a monitorovani a jinych odpovidajicich
zdroji. Analyza daji musi poskytnout informace tykajici se spokojenosti zdkaznika,
shody s pozadavky na produkt, znakll a trendd procesti a produktd, véetné prilezitosti
pro preventivni opatfeni a dodavateld. Tato analyza je wvelice pfinosny ndstroj,
jelikoz napomahé k urcovani zakladnich pfi¢in souCasnych i potenciondlnich problému
a tim 1 nasledné k usmérnovani rozhodnuti o opatienich k napravé a prevenci. Vysledky
analyzy muze organizace vyuzit pro urovani riznych trendl, spokojenosti zakaznika,
prispéni dodavatele, konkurenceschopnosti atd. Miize je vSak vyuzit i ke své prezentaci.

Uginnym nastrojem jsou pro tyto analyzy statistické metody.

Soucasny stav

Jelikoz PRAM zatim nemonitoruje pfimo ve smyslu, ktery normy vyZzaduji, nema tak ani
zadné korektni udaje, kterych by spolecnost mohla pro analyzy vyuzit. Nicmén¢ na zaklade
monitoringu vystupit své c¢innost tzn. poctu objeveni v tisku, lze rovnéz provést
hodnotovou analyzu, které se firma rovnéz vice ¢i méné vénuje v rdmci sluzeb klientovi.
Ve svém vlastnim z&jmu by analyzu méla provadét hloubé&ji. Analyza se provadi za urcité
obdobi, nejméné ctvrt roku ze stanovenych tiskovych zdroji, kde se zkouma cEetnost
vystupi. Zkouma se samotny zdroj vystupu, jejich pocet, zda jsou zdroje celorepublikové
¢i regiondlni, zda se jedna o denik, tydenik, mési¢nik. Zdrojem jsou noviny, ¢asopis, radio,
televize nebo internet. Zjistime i1 autory, kteti o klientovi napsaly a rovnéz povahu zpravy,
jestlibyla pozitivni, negativni ¢i neutrdlni. Zjistime, kde jsme byly uspésSnéjsi,
v jakém kraji, doslo-li k nartstu ¢i poklesu, zda si vedeme celkové dobie a kde jsou slaba
mista. VSe uvedené lze snadno zjistit i o konkurenci, coz ovSem spole¢nost PRAM nedéla.

Nakonec se vSe zpracuje klientovi do vhodné grafické formy pro prehlednost a prezentaci.
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Navrh a doporuceni

Efektivni, pravidelna a ucinna analyza udaji by méla byt vykonavana hlavné v obchodnim
procesu. Mély by byt shromazd’ovany udaje a analyzovéany a se v§im by mély byt nasledné
seznameni vSichni zaméstnanci na poradé. Analyzovat se tedy mulze naptiklad udaje
z kvalitativniho méfeni spokojenosti klientdi, vyuziti znalosti ziskanych ze Skoleni, pocet
uzavienych obchodt, ovéfovani shody sluzby, hodnoceni vykonnosti dodavatel, méfeni
vykonnosti procest atd. Vhodnymi statistickymi néstroji pro uréeni trenda jsou — Paterova

analyza, histogramy, regulacni diagramy, stratifikace, pritbehové diagramy.

Vysledky analyzy by mély byt primarné urCeny k vyuziti jako informacéni vstupy

pro proces prezkoumani managementu.
6.5.4 ZlepSovani

Neustalé zlepSovani, opatieni k ndpravé a prevence

Organizace musi neustale zlepSovat efektivnost QMS a to vyuZzivanim politiky jakosti, cili
jakosti, vysledki auditl, analyzy udaji, opatieni k napravé, preventivnich opatieni

a pfezkoumani managementu.

Vedeni malé firmy si musi byt védomo nutnosti nikdy nekonciciho a dynamického
rozvoje. V soucasné neustdle se ménici dob&, neni mozné ustrnout na jednom bodé¢.
V oblasti poskytovani sluzeb je vzrastajici trend intenzivni, ale i konkuren¢nich
spoleCnosti neustale pribyva a spolecnost je nucena neustale obnovovat, inovovat a

zlepSovat jak nabizené sluzby, tak ¢innost celé organizace.

Na vSechny neshody odhalené internimi audity, fizenim neshodného produktu, métenim
spokojenosti klientd, které jsou obvykle vyjadreny jejich stiznostmi a pfipominkami, musi
byt adekvatné reagovano. Organizace musi mit dokumentovany postup, jak reagovat
na neshody, které uz nastaly (ndpravnymi opatienimi) i na to, jak potencidlnim neshodam
zabranit (preventivni opatreni). VSechny opatfeni musi byt piimétené dusledkim

potencidlnich problému a jsou soucasti celkového procesu zlepSovani spolec¢nosti.
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Soucasny stay

Spole¢nost PRAM se sice neustale snazi o poskytovani spolehlivych sluzeb, avSak jejim
velkym problémem je pravé strategické planovani. Spole¢nost nema jasnou ptedstavu

sama o sobé&, natoz o svych konkurentech a jejich ¢innosti.

Neshoda je v PRAM feSena v zdvislosti na jeji povaze okamzitou napravou, ¢i oboustranné

vyhodnou domluvou s klientem.

V zavislosti na povaze problému jsou preventivni opatfeni PRAM také ptijimana. Chyby

ve sluzbach vSak nemaji fatalni disledky na bezpecnost spotiebitele ani klienta.

Navrh a doporuceni

Bylo by efektivni, veSkeré ndpady a navrhy evidovat, bez ohledu na to, zda jsou, ¢i nejsou
v soucasné dob¢ realizovatelné. Vsimat by si méla predevsim jakym smérem se ubird véda

a technika v oboru, co nového si pieji zékaznici a jak se chova konkurence.

Neustalé porovnavani s nejlep$imi v oblasti ndm pomaha uvédomit si, kde stoji agentura,
kde by chtéla stat, poukazuje na prednosti ale pfedevSim i na nedostatky, které je tieba
odstranit. K tomu pomahaji marketingové Cinnosti a také celd fada manazerskych technik

(Benchmarking, metoda QFD atd.).
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7 SHRNUTI POZNATKU PROVEDENE ANALYZY

I kdyZ se v praxi mnohdy zda, Ze cilovou hodnotou normy ISO 9001 je pouze drahd findlni
certifikace QMS, ze které tézi fada poradenskych firem, neni tomu tak. Norma je souborem
doporuceni pfi jejichz zavedeni pochopeni a respektovani celym podnikem je mozné
neustale zlepSovat fungovani podniku a obstat tak v tvrdé konkurenci ostatnich podnikd.
To by mélo byt tim nejvétsim piinosem pro firmu. Organizace si mize vymyslet svij
vlastni systém kvality ptfesné podle jejich potieb a zajistit tak vysokou troven sluzeb.
Manazeti mohou vést spolecnost dle pozadavku kvality i bez drahé certifikace a jak pevné

doufam, tato prace k tomu pftisp¢je.

Cilem mé prace bylo analyzovat, do jaké miry je v soucasné dobé spolecnost PRAM
schopna vyhovét pozadavkiim normy ISO 9001 dle jednotlivych prvki normy a navrhnout
vice ¢i méné podrobna doporuceni, kterd byly nasledné¢ uvedeny rovnou u kazdého
z prvkl. Cilem tedy bylo analyzovat spolec¢nost jako celek. Bakaldiskd prace mi svym

rozsahem nedovoluje se jednotlivym prvkim vénovat vice do hloubky.

Prace mé samotnému pomohla zjistit, co vyzaduje norma po spolecnosti, pochopit pojem
kvalita v SirSich souvislostech, kdy nelze hodnotit jen kvalitu findlniho produktu,
kterou vnimdm osobné jako zdkaznik, ale kvalitu jako vyjadfeni celkového fizeni

spole¢nosti a procest uvnitt organizace.

Spole¢nost PRAM miiZze stavét na své dobré povésti, jak u klientll, tak u novinaid.
Spolecnost se snazi poskytnout klientovi kvalitni sluzby vcas a spolehlivé. Dulezitd je
proni absolutni divéra, kterd je v PR nutnd k vybudovani dlouhodobé spoluprace.
Spolecnost pracuje s osobnimi informacemi svych klientd a musi se zavézat, Ze nebude
pracovat pro konkuren¢ni firmy formou Smlouvy o micenlivosti. Neslibuje klientlim,
conemuize splnit, k ¢emu nemd vlastni zdroje pouzije zprostiedkovatele. Ke kazdému
klientovi pfistupuje zcela individudlné, dobrd komunikace je prevenci k vyhnuti se
stiznosti €1 sporu s klientem, chape prani svych klient a pokud se i1 piesto néjaké stiznost
vyskytne je promptné feSena. Aniz by se spolecnost zavazala k etickému kodexu PR,

¢i kodexu syndikatu novinaii, vSechny body se snazi splilovat alespont do takové miry,
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jakd je voboru pfipustnd. Silnou strankou je tedy 1 jeji etické chovani vici vSem

zainteresovanym stranam. Dobré vztahy PRAM buduje i1 se svymi dodavateli.

Co se tyce jednotlivych prvkii normy ISO 9001, spolecnost by musela zavést mnoho
novych opatfeni, aby splnila kritéria normy a ucinila tak postupné kroky, vedouci
ke zlepSeni celkové kvality fizeni. Jen ve zkratce bych uvedl, Ze zacCit by musela
od zakladu — definovat a popsat procesy v organizaci, ¢innosti vedouci k realizaci sluzby a
vibec pojem kvalita ve vztahu k jejich specifickému druhu sluzeb, detailnéji rozebrat
své silné a slabé stranky a nasledné je zjistit 1 u nejblizsi konkurence. Zavézt fizenou
dokumentaci a zaznamy, sepsat politiku vystihujici postoje spolecnosti k jakosti, strategii,
cile, fizenou dokumentaci a zdznamy. Zavést striktnéjsi zalohovani a archivaci dokumenti,
dat obsahujicich citlivé informace klient, ¢i vysledky soustavné prace jednotlivych
Account Executives. Divodem pro zavedeni poradku muaze byt i rozristani spolecnosti,
které¢ se zatim neprojevuje prijmutim novych pracovniki, i kdyZ to je v souCasnosti vice
nez tfeba, ale ristem ekonomickych ukazatelt (P¥iloha P XII). Potieba vétsi piehlednosti,
standardizace a fadu v rutinnich ¢innostech je klicova. Déale by mély byt ve spolecnosti
striktnéji vymezeny pravomoci a zodpovédnosti pracovnikl, dohlizet a dbat na jejich
osobni rust, aktivné se UcCastnit Skoleni, sbirat a analyzovat data pocinaje prizkumem
spokojenosti klientli, zaméstnancti i1 dalSich zainteresovanych osob a provadét dalsi vhodné
analyzy vztahujici se k procesiim celé organizace a jednotlivych sluzeb. Vysledky téchto
analyz by mély vyustit k navrhtim patficnych opatteni jejich zavedeni a ustaviéné kontroly.
Spolecnost by méla vice sledovat trendy v oboru a zjisténé novinky referovat ostatnim
ve spole€nosti. Jednou z dalSich oblasti, které QMS podpofi, je i stavajici Spatnd interni
komunikace. VyfeSenim této problematiky se jisté zefektivni celkova komunikace a

predejde se vzajemné Spatnému porozumeéni.

Tento vycCet piiblizil jen nékteré zmala zmén, které by meéla spole¢nost provést
co nejdiive, bez ohledu nato, zda uvazuje, ¢i neuvazuje o zavedeni QMS nebo jiného
systému zlepSeni kvality fizeni, ku prospéchu sobé samé a zefektivnéni svého podnikani a

posileni své konkurenceschopnosti na stavajicim trhu.
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8 ZAVER
Nezpochybnitelnym faktem pfi fizeni jakékoliv spoleCnosti je, Ze jen kvalitni sluzba

podminéna pozadavkim klienta je hlavnim faktorem dlouhodobé prosperity spole¢nosti.

Kvalita neni izolovany objekt, ale je vysledkem manazerské ¢innosti. Zakaznici se rychle
dokazi ptizptisobit nové kvalité¢ a nejsou ochotni pfijmout jakékoliv Gstupky, ¢i tolerovat

chyby.

Zavedeni normy ISO 9001, identifikace a popis procesti véetné ptisluSnych odpovédnosti a
pravomoci, vytvofeni jednotné dokumentace a zdznamil, vyznamnou meérou prispéje

ke zvySeni efektivnosti v celé spolecnosti.

Na druhou stranu si je vSak nutné uvédomit, ze zavedeni normy nemulze podnik spasit,
protoZe norma je jen nastrojem, pocatkem neustalého zlepSovani. Ve své podstaté je piili§
obecna, aby byla zajiSténa zakladni podminka moznosti zavést normu v jakékoli
spolecnosti, a kazda spole¢nost si musi definovat vlastni znaky kvality, kterymi se jeho

podnikani vyznacuje. Zajistit kvalitu mize jen management.

Motivy pro zavedeni QMS by nemély vychdzet znedobrovolného splnéni podminek
certifikace, jak je tomu v dneni dob& u malych podnikt opravdu zvykem. Ridit spolednost
dle norem QMS ma byt stale konkuren¢ni vyhodou jako tomu bylo na pocatku 90. let, ne
konkurenéni nutnosti, jak je dnes norma v mnoha piipadech chépana. Mnohdy nuti
podniky k zavedeni norem tlaky z vnéjSiho prostfedi. Mnoho zékaznikd i dodavateld
preferuje spolecnosti s certifikatem, ktery je zakladni vstupni podminkou pro vybérové
fizeni, vlastnéni certifikace se stava samoziejmosti a zpohledu manazerti jen dalsi
administrativni pfekdzkou na cesté k ziskani zakazky. To je ale Spatny ptistup, ktery ma

negativni vliv na ekonomiku.

QMS je dobrym néstrojem fizeni, ale vzdy zalezi na schopnostech manazera. Normy jsou

jen obecnymi doporucenimi. Nejlépe se potencidl norem uplatiiuje v dynamicky se
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rozvijejicich firmach, kde dochéazi ke zvySovani kapacity, zdrojii a sloZitosti fizeni.
Kde diive byl potadek, ptehled, a manazer zvladal vice funkci najednou, nastdva chaos.
Zacina pretizenost, neefektivnost, komplikace a vystupem jsou Spatné sluzby. Podle teorie
zivotniho cyklu firmy nastava prvni zdsadni krize organizovani — tzv. krize vedeni. Jeji

nezvladnuti zapticini zastaveni zdsadniho ristu a rozvoje spole¢nosti, coz je dnes problém

mnoha ceskych podnikd.

Norma ISO 9001 mize byt vhodnym nastrojem pro piekondni této krize vedeni.
Zavedenim QMS se v organizaci nastavi fad, formalizuje se manaZerské rozhodovani,
zavadi se standardizace. Spravné vytvoreny QMS posiluje autonomii pracovniku.
Pracovnici védi, jak maji ve standardnich situacich postupovat a nezatézuji manaZery
zbytecnostmi. Diky systémovému feSeni problému prostifednictvim uplatiiovani opatfeni
k ndpravé a preventivnich opatieni, se lépe dafi organizaci vypotadat s problémy a
manazefti ziskaji ¢as na strategické fizeni, zlepSovani a zvySovani hospodarnosti. Zmény se
déji na zéklad¢ zjisSténych faktl z méfeni a monitorovani - po pfekonani krize vedeni se

fizeni stava profesionalni.

Nektera kritéria normy, at’ jsou vnimana malymi firmami negativné, mohou mit prakticky
a nezanedbatelny piinos. Takovym kritériem je dliraz na dokumentaci a zaznamenavani,
které se mulze zdat jako zbytecné zvySeni byrokracie a nesmyslného papirovani
v ¢innostech, kde nékdy staci mit informace ulozeny pouze v paméti. U rostoucich firem je
vedend agenda prostfedi pro predani kompetenci a ziskani Casu. V urcité velikosti se

podnik bez planovani a reportingu efektivné fidit nelze.

QMS musi byt vzdy nastaven s ohledem na potfeby organizace.
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9 RESUME

An indisputable fact in managing any company is that only quality service qualified by

requirements of a client is the main factor of long-term company prosperity.

Quality is not isolated object but it is the result of manager operations. Customers can

quickly adapt to new quality and they are reluctant to accept concessions or tolerate faults.

Establishing the norm ISO 9001, identification and description of processes including
particular responsibilities and powers, creation of united documentation and records, to a

large degree contribute to raise efficiency in the whole company.

On the other hand, it is important to realize that establishing the norm cannot redeem the
company, because the norm is just an instrument, the beginning of never-ending
development. At the root it is too general to be basic requirement of having an option to
establishing the norm in whichever company and every company must define their own
signs of quality, with which the business is distinguished. Only management can guarantee

the quality.

The motive for launching QMS should not go out of non-optional meeting the
requirements of certification, as it is common for small firms these days. Company
management, according to the norms QMS, should still be a competitive advantage as it
was at the beginning of the 90’s, not competitive necessity, as the norm is understood, in
many cases today. Companies are often forced to establish norms due to the pressure from
the outside. A lot of customers and suppliers prefer the companies with certificate, which is
the basic entering condition for selective procedure, possessing the certificate is becoming
a commonplace and from managers” point of view it is just another administrative obstacle
on route to win a commission but it is wrong approach to that has negative influence on

economy.
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The QMS is a good instrument of management but it always depends on particular abilities
of a manager. Norms are only general recommendations. The best way of applying the
norms in dynamically developing companies where there is a raising of capacity, resources
and difficulties of management. Where there were an order before, overview, and a
manager managed more operations at a time, chaos comes. Overwork, inefficiency and
complications set in that result in bad services. According to the theory on company life
cycle the very first crisis comes with running the company, so called leadership crisis. Its
fail to command cause the stop essential development of the company that is the problem

of a lot of Czech companies.

The norm ISO 9001 can be a suitable instrument for overcoming this leadership crisis.
Launching the QMS brings an order to the organization, formalizes the
managers” decision-making and standardization starts. Properly created QMS strengthen
the autonomy of workers. They know how they should act in standard situations and do not
bother managers with useless things. Owing to organized problem solving by way of
applying steps to redress and precautions the company is able to cope with problems easily
and the managers gain more time for strategic management, improving and raising
thriftiness. Changes occur on the basis of ascertained facts from judging and monitoring

after overcoming the leadership crisis the management becomes professional.

Some standards of the norm, perceived negatively by small firms, can have practical and
significant contribution. Such a standard is an emphasis on documentation and recording,
which may seem as useless increases of bureaucracy and senseless paperwork in activities
where there is enough to have information in mind. In expanding companies the agenda is
a mean of handing over competencies and gaining time. In certain quantity, it is impossible

to run a company effectively without planning and reporting.

The QMS has always to be set with respect to needs of an organization.
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SEZNAM POUZITYCH A ZKRATEK A POJMU

QMS Systém managementu kvality; (Quality Management System)

ISO Mezinarodni organizace pro standardizaci;
(International Organization for Standardization)

CNI Cesky normalizaéni institut

CSN EN Ceskoslovenska norma, nyni neoficialni nazev Cesky systém norem;
Evropska norma (tzn. prevzata)

NATO Organizace Severoatlantické smlouvy;

(North Atlantic Treaty Organisation)

QFD Jakostni rozvijeni prace; (Quality Function Deployment)
PRAM PRAM Consulting. s. r. o.

PR Vztahy s vetejnosti; (Public Relations)

IT Informacni technologie; (Information Technology)
APRA Asociace Public Relations agentur

KoPR Komora Public Relations

ECSI Evropsky index spokojenosti zakazniki;

(European Customer Satisfaction Index)

PV] Ptedstavitel vedeni pro jakost

CVv Zivotopis; (Curriculum Vitae)

TZ Tiskova zprava

TK Tiskova konference

Event Zvlastni zaZitkovy program; (Special Event)
Jakost Synonymum je kvalita

Management Synonymum je fizeni

Produkt Rozumi se jim vyrobek i sluzba
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PRILOHA P1V: PRIKLAD POLITIKY JAKOSTI

Politika jakosti

Vedeni spolegnosti 5P Agency, spol. s. 1. o. vyhlisilo ndsleduijici politiku jakosti:

Vrcholové vedeni 5P Agency, spol. s r. o. si uplatfiovanim a dodriovanim systému fizeni jakosti
klade za cil dosihnout a udriovat jakost produktu na takové drovni, aby byla trvale
uspokojovana potieba zakaznika a aby byla dana zikaznikovi jistota, Ze dodany produkt
skuteéné pozadované jakosti dosahuje. Zajisténi tohoto cile vyzaduje trvalé zdokonalovani
systému fizeni jakosti zahrnujiciciho potiebné organizacni struktury, odpovédnost a pravomoci,
procesy a postupy, zdroje a prostiedky.

Cilevédomé zavadéni a zdokonalovini systému Fizeni jakosti pFispéje k posileni spolecného
védomi odpovédnosti za zajiftovani jakosti. Od tohoto védomi se pak odvijeji pevnéjii
ekonomické zaklady, upenuje se a rozviji technologie a vytvari se vhodné klima pro tymovou
préci.

Podporovat a vytvaret vhodné klima, védomi a prostfedi pro jakost je trvalym dkolem vedeni
5P Agency, spol . s r. 0. na viech stupnich Fizeni.

Prohlasuji, ze:

odpovédnost za jakest dediviného produktu nesou viichni zaméstnanci spole€nosti v ramei jejich
Einnosti,
viechny odborné itvary se v maximalni mife orientuji na zikaznika a jeho spok

iahmtiezaji!mvﬁm Gizkou spolupraci viech Gtvardi na produktu spollpmqmdl (Inmg'owrﬁ zajistovani
Mﬂwmm:sluhﬁwW.MMMawhﬁh

pomwspoh&mﬁiqvhdemﬁﬁajnvhn &stnancil |
zprivy o dosaZenych vysledcich pfi pros Mmmwﬁwﬁwaw
v!mnmhuuncfm

ﬂmwmmm@wmkywswnpqm

trvale sledujeme technicky pokrok v oblasti direke marketingu a to jak na tuzemskjch tak na zahraniénich
trzich a nejnovéjsi poznatky a zkusenosti neprodlené aplikujeme do sortimentu sluZeb nabizenych

naii spoleénosti,

MSPSMMMMMDM:M

uvedeni politika jakosti je piné zivazna pro viechny zaméstnance spoleénosti.

Management trvale zajistuje, Ze politika jakosti:

odpovida zaméru spolecnosti,

zahrnuje odpovédnost k plnéni pozadavku a k neustalému zlepsovani efektivnosti
systému managementujakosti,

poskytuje osnovu pro ustanoveni k prezkoumani cilu jakosti,

je sdélena a pochopena v organizaci pri periodickych skolenich zaméstnancu,

je prezkoumavana z hlediska kontinuity vhodnosti formou pravidelnych
“Prezkoumani vedeni” minimalné jedenkrat roéné.

acas oo

Maijitelé spolecnosti
Management spolecnosti Politika vyhlasena dne: | 1.9.2007




PRILOHA PV: SEZNAM A HODNOCENI DULEZITOSTI
DOKUMENTU V MALYCH FIRMACH

Nazev dokumentu: Strana: |
r a m . DialezZitost druht dokumentli  Zména:

Consulting Ciselné oznaceni dokumentu: 0234 Vytisk C.: |

Kategorie Druh DuleZitost
P BLe St nommy Normy s mezinarodni platnosti X
Normy s vnitrostatni platnosti XX
Statut X
Organizaéni fad XX
Jednaci fad X
Spisovny a skartaéni fad XX
Pracovni fad X
Zakladni organizaéni normy Kontrolni fad X
Pozarni, bezpecnostni, provozni
a dalsi fady —
Platovy prepis X
Prirucka jakosti XXX
W XXX
Rozhodnuti vrcholovych organu X
Ridici a informativni normy Bl feditele_ o
Pokyny X
Zasady X
Smérnice pro vykonavani procesl XXX
Normy pro fizeni procesu Operaéni manualy procesl I x
Pracovni postupy procesu XXX
Strategie XXX
Koncepéni dokumentace Politika jakosti XXX
Environmentalni politika XXX
Formulare XXX
Zapisy z jednani X
Provozni dokumentace Formalizované dokumentace X
Vystupy z IS XX
Ostatni neformalizované dokumentace XXX

Mira dulezitosti jednotlivych druhu dokumentace je vyznaéena:

X malo dilezité
XX  dalezité
XXX velmi dalezité




PRILOHA P VI: NAVRH HODNOCENI DODAVATELU SLUZEB

Strana: /

Consulting Ciselné oznaéeni dokumentu: 0146 Vytisk €. |

Kategorie hodnoceni Dodavatel A Dodavatel B Dodavatel C

Kvalita dodavanych sluzeb

Cena sluzeb

Operativnost, dodrzovani

Ekologické hledisko

Celkem bylo

Dodavatel je zafazen

Hodnoceni provedli: V Praze dne:

Systém bodového hodnoceni:

Skupina | DosaZeny pocet bodu | Celkové hodnoceni dodavatele
A 33-27 Velmi dobry
B 26 -20 Uspokojivy
C 19-0 Neuspokojivy
Kritéria hodnoceni
Operativnost, dodrZovani terminu: Cena:
Teomiyzcy codren operativnost |39 1| poid piizniv pii soutasné nabidce 10b
vybornd
Termin vzdy dodrZen operativnost goosc ; :
uspokojiva 7h Vice jak ze 75% vyhodna 7h
Obcasné nedodrzeni terminu ?ﬁ;?lmms‘ 4b Kolem 50% vjhodn4 4t
Casté nedodrzeni terminu E;c;;atimosl ob Méné nez 50% vihodna 0b

Kvalita sluzeb vychazejici ze zkuSenosti: | Ekologické hledisko:

Vyboma bez zivad 10 b = Minimdlni dopad na Zivotni prostiedi 3b
Dobrd obcas drobné vady 7b

Uspokojivi obcas se vyskytuji vady| 4b | Velky dopad na Zivotni prostiedi 0b
Neuspokojiva Casto se vyskytuji vady| 0b



PRILOHA P VII: DOTAZNIK MIiRY SPOKOJENOSTI KLIENTU

Nazev dokumentu: Strana: /
r a m . Dotaznik spokojenosti klientll ~ Zména:

Consulting Ciselné oznageni dokumentu; 0042 Vytisk €. |

Vazeny kliente,
predem Vam dékuji za peclivé vyplnéni dotazniku, ktery poslouzi k posouzeni vasi spokojenosti se shizbami spoleénosti
PRAM Consulting s. . 0, a bude nedilnou soud¢asti mé bakalafské prace. Data nistanou v anonymité.

Postup vyplnéni: Pokud je zadana odpovéd, prosim,peélivé vyplitte Vas nazor
V piipadé vibéru z vice moinosti pouzijte awplﬁte piihodnou bunku

V piipadé éiselné skaly vyplnéte barevné Vami zvolenou buiiku | —
(stupnice — 1: velmi nesouhlasim, nejhorsi, velmi nespokojen — 10: velmi souhlasim, nejlepsi. velmi spokojen)

Pavel Kaspar
1. V jakém oboru podnika Vase spoleénost?
Odpovéd: | |
2. Kolik ma Vase spoletnost zaméstnanci? (vami zvolené pole libovolné zabarvéte)
mené nez 10 10az50 50 az 250 vice nez 250
3. Jak dlouho spolup ljete s ag ou PRAM Consulting s.r.o. ?
Odpovéd: | |
4. Piné duvérujeme spoleénosti PRAM Consulting s.r. 0.
1 2 3 4 5 6 7 8 ) 10
5. Celkové jsou sluzby spoleénosti kvalitni.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
6. Cena odpovida kvalité.
1 2 3 4 ] 6 7 8 9 10
7 Spolecnost poskytuje kvalitni sluzby podle nasich ocekavani.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
8. V tem spatiujete hlavni tky s posky ymi sluzbami, mate osobné néjaké navrhy na zlepseni?
Odpoved
9. Mezi nasi spole€nosti a PRAM Consultings.r. o. probiha dobra komunikace.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10.  Jsme spokojeni s jednanim pracovniki.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

11.  Jsme spokojeni s fesenim naich stiznosti.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
12. Pfi opé ém vybéru ag y bychom se rozhodli stejné.
1 2 3 LS 5 6 7 8 9 10

13.  V ¢em citite pfinos spoleénosti PRAM Consultings.r. 0. pro Vasi spolecnost za celou dobu spoluprace?

Odpovéd




PRILOHA P VIII: ZAKLADNI KROKY IMPLEMENTACE NORMY
ISO 9001

Definovani strategie a cilii organizace

Ziskani prvnich informyci o norme CSN EN 1SO 9001:2000

Rozhodnuti o aplikaci normy CSN EN ISO 9001:2000

Analyza soucasného stavu managementu v organizaci

Zpracovani a realizace projektu implementace QMS

i shody systému nutné?

Interni audity QMS

Vykonani externiho (certifikacniho auditu) QMS

Neustalé zlepsovani QMS



PRILOHA PIX: VYVOJOVY DIAGRAM POSKYTNUTI
JEDNORAZOVE SLUZBY DIREKT EMAILING

Odpovédnost Dilci cinnosti procesu Zapis Cas (kumul.

Manager Osobni schiizka

Vypracovdni a zasléni nabidky

T T
o [oi8

Objednavka - klient
Manager \
Specifikace a nikup databize

Aktualizace databize telemarketingem

Ztrata klienta

Obvolini databdze a doplnéni udajt

Podklady pro emailing Zaznam

Vytvofeni emailu, grafika

~Akceptace emailingu!

Kontaktovani ; " =, e
Direct eMailing - I i
ket irect e al‘lng rozeslani iz 13 dni
L . Followup? |

Account Executive

Kontaktovani
Ilienta

Obvoléni databize

Zaznam

Fakturace

| mésic

Manager
Vyhodnoceni akce
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PRILOHA P XI: SWOT ANALYZA SPOLECNOSTI PRAM

STRENGTH (SILNE STRANKY) WEAKNESS (SLABE STRANKY)

© Osobni kvality (spolehlivost, loajalnost, O Mala firma, neni $iroce znama
diskrétnost, kreativita, flexibilita) O Specializace (znesnadiiuje ziskani klientl

O Individulni p¥istup z jiného odvétvi)

O Spokojenost stalych klientd O Interni komunikace

© Cenova dostupnost © Chybéji nékteré teoretické znalosti,

O Proaktivni napady, inovatorsky ptistup zkusenosti

O Rist firmy O  Pietizenost praci, akutni potfeba novych

O Mlady kolektiv zaméstnancii

© Vybudovany dobré kontakty na novinaie © Nedostateéné povédomi o odvétvovém

konkurenénim prostredi

OPPORTUNITIES (PRILEZITOSTI) THREATS (HROZBY)

O Ziskani mensich spolecnosti, O  Silné konkurenéni prostiedi
které si nemohou dovolit zaplatit velké PR © Bariéry v odvétvi, které zptisobuje APRA,
agentury PRAM neni ¢lenem a nedostane se tak

O Dobra a neustale se rozvijejici spoluprace k velkym zakazkadm
s medii © Zavislost na kli¢ovych klientech

© Rostouci poptavka po PR - je velmi a¢inné,
pozitivnéji pfijimano mezi cilovymi

skupinami nez klasicka reklama

PRILOHA P XII: Obraty PRAM 2003-2006 (V DESETITISICICH)

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

B 1 %65
— e —— 8007
R e —— - ~TOETE

{poan. jednatky v desetitisicich)



PRILOHA P XIII: NAVRH DOKUMENTU A ZAZNAMU

SPOLECNOSTI PRAM PODLE NORMY ISO 9001

Consulting

Ciselné oznaceni dokumentu: 002 |

Strana: /

Nazev dokumentu:
r a m . Navrh dokumentd a zaznami Zména:

Vytisk €.: |

Dokumentované postupy dle pozadavk( normy
CSN EN ISO 9001:2000

Dokumentované postupy spole¢nosti
PRAM Consulting s. r. o.

Rizeni dokumenti (4.2.3)

Rizeni dokumentace

Rizeni zaznami (4.2.4)

Rizeni zaznami

Interni audit (8.2.2)

Interni audity

Rizeni neshodného produktu (8.3)

Poskytovani sluzeb

Opatfeni k napravé (8.5.2)

Opatfeni k napravé

Preventivni opatfeni (8.5.3)

Preventivni opatfeni

Organizaéni fad

Projektové fizeni

Odborny vycvik

Provizni fad

Planovani technickych prostiedku a zafizeni

Havarijni plany

Rizeni technické dokumentace

Plan kontrol

Plan a realizace preventivni udrzby

Reklamaéni fad

Hodnoceni stavu systému fizeni jakosti

Nakupovani

Ochrana majetku zakaznika

Ochrana produktu

Monitorovani a méfeni produktu

e ————— R ————————————————————————————————————

Zaznamy dle pozadavki normy
CSN EN ISO 9001:2000

Zaznamy spolecnosti PRAM Consulting s.r. 0.

Pfezkoumani vedenim (5.6.1)

Hodnoceni stavu systému fizeni kvality

Vzdélani, vycvik dovednosti a zkudenosti (6.2.2)

Osobni karta

Kvalifikaéni poZadavky

Zaznam vycviku pracovnikd

Planovéani a realizace produktu (7.1)

Zaznam o spinéni poZadavkl produktu a procesu

Pfezkoumani poZadavku tykajicich se produktu (7.2.2)

Zaznam o vysledcich pfezkoumani

Proces nakupovani (7.4.1)

Zaznam o vysledcich hodnoceni dodavatell

Validace procesu vyroby s poskytovani sluzeb (7.5.2)

Zaznam o validaci procesu

Identifikace a sledovatelnost (7.5.3)

Zaznam o identifikaci produktu

Majetek zakaznika (7.5.4)

Protokol o ztraté &i poskozeni majetku zakaznika

Zaznamy o internim auditu (8.2.2)

Protokol z auditu

Provedeni napravnych opatfeni (8.5.2)

Zaznam o napravném opatfeni

Provedeni preventivnich opatfeni (8.5.3)

Zaznam o preventivnim opatfeni




