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ANOTACE

Diplomova prace je zaméfena na identifikaci uZivatelskych pozadavkd. Cilem préce je
charakterizovat pfistupy pro identifikaci pozadavkn, vyuzit procesni postupy pro identifikaci
a modelovani hlasu zékaznika a navrhnout postup modelovani pozadavkd pro vybranou
specifickou oblast poskytovani sluzeb. Pro zpracovani autorka vybrala oblast systému
managementu kvality, pfesnéji identifikaci pozadavku klientl certifikacnich organii. Soucasti
prace je pruzkum metod identifikace dostupnych v odborné literatuie, jejich vyuziti v oblasti

certifikace a navrh zlepSeného modelu.
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TITLE

Options for identifying user requirements

ANNOTATION

The diploma thesis is focused on the identification of user requirements. The aim is to
characterize the approaches for requirements identification, to use the process procedures for
the identification and modelling of the customer’s voice, to design the procedure for
modelling the requirements for a selected specific area of service, precisely the identification
of customer requirements of Certification Bodies. Part of the work is survey of identification
methods available in the literature, their use in the field of Certification and design of

a improved model.
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SEZNAM ZKRATEK A ZNACEK

CAR’s - Contractor's All-Risks insurance (zajisténi vsech rizik)

CS — Certifikacni spolecnost (Certifikacni organ)

CO - Certifika¢ni organ

CIA — Cesky institut pro akreditaci

CR — Ceska republika

DA — Dohledovy audit

EA — Evropskéa organizace pro spolupréci v oblasti organizace

EK — Evropska Komise

EMEA — Europe, Middle East, Africa (skupina Evropa, Stifedni vychod, Afrika)
IAF — Mezinarodni akredita¢ni forum

ILAC — Mezinarodni spoluprace v oblasti akreditace laboratofi

IQIPS — Akreditace fyziologickych sluzeb

KPI — Key Performance Indicators (klicové ukazatele vykonnosti)

NPS — Net Promoter Score (pravdépodobnost propagace od odbératel)

OFI — Opportunity For Improvement (ptileZitosti pro zlep$eni)

OR — Obchodni rejstiik

REA — Recertifikac¢ni audit

UK — United Kingdom (Spojené Kralovstvi — Anglie)

UKAS — United Kingdom accreditation services (Akredita¢ni sluzby spojeného kralovstvi)
KAM — Key Account Manager — Manazer kvality, osoba odpovédna za komunikaci s CS
VVoB — Voice of Business (hlas podniku)

VoC — Voice of Customers (hlas zakazniki)
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TERMINOLOGIE
Brand Experience — doslovny pieklad ,,zkusenost se znackou*. Tzn. soulad cesty zakaznika se

strategii znacky.
Brand Promise Delivery — zakazniktim je doru¢ovano/dodavano piesné to, co chtéli.

Zainteresovaneé strany — skupiny nebo osoby, které ovliviiuji nebo mohou ovlivnit organizaci.
Mohou jimi byt zdkaznici, vlastnici, zaméstnanci, ale také externi poskytovatelé, regulacni

orgény, obchodni partnefi. Zainteresovanou stranu mohou tvofit také konkurenti.

Regulatofi trhu — organizace, které dohliZeji na trh (napf. Ceska obchodni inspekce, Statni
zemédélskd a potravinova inspekce, Hlavni hygienik, Ceska inspekce Zivotniho prostiedi

a mnoho dalsich.

Insigty — slovo anglického ptivodu, znamenajici pochopeni ze strany zakaznika (klienta).
Nejcastéji pouzivané v oblasti marketingu a péci o zakaznika. Insigty vychazeji z prizkumu

trhu, statistik a chovani zakaznika. (Idealab, 2021)

Moments of delight - pozitivni momenty, kdy je zadkaznik potéSen (to se tyka - pro¢ zakaznici
ukon¢ili objednavku piedCasn€? Tzn. napf. nedokoncili nakup v poslednim kroku

objednavky?)
Onboarding — ziskani a ptivitani nového zakaznika.

Pain points — slovni spojeni ptevzato z anglického jazyka. Jedna se o bolava mista zakaznika,

na ktera se dodavatel zaméti, aby je uspokojil pomoci svého produktu nebo sluzby.

Touchpoint — stiet zakaznika s produktem/sluzbou
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UvoD

Jako téma své diplomové prace autorka zvolila moznosti identifikace uZivatelskych
pozadavk, jejichz vyuziti orientovala na oblast certifika¢nich sluzeb. Vybér této oblasti byl
ovlivnén zaméstnanim autorky v mezinarodnim certifika¢nim organu NQA CZ s.r.0. U¢elem
prace neni zpochybiovat stavajici proces identifikace pozadavki, nybrz snaha o neustalé
zlepSovani nami nabizenych sluzeb. Nebot’ soufasna, neustale se menici, doba si Zada nova
feSeni. Co bylo G¢inné véera bylo G¢inné vcera, ale dnes uz tomu tak byt nemusi, aneb jak
uvedli Miroslav Bauer a Ingrid Haburaiova ve sve knize Leadership with the use of Kaizen &
Lean [1]: ,, What was good yesterday was good yesterday. Today, we are facing a completely
different situation which we need to adopt to! .

Cilem préce je charakterizovat pfistupy pro identifikaci pozadavkil, vyuzit procesni postupy
pro identifikaci a modelovani hlasu zakaznika a navrhnout techniku modelovani pozadavk
pro vybranou specifickou oblast. V praci budou vyuzity metody a nastroje procesniho

modelovani — diagramy.

Lvztah se zdakaznikem je alfa a omega budouciho uspésného podniku.“ [8] Zpusobilost
identifikovat a vyhodnocovat hlas zakazniki je samo o sob¢ velice dulezitou soucasti kazdého
podniku. Schopnost podniku splnit pfani, pozadavky a potieby zakaznikd pomaha podniku
ziskat jejich loajalitu, jejimz dasledkem bude opakované vyuzivani naSich sluzeb
v dlouhodobém métitku. Vyuziti identifikace pozadavka se da uplatnit také pfi hodnoceni
uéinnosti internich procesu, jak vyplivd z citace knihy Pokrocilych statistickych regulaci
procesu od Evy Jaro$ové a Darji Noskievicové [14] , aby byl proces tcinny je téeba, aby plnil
nejen pozadavky zakaznika, ale musi byt zvladnuty statisticky. Pokud tomu tak neni, je tieba

identifikovat pfic¢iny a pfijmout napravna opatieni.

Bohuzel asi neni mozné, respektive autorce neni znamo, ze by se nékomu podaftilo uspokojit
potieby a pozadavky vSech svych zdkaznikti na 100 %. Fakt je ten, Ze kazdy zakaznik, i kdyz
ze stejného trzniho segmentu, miZe mit mirn€ odliSna ocekavani, potfeby a pozadavky. Ty
jsou ovliviiovany mnoha faktory (napf. prostfedim ve kterém pusobi, vékovou Kkategorii
managementu a zaméstnancd, finanéni situaci, pravni legislativou a mnoha dalsimi). Autorka
povazuje za vystizné zminit vyrok Milose Tomana z knihy Intuitivni marketing [33]:
LU velkych spolecnosti neni tak diilezité, zda se u jednoho zakaznika netrefi, ale pokud mate
zakazniky tri, mize to byt osudova chyba . Z toho vypliva, Zze na uspokojeni zakaznikl by se

méli zaméfovat nejen velké spoleCnosti, ale hlavné ty malé. Prave ty ztrata kazdého z uz tak
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uspokojeni je identifikovat a porozumét jejich hlasu.

Hlas zakaznika je v této praci chapan jako vsechny jeho pozadavky, pfani, ocCekavani
apotieby. Jeho podrobngjsi definice je uvedena v podkapitole nize. Ulelem kazdého
produktu/sluzby je tyto pozadavky a potieby plnit a uspokojovat. S tim souvisi klasifikace
hlasu zakaznika, ureni kliCovych pozadavku a poticb a nasledné vyhodnoceni. Vse
dohromady piedstavuje proces spokojenosti zakaznika, kdy v prabc¢hu jednotlivych kroku
mohou byt vyuzivany rizné nastroje, ptistupy nebo modely. Charakteristika nékterych z nich

bude soucasti obsahu prace.

V praci autorka povazuje jako produkt sluzbu. Veskery text bude tedy sméfovat

na poskytovani sluzeb.
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Uzivatelské poZadavky — hlas zdkaznika
Jak jiz bylo v avodu feceno, hlas zdkaznika je v této préci definovan jako vsechny jeho
pozadavky, potieby, ptani, oekavani a piredpovédi. Cilem kazdého podniku je tyto ,,hlasy*
V co nejveétsi mitfe splnit a uspokojit za Gcelem ziskani loajality zakaznika a jeho opétovné

vyuziti sluzby.

Jak nejlépe toho dosahnout neni obecné stanovené. Kazdy podnik si mize vymyslet svou
vlastni metodiku, zpusob nebo techniku. Stejné¢ tak se mohou nechat inspirovat metodami,
které vyuzivaji lidéi oboru. Vliv na rozhodovani, jakou metodiku pouzivat, mize mit
charakteristika ¢innosti podniku, trzni oblast, portfolio a trzni segment, pro ktery vyrabime /
poskytujeme sluzby. V souvislosti stim by si mél kazdy podnik, pifi vybéru obchodni
strategie, definovat nejvhodnéjsi trzni segment, pro ktery bude jejich portfolio uréeno. To
neznamena, ze by tuto sluzbu nemohl vyuzit ¢lovék mimo segment. Segment spiSe uréuje

cilovou skupinu klienti, na které¢ bude mifena propagace sluzby.

Alena Svozilova ve své knize ,,ZlepSovani podnikovych procesti* zjednodusuje prani
a potieby zakaznikt do 4 pozadavku a to, ze chtéji vSe, v co nejkratsim Case, V co nejvyssi
kvalité a co nejlevngji. Dalsi jeji klasifikaci pozadavki je rozdéleni do technickych kategorii
[27]:

- Vice kumulovanych funkcionalit nebo naopak vyssi specializace.
- Jednodussi uvedeni do provozu.

- Snadné aplikace.

- Lepsi dostupnost poskytovanych sluzeb.

- Jednoducha udrzba.

- Nizkeé provozni néklady.

- Vyssi provozni kapacita.

- Spolehlivost, stabilita, trvanlivost.

- Rozsifitelnost a stavebnicové systemy.

- Schopnost Gpravy pro specifické zakaznické pozadavky.

- Rychlejsi odezva na vznikly vypadek.

- Dodavka just-in-time.

- Certifikovana zatizeni, pfipravenost pro specifické normy a regulacni standardy.
- Energeticka naro¢nost provozu.

- Ekologicke, etické a spolecenské aspekty.
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V piipad¢ oblasti sluzeb pro podnikatele a podniky (tzv. B2B trh) je tieba sledovat kromé
hlasu zakaznikd také hlas podniku (Voice of Business — VoB). Ten zahrnuje potieby majici
pfimou vazbu k misi a strategii podniku, pfipadné¢ k manazerskym méfitkiim uspéchi.

V souvislosti s tim uvadi kategorie [27]:

- Trzni podil a pocet zakaznika.

- Vliv na zvySeni profitability, produktivity prace.

- Celkové vynosy, realizované objemy a provozni kapacita.

- Obratka skladovych zasob.

- Efektivni vyuziti pracovnich zdroju.

- Zlepsené finanéni toky.

- Flexibilita vyrobnich procesu a schopnost reagovat na zmény poptavky.

- Snizené potizovaci nebo provozni ndklady.
Na podporu toho, pro¢ je dulezit¢é monitorovat a vyhodnocovat hlas zakaznika je vhodné
pouzit citaci z knihy Logistical Management od Donala J. Bowersoxe, Davida J. Closse
aOmara K. Helfericha [2]: ,,More and more customers are indicating that complete
knowledge concerning the contents and timing of an order are more important than the
complete order fill.“, coz v piekladu znamena “Stale vice z&kaznikii uvadi, ze uplna znalost

vvvvvv

obsahu a nacasovani je diilezitéjsi nez uplné naplnéni objednavky “.
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Metodika prace — navrh fazi A az E
Z textu vySe vyplyva cil prace, jez zni: ,,charakterizovat pristupy pro identifikaci pozadavkii,
vyuzit procesni postupy pro identifikaci a modelovani hlasu zékaznika, navrhnout postup

modelovani poZadavkii pro vybranou specifickou oblast poskytovaini sluzeb®.
Pro zpracovani tématu autorka navrhla postup skladajici se z péti fazi:
A) Charakteristika metod pro identifikaci a modelovani hlasu zakaznika.
e Vstupy: literarni reserse, videokonference, vlastni zkusenosti, konzultace s odborniky.
e Ocekévané vystupy: prehled a kategorizace metod a ptistupt.
B) Vybér specifické firemni oblasti.
e Zamgéfeni na vybrany trzni sektor certifika¢nich sluzeb
e Vstupy: viastni zkusenosti v daném sektoru, konzultace s odborniky.
e Vystupy: charakteristika vybrané oblasti.
C) Analyza vybrané firemni oblasti z hlediska modelovani hlasu zakaznika.
e Vstupy: metody z faze A, charakteristika oblasti z faze B.

e Ocekavané vystupy: vyhodnoceni stavajiciho stavu, navrzeni postupu pro modelovani

pozadavkl zakaznikd.
D) Verifikace navrZeného postupu modelovani pozadavka.
e Vstupy: navrzeny postup z fdze C, konzultace s odborniky, konzultace s klienty.
e Vystupy: vysledky konzultaci, provedeni dotaznikového Setieni, revidovany model.
E) Vyhodnoceni revidovanéeho postupu modelovani pozadavkt a navrh finalnich Gprav.
e Vstupy: vysledky z faze D, konzultace s odborniky.

e Vystupy: findlni hodnoceni provedenych zmén v technice modelovani pozadavka.
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1. Faze A: Metody identifikace a modelovani hlasu zdkaznika

Proces identifikace pozadavkii muze pro ziskani pozadovanych vysledkti vyuzivat rtizné
nastroje, metody nebo piistupy. Od pocatku procesniho fizeni existuje zna¢né mnozstvi
zpusobu pro ziskani hlasu zakaznika. Kazda spolecnost, v kterémkoli odvétvi, si muze
definovat svij vlastni postup, piipadné se muze inspirovat u partnerskych spolecnosti ¢i
dokonce u konkurence. Pro lepsi pochopeni problematiky modelovani hlasu zédkaznika,
vyuzila autorka prace nejen tisténych odbornych publikaci, ale také videokonferenci vetejné
dostupnych na internetovych portalech (napi. Youtube.com) Znalosti z této oblasti ziskala
také béhem konzultaci s obchodnimi partnery, které probihali v rdmci hodnoceni navrzeného
postupu modelovani, jez vychazi z analyzy soucasného stavu vybrané certifika¢ni spole¢nosti
NQA CZ s.r.0.. Za G¢elem ptislusné charakteristiky outsourcovanych sluzeb v této oblasti
autorka zkontaktovala prostfednictvim e-mailu n€kolik firem nabizejicich rizné metody, které

by se mohly pro identifikaci hlasu zdkaznika vyuzit, a to i v¢etné vyhodnoceni zpétné vazby.

Jen pro zajimavost by autorka chtéla zminit, ze Alena Svozilova ve své knize ,,ZlepSovani
podnikovych procest uvadi rozdéleni nastroju pro identifikaci pozadavkt a potieb ve vztahu
k jednotlivym pozadovanym vysledkam. Tuto vhodnost popsala v Tabulka 1. Avsak je tieba
fict, ze ne vSechny uvedené nastroje byly pro préci relevantni, proto nize v praci nejsou blize

rozebirany. [28]

Tabulka 1: Vhodnosti nastrojii pro ziskani hlasu zakaznika
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Zdroj: [28]
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Ackoliv rozdéleni nastroji dle Svozilové je velice zajimavé a obohacujici, autorce pro potieby

jeji prace nepfiislo relevantni, coz ji vedlo si nastudovat metody dle subjektivniho vybéru

arozdelit si je, pro jednodussi orientaci, do péti skupin. Kazda skupina metod ma alespon

jeden spole¢ny znak:

ptistupy k identifikaci na bazi rozhovoru (mluvené rozhovory mezi dvéma ¢i vice

osobami),
prizkumné metody (psané, priazkumy, pozorovani a dalsi),
vizualni nastroje (nastroje, jejichz vystupem je grafické zobrazeni vysledk),

kombinované metody (metodiky libovolné slozené z nastroji identifikace, napfti¢

v§emi predchozimi skupinami),

outsourcované analyzy hlasu zékaznika (outsourcované technologie a zptisoby analyz

od dodavatelské spole¢nosti).

1.1 Pristupy K identifikaci na bazi rozhovoru

Ptistupy, jejichz zékladnim kamenem je klasicky rozhovor mezi dvéma a vice osobami.

Variaci je mnoho. Dle subjektivniho vybéru autorky jsou do této kategorie zafazeny nastroje:

1)
2)

3)

4)

5)

Interview — naplanovany, ale volné plynouci rozhovor mezi dvéma ucastniky.
Rizen4 diskuse — interview, jez volné neplyne, ale ma jasné dany fad.

Tématicky zamétena skupinova jednéni — skupina lidi vyjadiujicich své néazory, na

ptipravené otazky, formou hlasovani.

Vybérovy vzorek — skupina zakaznikd (max. 12), ktefi mezi sebou diskutuji
0 ptedlozenych vzorcich produktu/sluzby a vyjadiuji svoje nazory, napady, davaji

zpétnou vazbu.

Brainstorming — skupinové jednani, pfi kterém se n¢kolik skupin lidi snazi zamyslet
nad diskutovanym ,,problémem® a nasledné si navzajem hodnotit skupinové navrhy.
Tato metoda neni sice ptimo urcena pro identifikaci pozadavki, ale je mozné ji vyuzit
pro identifikaci (uréeni) kliCovych pozadavkl, na které se nasledné pii inovacich

sluzeb miZzeme zaméfit.
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1.1.1 Interview
Jednou z nejznaméjsich metod je tzv. Interview. Tedy rozhovor dvou 0sob prostiednictvim

mobilniho telefonu ¢i osobné.

Interview je vyuzivano piedev§im v piipadé, kdy ma byt dotazovano menSi mnozstvi
zékazniku a je tfeba hloubkova analyza. Béhem takového rozhovoru je potieba dukladné
prodiskutovat se zakaznikem pozadavky, potfeby a piani, jejichz naplnéni je se zakoupenim
sluzby o¢ekavano. Vystupem této techniky jsou velice hodnotné a ¢asto davérné informace.
Rozhovor miize byt veden dvéma zptsoby. Formalné¢ nebo neformalné. U obou z nich je vSak

dulezité si pred zacatkem zkontrolovat, zda mame ptipravené zakladni body [28]:

a) Formulace cili — odpovidame si na otazku co potiebujeme analyzovat, jaka témata
potfebujeme vyjasnit, co nas vede k tomu, ze interview potifebujeme. Whiteley ve

svém dile udava priklady cila interview [38]:
I. Shromazdit informace od zékaznikd (kvalitativni)
ii. Poucit se, které vystupy jsou poticba
iii. Identifikovat specificka oCekavani a pozadavky
iv. Pochopit potreby klient
V. Zmapovat situaci pii zavadéni nové sluzby
vi. Provéfit formulace nebo zamér vytvareného hodnoceni

b) Program — Svozilova doporucuje se na kazdé interview dukladné pfipravit a mit
cosi jako osnovu jednani, model krokii jednani (krok 1: zahdjeni, krok 2: upfesnéni
programu atd.). Mohl by to byt plan procesnich oblasti, které je tieba projednavat,
vycet funkcionalit v poradi od kritickych k volitelnym atd.

c) Seznam otazek — pokud jsou organizatofi interview fadné pfipraveni a védi, na co
ajakym zpusobem se budou ptat, jsou schopni snadnéji piizpasobit otazky
aktualnimu vyvoji debaty. Otazky mohou byt podavany formou dotaznikti nebo

jako volné, pfizptsobitelné potiebam a vyvoji jednani (tzv. improvizace).

To jsou zakladni body, které by mél mit kazdy moderator piipravené pied zahajenim
rozhovoru. Doporuceni, jak spravné zahajené interview vést, se u riznych zdroju mirné lisi.

Napiiklad Alena Svozilova doporucuje [28]:
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e Pokud nejednate se standardnim obchodnim partnerem, pak se nejdiive predstavte

a vysvétlete davody, které vas vedou K tomu, Ze jste o interview pozadali.
e Vysvétlete, k ¢emu budete vystupy jednani pouzivat a jak zajistite jeho dtvérnost.
e Zacénéte od obecnéjSich témat a postupné piechazejte k detailim.
e Pozorné€ poslouchejte a citlivé reagujte.
e Po ukonceni podékujte za piilezitost, vstiicnost a otevienost.
e Vysledky jednani si utfid’te a dopliite o poznatky, které jste si nestihli poznamenat.

e Analyzujte ziskané informace a modifikujte piipravy pro nasledujici ptipady,

pokud usoudite, Ze sviij program jednani mizete nebo potiebujete né&jak vylepsit.
e Sdilejte své poznatky.
Whiteley toto tvrzeni dopliiuje o [38]:
e Bé¢hem kazdého interview by mély byt potizovany zapisy nebo protokoly.

e Zakaznikovi by se mélo sdé&lit, pro¢ je interview provadéno (naptf. kvuli
neustalému zlepsovani sluzeb, a pro vyhovéni vSem jejich specifickym

pozadavkiim).
e Oznameni délky rozhovoru viem Gcastnikim.

Dulezitou ingredienci pro ptimy rozhovor je otevienost. To znamena kladeni otevienych
otazek a poslouchani ptibéha. Cilem je potom béhem rozhovoru ziskat informace nejen z Ust
dotazovaného, ale také rozpoznat jeho emoce, které slouzi tazateli jako zdroj pro pochopeni
zivota potencidlniho klienta. Nejvétsi omyl, ke kterému mize ze strany tazatele dojit je
poloZeni otazky, zda si koupi nasi sluzbu. Viceméné je totiz jisté, ze nas zakaznik nechce ranit
a odpovi s nejvyssi pravdépodobnosti, Ze ano. Disledkem toho je zvysena sebejistota tazatele

a neptikladani dulezitosti napravam. [27]

Jednou z vyhod tohoto zplsobu identifikace povazuje autorka to, Ze je mozné je provadét
prakticky kdekoliv. Jednim z ¢asto vyuzivanych neformdlnich prostiedi jsou kavarny,
restaurace, park nebo vlastni dam. Formalnéjsimi misty jsou kancelaie u klienta nebo

kancelafe certifikaéni spolecnosti. Dalsi vyhodou je rychlost ziskani informaci. Navic
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po navazani vztahu a na zakladé¢ improvizace mohou byt tazatelem polozeny z rozhovoru

plynouci, doplitkové otazky.

Whiteley ve svém dile podotyka, Ze za ucelem profesionalniho provadéni rozhovoru se
vyplati zaméstnat samostatného pracovnika, jehoz pracovni naplit bude ziskavat dilezité
informace ohledné zkoumanych problémi nebo za ucelem progndzy tspéchu inovaci sluzeb
na trhu. Divodem je nabyti dojmu zakazniku, Ze diskutuji s odbornikem na danou tématiku
a jsou ochotnéjsi mu otazky zodpovédét. Pravé podobny zpisob uzivaji certifikaéni organy

prostfednictvim konzultanta. [38]

1.1.2 Rizena diskuse
Metoda podobnd té piedchozi. Vyuziva se k dosazeni stanovenych cili. Rozdil mezi obéma
najdeme v tom, Ze téma tizené diskuse neplyne volné, jako tomu je u interview, ale je fizeno
tzv. Facilitatorem. Facilitdtora muze dé€lat jeden ze ¢lent odborného tymu a v ptipadé, ze by
bylo jednani piilis komplikované, mize byt povolan externi specialista, jehoz Ukolem bude
zahgjit jednani, urovat jeho smér, podnécovat konverzaci a v piipadé¢ konfliktu mezi

ucastniky také uklidiovat. Z vyuzivani facilitatora plynou dle Svozilové jisté vyhody [28]:

e Je nestranny. U ¢lentd tymu se o¢ekava, ze budou mit predsudky vici ostatnim napf.

z divodu fazeni do oddéleni, mezi nimiz panuji rozbroje.

e Méné odvazni jednotlivci béhem standardné vedené diskuse (interni osobou)
neprosadi sviij ndzor, mozna jej ani nevyslovi. Facilitator vede diskusi a mize urdit,

kdo z ¢lent tymu bude zrovna hovofit.

e B&hem debaty je potiecba uplatnit novy pohled nebo postup, vedouci
ke strukturovani komplikovanych problému, kdy externista muze ptispét novym,

historii nezatizenym pohledem na véc.
e Nebude zatizen personal spole¢nosti na ptipravu a vedeni diskuse.

Prvnim krokem je piiprava fizené diskuse. Nejdiive je potieba definovat zakladni znaky
procesu, které budou béhem jednani analyzovany. S tim souvisi ptiprava a jasné stanoveni
cila sezeni. Druhym krokem je vymezeni rozsahu a hranic procesu a ovéfeni, zda bude
dosazeno stanovenych cili. Tfetim krokem je ,.fyzicka piiprava“ mistnosti (v¢. zasedaciho
potadku) a pomticek pro zachyceni diagramii. Jakmile jsou VSichni U€astnici pfipraveni, mize
facilitator zah4jit schiizku a predstavit uc¢astnikiim pravidla diskuse. Na tabuli (nebo do bloku)

je nadrtnut cely diskusni proces. VSichni uéastnici by méli ziskat prostor pro vyjadieni svého
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nazoru. Na zavér se vystupy jednani shrnou a tGcastnikim se podékuje. Zavéry a vysledky

diskuse jsou s kazdym z ucastnikt sdileny.
A jak Svozilova uvedla ve své knize, existuje dokonce n€kolik metod fizené diskuse [28]:
e Individualni diskuse.

e Delphi — vyuziva soubor individualnich navrhu, které byly v pfedkole pfipraveny
skupinou expertti. Pak se vytvaii nové navrhy, které jsou zakladem pro dalsi
diskusi. Pokracuje se stejnym zpusobem poidd dokola, dokud nedojde ke shodé

vSech navrhii ve skuping.

e Crawfordovy listky — skupina experti individualné a opakované odpovidajici na
polozenou otdzku s pravidlem, ze Zzadna odpovéd’ se nesmi opakovat. Kazda

originalni odpovéd’ musi byt zapsana na listek papiru.

1.1.3 Tématicky zaméfena skupinova jednani
Nazyvano rovnéz Focus Group (pfevzato z anglictiny). Je specidlni piilezitosti, kam je

pozvéna skupina lidi, vyjadiujicich své nazory na pfipravené otiazky formou hlasovani.

V zéasadé jsou tato jednani zalozena na podobném principu jako interview. Lisi se tim, Ze je
na nich piitomno vice uéastniki. Cim vice uéastniki je zapojeno, tim vétsi dynamiku metoda
ma. Bohuzel muze jit o dynamiku pozitivni, ale i negativni. Skupiny ucastniki byvaji
vybirany podle né&jakého vzorce (napt. podle pohlavi, podle segmentu, podle zamé&feni, stupné

znalosti atd.).

Cilem metody je pomoci polozenych otazek zjistit nazory vsech ucastnikii a vygenerovat
kompromis, se kterym budou vSichni souhlasit. Vysledky jednani proto byvaji povazovany
za kolektivni, nikoliv subjektivni, nazor. [28]

1.1.4 Vybérovy vzorek
Pomoci této metody se zjistuji ocekavani a predpovédi Klientd. Skupiny vnitinich zékaznikt
omax. poc¢tu 12 osob. Moderdtor vede skupinu diskutujici nad vybranymi vzorci,
nad ziskdvanim novych napadd a tvofeni zpétné vazby. Proto by mél byt moderdtorem

manazer disponujici znalostmi v oblasti psychologie.

Pro spravnou G¢innost metody se vybira vzorek zakazniki. Vedeni diskuse moderatorem pak
probihéa [38]:
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1) ptipravi si otazky, které ve spravny okamzik predlozi klientim,
2) uréi, kolik a které zékazniky pozve,
3) navrhne plan analyzy vysledka,

4) svola skupinu, vede diskuse, roztid’uji se informace a interpretuji vysledky.

Diskuse je dovrSena odhalenim ptedpovédi zakaznikl, rychlym vytvofenim seznamu napada
na zlepSeni sluzeb, ziskanim spolehlivych informaci od zakaznikt a informaci (argumentu)

pro nutnost zlep$eni. [38]

1.1.5 Brainstorming
Brainstroming jsou rovnéz skupinova setkani. Diference od ostatnich skupinovych jednani je
vtom, Ze jsou Clenové rozdéleni do vice skupin, vrdmci kterych se snazi shromazdit
informace, vymyslet ndvrhy a naméty. Nahromadénd zjisténi jsou prezentovana pied vSemi
¢leny, hodnocena a porovnavana stémi od ostatnich skupin. Svozilova zminuje vyhody

a nevyhody brainstormingu, mezi které fadi [28]:

Vyhody:

- Generovani velkého mnozstvi ndméth v relativné kratkém case,
- stimulace kreativniho mysleni jednotlivcd a vytvafeni podminek pro synergii namétu,
- otevirani komunikacnich ptileZitosti i pro tiché a méné se prosazujici ¢leny tymu,

- aktivizace tymové spoluprace a soucasti motivace.

Nevyhody:
- Casova naro¢nost vlastni diskuse,
- ptipadna neptehlednost mnozstvi naméta,
- mozna ztrata soustiedéni na neurcité nebo nepfesné stanovené cile, prosazeni vlivu

silnych individualit.

Miroslav Sasek se domniva, Ze je vhodné béhem brainstormingu provadét analyzu produktu,

ktera je blize specifikovana v kapitole vénované vizualnim nastrojum. [29]
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1.2 Priizkumné metody

Kategorie zahrnuje metody, které jsou jistym zpisobem od sebe odlisné, ale pro vétSinu

z nich je spole¢nym znakem psani. Autorka sem zaradila:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Dotaznik — vypliiovany ru¢né nebo elektronicky.

Anketni listky — star§i metoda podobnd dotazniku. Autorka metodu zahrnula
do charakteristiky proto, ze by mohla byt pro nékoho zajimava, ackoliv je ziejmé, ze

v dnesni dob¢ je jiz téméf ,,vyhynula“.

Ctyf-otazkova analyza pozadavki zakaznikil — 4 otazky, na které zakaznik odpovida.
6-ti otdzkova analyza pozadavkl zakaznikd — analyza podobna ptedchozi, pouze se
Sesti otazkami (podrobnéjsi).

Prizkum — sbirani tdaji od vétsi skupiny lidi pomoci dotazniki.

Pozorovani — sledovani chovani zakaznikli pfi vyzkouSeni produktu/poskytovani
sluzby. Zda je spokojeny, zklamany, nadSeny nebo neutralni. Do této kategorie bylo
pozorovani zafazeno na zakladé subjektivniho rozhodnuti autorky, ktera vidi, Ze zde

ma vice spole¢nych znaki nez s metodami z ostatnich kategorii.

Analyza historickych udaji (Paretiv graf) — analyza stiznosti zakazniki a jejich
vyhodnoceni pomoci grafu.

Pughova vybérova analyza — rozhodovaci metoda s univerzalnim vyuzitim. Autorka
tuto metodu charakterizuje proto, Ze je mozné ji vyuZzit pro hodnoceni jizZ nabizenych

sluzeb, ptipadné téch, které na trh chceme teprve uvést.

1.1.1 Dotaznik

Hlavnimi vlastnostmi otazek v dotazniku by méla byt jejich srozumitelnost a

jednomyslnost. Mély by na sebe navazovat tak, aby bylo pro respondenta jednoduché na né

odpovidat. Takova odpovéd’ by neméla byt nucena (za nucenou povazujeme odpoveéd’, ktera

je pro tazatele vyhodnd). Zaroven by méla byt kazda odpovéd” meéfitelnym tdajem

umoziujicim kvantitativni nebo kvalitativni analyzu. Béhem formulace otazek mohou byt

pouzity nasledujici prvky [28]:

e Otazky oteviené, na které mohou respondenti odpovidat nebo je mohou stylizovat.

Vysledkem takovych prizkumt jsou velikd mnozstvi naméta. Proto jsou, pii
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zapojeni vysokého poctu respondentt, takto formulované otdzky nevhodné, protoze

vysoké mnozstvi riznych odpovédi se tézko vyhodnocuje.

e Pieddefinované otazky tak, ze respondent doplni pouze své udaje (vék, okres,

narozeni apod.).
e Otazky nabizejici odpovédi v podobé jednoduchych atributti (napf. muz/Zena).

e ZaSkrtavaci policka pro volbu odpovédi — vhodné pii hromadném hodnoceni
kategorizovanych a vicestavovych udaju (napf. ,,siln€¢ souhlasim, souhlasim,

nemam nazor, nesouhlasim, siln¢ nesouhlasim®).

e Poli¢ka pro zaznamenani miry naplnéni nebo intenzity pocitu souvisejiciho s danou

VW v

otazkou (mira spokojenosti od 1 do 5, 1 je téméf zadna, 5 je nejvyssi).
e Uzaviené otazky prinasejici kvantifikovatelné udaje.

Zpravidla na dotaznik odpovidaji spise loajalni a pravidelni zakaznici. To proto, ze maji
siln€j8i vztahové vazby k nasim sluzbam. Perspektivni a dilezité jsou pro né inovace, proto se
0 své zkuSenosti, pocity a navrhy na zlepSeni sradosti podéli. V diivéjsSich dobach se
dotazniky zasilali postou, sama NQA tak ¢inila do roku 2020, nez zavedla elektronicky
systém hodnoceni. Vyhodou elektronického hodnoceni je automaticka archivace odpovédi
a automatické vyhodnocovani. Pracovnici s tim potom nemaji téméf Zadnou praci. Systém
zaznamena vsechny piijaté odpovédi, vyhodnoti, vykalkuluje je a vytvofi ptehledné grafy,
kter¢ managementu predavaji vysledky o celkové spokojenosti klientli a pfipadné naméty
na zlepseni, a pfi vyuziti lepsiho softwaru je mozné nastavit software zpétné vazby tak, aby
byly z vysledku sestavené zavérecné zpravy. Vysledkem byva vyhodnoceni pomoci NPS (Net
Promoter Score). Toto ¢islo vyjadiuje celkovou spokojenost zédkaznika (napi. zda by sluzby
doporucili svym zndmym). Pokud na dotazniky nedostavate dostatek odpovédi, je tieba je

zaurgovat (napf. telefonicky). Aby vysledky Setieni byly relevantni. [38]

1.2.1 Anketni listky
Zpusob velice podobny dotazniku. Vyuzivaji pasivni formu komunikace. Metoda byla
vyuzivana spiSe Vv diivéjSich dobach. Zakaznikim byla ptfedana prostfednictvim posty,
pti odchodu z obchodu, v piipadé certifikaéni spole¢nosti (dale jen CS) by to mohlo byt po
skonceni auditu, mala karticka, na kterou by méli vyjadrit pisemné sviij nazor, pocity, emoce
vyvolané nakupem ¢i poskytnutim sluzby. Standardné byly vyplnény spiSe zakazniky, ktefi
k tomu byly néjakym zptisobem namotivovani.
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U této metody délaly spolecnosti chybu Vv pfipadé, kdy listky piedavali pouze spokojenym
zadkaznikim. Cilem listkl totiz nebylo (neni) zjistit pouze ty pozitivni nazory, ale predev§im
by mélo byt cilem zjistit hlavné ty negativni. Vyhodou tohoto zptlisobu je nizka nékladovost.
[38]

1.2.2 Ctyi-otazkova analyza poZadavki zikazniki na novy vyrobek
Jedna zanalyz pozadavkt zakazniki podle Armina Topfera, jenz pouziva 4 otazky

pro specifikaci pozadavki zakazniki na novy vyrobek [34]:

1) Na co myslite, kdyz si piedstavite feSeni tohoto problému pomoci vyrobku nebo
sluzeb? (Ocekavani zakaznika)

2) Jaké zkuSenosti jste doposud ziskali pii feSeni tohoto problému, predev§im s ohledem
na problémy nebo slabé stranky? (Spokojenost zakaznika)

3) Na jaké vlastnosti a kritéria myslite pfedevsim, kdyz si pfedstavujete feSeni problému
pomoci vyrobku nebo sluzby? (Prospéch pro zakaznika)

4) Jakymi novymi vlastnostmi a funkcemi musi disponovat feSeni problému, resp. nova

sluzba, aby splnila budouci pozadavky a potieby?

1.2.3 6-otazkové analyza pozadavki zakazniki
Analyza slouzici pro identifikaci specifickych a jednoznaénych pozadavki zakaznika.
Zéakladem je 6 jednoduchych otazek (Kdo, Co, Kde, Kdy, Pro¢, Jak moc). Postup zpracovani
je takovy, ze se vprvni fad¢é vytvoii tabulka, do které jsou vepsany odpovédi klienta
na poloZzené otazky. Armin Topfer [34] ve své knize uvadi jako ptiklad 6-otazkovou analyzu

na kuchynska dvitka, autorka prace ji pfipravila pro audity viz Tabulka 2.

Tabulka 2: 6-otdzkova analyza u uZivatele auditu

Customer Voice

Pot. | Nazor Kdo? Co? Kde? Kdy? Prog¢? Jak Pozadavky

¢is. | zakaznika moc?

1 Rychle Top Audit Pobocka | V Protoze Co 1.Audit
provedeny | management | bude podniku | uréeny | potiebujeme | nejrych- | proveden
audit podniku, proveden termin | vénovat leji v dohodnuty

zamé&stnanci | rychle auditu | pozornost termin
svym 2.Audit na
béznym pobocce
¢innostem uzavfit co
nejdfive
Zdroj: [34]

Jak je vidét v prikladu analyzy, podstatou této metody identifikace pozadavku je, aby nam

zékaznik sdélil svij nazor a odpovédél nam na 6 zakladnich otazek. Vysledkem bude
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formulace pozadavku zdkaznika na dany vyrobek/sluzbu. Pozadavek nemusi vyvstat pouze
jeden, muze jich byt nékolik. Pro analyzu neni navrhnuta tabulka podminkou. Analyza by se

mohla provadét formou psanych odpovédi na otazky (néco ve stylu stru¢ného dotazniku).

1.2.4 Prizkum
Metoda sbirani tdaji od vétsi skupiny zakaznik®, zpravidla prostfednictvim dotazniki

rozeslanych postou, e-mailem, pfes internet, po telefonu nebo pii shromédzdéni.
Zakladni kroky postupu dle Svozilové jsou [28]:

- Popsat oblast zakaznik, jejichZ potieby a nazory chceme zjistit;

- provéfit udaje o hlasu zakaznika, které mame v soucasnosti k dispozici, a porovnani
S naSimi zam¢éry;

- navrhnout métitka, podle nichz budete zjisténé udaje kategorizovat a méfit;

- vymezeni skupiny, kterou oslovime;

- vysloveni pfedbézné hypotézy a podle ni segmentovani skupiny;

- vyberte zkoumany vzorek, ktery v prizkumu oslovite;

- navrhnéte dotaznik a ovéite ho pilotni zkouskou,

- provedte vlastni prizkum vramci vami vybrané cilové skupiny, shromazdéte

vysledky a vyhodnot'te je.

1.2.5 Pozorovani
Metoda slouzici pfedev§im K porozuméni prub&hu zkoumaného procesu usnadnéni
generovani pfipadnych zmén, které vychazeji z porozuméni reality. Tento proces by mél byt
provadén odbornikem procesniho managementu, pfipadné externim zpracovatelem, ktery
poskytne odbornikovi pottebné informace. Kazdy takovy pozorovatel musi byt fadné

proskolen.

Jak Svozilova doporucuje, aby bylo pozorovani efektivni, mélo by probihat v Sesti krocich

[28]:
1) Nejdiive je tieba si vyjasnit konkrétni cile pozorovani;

2) urCeni odborného pozorovatele, jeho proskoleni a ovéfeni, zda pochopil, jaké

informace ma shirat;

3) tietim krokem je piiprava podkladi, které slouzi pozorovateli jako pokyny. Forma

téchto podkladit mize byt rizné (napi. tabulky, checklisty atd.);
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4) ptiprava ostatnich Gc¢astnikii celého procesu na to, jak bude pozorovani probihat a za

jakym ucelem;
5) dohled nad kvalitou provadéného pozorovani;

6) shromazdéni vSech vysledkd, jejich vysvétleni, zapsani pfipominek a zavérecné

vyhodnoceni.

Ivana Svobodova a Michal Andera doporucuji béhem tohoto procesu pozorovat zékaznické
chovani (napfi. si sednout, popiipadé se nechat zaméstnat v konkuren¢ni kavarné a sledovat
chovani jejich zakaznikl). V ptipadé CS by to vypadalo tak, ze bychom se nechali zamé&stnat
v konkuren¢ni CS a pozorovali, jak se jejich zdkaznici chovaji. Obecné feceno, cilem metody

je najit inspiraci, osvéd¢ené postupy a celkové je porovnavat s existujici realitou. [27]

1.2.6 Pughova vybérova analyza
Jednoducha univerzalni analyza sestavena formou rozhodovaci matice. Napomaha
objektivnimu vybéru, v piipadé ukolu vybrat tu nejlepsi variantu z vicedimenzionalniho
souboru udaji. Muze byt vyuzita pro hodnoceni potieb a pozadavki zakaznika, ale stejné tak

i pro navrzeni slozitych vyrobkt nebo systému.

Metoda pochéazi z metodiky Six Sigma, ktera je zalozena na cyklu DMAIC. Postupem
analyzy je nejdiive uvést kritéria (pozadavky), podle kterych bude vybran nejvhodné&jsi
koncept (verze) sluzby (napf. cena, rychlost atd.). Tato kritéria jsou v prvnim sloupci
a oznacuji nazvy tradki. Sloupce jsou potom Zakladni navrh (soucasné teSeni) a koncepty
(t&ch mize byt vice a predstavuji nova, inovativni feSeni). Jednotliva kritéria se nasledné
hodnoti od 1 do 5. Vzdy se porovnava zakladni ndvrh s danym konceptem ve sloupci. Alena
Svozilova zvolila zpisob hodnoceni tak, ze byly-li ve sloupcich hodnoty stejné, uvedla
znacku ,,S* jako ,stejné“. To bylo v pfipadé porovnani zakladniho navrhu se zakladnim.
Ve sloupci A porovnavala zakladni navrh s konceptem A, vzdy dle jednotlivych kritérii
(pozadavkt) uvedenych v fadku, a pokud byly Iépe splnény u zékladniho névrhu, dala ,,-*.
Pokud vétsi uspokojeni piinesl novy koncept A, dala ,,+. Celkové vyhodnoceni probiha
seCtenim plusti a minust danych verzi produktu/sluzby. Ten, ktery ziskd nejvice plust je tim

nejvice vyhovujicim pozadavkim. [28]

Dalsim moznosti hodnoceni jednotlivych koncepti je jejich ¢islovani od 1 do 5 (vzdy
ve vztahu k zakladnimu navrhu). Cim vétsi &islo koncept u daného pozadavku ziskd, tim je

vice vyhowvujici. Ukazka tabulky v praxi viz Obrazek 1
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Zakladni Koncept A Koncept B Koncept C Koncept D
navrh
Kritérium 1 S + - + S
Kritérium 2 S - S +
Kritérium n S S S S +
Polet ,+" 0 1 0 1 2
Potet " 0 1 1 1 0
Obrazek 1: Priklad Pughovy matice
Zdroj: [28]

1.3 Vizualni nastroje

Jako vizudlni néstroje povazuje autorka nastroje vyuzivajici grafické a obrazkové zobrazeni

pozadavku a potfeb. Na zakladé subjektivniho hodnoceni do této kategorie zaradila:

1)

2)

3)

4)

5)

Hodnotovy Canvas — grafické zobrazeni pozadavki zakaznika a pozadavkn
na vyrobek. Zohlediiuji se zde klady, z&pory a pracovni zaméfeni zakaznika.
Pro zajimavost je zde stru¢né¢ definovana hodnota pro zékaznika, co ji predstavuje

a jak ji mtizeme vypocitat.

VoC a CTQ analyza — metoda slouzici pro rozttidéni potieb a pozadavku zakaznika
aurCeni jejich parametrt, které budou nebo nebudou nositelem (zpusobitelem), jejich
uspokojeni nebo nadSeni. Potfeby a pozadavky jsou povazovany za VoC (Voice of

Customers), parametry jejich spokojenosti jsou CTQ (Critical Total Quality)

Kano model — model vyuzivany pro méfeni a hodnoceni vlastnosti produkti nebo
sluzeb na zaklad¢ zpétné vazby od zakaznikl (napf. formou dotaznikl spokojenosti).
Tyto nasledné rozde€li na zakladni pozadavky, uspokojujici pozadavky a pozadavky
vyvolavajici nadSeni. Vysledkem metody je grafické vyhodnoceni spokojenosti

zakaznik.

Model Moscow — metoda podobnd Kano modelu. Lisi se tim, Ze nezohlednuje
preference zakaznikd. Pozadavky jsou déleny do Ctyf kategorii na ty, které produkt
(sluzba) musi mit, m¢&l by mit, bylo by dobré mit a zatim mit nebude. Vysledky
zjiSténi a roztiidéni jsou zobrazovany bud’ pomoci impact mapy (autorka zde vidi
urcitou podobnost s diagramem CTQ) nebo do vySe, stru¢né, charakterizovaného

hodnotového canvasu.

Analyza historickych udaji — analyza, béhem niz dochazi k piezkoumani stiznosti

obdrzenych na zakaznické podpoie. Vystupem byva Paretv graf.
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6) QFD — ,Cilené planovani a vyvoj funkci jakosti vyrobku/sluzby s ohledem
na vlastnosti pozadované zakazniky*. (Topfer, 2008, str. 105)

7) Ishikawa Diagram — znamy jako ,rybi kost“. Klasicky se vyuziva pro zobrazeni
problému a jejich pfi¢in vzniku. Hlavni osa ptedstavuje problém, vedlejsi vetve

jednotlivé vlivy a malé vétvicky (pod)vlivy, zpuisobujici pticinu.

1.3.1 Hodnotovy canvas (Value Added Canvas)
Pro charakterizaci hodnotového canvasu je dobré nejdiive pochopit a umét definovat, co to je
hodnota. Hodnotu piinaseji vystupy nasich procesti jejich uzivateliim. Cinnosti téchto procesti
lze rozdé¢lit do dvou skupin podle toho, vjaké mife ptispivaji k uspokojovani potieb

a pozadavku zékazniku. [28]
1) Cinnosti piimo piispivajici (zdkaznik je ochoten za né zaplatit vic nez bez nich).
2) Cinnosti nepiimo piispivajici (jsou potiebné nebo nejsou potiebné).

Roztfidéni ¢innosti do vyse uvedenych skupin jsou zakladem k tomu, aby mohly byt omezeny
¢innosti, které z pohledu zakaznika neptidavaji hodnotu. Hodnotu pro zakaznika lze vyjadfit

jednoduchym matematickym podilem [20]:

Velikost uzithu
Celkové naklady

Hadnota pro zakaznika =

Velikost uzitku pak Ing. Lhotsky déli na uzitek poskytujici uzitek zakaznikovi z praktického
hlediska a Emocionalni hodnota, ktera poskytuje uzitek ve spiritudlnim slova smyslu napf.
lepsi technologické vlastnosti vyrobku, profesionalnéjsi chovani prodavaci, piijemna

atmosféra v prodejné. [20]

Prakticky uzitek + Emocionalni uzitek
Celkoveé naklady

Hodnota pro zakaznika =
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Charakteristika canvasu

Hodnotovy Canvas (dale jen VAC) zachycuje informace o budoucich zékaznicich. Je to
vizualni nastroj pro strukturalizaci poznatku, ktery pomaha podrobnéji pfemyslet o budouci
sluzbé nebo produktu, inovaci. Tyto poznatky by mély byt shodné s realitou, kterou jsme
vypozorovali v redlném prostiedi. VAC délime na dvé ¢asti. Zakaznika a produkt (sluzbu) viz
Chyba! Nenalezen zdroj odkazi.. [27]

The Value Proposition Canvas [ =

Value Proposition Customer Segment

Gain Creators

s

Products C :) Customer
& Services —] Jobis)
e [ 1] =

Pain Relievers

®

Obrazek 2: Hodnotovy canvas

Zdroj: [3]

1) Z&kaznik — nepfedstavuje kazdého zakaznika, nybrz cely segment zakaznikl, na ktery
firma cili. Cili-li firma na vice segmentt, pro kazdy tento segment je tieba udélat
vlastni canvas. Zékaznik je graficky v pravé casti. Vypsané informace odpovidaji
chovani zakaznikt, které jsme identifikovali pomoci pozorovani. Graficky se
u zakaznika zaznamenévaji informace z oblasti:

a. Prace a ukoly (Customer jobs) — co délaji, jaka je jejich napln, smysl zivota,
vse, co by mohlo souviset s produktem. Na B2B trzich je podstatny popis

pracovni naplné bézného dne klienta. [27]

Osterwalder déli tkoly zakaznika do skupin na Funkéni tkoly (feSeni konkrétni
ulohy nebo specifického problému napi. posekat travnik), Spolecenské ukoly
(Gkoly pfi kterych se zakaznici snazi vypadat dobie napi. pusobit moderng),
osobni/emocionalni Ukoly (kdyz zakaznici touzi po urcité emoci, napt. hledaji

pocit bezpeci), podpirné tkoly (nakup¢i hodnoty — Ukoly k nakupu hodnot
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napf. srovnani nabidek; spolutvlirce hodnoty — zvetejnéni hodnoceni produkti;

zprostiedkovatel hodnoty — zruseni predplatného). [25]

b. Co chtgji (Gains) — tedy po ¢em touzi, co by chtéli v zivoté nebo v praci
dosahnout, co o¢ekavaji, co by je piekvapilo a poté&silo. Patii sem rovnéz emoce

spojené s nasi sluzbou (produktem). [27]

Osterwalder a spol. tuto ¢ast pojmenovali jako pfinosy, které popisuji zakazniky
pozadované vysledky a benefity. Tyto jsou vyzadovany, ocekavany nebo
chtény. Mohou byt také neocekavané, které piedstavuji profit ziskany diky
tomu, co zdkaznik od produktu neocekaval, ale ziskal to a bylo to pro n¢é

piinosem. [25]

c. Trépeni (Pains) — co se jim nelibi, co by radi zménili, co jim pfinasi trapeni.

Zalezitosti, které je Stvou v praci nebo souviseji s osobnim zivotem. [27]

,Popisuji cokoli, co zakazniky obtézuje pred, v pribéhu a po snaze o splnéni

nékterého tikolu nebo co jim v jeho dokonéeni jednoduse brani* [25]
2) Produkt

Zde je popisovana hodnota, kterou nasim zékaznikiim pfinaSime. Reprezentovan je
Vv levé Casti canvasu. Je tieba uvadét realné udaje z oblasti [27]
a. Sluzba/Vyrobek (Product & Services) — popisuje podstatu naseho feseni, co

nabizime, kratky a vystizny popis nasi nabidky.

b. Uleva od trapeni (Pain relievers) — Popiseme, jak nase sluzba (pfip. vyrobek)

uleh¢i zakaznikovi od jeho trapeni uvedenych v prave ¢asti canvasu.

c. Benefity a zlepSeni (Gain creators) — Jaké ma sluzba (produkt) pozitivni dopady

na zivot naSich zakazniku.

1.3.2 VoCaCTQ analyza
Metoda roztiidéni potfeb a pozadavkl zékaznikli pro ur€eni smérného parametru, jez bude
nebo nebude nositelem uspokojeni nebo nadSeni zakaznika. Metoda pomaha urcit miru
zakaznikova uspokojeni s vlastnostmi vyrobku nebo sluzby. Popisovany koncept metody je
patrny také z Obrézek 3. M¢feni je provadéno v oblasti kvality. V pribéhu metody hledame

odpovédi na otazky [28]:
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- Jaka je veli¢ina nejlépe popisujici potiebu tak, jak ji vyslovil zdkaznik? Jaké dil¢i
vlastnosti ovliviiuji tuto veli¢inu?

- Jaké metriky mizeme pouzit pro sledovani kritickych veli¢in? Jaka je definice téchto
metrik? Za jakych podminek budou tyto veli¢iny méfeny?

- Jaké jsou hladiny jednotlivych metrik, jejichz dosazeni nebo naopak nedosaZeni
ovlivni zakaznikovu spokojenost?

- Nejsme-li schopni ndmi definované kritické hodnoty méfit, jaké dil¢i Casti nebo

faktory jsme schopni definovat tak, aby byly méfitelné?

. ) . Kriticka
Fotreba Nositel kvality hodnota
. Veliéina, kterd popisuje Hodnota veliéiny, pfi jejimZ
zéizlg:[rk:l:gv}fcgm}lizdyvé uréitou viastnost pokryvajici dosaZeni byla potfeba
k wivoreni Elr&ité T{ua?il zakaznikem specifickou specifikovand zakaznikem
¥ ¥ potiebu pokryta
s A

Casovd odezva na vzneseny
poZadavek kratsi neZ 24 hodin

Casovd odezva

Technicke feSeni pfipraveno do 3
pracovnich dnu

Zakaznik: Potfebuje
kvalitni & rychlou - -
technickou podporu

Technické feSeni pfipraveno
moZno instalovat na dalku

Spolehlivost
technického feseni

Prib&zna provozni kapacita
nepoklesne o vic neZ 10 %

Neni-li feSeni k dispozici do 5 dna,
bude pfipraveno nahradni feeni
zajidtujici minimaini provozni
L kapacitu X_ ).

Obrazek 3: Vazby mezi potrebami zdkaznika a kritickou hodnotou
Zdroj: [28]

Topfer uvadi, ze cilem analyzy je propojit obecna piani, ocekavani a pozadavky klicovych
zakaznikd s pozadavky na kvalitu produktu/sluzby tak, aby na sebe navazovaly. Analyza VoC
(hlasu zakaznika) se zabyva ttemi druhy pozadavku [34]:

1) Zakladni pozadavky (pro zakaznika samoziejmosti)
2) Pozadavky na vykon (spise technického razu)

3) Pozadavky na vyvolani nadSeni
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Na rozdil od Svozilové, ktera analyzu pouziva formou diagramu, Topfer pouziva klasickou
metodou usporadani VoC a CTQ do tabulky tak, aby na sebe viditelné¢ navazovali. Stejné,

jako tomu je v tabulce na Obrazek 4

VoC — hlasy zakazniki CTQ— poiadavky na kvalitu

Stroje musi mit po revizi vysokou pouZitelnost Zadny vypadek strojd kvilli poruie béhem
prvnich 6 mésich po revizi jako preventivni
adribé

Pfi inspekci budou v prvnich 6 mésicich Z4dné neplanované prace pfi inspekcich béhem

vyménény pouze dily podlehajici rychlému prvnich 6 mésicd po revizi

opotiebeni

Ma stroji bude moiné pracovat do doby Schvalené terminy pro schopnost provozu musi

stanovene predeslym schvalenim byt dodriovany

Obréazek 4: Priklad tabulky VoC a CTQ analyzy
Zdroj: [34]

Sasek vyuziva pro tuto metodu tabulku, viz Obrazek 5, jez je dopliiovana béhem

brainstorminga. [29]

Mazev produktu

Popis vyhody/uditek pro PZ, EZ

Jadro produktu
Vlastni produkt
Dodateéné uZitky

Potencial

Obréazek 5: Tabulka analyzy produktu pro brainstorming
Zdroj: [29]
1.3.3 Model Kano
Model uréeny k poznavani a méfeni hodnoceni vlastnosti produktu nebo sluzby od zékaznik?.
Tim dochéazi k redukci rizik souvisejicich s opomenutim nebo nadmérnym zduraznénim téch
atributi, které klienti povazuji za zcela samoziejmé a vénuje jim tak pozornost pouze
Vv ptipadé, Ze je na né upozornén, ¢i naopak opomeneme ty, které zékaznik poklada

Za mimofadné.
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| vzhledem k vyse uvedenému, se model ¢leni na tii zakladni typy pozadavku:

1)

2)

3)

Neuspokojujici (zakladni) — vlastnosti pfedmétu nebo sluzby, které jsou zakazniky
povazovany za samoziejmé.

Uspokojujici (pozadavky na vykon) — vlastnosti, na které jsou pozitivni reakce
zakaznik.  Jejich  pfitomnost je pro  zadkazniky  dulezita  z pohledu
konkurenceschopnosti.

Pozadavky piinasejici nadSeni — vSe, co je pro zékaznika piekvapeni, a co pfinese
moznost vyniknout a porazit tak konkurenci. Tyto pozadavky ¢asto souvisi s procesy

inovace.

Eva Machackova [21] na svém webu ,,Systém online® déli pozadavky (vlastnosti) produkti

do 4 kategorii:

1)

2)

3)

4)

Tahoun (Performance) — kliové vlastnosti. Cim lepi budou, tim vétsi bude
spokojenost zékaznika. Paradoxné s tim budou spojeny vyssi ndklady. Tahouni jsou
velice citlivi na kvalitu. Proto je vhodné mit pfipraveno nékolik prototypd pro
maximalizaci vysledného efektu.

Zéklad (Must-be) — funk¢nost, ktera je potieba. Tyto vlastnosti prosté nesmi chybét,
jinak by vyrobek (sluzba) nebyl hotovy, pfipadné by byl nepouzitelny. Dalo by se Fict,
ze se jedna o zakladni pozadavky, jako je uvedeno v textu vySe. Pozadavky je nutné
naplanovat a vyrobit. Dobrym pfistupem je k vyrobé/poskytnuti v ,,good enough
quality (tedy, abychom nevynakladali ptili§ vysoké naklady).

Lakadlo (Attractive) — Inovace, ktera v kazdém vyvola nadSeni. Pokud je realizovano
spravng. I u lakadel jsou dilezité naklady a rizika. Pokud by mély byt naklady a rizika
priliS vysoké, nevyplati se do nich investovat pfilis.

Neutralni (Indifferent) — pro zakaznika nezajimavé, je jedno, jestli je sluzba bude mit.

Klidné mohou byt z nabidky vyskrtnuty. Tim bude uSetien ¢as i penize.

Armin Topfer [34] ve své knize poznamenal, Ze nejlep$im feSenim pro podniky je zaméfit se

pfedevSim na pozadavky vyvolavajici nadSeni. Prave ty ziskavaji nejvice novych zakaznikl

a davaji tak vyrobci (prodejci) urcitou konkurencni vyhodu. Topfer se totiz domniva, Ze

pokud je u zakaznika vyvolano nadseni, je ochoten zaplatit klidné i vyssi cenu nez v piipadé,

kdy jsou splnény jen ocekavané a technické pozadavky.
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Vyhodou modelu je, ze se da pouzit formou dotaznikového Setfeni a je tak idealni pro sbér

zpétné vazby. Specialnim piipadem jsou tzv. ,,obracené” pozadavky, které jsou v rozporu

s preferencemi zakaznika. [21]

Nejcastéji je model pouzivan ve fazi definovani a méfeni cyklu DMAIC k [34]:

Vyhodnoceni, jak dalezité jsou jednotlivé pozadavky zakaznika,
identifikovani hladiny okrajovych a vykonnostnich pozadavkd,
odhaleni tendenci zakaznikd k nakupu pfedmétu nebo sluzby podle vlastnosti, které

budou soudasti budouciho navrhu.

Postup modelu dle Topfera, krok za krokem [34]:

1.

Ziskani hlasu zakaznika (pozadavki) pomoci jednoho z vySe uvedenych zpasobu
(pruzkumy, dotazniky, interview apod.).
Identifikace znamé nebo piedpokladané potieby konkrétniho zakaznika.
Zadost na zakaznika, aby pro kazdy potenciélni piiznak ohodnotil jeho vnimani
ze dvou pohledu:

1. kdyby byl soucasti souboru vlastnosti piredmétu

2. kdyby nebyl soucasti souboru vlastnosti predmétu

Postup modelu dle Machackové [21]:

1.

Krok - sbér pozadavkt zakaznika a jejich zaznamenani. (Stejné jako v piipadé
Tdopfera)

Krok — vytvofeni pozitivnich a negativnich otazek pro kazdy z identifikovanych
pozadavku. Otazky jsou typu — jaka by byla reakce zakaznika, kdyby byl pozadavek
naplnén a jaka by byla reakce v opa¢ném ptipade.

Krok — sestaveni KANO dotazniku a pfeneseni odpovédi do tabulky kategorizujici
pozadavky. Ty nam feknou, do které kategorie, ktery pozadavek, patfi.

Krok — Je potfeba roziadit identifikované pozadavky od jednotlivych zékaznika
a seskupit je tak, aby bylo mozné je vyhodnotit a aby mohly byt celkové piifazeny.
Tento krok se provadi pomoci tabulky, viz Obrazek 6. Pokud jsou nékteré pozadavky

na stejné tirovni, preferuje se vzdy ten, ktery je umistén vice vlevo.
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Negativni otazka (,nebyla”)
Potésilo by Povaiuji to za Nepotiebuji Nejspis by se
mne samoziejmé to mi to nelibilo
Pozitivni Potésilo by Pfinasejici Pfinasejici Uspokojujici
otdzka mne nadseni nadSeni
(,byla®) PovaZuji to za Neuspokojujici
samoziejmé
Nepotfebuji Neuspokojujici
to
Nejspis by se (obracené)
mi to nelibilo

Obrazek 6: Kategorizace pozadavkii v modelu KANO
Zdroj: [21]

Neoznacenymi policky jsou neutralni odpovédi. Pro jejich upfednostiiovani by bylo potieba

provést hloubkovou analyzu, jejiz postup je:

1) Provéite seznam vlastnosti vami nabizeného pifedmétu nebo sluzby a pak podle
klasifikace:
a. Doplite vSechny vlastnosti majici oznaéeni jako ,,neuspokojujici. Tedy
vlastnosti, které zakaznik povazuje za samoziejmé, ale vase nabidka je
V soucasnosti neobsahuje.
b. Analyzovani miry potfeby a pokryti pozadavkt v kategorii ,,uspokojujici.
Do nabidky doplite takové, které vyrazné prispé&ji k zdkaznikoveé uspokojeni
a jez si z pohledu zdroju, rizik a budouci ceny budete moci dovolit.
c. Pokud Vase nabidka obsahuje vlastnosti hodnocené v kategorii ,,pfinasejici
nadseni“, pak je dal posilujte. Pokud ne, zafadte je do planu inovaci

a diskutujte s managementem jejich ptipadné zatazeni do planu vyvoje.

Vysledky modelu se zobrazuji graficky, viz Obréazek 7.
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nadieny @

spokojeny \

KANO model

— zakaznik je nadseny,
pokud funkcionalita existuje, ale
neni nespokojeny, pokud chybi

— proporcionalni zvyseni/
snizeni spokojenosti s naristem/
,,,,,,, snizenim vykonu (funkénosti)

neutralni @&

ZAKLAD - ogekavana funkénost.
Jeji pfitomnost nezvySuje spokojenost,

nespokojeny @ ale pokud chybi, zékaznik je nespokojeny

Mira spokojenosti zdkaznika

NEUTRAL - funkénost, kterd je zékaznikovi
Ihostejna bez ohledu na to, jak moc je dobra

€AS — to, co véera vyvolalo nadseni,
je dnes povaZovano za zakladni funkénost

y

nastvany @

zadna
néco mélo @
zéklad @-------—————---
dobrd @
nejlepsi @

Rozsah (kvalita) funkénosti

Obréazek 7: Kano model
Zdroj: [21]
1.3.4 Metoda MoSCoW
Metoda, jez nezohledfiuje osobni preference, které nahrazuje kritikou vlivu

realizace/nerealizace dané funk¢nosti na pouzitelnost/ptinos vysledného feSeni. V této metodé

se pozadavky dé¢li podle dulezitosti na [21]:

1) Must Have (musi mit) — neboli MUS pozadavky (Minimum Usable Subset).
Pozadavky, které museji byt souéasti produktu nebo sluzby. Pokud by nebyly soucasti,
smysl produktu by byl zcela bezvyznamny. Jsou to zaru¢ené pozadavky.

2) Should Have (mé&lo by mit) — pozadavky, které by mély byt soucasti feseni, ale nejsou
zaruc¢ené. Jsou dulezité, ale v pfipadé¢ nedostatku materiali, nejsou podminkou
pro dokonceni produktu/sluzby. Avsak bude snizena hodnota pro zdkaznika. To neni
pozadovany stav, ale neni to divod propadat panice.

3) Could Have (bylo by dobré mit) — pozadavky, které jsou zakazniky zadouci, ale nejsou
nezbytné. Zvysuji uzivatelskou spokojenost, a to s minimalnimi naklady na vyvoj.
Jsou realizovany v ptipad¢, ze na né ,,zbude ¢as®.

4) Won’t Have this time (zatim nebude) — Doc¢asné jsou mimo rozsah. Je tieba ur€it, zda

jsou nedostupné jen docasné, nebo trvale.

Dilezitym bodem metody je diskuse na téma jednotlivych pozadavki, které mohou byt

uréovany V rdmci impact mapy nebo hodnotového canvasu. Béhem diskuse je vhodné si

38



ndzorné ukazovat, jaky dopad bude mit pfesun jednoho pozadavku do jiné kategorie,
ptipadné, jak by na tuto zménu mohli zédkaznici reagovat. Pfipadné by bylo dobré debatovat
0 dalsich, novych pozadavcich a o jejich zatazeni do kategorii. Dilezitym tématem v rdmci
tohoto rozhovoru je nastaveni vyhovujicich kritérii pro potieby, ptipadné ty stavajici upravit.

Vysledky se opakované zanesou do impact mapy. [21]

1.3.5 Analyza historickych Udaja
Behem analyzy historickych udaji jsou prezkoumdvané piijaté stiznosti od klientd podané
prostiednictvim zakaznické podpory, helpdesku nebo obdobnym zpisobem. Vystupem

rozboru byva Parettv graf.

Paretliv graf

Sloupcovy graf majici univerzalni vyuziti. Pomaha nejen zjistovat problémy, ale muze
pomoci vyhodnotit shodu skute¢nosti s pozadavky zakaznikd. Je efektivni diky moznosti
grafického znazornéni, jak, na prvni pohled malé zalezitosti, mohou byt obrovské. Analyza je

provadéna ve spolupraci manazerti a zameéstnanchu.

Na horizontdlni ose jsou uvedeny problémy (pfipadné potiteby, pozadavky) béhem dodani
produktu/sluzby. Na ose vertikdlni je méfici jednotka (napf. stiZnosti zakaznikd). Kazdy
sloupec m& hodnotu odpovidajici realité. Pokud na horizontalni ose mame problém pozdni
dodavky, na ose vertikalni mame 5 stiznosti, pravé takto vysoky bude tento sloupec. Sloupce
vSech zjisténych probléml by mély lezet v tésné blizkosti (bez mezer) a byt sefazeny dle

Klesajici cetnosti.

Vysledkem grafu je procentni vyjadifeni problémt, zptsobujicich procentni podil defekta
nebo zvySeni nakladt. Doporucuje se nejdiive fesit problémy s nejniz§im pocétem stiznosti
a postupovat k tém vyssim. Paretiv graf se pouziva i pii hodnoceni Ishikawa diagramu, diky
kterému je mozné identifikovat miru pfi¢in a dasledkt (v zaporném i kladném smyslu).

Vysledne zpracovani je zobrazené na Obrazek 8. [38]
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Obrazek 8: Paretitv diagram
Zdroj:[19]

1.3.6 QFD
Metoda vyuZzivana ke stanoveni prioritnich pozadavki zakaznikd, k realizaci inovaénich,
spolehlivych a vyhodnych teSeni. Pozadovanym vysledkem je zlepSeni kvality a uspofadani
internich fazi tvorby hodnot. Nejcastéji byva vyuzivana pro ,prevedeni pozadavki zakaznikii
na kazdou fazi vyzkumu, pres vyvoj produktu a vyrobu az po marketing a prodej

na odpovidajici podnikové specifické potreby* [34]

Radim VIéek ve své knize ,,Hodnota pro zékaznika* popisuje metodu QFD jako metodu, jejiz
koncepci je ,,CO*“ - ,,JAK®, zobrazujici pomoci domu jakosti. Vychozi informaci je ,,CO*,
tedy pozadavky zékaznika, nasledné se zjistuje ,JAK® tyto potfeby, pozadavky, ptani
a oc¢ekavani splnit, piipadné jakymi vlastnostmi je uspokojit. Vztahy jsou v této metodé

klasifikovany do dvou skupin [36]:

1. Matice vztahu ,,CO*“ - ,JAK® vyjadfujici vztahy a intenzitu mezi potfebami
a pozadavky zakaznika véetné atributii jejich uspokojeni. Intenzita vztahtt mtze byt

velmi silnd, silna, anebo slaba). Vyjadiuje se bud’ graficky nebo numericky.

2. Stiecha — vyjadtuje vztahy a charakter mezi jednotlivymi atributy, které se mezi sebou
navzajem posiluji nebo oslabuji (posileni zna¢ime ,,+“, oslabeni zna¢ime ,,-*). To

znamena, ze se ob¢ bud’ navzajem posiluji (+) anebo rast jedné oslabuje druhou (-).
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Pokud neni mozné specifikovat vztah mezi nimi, znamena to, Ze je nespecificky

mozny (?).

Hlavnim pilitem QFD je vyvoj a zlepSeni vyrobkt/sluzeb. Pouziti je ¢innéjsi o to vice, ¢im
hife jsou ovladatelné a v technickych specifikacich prosaditelné pozadavky zakaznikt. Da se
fici, ze jde o [34]:

o Odvozeni pozadavki na feSeni problému jakosti.

o Vypracovani pozadovaného profilu a souboru povinnosti.
o Realizovat profil ve vyvoji vyrobkt pomoci kritérii.

. Specifikovat potfebné vyrobni postupy.

Vicek uvadi pét fazi metody QFD [36]:
e funkéni analyza potieb
e plénovani vyrobku
e planovani dilt
e planovani procest
e planovani vyroby

Vystupem metody je zpracovani domu kvality (HoQ — House of Quality). Postup jeho
sestaveni na svém webu dobte popisuje Ing. Chaloupka [11]:

1. Do fadku se zapiSou pozadavky z&kaznikii na vyrobek a uréi se jejich vyznam od 1

do 10.

2. Do sloupeck se napisou mozné meéfitelné parametry vyrobkt (napi. vyska, délka

zavitu, atd)

3. Jednotlivé parametry se ohodnoti ve vztahu k jednotlivym pozadavkim podle toho, jak
moc napomohli K jejich uspokojeni. VétSinou se pouziva stupnice 0 az 5, kdy 0

znamena ,,zadna zavislost™ a 5 je 100% zavislost.

Jak muze HoQ vypadat je zobrazeno na Obrazek 9.
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Obréazek 9: HoQ dle Ing. Chaloupky
Zdroj:[11]
1.3.7 Ishikawiv diagram

Diagram znamy jako ,,rybi kost* je bézn¢ spojovan s analyzou problému a jeho pti¢in. Lze ho
ale vyuzit i v kladném smyslu. Jednoduse feceno, jedna se o univerzalni néstroj, jehoz hlavni
osa (pater) predstavuje zjistovany problém (dusledek). Vétvé predstavuji kritické faktory
a (pod)vétve jednotlivé vlivy, které ovliviiuji kritické faktory (pfi¢iny a dasledek). Pravidlem
byva zpracovani v tymech. Kosturiak ve svém dile popisuje postup diagramu nasledovné
[17]:

1. Problém (vysledek) je zobrazen v ,hlavé® diagramu,
2. nakresli se patef (hlavni osa) a zebra (jednotlivé hl. pficiny)
3. pokracuje se ve vyplnéni diagramu kladenim otazek ,pro¢“ na kazdou pficinu

problému
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4. pohled na diagram a identifikovani hlavnich pficin
5. navrzeni cilti na odstranéni hlavnich pficin.

Autorka je z konzultaci a béznych zkusenosti s diagramem seznamena s postupem:

1. Nakreslit kostru (hlavu, patet, Zebra),

N

doplnit dusledek, jednotlivé pfi¢iny a vlivy na pficiny,

3. nechat ohodnotit dulezitost kazdého vlivu jednotlivymi Cleny tymu (napf. v % dle

dualezitosti),
4. vyhodnotit celkovou dulezitost pFiciny (v %),
5. vysledky zobrazit pomoci Paretova grafu.

Moznost zobrazeni Ishikawa diagramu je zobrazena na Obrézek 10.

Metody Material

Obréazek 10: Ishikawa diagram

Zdroj:[22]
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1.4 Kombinované metody
Za kombinované metody autorka pojala skupinu nastroju, které nejsou jen formou rozhovoru,
psani nebo vizualizace, nybrz jsou sloZené z nastroju napii¢ vSemi skupinami. Patéi sem

metody:

- Strategie modreho oceanu a hodnotova inovace — metodika bourajici hranice trhu,
jejimz zakladnim kamenem je hodnotova inovace. Vyuzivaji metody na bazi

rozhovoru a psanou formou, véetné zpétné vazby.

- Metodika pozadavki zakaznika v ramci KAIZEN - metoda, jejimz ukolem je
zjistit klicové zakazniky a jejich pozadavky formou tabulkového roziazeni.
Pozadavky a potieby jsou zjistovany prostiednictvim hovort, dotazniki nebo pomoci
dalSich nastroji  z pfedchozich kapitol. Nasledné jsou sefazeny, roztfidény

a zpracovany formou tabulky.

- Dimenze ocekdvani a piredpovédi — forma psaného seznamu porovnavajici o¢ekavani
zakazniki s jejich pfedpovédmi a jejich rozfazeni do kategorii podle dilezitosti.
Do kategorie kombinovanych metod ji autorka zaradila proto, ze pozadavky, které se
s realitou porovnavaji, mohou byt ziskavany jak formou interview, tak psanou formou

v

(napft. dotaznikem). Podstatnéjsi je zde spise vysledek analyzy.

Diky sledovani videokonferenci dostupnych na internetovém kanalu YouTube.com se autorka
sezndmila s prvnimi dvéma metodami — hodnotova inovace a sna ni navazujici strategii
modrého oceanu. Obé byly predstaveny Vilémem Patlokou (2013) na konferenci o podnikani
pro studenty a mladé podnikatele, pofadanou 28.-29.11.2013 studentskou skupinou AIESEC
[26], jejimz cilem je propojeni mladych studenti a podnikatelt s pfileZitostmi

V mezinarodnim prostredi.

1.4.1 Strategie modrého ocednu a hodnotova inovace
Metodika pochazejici ze strategie Lean Six Sigma. Ugelem je objeveni trhlin na trhu a jejich
zapInéni novym produktem/sluzbou, ktery pfitahne rizné segmenty zakaznikt. V bodé, kdy
se trh zac¢ne plnit konkurenci (konkurence za¢nou napodobovat), je na ¢ase hledat novou trzni
skulinu a zaplnit ji dalsi inovaci, protoze jak uvad&ji autofi, ackoliv uzndvaji porazeni
konkurence v rudych oceanech, ,jediny zpusob, jak porazit konkurenci, spociva v tom, ze se

prestaneme snazit ji porazit™. [15]
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Rozdil mezi modrymi a rudymi oceany je ten, ze rudé oceany jsou vSechna existujici odvétvi,
ve kterych soupeti mezi sebou bojuji o ziskovy potencial (ten se neustale zmensuje). Oproti
tomu modré oceany jsou trzni trhliny, které se nové vstupujici podniky snazi zaplnit a ziskat
tak urcitou konkuren¢ni vyhodu. Tyto trhliny jsou tvofeny tim, jaké produkty jsou
zakaznikim nabizeny a dodavény, ale neuspokoji dostate¢né jejich potieby a pozadavky.

Podnik tuto skulinu objevi a zaplni ji inovativnim fe$enim, ¢imz se vytvofi modry ocean. [20]

Hodnotova inovace

Obecné se da fict, Zze v dusledku hodnotové inovace (zvyseni hodnoty pro zdkaznika), je
mozné snizovat ndklady na vyrobu produktu/poskytnuti sluzby a zvysit tak zisk. S touto
definici se shoduje i Jan Lhotsky, ktery hodnotovou inovaci popsal jako ,,oznaceni riistu

hodnoty pro zakaznika za soubézného snizovani ndakladii spolecnosti. [20]

Vztah mezi naklady a uzitkem je zobrazen na Obrazek 11. V bodé¢, kde se protinaji naklady
s uzitkem, je uzitek nejvyssi a naklady nejnizsi. Tedy vznikd maximalni zisk. Abychom
docilily takového produktu, je tfeba fadné prozkoumat svoje klienty a jejich pfirozené
prostfedi. [26] Jan Lhotsky uvadi, Zze rist hodnoty pro zakaznika zajisti péstovani zcela
novych faktort, které odvétvi dosud nenabizelo a naklady snizi odstranénim faktort, které
tvoii zaklad konkurenéniho boje v odvétvi. [20] Slovné by se to dalo popsat tak, Ze cesty
firmy uZivajici hodnotové inovace jsou zcela opac¢né od cest konkureénich firem (co se tyce
nakladi, faktory ovliviiujici hodnotu pro zakaznika). To znamend, ze faktory snizujici
hodnotu maji oproti konkurenci minimalni a faktory zvySujici hodnotu maji maximalni. Tento
stav se graficky zobrazuje hodnotovou kiivkou coZ je mnozina bodt ovlivitujici hodnotu

zakaznika.
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Hodnotova inovace

Naklady

J
1

Uzitek
zakaznika

Obrazek 11: Hodnotové inovace podle Viléma Patloky
Zdroj: [26]

Strategie modrého ocednu doporucuje identifikaci hlasu zakaznika realizovat prosttednictvim
fizenych navstév u zakazniki. Ty museji byt Fadné pripraveny. Zakladnimi body pro spravnou

piipravu takové navstévy jsou [26]:

1) Stanovit ucel a cil navstév: co chceme vlastné zjistit, pro¢ za urcitym zakaznikem chceme

jit a co chceme prozkoumat.

2) Ur¢it, které zakazniky budeme navstévovat: vytvorit si matici zakaznikt a jejich roztiidéni

na ty, které navstivime a které ne. Napf. vybirat muzeme z potencidlnich zakaznika,

zékaznikt konkurence, zakazniku z alternativniho odvétvi.

3) Vytvofit tymy pro navstévy: minimalné dvouclenné tymy. Jeden z ¢lenti rozhovor povede,

druhy bude pozorovat a zapisovat.

4) Vytvofit privodce rozhovory: oteviené otazky, kterych by nemélo byt moc (max. 6-7).

Jejich cilem by mélo byt pfimét zakazniky k mluveni (napi. ho pozadat, aby vyzkousel nasi
aplikaci atd.). Béhem jeho zkouseni bychom méli byt schopni odhalit jejich pozadavky

na produkt/sluzbu. Kazda diskuse by méla trvat cca 30 — 40 minut.
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5) Realizace navstév:

Obrazy prostiedi a
potieb zakaznika

Shirejte silné
obrazy pouziti
vyrobku

A 4

Kontext (propojeni

obrazu a hlasu)

Extrahujte kli¢ové

myslenky

?

Shirejte hlasy z

rozhovort

Identifikujte klicové
hlasy

A 4

Preved'te
pozadavky do

na$eho jazyka

Obrézek 12: Mapa realizace navstévy u zakaznika - metodika modrého oceanu

Zdroj: [26]
Dle Viléma Patloky by méla byt kazda navstéva vykonavana podle jednoduché mapy
realizace rozhovoru, ktera je zobrazena na Obrazek 12 vyse. Metodika vedeni rozhovoru je
tedy jednoducha. Diilezité je dusledné sbirat obrazy prostiedi a potieb zakaznika, ze kterych
se nasledn¢ vyvodi silné obrazy pouziti vyrobku (sluzby). Tedy shlédnuti funk¢nosti u klienta,
za jakym tc¢elem ho potiebuji, co tedy musi umét, v jakém prostiedi bude fungovat, kdo a jak
jej bude ovladat (vyuzivat). Druhym vstupem jsou posbirané hlasy z rozhovoru (s majiteli
firmy, se zaméstnanci, kliCovymi pracovniky, operatory, pfipadné ze vzorku koncovych
zékazniku). Vysledky dokoncenych rozhovort se transformuji na kli¢ové hlasy. Spojenim
klicovych hlasit a silnych obrazii vznikne kontext pozadovaného produktu (sluzby).
Z kontextu se extrahuji (definuji) kli¢ové mySlenky zakaznika, ze kterych pozndme
(specifikujeme) klicové pozadavky. Ty nasledné¢ pievedeme do naSeho jazyka, tedy
provedeme analyzu vysledkti napt. pomoci QFD, kano modelu atd., které autorka

charakterizovala v ptedchozim textu.

Idealné by mél byt kazdy hovor veden za ptitomnosti dvou az tiéi ¢lent tymu, jak uz bylo
zminéno. To proto, aby jeden z ¢lent vedl rozhovor, druhy pozorovat a tieti zapisoval. Béhem

rozhovoru a prohlidky prostiedi zadkaznika je velice vhodné si pofizovat snimky pomoci
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fotoaparatu nebo videokamery a diilezité je, aby byly vSechny rozhovory ukonéeny v pfedem

stanoveném case.

Z vyse uvedeného vyplyva, ze zamérem metodiky je uspokojit urcity segment/segmenty trhu.
Proto nelze vytvatet novy produkt, nebo jeho inovaci, na zaklad¢ jednoho rozhovoru. Vilém
Patloka doporucuje pro kazdy segment realizovat alespont 12 navstév, a to bud’ u svych
zakaznikd, zakazniki ze stejného oboru, konkurencnich zakazniktii nebo zakaznika

alternativniho odvétvi atd..

Abychom zjistili, jaké zakazniky chceme (potiecbujeme) navstivit, doporucuje Patloka,
vytvofit matici zakaznikt, kdy na ose Y jsou segmenty trhu a na ose X jsou skupiny

zakazniku, jako zobrazuje napt. Tabulka 3: Matice zakaznikii podle Viléma Patloky nize.

Tabulka 3: Matice zakaznikii podle Viléema Patloky

Nas zakaznik Zékaznik | Zdkaznik | Konkuren¢ni | Spici
konkurence | nas i | technologie | zakaznici
konkurence
A 1 1
2 2
3 3
5 B 1
= 2
= 3
b= C 1
g 2
3
D 1
2
3
Zdroj: [26]

Kli¢ové pozadavky zédkaznikli prozkoumame pomoci matice Sesti pak uZzitku. Ta je zobrazena
jako Tabulka 4: Sest pak uzitku podle Viléma Patloka. V levém sloupci je uvedeno $est pak
uzitku, vhornim fadku zase jednotlivé klicové funkce (Casti zivotniho cyklu)
produktu/sluzby. Ty, které by mély byt splnény jsou zakiizkovany Vv ptislusném okénku.
Doporucuje se pripravit si otazky pro kazdé z obdobi zivotniho cyklu daného vyrobku. Ty se

mohou zobrazovat jako seznam, tabulka, ¢i jinym, pro nas piijatelnym zptisobem. [26]
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Tabulka 4: Sest pdk uZitku podle Viléma Patloka

Nékup

Dodani | Uzivani | Dopliiky

Udrzba | Likvidace

Zakaznikova
produktivita

X

Jednoduchost

X

Uzivatelské
pohodli

Riziko

Zabavnost a
prvky
vytvaiejici
image

Setrnost viici
/P

Metodika modrého oceanu

Zdroj: [26]

Metodika modrého oceanu pomysing boura hranice trhu. Ugelem strategie je, aby rtizné

segmenty zakaznikt byly pfitahovany jednim typem produktu. Cest ke strategii modrého

oceanu vede celkem Sest. V Tabulka 5: Sest cest pii konfrontaci s konkurenci a v piipadé

strategie modrého oceanu

nize mohou byt vidét rozdily mezi klasickou metodikou a

metodikou modrého oceanu. [26]

Tabulka 5: Sest cest pii konfrontaci s konkurenci a v pripadé strategie modrého ocednu

Konfrontace
(béZné trhy)

s konkurenty

Strategie modrého oceanu

Odvétvi

Zameéfuje se na soupete v ramci
vlastniho odvétvi

Rozhlizi se ptes alternativni
odvétvi

Strategicka skupina

Zamétuje se na konkurencni
postaveni v ramci strategické
skupiny

Rozhlizi se pies strategické
skupiny v ramci odvétvi

Skupina zakazniki

Zame¢ftuje se na lepsi obsluhu
skupiny zakaznikd

Nové vymezuje skupinu
zakaznikl odvétvi

Rozsah

nabidky

vyrobkii nebo sluzeb

Zam¢ftuje se na zvySovani
hodnoty nabidky vyrobki nebo
sluzeb v rdmci vlastniho odvétvi

Rozhlizi se pies nabidky
doplikovych vyrobki nebo
sluzeb

Funkéni/emodni Zaméfuje se na zlepSovani Nové promysli

orientace cenového vykonu v rdmci funk¢ni/emocni orientaci
funkéni/emocni orientace vlastniho odvétvi

Cas Zam¢étuje se na prizptisobovani Podili se na postupném

se vn¢jSim trendlim, jak se
objevuji

utvareni vnéjSich trendl
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V ramci téchto Sesti cest je dulezité si odpoveédét na podstatné otazky [26]:

1.

Odvétvi — ptejte se, jaka jsou alternativni odvétvi a pro¢ mezi nimi zakaznici

piechazeji.

Strategické skupiny — ptejte se jaké jsou strategické skupiny v naSem odvétvi a pro¢ se

zakaznici rozhoduji pro piestup do vys$si skupiny a pro¢ do nizsi.

Skupina zakaznikti — jaky je fetézec zakazniki, na kterou skupinu se nase odvétvi
standardné zaméfuje a pokud bychom zménili skupinu zakazniki naseho odvétvi, jak

muzeme uvolnit zdroje nové hodnoty.

Nabidky doplnkovych vyrobkt a sluzeb — je tieba se ptat na kontext vyuzivani nasSich

produktd a sluzeb, na identifikaci mista a na zpusoby odstranéni problémovych mist.

Funk¢ni/emoéni orientace — soustfedi se naSe odvétvi na funkénost nebo emocni
prvky, pokud konkurujeme pies emoce, jaké prvky muzeme odstranit, abychom
posilili funk¢énost a pokud naopak konkurujeme ptes funkcnost, jaké prvky bychom

mohli odstranit, abychom posilili emo¢ni orientaci?

Rozhlédnuti napii¢ ¢asem — dulezité pro tuto cestu je identifikovat trendy, které budou
naSe odvétvi pravdépodobné ovliviiovat a které jsou nevratné, jakym zpiisobem
ovlivni naSe odvétvi a jak muazeme v takove situaci poskytnout zakaznikiim

bezptikladnou uzitnou hodnotu.

Po provedeni analyzy ziskame hlasy a obrazy pozadavku a potieb klientd vici produktu. Ty si

mizeme zobrazit pomoci napf. QFD. Na zaklad¢ identifikovanych hlast a obrazt v analyze

QFD mutzeme zkoumat relativni dulezitost a spokojenost s naplnénim pozadavkd. Nicméné je

mozné vyuzit dotaznikového Setieni, jehoz vysledky pro ptehlednost transformujeme

do grafu, nebo Kano modelu.

1.4.2 Metodika Pozadavku zakaznika v ramci KAIZEN

Jednoduchd metoda viz Obrézek 13 s Ukolem identifikovat klicové zakazniky, jejich

pozadavky a potieby a spravné vymezit rozsah projektu.

Postup metody [17]:

1) Definovani zakaznikl

2) Definovani pozadavkt

3) Definovani metrik a hodnot spokojenosti zakaznikt
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4) Definovani vlivu procest na pozadavky zakazniku

5) Vybér hlavnich cilti projektu a procest, které se budou v projektu fesit

Zakaznik | PoZadavek | Cil Obchod | VWyvoj Technicka | Nakup Vyroba | Logistika
pfiprava
wyroby
Zakaznik | Cena -20% 20 40 10 10 10 0
A
Zakaznik | Termin -50 % 0 10 20 10 30 30
A
Akcionaf | Ziskovost | +5 % 30 40 10 10 3 5
Procesni | Variabilita | -30 % 40 50 10 0 0 0
vyroba | wyrobkd
Zakaznik | Nové +10 %
C varianty
vyrobkil
Obrazek 13: Definovani rozsahu procesu dle pozadavkii zakaznikii
Zdroj:[17]

1.4.3 Dimenze ofekavani a predpovédi zakazniki
Cilem pfistupu je zjisténi, jakd ocekdvani a pozadavky zdkaznici maji, jejich rozfazeni
do kategorii, s¢imz souvisi i uréeni prioritnich pozadavki a ocekavani, které maji byt
splnéné. Toto rozfazeni mize provadét jak zkuSeny manazer, tak fadovy zaméstnanec. Prvnim
(tedy sefadit si kategorie dle dulezitosti). Nasledné mezi né roziadit zjisténé pozadavky,
oc¢ekavani a predpovédi. Kategorie mohou byt nésledujici [38]:
- Provedeni (dobra funkénost produktu/sluzby)
- Spolehlivost (vykonavat slibované funkce)
- Serioznost (znalosti a vystupovani zaméstnancti)
- Hmatatelné vlastnosti (fyzické aspekty vystupu)
- Odpovédnost (ochota a piipravenost zaméstnanci poskytnou véasnou a kvalitni
pomoc)
- Orientace na zakaznika (péce o zakazniky, individualni péce)
- Charakteristiky (charakteristiky vystupu, které piekonavaji zakladni funkce)
- Ptizptisobeni (vyhoveéni specifickym pozadavkum zakaznika)
- Trvanlivost (jak dlouho bude produkt fungovat)
- Vniman4 kvalita (vyznam vystupu v o¢ich zakaznika)

- Bezporuchovost (funk¢nost)
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- Hodnota (hodnota pro zékaznika)

- Vybér (v8e, co poskytujete k vystupu navic)

Vysledkem metody je wvycet kategorii vhodnych K uspofadani a méfeni informaci
od zakazniki, c0z nam pomuze si udélat jasnéjsi obraz o zakaznikovi a jeho preferencich.
[38]

1.5 Outsourcovaneé analyzy hlasu zakaznika
V soucasném modernim svété (a predevsim v dobé koronavirové krize) se vSichni snazi
prevést vétsinu svych aktivit do virtualniho prostiedi. Ne, Ze by to zpusobila pravé pandemie
koronaviru. K bodu, kdy se bude vétsina aktivit fesit pfes internetové rozhrani, to smétuje uz
od dob, kdy byl internet vynalezen. Pandemie koronaviru to pouze urychlila. Vhodné je tedy
v této kapitole vzpomenout na moznost vyuziti pocitacovych systémi také pro identifikaci
hlasu a méfeni spokojenosti zakaznika. Jelikoz se jedna o softwary potfizované
prostiednictvim licenci, nazvala autorka kategorii jako ,,Outsourcované analyzy hlasu
zakaznika“. Dle subjektivniho uvazeni sem zafadila metody vyuzivané pro identifikaci
a monitorovani hlasu zakaznika prostiednictvim pocitacového softwaru. Dodavatelem
takovych feseni je napiiklad TPSOS. Avsak velice, pro autorku zajimavou, metodou je
zjistovani skrytych potieb a pozadavku zakaznika pomoci zvukovych zaznamu, coz nabizi

technologie FRAVA.

Tento druh sluzeb byva vétsinou poskytovan spoleénostmi, zabyvajicich se vyvojem softwart
a aplikaci, pfesné na miru zakaznika. Za tucelem bliz§iho sezndmeni se jmenovanymi
technikami se autorka préace pokusila zkontaktovat nékteré z IT firem, jez nabizeji vytvofeni

softwarovych feSeni ptimo na miru zakaznika:

e Spojeni se podafilo navédzat prostiednictvim e-mailu s panem Zbynkem Zajickem,
ktery je c¢lenem skupiny ANIS Group, budujici hlasovy néstroj pro identifikaci
emoc¢niho rozpolozeni zakaznika vuéi nabizejicim produktim/sluzbdm pomoci

zvukového zadznamu.

e Druhym, velice ochotnym konzultantem ztéto oblasti byla Lucie Osobova, CX
manazerka spolecnosti IPSOS, ktera nabizi pfimo sluzby analyzovani, jez jsou obecné
nazyvany jako ,,Customer Journey*, véetné nastaveni vhodného softwarového feseni
pro monitorovani zékaznickych cest. Soucasti je urceni pozadavku, sbér a hodnoceni

zpétné vazby.

52



1.5.1 IPSOS

Svétova spolecnost nabizejici sluzby v oblastech [13]:

1) Spotiebitelé a znacky - trzni strategie véetné vyzkumu a poradenskych sluzeb, Inovace
a jejich testovani, kreativita, aktivace znacky, maloobchod a spotiebitelska inteligence
atd.

2) Obcané - vefejné zalezitosti jako politicky vyzkum vefejného minéni, reputace firem)

3) Technologie a metody (kvalitativni a kvantitativni metody vyzkumu, workshopy,
proménéni zdroju na ,,insighty* vnimané v kontextu spole¢nosti.

4) Doktoti a pacienti - komunikac¢ni a prodejni strategie vychazejici z vyzkumu, evidence
a urceni hodnoty a pfistupu.

5) Zakaznicka zkuSenost - zakaznici a zaméstnanci (méfeni sledujicich divaka TV/video,
porozuméni chovani ¢tenaft, doruéeni reklamy a informace o konkurenci, porozuméni

publika online/digitalnich médii).

Vzhledem Kk zaméfeni prace se autorka rozhodla podrobnégji piedstavit pouze oblast
zakaznickych zkuSenosti neboli ,,Customer Experience®. Cely proces sluzby byl konzultovan
prostiednictvim e-mailové korespondence a telefonickych rozhovora s Lucii Osobovou, CX
manazerkou spolecnosti IPSOS. Nejdiive bylo provedeno prostiednictvim e-mailu
predstaveni zdméru prace a jejiho autora, vcetné zadosti o spolupraci. Po souhlasu se
spolupraci probéhl prvni telefonicky kontakt, béhem kterého byl autorce proces detailnéji
vysvétlen. Stejné tak byla sdélena orientacni finan¢ni naro¢nost celého procesu analyzy hlasu
zakaznika. Na zakladé tohoto rozhovoru autorka zpracovala text, ktery byl pani Osobovou

jesté dodatecné piekontrolovan, opraven a dovysvétlen.

Customer Experience

Sluzba ,,Customer Experience®, Vv doslovném piekladu zkuSenost zakaznika, se zabyva
vyzkumem fizeni vztahl se zakazniky u svych klientd. S tim souvisi rovnéz identifikovani
pozadavkl jejich zakaznikt, skute¢na spokojenost s produkty/poskytovanymi sluzbami,
ptipadné zjisténi pii¢in nevyuziti nabidky/nedokonceni nékupu. Pfistup skupiny IPSOS
(ROCXI — Return on CX investment) je zalozen na tom, Ze vysledek jejich sluzeb musi byt
prokazatelny zvySenym finan¢nim piinosem u zékaznika, a to diky jimi poskytovanym

feSenim.
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Jak bylo uvedeno vyse, autorka méla Cest sluzby prodiskutovat ptimo s CX Service Line
Leaderem spolecnosti IPSOS, Lucii Osobovou. Z konverzace vyplynulo, ze sluzby CX se

mohou rozdélit do dvou fazi:

1) Nastavovaci faze — jednorazova investice

2) Zpétna vazba — pravidelné hrazené néstroje

Nastavovaci faze

Nastaveni procesu z pohledu zékaznika, tzn. jit jeho cestou. Kazda spole¢nost, ktera chce byt
uspésna, by méla byt nastavena timto zpusobem. Je dulezité, aby cesta zdkaznika byla
v souladu se strategii a komunikaci znacky (tzn. mit jednotnou ,brand experience®). Na
kazdém ,touchpointu® (misto stietu zékaznika s produktem/sluzbou), kterym zakaznik
projede, by mélo byt doru¢ovano to, co znacka slibuje (tzv. brand promise delivery). Pti
nastavovani téchto zakaznickych cest sledujeme, jakd jsou ocekavani zadkaznika, jaka je
piedstava idealni zkuSenosti a jaka byla realna zkuSenost. Tam, kde je jeho ocekavani
pfekonano, dochazi k posileni obchodniho vztahu (tzv. moments of delight). V opaéném
ptipadé¢ muze dochazet ke komplikacim, které je potieba zacit fesit (tzv. pain points). Pokud
to tedy shrneme, cilem této faze je ve firmé nastavit rizné zakaznické cesty (napf.

onboarding, coz znamena ziskani a pfivitani nového zakaznika).

Faze byva jednordzova a velice individualni. Spravny postup se voli vzdy na zakladé
soucasné situace klienta. Vyzkum byva obecné provadén velice hloubkové. Nejcastéji

piimymi rozhovory nejen s jednotlivymi zaméstnanci, ale také se zdkazniky klienta.

Cilem hovort s internimi pracovniky firmy je zjistit individualni nazory na ¢innosti firmy a
firemni postupy, procesy a identifikovat jejich slabiny. Muze se jednat o nedostatek
technologii, nedostate¢na kvalifikace spolupracovnikii, nevhodné sestaveny tym (mize mit za
pti¢inu Spatnou komunikaci uvnité procesu), nevhodny sled ¢innosti, nevyuziti potencialu
pracovnikl atd. Cilem diskusi se zakazniky je seznameni se a prizkum jejich cesty. Pfipadné
je mozné se ptati zakaznikd, ktefi cestou prosli v nedavné dobé€, naptf. s onboarding

zakazniky.
Financéni narocnost nastavovaci faze

Jak uz bylo zminovano, nastavovaci faze je jednorazovou investici, ktera je zcela individualni
a zavisla na mnoha faktorech. Ty se odvijeji od soucasné situace klienta a prostiedi, ve kterém

pusobi. Obecné se v§ak muze pohybovat i v rozmezi 100 tisic K¢ - 200 tisic K¢.
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Zpétnd vazba

Problematika zpétné vazby je zamétfena piedev§im na vyzkum, s ¢im byli zakaznici vice ¢i
méné spokojeni a zachytit piipadné nespokojenosti a ty nasledné eliminovat. Podchyceni
nespokojenosti klientt je jednou z cest k uspéchu. Muze prozradit i nedostatky celého procesu
vyroby/poskytovani sluzby. Tyto prizkumy se vétSinou d¢€laji prostfednictvim dotazniku,

ptipadné je mozné provést hlubsi prizkum rozhovorem nebo prostiednictvim internetu.

V piipad¢, ze je vtéto fazi objeven né&jaky problém, nejdiive se zjistuje, zda se jedna
o jednorazové ¢i dlouhodobé pochybeni. Jako piiklad bude situace, kdy byla zjisténa
nespokojenost klienta s vyfeSenim reklamace. Divodem pro nespokojenost bylo vréceni
poloviny zaplacené ¢astky za produkt, pii jehoz nakupu bylo slibeno, ze v pfipadé reklamace
do 14 dnua, bude vrécena celd ¢astka. V tomto piipadé je tfeba (napf. pomoci metodiky
5x Pro€) zjistit, zda jde o problém jednorazovy nebo dlouhodoby. Pro piedstavu dva (zcela
fiktivni) piiklady:

a) Béhem prizkumu pfic¢iny nespokojenosti zakaznika bylo zjisténo, ze reklamace byla,
z divodu nepiitomnosti vedouciho prodejny, feSena nekompetentnim pracovnikem, ktery
nebyl fadné seznamen s reklamac¢nim fadem. Problém byl vyhodnocen jako jednorazovy.

Okamzitym opatfenim bylo fadné seznameni vSech pracovniki, s reklama¢nim fadem.

b) Béhem prizkumu piiciny nespokojenosti zakaznika bylo zjisténo, Zze béhem neptitomnosti
vedouciho prodejny byly reklamace feSeny pracovnikem, ktery zékaznikovi vratil 50%
Castky, ale v systému zaevidoval vraceni celé ¢astky, piesné jako podle reklamaéniho fadu.
Oslovenim dalSich klientd, jejichz reklamace byla timto pracovnikem fesena bylo zjisténo, ze
vSichni obdrzeli zpét pouze polovinu c¢astky, ackoliv systém evidoval fadné¢ uznanou
reklamaci se 100% vracené ¢astky. Z kamerovych zaznamu pak bylo zjisténo, Ze zbylé penize
pracovnik vyuzival pro Své vlastni obohaceni. Jako okamzité opatieni byl pracovnik

propustén s podminkou vraceni vsech finan¢nich prostiedk, které timto zpusobem ziskal.

Aby byly vsechny zaznamenané nespokojenosti fadné feSeny a nebyly zapomenuty, nabizi
IPSOS program Voice of Customer (VoC, coz jsou programy sbéru okamzité zpétné vazby),
obsahujici princip Close the loop. Jednd se o systém alertti, kdy je kompetentni osoba
upozornéna na zjistény problém, ktery dale fesi se zdkaznikem. V nabidce maji také naptiklad
digitalni platformu ELIS, zajistujici online reporting vysledki na riznych trovnich (od top

managementu po jednotlivé pracovniky) véetné zpétné vazby a alert systému
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Financni narocnost zpétné vazby

Zpétna vazba neni povazovana za jednordzovou investici. Je to spiSe technologicka slozka,
kterou je tfeba zautomatizovat tak, aby fungovala pravidelné. Napt. pravidelné 1x tydné
rozesilat klientim z databéze dotaznik spokojenosti. Tyto varky mivaji ur¢ena kritéria, podle
kterych se pravé tomuto klientovi odesle dotaznik. Pfipadné mutize byt dotaznik zaslan ihned

po dokonc¢eni obchodu/sluzby a zaevidovani platby.

Cena zpétné vazby je ovliviiovana poctem sluzeb a poskytovanych nastroja, trovni
automatizace. Jednorazova investice na set-up VoC programu jsou niz$i stovky tisic,

na samotny provoz jsou to nejéastéji nizké desitky tisic mésic¢né. [13]

15.2 FRAVA
Zpusob analyzy, ktery funguje na zdklad¢é zvukového zaznamu konverzace. Technologie se
nejCastéji pouziva predevsim ve spoleCnostech, kde probihd vétSina (nebo alesponi Cast)
komunikace skrze telefonni rozhovory (pfedev§im call centra) ¢i face-to-face. Dulezité
pro analyzu je, aby byl zaznam zvuku kvalitni. Pokud ma spole¢nost k dispozici kvalitni
nahravaci zafizeni pro zaznamenani osobniho rozhovoru, je mozné tuto analyzu provést

i u osobniho kontaktu, zpétné.

Princip analyzy autorce sd¢lil ¢len skupiny ANIS, Zbynék Zajicek, prostiednictvim e-mailové
korespondence [39]. Stru¢néji feéeno, FRAVA se primarné¢ zaméfuje na: ,,detekci
nezadoucich emoci v lidském hlase, typicky negativni zabarveni, nespokojenost, vysoky stres
apod., tzn. jevy, které nelze jinymi technologiemi detekovat. Unikatnost technologie je
V rozpoznavani skutecnych, skrytych emoci, tzn. jak se zdakaznik / operator skutecné citi a ne,
co rika“. Oproti béznym analyzam se nezabyva analyzou obsahu, ale skute¢né jen 0 emoce.
Dal$imi variantami analyzovanych emoci jsou Unava, emo¢ni vyhoielost a podobné. Jedna se

0 jevy, které je vhodné sledovat a analyzovat v prubéhu delsiho ¢asového obdobi.

FRAVA je ptizpusobitelna podle potieb zakaznika. Je mozné ji napojit na interni systém
zékaznika, diky ¢emuz mohou byt data ziskdna z nahranych hovorti analyzovéana piimo
v prostiedi zédkaznika, ¢i v jeho cloudu. Technologie je schopna kategorizovat obrovska
mnozstvi dat (tzv. business inteligence) a vysledky pfedchozich analyz strukturovat formou

reportt nebo dashboardt. Navic je v souladu s bezpec¢nostnimi a GDPR pozadavky.
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1.6 Shrnuti faze A
Jako zdroje autorka pouzila odbornou literaturu, vlastni zkusenosti, odborné videokonference,
webové stranky a konzultace s ,,partnery*. Jednotlivé metody si nejdiive sumarizovala
do jednoho souboru a nésledné je porovnavala z hlediska jejich principi a zpusobu jejich
provedeni. Na zakladé téchto spole¢nych metodickych ryst si je subjektivné rozdélila
do 5 kategorii: ptistupy k identifikaci na bazi rozhovoru, prizkumné metody, Vizualni

nastroje, kombinované metody a outsourcovaneé analyzy hlasu zékaznika.

Kategorie piistupti k identifikaci na bazi rozhovoru obsahuje metody, jez pouZzivaji
pro identifikaci hlasu zakaznika rozhovor, diskusi. Velice zajimavé je, kolik variaci rozhovoru
existuje. Autorka se v praci vénovala interview, které je nejéastéjsi formou identifikace,
fizené diskusi, tematicky zaméfenym skupinovym jednanim, vybérovému vzorku
a brainstormingu. A ackoliv se muze zdat, Ze vybérovy vzorek nema s rozhovorem nic
spole¢ného, opak je pravdou. Je to dalsi z forem hromadné diskuse, béhem které diskutujici

hovofti o ptedlozenych vzorcich produktu/sluzby.

Kategorie prizkumnych metod je slozena z metod, které nevyuzivaji ani rozhovor, ale ani
nevyuzivaji vizualni prostiedky (napf. graficka znazornéni). Fakticky se jedna o metody,
jejichz zakladnim kamenem je vSe mimo rozhovor a grafy (napf. psani, pozorovani atd.).
Z toho plyne také vybér metod spadajicich do této kategorie, jimiz jsou dotaznik, anketni
listky, ¢tyr-otdzkova analyza, 6-otdzkova analyza, priazkum, pozorovani, Pughova vybérova
analyza. A i kdyz je pro ptiklad ¢tyi-otazkove a 6-otazkove analyzy zobrazena tabulka, je to
spise navrh Topfera, jak piehledné tyto metody fesit. Analyza by se vSak dala udélat tak, ze
by se predaly dotazy napsané na papiie a klient by na né pisemné odpovédél. Psané to je
proto, aby byly odpovédi monitorovany a uchovavany. Podobné tomu tak je i u Pughovy

analyzy.

Vizualnimi nastroji jsou metody vyuzivajici pii zpracovani grafickych rozvrzeni
a obrazkovych motivi. Autorka sem zafadila Hodnotovy Canvas, VoC a CTQ analyzu, model
Kano, Metodu MoSCoW, analyzu historickych udaji, QFD (vystupem analyzy je dim
kvality) a Ishikawav (rybi) diagram.

Kombinované metody je kategorie metodik ptevzatych od odbornikti z videokonferenci
a odborné literatury, ktefi vyuzivaji metody identifikace napfi¢ vySe zminovanymi

kategoriemi a popisuji cely proces identifikace. Autorka sem zatfadila metodiku hodnotové
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inovace, metodiku modrého oceanu, metodiku KAIZEN a dimenze o¢ekavani a piedpovédi

zékaznika.

Outsourcované metody jsou zpusoby zjistovani a monitorovani hlasu zakaznika za pouziti

zakoupenych licenci (na miru vytvotfenych) softward. Autorka sem zatadila sluzby IPSOS

a technologii FRAVA.

Béhem studia se autorka setkala s metodami dobfe znamymi (interview, fizena diskuse,
dotaznik, NPS, Kano model a dalsi), ale stejné¢ tak s metodami, které nejsou zas tak zndmé,
ale jsou pfi nejmensim zajimavé (FRAVA). Asi za nejlepsi zptisob pro samotné zjisténi hlasu
zakaznika povazuje autorka interview. Mezi jeho vyhody zahrnuje hloubku analyzy (mohou
béhem né&j vzejit i skryté pozadavky a piani zakaznika), osobni kontakt a navazani hlubsiho
vztahu, rychlost, jasnost. Pokud je interview dobfe naplanované a ma jasné stanoveny cil, je
nepravdépodobné, ze bychom neziskali pozadované vysledky. Za dal$i vhodnou metodu
povazuje, predevsim pro certifikacni organy, dotaznik v kombinaci s interview (vyplnéni
béhem konzultace s klientem). Napiiklad NQA pouziva dotaznik i jako zéklad pro zahrani¢ni
centréalu, diky kterému hodnoti vhodnost rozsahu auditu. Mimo tyto dvé metody ji zaujala
analyza CTQ a Ishikawa diagram, které budou zahrnuty do névrhu modelovani hlasu

zakaznika ve vybrané oblasti.
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2. Faze B: Vybrana firemni oblast — specifikace certifika¢nich sluzeb

Pro svoji praci autorka vybrala, jak bylo v uvodu prace, oblast certifika¢nich sluzeb.
Duvodem byl blizky vztah k tomuto sektoru, nebot’ je zaméstnankyni jedné certifikacni
spole¢nosti (dale jen CS), na pozici manazera rozvoje obchodu. Sluzby certifikace systému
managementu jsou nabizeny po celém svéte, za Gcelem zlepSeni fizeni firem diky certifikaci
dle norem ISO, na coz navazuje zvySeni jejich efektivnosti a aspésnosti (neustalé zlepSovani).
Stejné jako kontrolované spolecnosti certifikatnim organem, také certifikaéni organy jsou
kontrolovany akredita¢nim organem, jez jim dava pravomoc ¢innosti hodnoceni vykonavat.
V této kapitole autorka stru¢né vysvétli, co to je akreditace a pokusi se sluzby certifika¢ni

spole¢nosti dostate¢né, ale zaroven stru¢né, charakterizovat.

2.1 Akreditaéni systém v Ceské republice
Certifika¢ni organy, prokazujici shodu se systémy managementu fizeni, jsou opravnény k této
¢innosti diky akreditaci, kterou vydava akredita¢ni organ. Dle §16 v zakoné ¢. 22/1997 Sb.,
zakon o technickych pozadavcich na vyrobky a o zméné a doplnéni nékterych zakond, je
0 udéleni akreditace rozhodovano na zaklad¢ oficialni zadosti subjektu posuzovanim shody.
Pro CR je touto ¢&innosti povéfen ministerstvem pramyslu a obchodu, dle §15, odst.

1, pouze Cesky institut pro akreditaci (CIA). [7]

2.1.1 Cesky institut pro akreditaci
CIA nabyl své pravomoci na zakladé povéfeni Ministerstvem pramyslu a obchodu
a notifikace u EK v souladu s nafizenim Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 765/2008
ze dne 9. ¢ervence 2008, jenz stanovuje pozadavky na akreditaci a dozor nad trhem tykajicim
se uvadéni vyrobkd a kterym se zruSuje natizeni (EHS) ¢. 339/93 ve znéni opravy ze dne
3. Cervence 2015 a zédkonem €. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky, ve znéni

pozdé&jsich predpisu.

Provadéni akreditace a posuzovani plnéni akreditacnich pozadavki v jeho ramci se fidi ZTPV
a zakonem ¢&. 500/2004 Sb., sprévni fad, ve znéni pozdéjsich predpist, a to formou spravniho

fizeni, nebo na zaklad¢ verejnospravni smlouvy.

Pfi akreditaéni Ginnosti je CIA vazan kromé platné legislativy téz zavazky vyplyvajicimi
z postaveni CIA jako ¢lena Evropské organizace pro spolupréaci v oblasti akreditace (EA) —

organu uznaného EK, Mezinarodni spoluprace v oblasti akreditace laboratofi (ILAC),
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Mezindrodniho akredita¢niho fora (IAF) a také z uzavienych souvisejicich multilateralnich

dohod o vzajemném uznévani akreditace.

V databazi akreditovanych subjektii CIA je v soudasné dobé celkem 1091 firem opravnénych
k poskytovani certifikaénich sluzeb. Databazi si étenafi mohou prohlédnout na strankach CIA.

Soucasti databaze je odkaz na webové stranky organizace a prilohy osvédéeni 0 akreditaci. [7]

2.1.2 NQACZs.r.o.
Stejné jako klienti certifikaénich organii maji dle ISO norem povinnost identifikovat
a porozumét potiebam svych zakaznikt, museji i certifikacni spolecnosti (jinak certifika¢ni
organy) byt zaméfeny na své zakazniky a jejich hlas. A nejen jejich. Dle normy ISO 17021-
1:2015 jsou spolecnosti posuzujici shodu s managementem kvality povinny: ,,7esit potieby
vSech stran, které spoléhaji na jeho audity a certifikacni sluzby, nejen potieby svych klientii .
(Filia¢, 2015) To znamena, Ze certifikacni organy museji, pro ziskani akreditace, jez povoluje
aplikovat a hodnotit pozadavky normy 1SO 9001, fesit problémy nejen svych zakaznikd, ale
také zakaznikt certifikované spoleCnosti, statnich organli, nevladnich organizaci
a spotiebiteld a dalSich zainteresovanych subjektl, viz ¢lanek 4.1.2 normy 17021 (zkracené

feCeno, vSech zainteresovanych stran). [5]

Ackoliv ptvodni verze normy 9001:2008 pozadovala uvazeni pozadavkid pouze svych
zékazniku, aktualizovana verze z roku 2015 pozaduje se zaméfit na vSechny zainteresované
osoby. V souvislosti s tim je doporu¢eno identifikovat tyto osoby, urcit ty, které ji podporuji
a které ji omezuji a také zpisob komunikace s nimi. Naopak se nedoporucuje fidit pouze
zakazniky, nebot’ by to mohlo zpisobit, Ze spole¢nost nebude schopna fadné a dostate¢né

zvazovat vSechna rizika a prilezitosti. [5]

I presto, ze by mél certifikacni organ identifikovat, monitorovat a ptezkoumavat pozadavky
vSech zainteresovanych stran, dale prace bude zamétena piedev§im na pozadavky, potieby
a o¢ekavani pouze klientd certifikacni spole¢nosti. Pro tuto praci se autorka rozhodla vyuzit,
jak uz bylo uvedeno vyse, své zkuSenosti z oblasti certifikace a provést, vramci faze C,
analyzu hlasu zékaznika ve firmé NQA CZ s.r.o. V souvislosti se zpracovanim prace byla
povétena monitorovanim zpétnych vazeb klientd, ktera zahrnuje rozesilani elektronického
dotazniku, jeho vypliovani, urgence zpétnych vazeb a zajisténi interview s klienty v ptipadé

poruseni stanovenych KPI.
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Pouze v kratkosti, NQA CZ s.r.o. je mezinarodnim certifikatnim organem, jehoZ centrala
(matka) sidli ve Velké Britanii. Celkem m& NQA Ltd. 33 pobocek po celém svété. Pobocky se
déli do skupiny [24]:

e HEADQUARTERS (Hlavni sidla) — Velké& Britanie (centrdla pro skupinu EMEA),
Spojené Staty Americké (centrala pro skupinu America), Cina (hlavni centrila

pro Asii).

e EMEA (Evropa, stiedni vychod, Afrika) — Ceska republika, Jizni Afrika, Itélie,
Turecko, Bulharsko, Spanélsko, Kypr, Stiedni vychod, Holandsko, Mad’arsko, Irsko,
Svédsko.

e AMERICA — Kanada, Peru, Mexiko, Kolumbie.

e ASIA — Indie, Filipiny, Indonésie, Japonsko, Vietnam, Malajsie, Korea, Hong Kong,

Tchaj-wan, Pakistan, Singapur, Bangladés, Thajsko.

2.2 Druhy audita
Kazda certifikace se seskladd z triletych certifikacnich cykli. Prvni cyklus je zapocat
Uvodnim a certifikaénim auditem, nasledujici dva roky jsou provadény tzv. Dohledové audity.
Ty slouzi pro kontrolu, Ze Cinnosti a aktivity spole¢nosti spojené s piedmétem certifikace
nejsou v rozporu s danou normou. Dalsi cyklus za¢ina tzv. Recertifikaénimi audity — podobné
certifikacnimu auditu. V pfipad¢, Ze o certifikaci zada klient, ktery je jiz certifikovan u jiné

certifika¢ni spole¢nosti, je proveden nikoliv Gvodni audit, ale transfer audit.

2.2.1 Uvodni audit
Béhem Uvodniho auditu (nebo audit 1. stupn¢) dochazi k prezkoumani dokumentace klienta.
Spravnost dokumentace a informaci je dilezita pro provedeni nasledného certifikaéniho
auditu. Tento audit probihd obvykle v sidle spole¢nosti, kde je veSkerda dokumentace
archivovana (ale mize to byt i kancelai na pobocéce). Pfi auditu jsou pfitomny osoby
odpovidajici za dokumenty a manazer kvality, jehoz smyslem je reprezentace spoleénosti
ve vztahu k certifikaénimu organu. Vzhledem Kk tomu, Ze je pro certifika¢ni spole¢nost
klicovou osobou pro kontakt, jednd se o tzv. Key Account Managera (dale jen KAM). V

prubéhu auditu musi byt potvrzena:

e Spravnost informaci odeslanych do certifika¢ni spole¢nosti béhem procesu zadosti,

e spInéni pozadavkli normy systému managementu,
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e stav implementace Systému fizeni,
e rozsah a piedmét certifikace,

e shoda s legislativnimi pozadavky.

Vystupem je zprava, zpracovana vedoucim auditorem véetné uvedenych oblasti v ohrozeni
tzv. AoC (Areas of Concern). V ptipadé potieby se auditor s klientem dohodne na planu
napravnych opatieni, kterd musi byt provedena nejpozdéji do data provedeni certifikaéniho

auditu. Rovnéz je dohodnut termin auditu druhého stupné a jeho plan.

2.2.2 Certifika¢ni audit
Respektive audit 2. stupné. Jeho cilem je potvrzeni hodnoceni z Gvodniho auditu, Zze systém
fizeni klienta pln€ vyhovuje pozadavkim normy, kterou klient pozaduje certifikovat. Soucasti
je pfezkoumani a navstéva vsech oblasti zahrnujici ¢innosti a aktivity zahrnutych v certifikaci,
véetné vSech zapojenych provozoven (i v piipadé, Ze je provozovna umisténa na druhé strané

CR). Auditor musi b&hem tohoto auditu [24]:

e Zdokumentovat, zda a jakym zplsobem odpovida systém klienta standardu, a to
pomoci objektivnich dikazi.
e Provést vzorkovani procest a ¢innosti definovanych v rozsahu certifikace.
e Navstivit vSechny odloucené lokality, dal§i provozovny nebo odloucené aktivity
k vyhodnoceni efektivity systému fizeni mimo sidlo.
e Nahlasit jakékoli neshody nebo piilezitosti ke zlepSeni.
e Vypracovat plan dohledového auditu a dohodnout piedbézny termin pro prvni
inspekéni navstévu.
V ptipadé€, Ze by byly béhem navstévy identifikovany vazné neshody s normou, certifikat by
nebylo mozné vydat do té doby, dokud nebudou provedena fadna napravna a preventivni
opatfeni. Tyto ndpravy museji byt dokonceny nejpozdéji do 6 mésici od provedeni

certifika¢niho auditu, jinak nemuze byt certifikace doporucena a schvalena.

Pokud béhem certifikacniho organu nebyla vznesena Zadna neshoda, je certifikace klienta
schvalena a dojde k vydani certifikatu s platnosti na tfi roky. Soucasné s certifikdtem je klient
opravnén prokazovat shodu s certifikovanymi normami prostrednictvim tzv. certifika¢nich
znamek (viz. Obrazek 14), které Ize umistit na interni dokumentaci klienta, faktury, oficialni
dopisy atd. Pouzivani téchto znamek je chranéno ptisnymi pravidly, jejichz dodrzovani je

rovnéz kontrolovano béhem dohledovych i recertifikacnich auditt.
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ISO 9001

QUALITY
MANAGEMENT

Obréazek 14: Priklad certifikacniho loga ziskaného po schvéleni certifikace NQA CZ

Zdroj: [24]

2.2.3 Dohledové audity
Déle jen DA. Jedna se o pravidelné ro¢ni kontrolni audity, které musi probéhnout vzdy dva
roky po sob&é mezi certifikacnim a recertifikacnim auditem. Slouzi pro zajisténi dodrzovani

zvolenych standardt v prubéhu celého certifika¢niho cyklu.
Frekvence a délka trvani auditu je zavisla na faktorech (NQA CZ s.r.0.):

e Velikost a struktura organizace,
e slozitost a rizika ¢innosti,
e pocet standardi systému Fizeni zahrnutych v piedmétu certifikace,

e pocet provozoven uvedenych v pfedmétu certifikace.

Béhem téchto kontrolnich auditd musi byt prokdzan zékladni pozadavek vSech ISO norem

véetné neustalého zlepSovani procesi ¢innosti.

2.2.4 Recertifikacni audit
Recertifika¢ni audit (dale jen REA) je obdobny certifika¢nimu auditu. Slouzi pro kontrolu,
zda systém fizeni klienta je ve shodé s certifikovanymi standardy. Vystupem je zpréava

z auditu a ziskani obnoveného certifikatu, jehoz platnost je prodlouzena na dals$i 3 roky.

2.2.5 Transfer audit
Transfer audit (dale jen TRA), neboli pifechodovy audit je oznaceni pro jakykoliv typ auditu
(REA/DA) v ptipadé, ze klient ptechazi od jiného certifikacniho organu. Tedy z né&jakého
divodu se rozhodli zménit dodavatele certifikaénich sluzeb a chtéji prevést certifikaci
k nékomu jinému. To znamena, Ze uz maji systém zavedeny a jsou ve shod¢ s danymi

normami.
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V tomto ptipadé¢ je klient povinen piedat novému certifikaénimu organu zpravy z poslednich
auditu certifika¢niho cyklu, tedy z posledniho certifika¢niho a dvou poslednich dohledovych

auditt.

2.3 Poradenské sluzby

Poradenské sluzby nejsou piimou sluzbou naseho certifikacniho organu. Jedna se spise
o0 obchodni vztah mezi NQA a poradci (viz Ing. Martin Sotnar). V piipads, ze klient
pozadujici certifikaci nema s témito sluzbami dosud zadné zkuSenosti a nema systém stale
zavedeny, nabizi certifika¢ni spole¢nost, vhodného poradce, se kterym v piipadé zajmu klient
uzavira smlouvu. Ugelem samotného poradenstvi je zajisténi klientova pochopeni fizeni
managementu podniku a certifikace stim spojené. A naopak zajistit spravné pochopeni
pozadavkl a potieb klienta, certifikaénim organem. Poradce, na zakladé¢ vySe uvedeného
smluvniho zavazku, se standardné stava jejich internim auditorem. Béhem internich auditt
kontroluje, zda spolecnost systém pochopila fadné a dodrzuje jeho pozadavky (napt. neustalé
zlepSovani, rozvoj kvalifikace zaméstnancii a managementu atd.). Béhem této navstévy
Klienta se objevuje nova prilezitost pro poradce a certifika¢ni organ, odhalit nové pozadavky a
potieby a vyhodnotit ty stavajici. Zmény v této oblasti se mohou vyskytnout napt. v disledku
zmén na trhu (ceny, pozice na trhu, zvySeni/snizeni poptavky, zvySeni narokt na kvalitu
vyroby atd.), ptipadné v dusledku ekonomickych krizi, jako v roce 2020, kdyz svét zasahla
pandemie Covid-19.

Velikou vyhodou vyuzivani poradce je, ze je schopen s klienty béhem konzultace na misté
dohodnout, jestli bude zaveden systém samostatny nebo integrovany (véetné dalsiho systému,
napt. ISO 9001 + ISO 14001). [5]

Na zakladé konzultace s jednim z poradci (a budoucim auditorem) - Ing. Martinem Sotnarem,
dosla autorka k zavéru, ze by bylo pro kazdy certifika¢ni organ nejlepsi, kdyby spoluprace
s poradcem v procesu ziskani zakaznika, byla automatickou soucasti. Poradce jako takovy
navs§tévuje zakaznika dle potieb a jelikoZ se pohybuje uvniti firmy, je schopen odhalit jejich
skryté pozadavky a potieby. Proto by bylo vhodné vzdy pii prvnim kontaktu zajistit osobni
schiizku poradce s klientem. Tato navstéva se stava obrovskou prilezitosti navazat s klientem
blizky vztah. Rozsah konzultaci, byva uréen dle potieb (vétsinou u zacinajiciho klienta okolo
10 konzulta¢nich dni, kdy 1 den trva pfiblizné 5-6 hodin). B€hem té uplné Uvodni konzultace
by mélo dojit na navazani vztahu a zjiSténi pozadavkl a potfeb klienta (napf. pomoci

checklistu). Na zakladé zjisténi skutecného stavu systému, budou vykalkulovany dalsi
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konzultace. VSe zjisténé by mél poradce automaticky piedavat certifikaénimu organu
(do kancelate cerifikacni spolecnosti), aby si mohli pozadavky a potieby klienta zaevidovat

a vyhodnotit. Na zakladé toho mize byt pro klienta zpracovana nabidka certifikace. [30]

Jak bylo zminéno vyse, ke standardnim Ukontiim poradce spada funkce interniho auditora.
Interni audity jsou struéné vysvétleny v textu vyse. Je vSak vhodné zminit, Ze béhem roku se
0 systém stara pouze manager kvality, vedeni a zam¢&stnanci. Interni auditor provede (1x, 2X,
3x nebo 4x, zalezi na sestaveni planu internich auditi) interni audit, béhem kterého ohodnoti
stvajici stav systému a doporuéi, kde se zlepsit, aby spole¢nost bez obtizi prosla také
externim auditem. Poradce se jako interni auditor také wcastni certifika¢niho auditu a je
povinen si udrzovat vyZzadovanou kvalifikaci. Behem internich auditl a konzultaci by méla

byt kladena vysoka dulezitost na:

a) Pozadavky specifikované zakaznikem, vcetné pozadavkl tykajicich se ¢innosti
pii dodani a po dodani;
b) pozadavky, které zadkaznik neuvedl, ale které jsou nezbytné pro zakaznikem

specifikované nebo zamyslené pouziti, je-li znamo;
C) pozadavky stanovené organizaci,
d) pozadavky zakonu a piedpist, které plati pro produkty a sluzby;

e) pozadavky ve smlouvach nebo objednavkach, které se lisi od diive vyjadienych

pozadavkd.

Spole¢nost je povinna zajistit, Ze pozadavky v objednavce nebo ve smlouvé koresponduji
s dfive stanovenymi pozadavky. Pokud se zakaznik ke svym pozadavkim nevyjadii, musi si
je organizace s klientem potvrdit jesté pied jejich pfijetim. Veskeré zmény a vysledky

prezkoumani pozadavki museji byt fadné zdokumentovany. [5]

2.4 Shrnuti faze B
Certifikacni sluzby jsou specifické tim, ze nejde o klasické provedeni sluzby na zékaznikovi,
jako napf. u kadetnika. Pro klienty certifikace neznamena jednorazové vyuziti pfinasejici
utéchu a potéseni, nybrz dlouhodoby zavazek. Klient se zavazuje k udrzovani a neustalému
zlepSovani svého systému a vystupti, které prodavaji klientim. Jejich motivace pro certifikaci

svého systému muze byt aktivni nebo pasivni.
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1) Aktivni motivace: Chtéji, aby jejich systém opravdu fungoval a aby kvalita vyrobka
pro jejich koneéné zakazniky byla maximalni, pfipadné aby naklady na vyrobu byly
minimalni.

2) Pasivni motivace: Vyzaduji to po nich jejich zakaznici. Museji mit certifikaci proto,

aby mohli uzavfit obchod, nebo se mohli zicastnit vybérového fizeni.

Certifika¢ni organy v tomto sektoru z 90% audity spise zprostredkovavaji. K tomu museji mit
akreditaci, coz je vlastné¢ néco na zplisob povoleni vykondvat certifikacni sluzby. NQA je
akreditovana zahrani¢nim akreditaénim organem UKAS, v CR je akreditaénim organem napf-
CIA. Ackoliv samotné auditorské a poradenské &innosti u klientt poskytuji OSVC, jez si
musi béhem roku neustale udrzovat kvalifikaci, obnovovat znalosti z oblasti legislativy
atechnickych norem. Zaznamy o udrzovani kvalifikace musi pravidelné predkladat
certifikaénim organtim, které jejich sluzby objednévaji. Za kazdych okolnosti nesmi byt nikdy
poruSena nestrannost auditorti. Ti museji byt spravedlivi a nezaujati a aby mohli ve firme

auditovat, nesmi po dobu poslednich dvou let ve firm¢ figurovat napt. jako poradce.

V ramci auditorskych sluzeb béhem certifika¢niho cyklu jsou provadény rizné druhy auditi,
ktery je celkem 5. Jednim je Gvodni audit (audit 1. stupné), certifika¢ni audit (béhem kterého
ziskd klient novy certifikat), dohledové audity (ro¢ni udrzovaci inspekce), recertifikaéni
audity (obnova certifikatu z certifika¢niho auditu) a transfer audit (tyka se klientd, ktefi

ptechazi od jednoho certifika¢niho organu k druhému).

Poradenské sluzby naopak maji zakaznikovi ulehc¢it pii ptipravé na samotny audit. A béhem

téchto poradenskych konzultaci by méla byt vénovana pozornost na:

a) Pozadavky specifikované zakaznikem, véetné¢ pozadavkid tykajicich se Cinnosti

pti dodani a po dodani;

b) pozadavky, které zakaznik neuvedl, ale které jsou nezbytné pro zakaznikem

specifikované nebo zamyslené pouziti, je-li zndmo;
c) pozadavky stanovené organizaci;
d) pozadavky zakonu a piedpisu, které plati pro produkty a sluzby;

e) pozadavky ve smlouvach nebo objednavkach, které se lisi od diive vyjadienych

pozadavk.
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3. Faze C: Analyza NQA CZ s.r.o. z hlediska modelovani hlasu zdkaznika

Jako postup pro analyzu vyse piedstavené spolecnosti si autorka stanovila tfi hlavni kroky:
e Zjistit, co klienti o¢ekavaji od certifikacnich sluzeb.
e Charakterizovat stavajici proces certifikace, slovné popsat, jak probiha.

e Urcit oblasti vySe charakterizovaného procesu, ve kterych dochézi k identifikaci hlasu
zékaznika a jakym zptisobem. Rozdéleni procesu identifikace hlasu zakaznika do etap

a snaha o nalezeni slabych mist vyuzivanych metod.

e Na zakladé analyzy soucasného stavu navrzeni subjektivniho navrhu techniky

modelovani hlasu klienta.

3.1 Ocekavani zakazniki

Jak uz zaznélo, sluzby certifikaéniho organu se od téch na trhu bézné dostupnych (jako jsou
kadefnictvi, mddni salony, instalace stroju ¢i zafizeni, elektrikafské nebo tiskatské sluzby a
dalsi) lisi naptiklad v o¢ekavani jejich zakaznikt. Klienti vySe vyjmenovanych oblasti maji
sva prvotni ocCekavani spiSe kladnd (uspokojeni potieb, pozadavkli nebo touhy). U
certifikacnich sluzeb je to jiné, nebot’ jak uvedl jeden ze spolupracujicich auditorti Ing. Petr
Sotnar: ,, Klienti certifikacnich spolecnosti maji sva prvni ocekdvdni spise zdpornd. To
predevsim proto, ze maji strach z nadmérné administrativy spojené s normami ISO, ¢i z
nadpriumérnych ndkladii na jejich porizeni. Na nas (poradcich, auditorech a pracovnicich
certifikacnich spolecnosoti) je tato ocekdvani zvrdtit a prevést je do té kladné sféry. V tom
Jjsou nejvice uspesni poradci, kteri jsou s klienty pravidelné v kontaktu a maji s nimi blizsi
vztah. “ [32]

Ackoliv zprvu prevladaji zaporna ocekavani, neznamena to, ze by nikdo nemél ocekavani
kladnd. Ta se mohou d¢lit do dvou skupin podle zainteresovanych stran. 1 norma ISO 9001
urCuje, Ze kazda organizace udrzujici systtm managementu kvality musi stanovit
zainteresované strany vcetné jejich pozadavka (potieb i o¢ekavani). Tyto informace museji
byt monitorovany a pravidelné piezkoumavany managementem. Klienta (tedy spolecnost

pozadujici certifikaci) mizZeme rozd€lit na dveé hlavni skupiny a to na [32]:
1. Management spolecnosti

2. Zaméstnanci
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OCEKAVANI . )
POZITIVNI NEGATIVNI
SKUPINA
1) Pozadavky zakaznik .
) Pozadav vy zakaznixa 1) Nadmérna administrativa
budou splnény . . :
. 2) Zmény v jiz zavedeném
2) Bude dodrzovana , .
Management . . systemu firmy
legislativa . s ;
o 3) Zbyteéna prace navic
3) Certifikat ,
-y . 4) Vysoke naklady
4) "Bi¢" na zaméstnance
Zaméstnanci "Bi¢" na vedeni firmy "Buzerace"

Obrézek 15: Déleni ocekavani zainteresovanych skupin podniku od sluzeb CO
Zdroj: [32]

Obrézek 15 zobrazuje ptiklady kladnych/zapornych oéekavani dle zainteresované skupiny.
ZKkracené feCeno, pozitivnim ocekavanim majiteld a managementu podniku je Fizeni
a dodrzovani pozadavku jejich zakazniki, diky ¢emuz budou loajélni a budou se opakované
vracet. Legislativa souvisejici s jejich produkty a ¢innostmi bude fadn¢ dodrZzovana a bude tak
ptedejito moznym trestnim fizenim. Samoziejmosti je ziskani certifikatu, kterym budou svoje
kvalitni vyrobky ¢i sluzby dokladat svym zakazniktm. V disledku toho muze dojit ke zvySeni
objemu potencialni klientely. ,,Bi¢em* na zamé&stnance je mysSleno zvyseni pocitu strachu
u pracovniku, jehoz konsekvenci bude fadné a svédomité vykonavani pracovnich povinnosti
a dodrzovani stanovenych postupti. Naopak zaméstnanci oCekavaji, ze diky certifikaci bude

dohliZzeno na jejich vedeni a bude docileno spravedlnosti a jakési formy ,,odplaty*.

Negativnim oc¢ekavanim je jiz zminovana nadmérnad administrativa se systémem
managementu fizeni spojend. Management se obava, Ze jim bude striktn¢ nadiktovano, jaky
systém ve vedeni firmy a jaké procesy budou pouzivat, ¢imz by museli sviij dosavadni, jiz
zabéhnuty systém, od kofeni zménit. Stim je také spojeno ocekavani zbyteéné prace
a vysokych nakladt. Zaméstnanci naopak ocekavaji, Zze jde o formu buzerace, coz mulze

zpusobit jejich demotivaci a nechut’ k préaci.
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3.2 Proces certifikace

Kazdy CB ma pro novou certifikaci vypracovany postup (model) ziskani zékaznika, ktery

dodrzuji. Autorka proces certifikace u NQA popsala 4 hlavnimi kroky:

1.

3.

4.

Analyza Kklienta — Kazdy ze zajemcu o certifikaci nejdiive zaSle poptavku
prostfednictvim internetovych stranek, ptipadné muze kontaktovat piimo kancelaf
spole¢nosti. Na zaklad¢ zakladnich udaju — nazev spol. Zadajici o certifikaci, s nimi
pracovnice kancelafe vyplni dotaznik, slouzici pro zpracovani individualni nabidky
certifikace. Dotaznik pro sestaveni nabidky je blize specifikovan v Kapitole ¢. 6.3.1 —
analyza klienta.

Nabidka certifikace — Na zakladé¢ vyplnéného dotazniku je pracovnici sestavena
nabidka zahrnujici specifikaci praci, tedy na jaké normy bude klient certifikovan, jaky
bude rozsah dni auditu a jakou cenu za dany audit zaplati. V cenové nabidce je
uvedena celkova ¢éastka nakladi na tfilety certifikacni cyklus (transfer audit / vstupni
a certifika¢ni audit; 1. dohledovy audit, 2. dohledovy audit). Kazda zpracovana
nabidka je schvélena vedenim certifika¢niho organu.

Smlouva — V piipadé, ze klient s nabidkou certifikace souhlasi, je sepsana smlouva,
vramci které, jsou dohodnuty dal$i podrobnosti obchodniho vztahu. Spolu se
smlouvou je podepsana oficialni zadost o certifikaci.

Audit 1. stupné a certifika¢ni audit - Po podpisu zadosti se naplanuje tvodni audit, tzv.

audit 1. stupné, ktery je blize popsan v pfedchozi kapitole.

Podrobny diagram procesu certifikace dle normy 17021-1. [6] Diagram je znazornén
na Obrazek 16.
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Potvrzeni nebo zména programu a vhodna opatfeni po auditu a dozorové &innosti, vietné jejich frekvence a doby trvani.
Mus byt také zvaZeny specidini audity.

Obréazek 16: Podrobny proces certifikace dle 1ISO 17021
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Obrazek 17: Diagram procesu certifikace NQA CZ s.r.o.
Zdroj: Vlastni zpracovani

Diagram procesu certifikace NQA CZ s.r.o. je znadzornén na Obrazek 17, pti¢emz identifikace

pozadavkl probiha pii vypliovani dotazniku a béhem nésledujiciho telefonického nebo
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osobniho rozhovoru. Autorka pfipravila také diagram pro cely proces certifikace zahrnujici

nasledné sluzby, viz Obrézek 18.

(Re)Certifikace klienta

Mejdfive je treba sina
zatatek (re)certifikace
Znovu ovefit, zda byla
kalkulace, pro nabidku
nebo smlouvu
(re)certifikace, sestavena
dle aktudinich informaci.
Pokud ano, vytvofi se
nova, funkéni smiouva.
V opaéném pripadé je
tfeba znovu prepodéitat
délka auditu, kiera ma na
kalkulaci primy viiv.

Pokud se v pfedesiém
kroku zjisti, Ze pocet
zaméstnanci se oproti
pfedchozimu obdobi
zésadné zménil, musi se
vypocitat nova délka
auditu. K tomu slouzi
formulaf zvany CR
(Contract Review =
Prezkoumani kontrakiu).
Do tohoto formuléfe se
zada aktualni pocet
zaméstnanch v
kancelgfich, ve vyrobé,
jejich rozd&leni do smén,
zaméstnanci provadéjici
opakovanou cinnost
(obchodni zéstupci,
montéfi atd.),
zaméstnanci na éasteény
Uvazek (napf. 50%). Poté
se zada sloZitost
organizace a dalsi
zmény. Formular je
nastaven tak, Ze sam
vykalkuluje délku auditu v
jednotkach auditodni.

Podle délky auditl se
vykalkuluje cena na dalsi
tfileté obdobi - pocet dni
auditu se vynasobi
sazbou auditu na jeden
auditoden. Ceny jsou
dohodnuty b&hem
procesu nabidky.

Pokud je klient
obeznamen se zménami
v kalkulaci a ve
smiuvnich podminkach

a souhlasi s nimi,
pokracuje se podepsanim
nové smiouvy.
Nasledujici tfi roky se
fakturace auditd fidi touto
smlouvou.

Jakmile je smlouva
podepsana, naplanuje
kanceldf termin auditu,
ktery si odsouhlasi s
klientem. Nasleduje
provedeni

(re)certifikacniho auditu,
sepsani zpravy z auditu,

kterou piSe externi
auditor NQA.

Po provedeni auditu
nasleduje kontrola zpravy
7 auditu, vytvofeni
Sablony novych certifikétu
a predani do centrdly
NQA. Zpréva je pfedana
rovnéZ klientovi v
elektronické podobé). Po
schvaleni zpravy jsou
nové certifikaty vydany,
predany elektronicky a
originaly jsou odeslany
postou. PTi ivodnim
certifikaénim auditu je
nabizeno slavnosini
predani certifikétu
feditelem NQA. S
certifikétem je v e-mailu
zaslan klientovi i dotaznilk
spokojenosti.

Obrézek 18: Obecny proces recertifikace klienta NQA CZ s.r.o.
Zdroj: Vlastni zpracovani

3.3 ldentifikace hlasu zakaznika NQA CZ s.r.o.
Po osloveni teditele NQA CZ s.r.0. se zadosti o spolupraci pii zpracovani této prace byl
autorce zpiistupnén systém pro hodnoceni spokojenosti zakazniku. Dalo by se fict, Ze ji byla
svéfena ,.funkce pecovatele o zakazniky*“. Ta Ssebou piinasi zodpovédnost za zajiSténi
a vyhodnoceni zpétné vazby zakazniki. V piipadé Spatného hodnoceni je tieba ovétit divody
Spatného hodnoceni pfimo u klientd, véetné ndvrhu a piijimani napravnych a preventivnich

opatieni. V kapitole bude klasifikovan a popsan proces identifikace pozadavki klientd.

Z procesu certifikace NQA CZ s.r.o. autorka klasifikovala, Zze pozadavky klientl jsou

ziskavany ve 3 etapach, které zobrazuje Obrazek 19:

o Analyza zékaznika — etapa na pocatku vztahu. Vyuziva pro identifikaci dotaznik

pro zpracovani nabidky a interview. Obé metody jsou provadény bud’ kancelaii NQA,
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nebo poradcem pii navstévé Klienta. Obcas jde o kombinovanou spolupraci, kdy

kancelaf vyplni dotaznik, pfeda jej poradci a ten nasledné navstivi pobo¢ku klienta.

o Béhem auditu — etapa po uzavieni obchodniho vztahu. Auditor vyuziva metodu

interview a pozorovani.

o Zpétna vazba — Hodnocena na zakladé vysledka z dotazniku. V piipadé piekrocenych

KPI, které jsou uvedeny nize, je kancelafi provedeno nasledné interview.

Aby byla autorka schopna v zavéru kapitoly navrhnout doporuceni ke zlepSeni, zamé&ii se

v jednotlivych fazich identifikace na slaba mista kazdé vyuzivané metody.

Identifikace poZadavkid NQA CZ s.r.o.

Vypinéni dotazniku

=
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Obrézek 19: Identifikace poZadavkii u NQA CZ s.r.o.
Zdroj: Vlastni zpracovani

3.3.1 Analyza klienta
Béhem analyzy klienta jsou pozadavky identifikovany prostfednictvim dotazniku nebo
interview. Ob¢ metody provadi bud’ odpovédna osoba kancelare, nebo poradce, piipadné

kombinované.

Dotaznik pro sestaveni nabidky

Po obdrZzeni oficialni poptavky certifikace, kancelai NQA zpracuje zakladni Udaje
0 spole¢nosti poptavajici certifikaci. Nahlédnutim do OR se zjisti zakladni udaje, jako jsou
adresa sidla spolecnosti, jednatelé spole¢nost, identifikacni ¢islo. Tyto jsou v dotazniku

predvyplnény.

Druhym krokem je prozkoumani oficialnich webovych stranek spolec¢nosti, odkud se
pracovnice pokousi zjistit informace tykajici se pocétu pobocek, ¢innosti firmy, pocet
zaméstnanci a jejich roziazeni, dosavadni stav Systému managementu — zda je systém
zaveden nebo ne, zda uz maji certifikat od jiného certifikacniho organu atd. To, jak moc jsme

schopni dotaznik vyplnit bez kontaktu s klientem zaleZi na tom, kolik informaci je dostupnych
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na internetu. Ziskané (daje se uvedou do dotazniku a nasleduje kontakt s klientem

telefonicky, pfipadné osobné.

Béhem schiizky je dotaznik doplnén o chybéjici tdaje, které jsou tieba pro vypocet delky

auditu. Mezi takové patii:

e PocCet zaméstnanci a jejich pozice (montazni pracovnici, IT pracovnici,
administrativni pracovnici atd.)

e Pocet smén a pocet zaméstnanct na jednotlivych sménach.

e Pocet pobocek a zda budou zahrnuty do certifikace — zda jsou na nich provadény
¢innosti predmétu certifikace.

e Dosavadni systém fizeni managementu — zda teprve zavadéji systém managementu
nebo jiz byli certifikovani jinym certifikaénim organem. Pokud byli jiz certifikovani,
je tieba si vyzadat od klienta zpravy z poslednich certifika¢nich cykla — z posledniho
recertifika¢niho auditu a dohledovych auditi.

e Zda bude soucasti certifikace vyzkum a vyvoj produktu, piipadné kolik zaméstnanci

je v této oblasti zaméstnano.

V piipadé zajmu klienta o certifikaci dle specifickych norem, jako napt. ISO 14001:2015
(EMS), ISO 45001:2018 (OHSAS) nebo dalsich, musi byt vyplnény individualni oblasti
dotazniku. Kazda tato ¢ast obsahuje dotazy na udaje dilezité vzdy pro danou normu. Napf.
v piipadé EMS jsou to informace o skladovani nebezpe¢nych odpadd, zda pti vyrobé vznikaji
odpady, pokud ano, tak jaké a v jakém mnozstvi, zda maji pfezkoumanou oblast moznosti
rizik spojenych s vyrobou atd. Stejné tak je to i u dalSich specifickych norem. NQA CZ s.r.o.
ma dotaznik, jak bylo fe¢eno vyse, prevzat od své matky z Velké Briténie a je psan anglicky.
Diusledkem toho muize byt nespravné pochopeni otazek a chybné vyplinéni.

Na zakladé dotazniku se vypocita délka auditu tivodniho, certifika¢niho i dohledovych. Podle
této délky, slozitosti procest a spole¢nosti, poétu pobocéek, nakladi na vhodného auditora
a dalsich faktorti je ur¢ovéna cenova sazba na audit. Kompletni nabidka certifikace je zasilana
ptes e-mail. V piipad¢, Ze je zdkaznik s nabidkou spokojen, je podepsana oficialni zadost,

smlouva o certifikaci a jsou naplanovany kone¢né terminy auditu.
Slaba mista
1. Prvnim slabym mistem je jeho jazyk. Je psany v anglickém jazyce, coz nékterym

klientim stéZuje, ob¢as aZ znemoziuje SPravné porozumeéni.
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2. Dotaznik objevuje ,,jen zakladni pozadavky, kterymi jsou napiiklad:
¢ jakou certifikaci (jaké normy) klient pozaduje
¢+ zda maji byt tyto integrovane
¢+ jestli budeme certifikovat vyvoj
¢ na jakych pobockach budou audity probihat
Jsou to spise pozadavky, které nam pomahaji vytvofit nabidku certifikace, coz je sice
v poradku, ale neptidavaji zakaznikiim pfidanou hodnotu, ktera v klientovi vyvolava
nadseni.

3. Délka dotazniku. S délkou dotazniku v NQA bojovali uz diive. Vzhledem k tomu, Ze
je dotaznik ve formatu pdf, upravili si jej na verze pro jednotlivé normy a pro
integrované systémy (kombinace norem ISO 9001, 14001 a 45001), které jsou
nejcastéji poptavany). Kdyz se objevi kombinace jina, dotvofi si verzi dotazniku

piimo na miru. V soucasnosti maji pfipraveno 9 verzi dotazniku.
Cely dotaznik NQA je ptiloZen k nahlédnuti v piiloze ¢. 1.

Interview

Interview probiha v soucasné dobé spiSe prostiednictvim telefonniho rozhovoru nebo
videokonference. Dtive nez vypukla pandemie Covid-19, byly nabizeny osobni navstévy,
které klienti casto radi vyuzili. Pro zjednoduseni zacviceni do pracovniho procesu NQA si
autorka ptipravila pomocné formulafe rozhovoru, které je$té dnes obcasné pouziva pfi
kontaktu s novym klientem, jesté pred zjistovanim dopliujicich informaci uziteénych pro
dotaznik. Dfive toto schéma tvofily otazky mitené pro kompletni vyplnéni dotazniku. Pozdé&ji
jej rozsifila 0 vedlejsi pozadavky zakaznikti na nase sluzby. Napf. pozadavky na auditora,
pozadavky na poradce, pozadavky naterminy. Podobny formulaé méa vytvoieny i pro
rozhovor pii obdrZzeni oznameni o ukonceni certifikace. Kazda ukoncena certifikace totiz
musi byt fesena. Byli zakaznici nespokojeni? Meéni certifika¢ni organ kvili cené? Nezménila
by sleva certifikace jejich nazor? Pfipadn¢ zména auditora? Oba formulate jsou k nahlédnuti

Vv piiloze pod ¢isly 2 a 3.
Silna mista

Silna mista interview vidim v tom, Ze jelikoZ neni rozhovor zcela fizen, nema danou piesnou
formu a strukturu a mohou béhem n¢&j vzejit na povrch takové informace, na které se
zamétime a které mohou vyustit ve skryté pozadavky nebo potieby. Napiiklad kdyzZ zjistime

béhem rozhovoru, Ze maji klienti finan¢ni potiZze, miizeme Se na to ohliZet pfi zpracovani
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nabidky (vybereme auditora co nejblize, abychom usettili naklady, pfipadné se s auditorem

dohodneme na nizsich nakladech na dopravu, abychom klientovi néjaké penize usetiili).
Slaba mista

Pti rozhovorech probihajicich telefonicky, nevime, v jakém stavu je jejich systém. Zda je
spravné zaveden, udrzovan a neustale zlepSovan. Toto se zjisti nasledné az pti auditu. Proto je
vzdy spole¢nosti klientim nabizen poradce, ktery jejich stav zhodnoti. Pro CS se tento
poradce stdvd klicovou osobou, kterd je kontaktovana vzdy, jsou-li potieba dopliujici
informace (napf. pro vydani certifikatu). Poradce se tedy stava Casteéné zprostiedkovatelem

komunikace s klientem.

3.3.2 Identifikace béhem auditu
Externich auditi se ucastni nejen auditofi, ale také vedeni podniku, manazer kvality, interni
auditor a poradce. Béhem auditu auditor pozoruje prostiedi klienta na vSech certifikovanych
pobockach. Pokud klient provadi instalaci u zadkaznika, musi auditor min. 1x za celé

certifikacni obdobi (3 roky) navstivit jednu zakazku u klienta.

Pozorovani

Auditor technicky znaly oblasti, ve které klient pisobi, je béhem auditu schopen zjistit urcité
skryté potieby. To proto, Ze prostiednictvim pozorovani muze objevit nedostatky systému,
které klient musi odstranit, aby byl systém zcela u¢inny a v souladu s certifikovanou normou.
Pokud jsou zjisténé nedostatky v rozporu s pozadavky normy, jednd se o neshodu, ktera se
déli na MINOR/MAJOR. Jak napovidaji ndzvy, MINOR neshoda je slabsi, ktera se uzavira
pisemnym vyjadfenim a navrzenim vhodného napravného opatieni. Jestli byla napravna
opatieni dodrzena se kontroluje béhem dalsiho auditu. MAJOR neshoda je silna, u které nelze
pouze pisemné vyjadfit napravna opatieni, ale musi se naplanovat specialni audit, béhem
kterého se kontroluje funkénost zavedenych napravnych opatieni. Tento audit je samoziejmé
nad rdmec objednanych sluzeb, proto si jej klient musi doplatit. Vystupem z auditu je tedy
seznam doporuceni a neshod, kterymi se klient ma béhem dal$iho roku zabyvat a uzaviit je.
Norma pro auditora slouzi vlastné jako takovy checklist (dalo by se fict). Auditorim se

doporucuje, aby systém prochazeli ¢lanek po ¢lanku normy.
Silna mista

Auditor je velice znaly a poznd, pokud klient déla néco ptili§ slozité, neodpovida to

legislativnim pozadavkim nebo to nemusi na 100% odpovidat pracovnimu postupu

76



vinternich dokumentech. To se stdva vétSinou z divodu nedostate¢ného proskoleni
zaméstnanci v oblasti internich ptedpist, piipadné bezpecnosti prace atd. Navic béhem auditu
spolupracuje s jejich KAM (at’ uz je to manazer kvality nebo poradce), se kterym mohou

béhem diskuse 0 systému pfijit na néjaké skryté pozadavky nebo potieby.
Slaba mista

Pro identifikaci pozadavkii béhem auditu neni zadny checklist, ktery by auditorovi
predepisoval, kde by mohl pozadavky a potieby identifikovat. Vétsinou K tomu dojde Cisté

nahodou. Identifikace nema Zzadny staly rad.

Interview

V prubéhu externiho auditu je hodnotitel v kontaktu s manazerem kvality, ktery mé
0 certifikaci nejvétsi povédomi a ma tak nejvétsi prehled o tom, co od certifikaéniho organu
potiebuji a pozaduji. Béhem téchto spole¢nych rozhovord mohou byt identifikovany skryté
pozadavky a potieby. Navic auditor komunikuje nejen s manaZerem, ale také s vedenim

a zaméstnanci.
Slaba mista

Interview neni nijak fizeno, jde o plynuly rozhovor bez jakéhokoliv fadu. Navic auditor
nemusi mit dostate¢ny piehled o tom, co je pro certifikaéni organ dulezité a co povazujeme

jako pozadavky a potreby zakaznika.

3.3.3 Zpétna vazba
| zpétna vazba slouZzi pro identifikaci pozadavkl a potfeb zakaznika. B€hem ni totiz vidime,
s ¢im klienti nebyli spokojeni a co tedy musime do ptistiho auditu zlepsit. Aktualni grafické
vysledky, které slouZi jen pro ukazku systému zpétné vazby v NQA, nejsou pro dosazeni cile

prace podstatné, autorka je umistila do ptilohy ¢. 5.

Sber a hodnoceni zpétné vazby do 11/2020

Sbér a hodnoceni zpétné vazby klientt NQA CZ s.r.o. probihalo do listopadu 2020 formou
vyplnéni dotazniku spokojenosti, ktery byl zasilan vytistény, spolu s certifikaty, klientim
postou. Vyhodnoceni potom probihalo vzdy na konci roku (na zacatku nového roku)
v souboru MS Excel formou vyhodnoceni pomoci grafii, které délala kancelar ruéné. To
velice zdrzovalo od prace. Navic kvili vyhodnocovani jednou za rok dochazelo k opomijeni

nekterych pozadavki a potieb klient. Piivodni dotaznik muzete vidét v ptiloze pod €. 4.
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Nevyhody této zp&tné vazby

Nevyhodami této metody pro zpétnou vazbu bylo, ze dotazniky byly zasilani pouze klienttim,
kteti méli v daném roce recertifikaci (prakticky se jednalo o 1/3 klient). Navratnost byla o to

v

viceméné irelevantni.

Sber a hodnoceni zpétné vazby od 12/2020

V prosinci roku 2020 byl v NQA zaveden novy systém digitalni zpétné vazby.
Prostiednictvim Microsoft Office 365 a aplikace ,,Forms*“ byl dotaznik pieveden do
elektronické podoby a od prosince je pravidelné zasilan (prozatim na zkousku jen klientim
pti recertifikaci) e-mailem. Pro vyhodnoceni autorka uréila hraniéni termin vyplnéni
14.9.2021.

Aby bylo mozné urcit, ktera spokojenost patii, ke kterému klientovi, smétuje prvni otazka
(viz Obrazek 20) na ¢islo certifikatu. Toto ¢islo pro NQA slouzi jako ID klienta. Jsou z ngj
schopni urcit, ktery klient hodnotil sluzby pozitivné a ktery negativné. U klientd, jejichz
hodnoceni bylo hor$i nez nastavend KPI, viz text niZe, jsou provadény dodate¢na interview,
béhem kterych jsou zjistovany duvody klientovy nespokojenosti. Cilem celého systému je

neustale zlepSovani sluzeb NQA.

1. Prosime o uvedeni vaseho Cisla certifikatu NQA *

Obréazek 20: Otézka ¢. 1 dotazniku spokojenosti NQA CZ s.r.o.
Zdroj: Hodnoceni spokojenosti (NQA CZ s.r.o., 2021)

U druhé otdzky (Obrazek 21) NQA piedpoklada zjisténi nejucinngjsiho prostiedku Sifeni
propagace sluzeb NQA k potencialnim klientim. Tato oblast by méla byt udrzovana, ostatni

zpusoby by mé&ly byt zlepSeny a rozsiteny.
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2. Jak jste se o nasich sluzbach dozvédéli? *

\_J) Znam sluzby NQA

) Doporuéeni poradce

\_J) Byli jsme pfimo osloven

) Zinternetu
\_J) Osobni doporuéeni

(_J) | Jiné

Obréazek 21: Otdzka ¢. 2 dotazniku spokojenosti NQA CZ s.r.o.
Zdroj: Hodnoceni spokojenosti (NQA CZ s.r.o0., 2021)

Z obrézku ¢. 46 v piiloze ¢. 5 mizeme vy¢ist odpovédi na tuto otdzku k 31.8.2021. Nejéastéji
Klienti odpovidali znamost sluzeb NQA (ve smyslu dlouhodobé spolupréce) a proto i nadale
zastavaji logjalni. U klientd pfechazejicich od konkurence byla spole¢nost NQA doporuéena
od poradce, o néco méné bodu ziskalo osobni doporuceni. Kde NQA zaostavé je v piimém
oslovovani potencialnich klientt. Na zakladé téchto vysledku byl zahajen projekt osobniho

oslovovani klientd, ktery je momentalné ve fazi planovani a piiprav.

Otazka ¢. 3 je zaméfena na faktory, které ovlivnily Klienta pii vybéru certifika¢niho organu,
viz Obréazek 22. Cilenym vysledkem ma byt urceni, které vlastnosti NQA jsou pro klienty
stézejni. Ty nejucinngjsi by mély byt udrzovany. Insuficientni faktory by pak mély byt
radikdln€é zménény.
3. Na zakladé Ceho jste si vybrali certifikacni spolecnost NQA? *

[ ] Renomé, dobra povast

(] Piehledna nabidka

(] Rychlost jednani

[ ] zpasob jednani

(] Pfiznivy pomér cena / pfidana hodnota

O | sine
Obrézek 22: Otdzka ¢. 3 dotazniku spokojenosti NQA CZ s.r.o.

Zdroj: Hodnoceni spokojenosti (NQA CZ s.r.o., 2021)

K 31.8.2021 byly vysledky tieti otdzky (obrazek ¢&. 47, piiloha ¢. 5) nasledujici. Nejsilngjsi
strankou NQA CZ s.r.o0. z hlediska ovlivnéni klientt pti rozhodovani, ktery certifikacni organ
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je bude certifikovat, patii zptisob jednani. Hned v zavésu je renomé a dobra povést. 15 klientt

si NQA vybralo pro rychlé jednani a 13 jich ocenilo pomér ceny s ptidanou hodnotou.

Ctvrta, pata a Sestd otazka jsou hodnotici, na zptisob §kolniho zndmkovani. Jedni¢ka znamena
nejvétsi spokojenost, pétka naopak nespokojenost. Ctvrta otazka je orientovana na hodnoceni
ptistupu kancelaie a nabidky certifikace. Pfedbézna jednani znamenaji pribéh vyplnéni
dotazniku a Uvodniho interview. Nabidka a smlouva souvisi se spokojenosti s cenovou
nabidkou a rychlosti jejiho zpracovani. P¥ipravou certifikace je mysleno planovani auditu, coz
znamena dohodnuti vhodného terminu a pribézna informovanost béhem procesu planovani.
NQA zajima také vlastni pribéh auditu a vystupy z né&j. Vydani certifikdtu znac¢i rychlost
vydani a spokojenost se vzhledem certifikatu. Nasledné sluzby je otazka ptidana, kdy
v souvislosti s ni nabizime pfi vydani certifikati jejich zvefejnéni na socidlni siti NQA,

slavnostni pfedani atd.

4. Oznamkujte jako ve Skole (1 az 5) spokojenost s Grovni jednotlivych etap certifikace: *

Pfedbéina jednani

Nabidka a smlouva @) @) Q) ) QO
Pfiprava certifikace

Vlastni audit @) ) Q) ) @]
Vydani certifikatu

Nasledné sluzby @] ) Q @) @]

Obrézek 23: Otdzka ¢. 4 - spokojenost s Urovni jednotlivych etap certifikace
Zdroj: Hodnoceni spokojenosti (NQA CZ s.r.o., 2021)

Na obrazku ¢. 48 v ptiloze ¢. 5 jsou vidét vysledky 4. otazky. Mizeme fici, Ze neslabsimi
misty NQA je ptiprava certifikace (planovani audit) a vydani certifikati. Na tyto oblasti se

kancelat snazi zaméfit a své sluzby v danych oblastech neustéle zlepsovat.

Otazka pét je zamétena na profesionalitu pracovniki kancelaie NQA, vcetné autorky této
prace. Dostate¢na informovanost znamend, zda pracovnice S klientem uspokojivé
komunikovaly pied, béhem i po auditu. To zahrnuje potvrzeni terminu, véasné pripomenuti
bliziciho se auditu atd. ,ReSeni Vasich pozadavki“ je minéno vyhovéni specifickym
pozadavkiim klienta na zmény v certifikaci (napf. zména predmétu, sleva, zména terminu
atd.). ,,Rychlost jednani* znaci feSeni pozadavku vcas a rychle. Vstiicnost, zda byly ochotné
pomoci klientim. Piistupem auditora je mysleno jejich chovani béhem auditu na misté.
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5. Zhodnotte znamkou jako ve Skole (1 aZ 5) spokojenost se sluzbami a pfistupy v oblastech: *

Dostatecna — — — — —
informovanost — o s s s

Rezeni Vasich — —~ — —~ —
pozadavkid bd g - \_J J

Rychlost jednéni ] O O @) )
Vstficnost klientim @ ) @ @) @)

Pfistup auditord

Obrazek 24: Otazka ¢. 5 spokojenost se sluzbami a pristupy
Zdroj: Hodnoceni spokojenosti (NQA CZ s.r.o., 2021)

Podle grafu vysledki otazky ¢. 5 (obrazek ¢. 49, piiloha €. 5) je ziejmé, Ze s praci pracovnikt
kancelafe jsou klienti spokojeni vzdy zvice nez 80 %. Nejhor$i hodnoceni ma fteSeni
pozadavkl, za nimz se umistila nedostatecnd informovanost. Vystupem pro kancelar je zlepsit

pristup k feseni specifickych pozadavku klientl a k pfedavani informaci.

Spokojenost Kklienta s auditorem nam ma napovédét, zda muZzeme auditora ponechat i
pro dal§i audity, nebo jej méme nahradit jinym auditorem. Otadzky asi neni tfeba blize

popisovat.

6. Zhodnotte znamkou jako ve skole (1 a7 5) auditorovu praci *

schopnost komunikace ) (@) O (@ @)
odborné zplsobilost ) ) J (@ @)

schopnost formulace — — — — —
I \_ \_ \_ \_ \_

dodrZeni éasového — — — — —
rozsahu auditu = p ot S \_

Uroveri Zpracovani — — — —_ —_
zavéredné zpravy — — = = =

Obréazek 25: Otdzka ¢.6 spokojenost s praci auditora
Zdroj: Hodnoceni spokojenosti (NQA CZ s.r.o., 2021)
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Podle vysledka z obrazku ¢. 50 v piiloze ¢. 5 je patrné, ze s praci auditord jsou klienti spise
spokojeni. Slabsim bodem je Uroven zpracovani zavére¢né zpravy z auditu. Nicméné, to by

mohlo byt zpusobeno anglickym jazykem, ve kterém jsou zpravy psané.

Celkova spokojenost zédkazniki je méfena pomoci NPS, které ukazuje, jakd je
pravdépodobnost, Ze by nas nasi klienti doporu¢ili svym znamym. Zobrazeni NPS mizZete
vidét na obrazku ¢. 51 vptiloze ¢ 5. Slovy by nas Kklienti doporucili s 86 %

pravdépodobnosti.

Ke dni 14.09.2021 bylo rozeslano 80 dotaznikd, vratilo se jich 52, coz je 65% navratnost. Da
se fict, ze se od roku 2020 do zaii 2021 zvedla o0 55 %. Cesta timto ale nekon¢i. Od roku 2022
se NQA chysta zavést hodnoceni také dohledovych auditt, které by pravdépodobné bylo
zasilano nahodné vybranym a VIP klientim. Zakaznické ukazatele (KPI’'s) NQA CZ jsou

stanovené na Urovni:
% Spokojenosti zakaznikd — max. pramérné score 1.2

% Opatieni pro znamku 3 a vyssi — CAR’s

®,

% Navratnost dotaznikti a/nebo rozhovoru se zakazniky — 70%

Slovné feceno, cilem je udrzovat celkovou spokojenost v max. hodnoté 1.2. U Klienti
a oblasti, kde klient uvedl znamku 3 a vyssi je tieba klienty zkontaktovat a provést dodate¢né
interview, béhem kterého budou zjistény pficiny jejich nespokojenosti, v disledku zjisténi
budou provedena napravna a preventivni opatieni tak, aby se takovym situacim ptedchazelo.

Cilova navratnost dotaznikt je 70 % z rozeslanych.

3.4 Navrh postupu pro modelovani hlasu zakaznika
V ramci samostudia se autorka seznamila s riznymi metodami identifikace hlasu zakaznika
a objevila nové moznosti, které by bylo vhodné vyuzit pro NQA. Vzhledem ke zkuSenostem
v oblasti identifikace v NQA se rozhodla do modelu zatadit model CTQ a Ishikawtv diagram

obohaceny o Paretliv diagram.

Pro prehlednéjsi orientaci v modelu autorka pouzila rozfazeni identifikace NQA do etap
analyzy Klienta, béhem auditu a po auditu. Zména nastava v rozdéleni kazdé z nich do 6-7

dil¢ich kroki modelovani VoC, které jsou blize specifikovany nize:
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e Etapa I: Identifikace pied auditem — kroky pro modelovéni VoC:
o VoC ¢. 1 —prvni kontakt s klientem (v¢. vyplnéni dotazniku pro nabidku).

o VoC ¢. 2 — osobni navstéva poradce u klienta (ovéfeni zjisténych pozadavku a

potieba a identifikace skrytych).
e Etapa 2: Identifikace béhem auditu — kroky pro modelovani VoC:
o VoC ¢. 3 —sestaveni CTQ modelu daného zékaznika.
o VoC ¢. 4 — doplnéni vysledki z CTQ do Ishikawa diagramu a vyhodnoceni.
o VoC ¢. 5 — pozorovani béhem auditu a ovéfeni diive zjisténého auditorem.
e Etapa 3: Identifikace po auditu — kroky pro modelovani VoC:
o VoC ¢. 6 —sbér a vyhodnoceni zpétné vazby.

o VoC ¢. 7. — individualné jen v piipadé poruseni stanovenych KPI (spokojenosti

zakaznika) prostiednictvim telefonniho rozhovoru.

Inspiraci pro model identifikace VoC byla piedevsim videokonference Ing. Patloky (mimo
odbornou literaturu. Jedna se o ptivodni navrh, ktery bude v dalsich fazich prace verifikovan

a pfipadné upraven/doplnén.

3.4.1 Krok modelovani VoC ¢. 1 — Prvni kontakt s klientem
Pro tento krok autorka schvaluje postup NQA. Po obdrzeni poptavky by mél probéhnout
uvodni rozhovor mezi klientem a pracovnikem kancelare, kterému byla zakazka pridé€lena.
Onen pracovnik se tim stava odpovédnou osobou za komunikaci a ziskani zdkaznika. Hovor
by mél byt realizovan nejlépe v ten stejny den, kdy byla poptavka pfijata. Tento zpusob
navazani kontaktu se nazyva ,,Cold call“ neboli telefonni rozhovor s ¢lovékem, ktery nas
neznad. Aby byl uspésny, je tieba byt fadné pripraven. Kazdy, kdo takovy rozhovor provadi
musi dobfe znat cil rozhovoru. Petr Neckaf, David Kolar a David Janecek [23] doporucuji
kontakt nejdiive vyhledat na socialni siti (napf. na Facebooku, LinkedIn) a pozitivné
okomentovat jeho posledni aktivitu. Cilem tohoto postupu je piimét daného klienta na
ptispévek reagovat. Diky tomu Vas bude podvédomé znat a komunikace bude pro Vas
jednodussi. Jako dalsi krok navrhuji provést analyzu pomoci webové databaze firem zvané
MERK (www.merk.cz). Ta nabizi nejen kontakty registrovanych firem, ale také Udaje

z oblasti finan¢niho zdravi podniku, postaveni na trhu avyrobniho cyklu (rast/Upadek).
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Nevyhodou je zpoplatnéni jejiho bézného pouzivani. Dalsim doporucenim je tyto rozhovory
personifikovat, pficemz kontakt budeme oslovovat kiestnim jménem. Tim si ziskame jejich

wewvr

pozornost a navazeme pratel$téjsi vztah.

V nasem pfipad¢ by mél rozhovor tii cile. Predstavit spolecnost, vyplnit dotaznik pro
sestaveni nabidky, ptipadné se pokusit identifikovat nékteré pozadavky. Hned na Gvod by
mélo probéhnout zminované piedstaveni sama sebe a certifikaéni spole¢nosti, zaroven se
zahajenim rozhovoru je klientovi e-mailem zaslana ptrehledna prezentace obsahujici reference
z daného sektoru v CR i zahraniéi (v piipadé mezinarodni spolenosti). Dalsim bodem
rozhovoru je vyplnéni dotazniku pro sestaveni nabidky. Pokud klient nema zajem o vyplnéni
po telefonu, bude nabidnuta osobni navstéva kancelafe nebo vyplnéni béhem konzultace
s poradcem. V piipad¢, Ze klientovi nevyhovuje zadna z nabizenych moznosti, bylo by
vhodné =zaslat elektronicky dotaznik, av8ak ve formatu na miru (pouze vztahujici se
k normam, které jsou poptavany) a nejlépe v ¢eském jazyce, pfipadné s vysvétlivkami ,,pod
carou®. Graficky by tento krok autorka zobrazila viz Obrazek 26. Vystupem je identifikace

zakladnich Udaju a pozadavku klienta a zjisténi soucasného stavu jejich systému.

Poptavka
certifikace

|

Telefonicky
rozhovor
kancelafe CO s
kdientemn

Identifikace
zakladnich
pozadavku
klienta

Maji zéjem o P Maiji zajem Cht&ji vyplinit
= Maji zajem o R 2
vyplnéni B o gn vyplnit 5 samostatng
dotazniku? osobni schuzku? poradcem? elekironicky
v
AND Osobni Konzultace Zaslani dotazniku
schiuzka 5 poradcem e-mailem
) 4
Vyplnéni . , <
dotazniku B - -

Obrazek 26: Krok modelovani VoC — Prvni kontakt s klientem
Zdroj: Vlastni zpracovani
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3.4.2 Krok modelovani VoC ¢. 2 — osobni nav§téva poradce u klienta
Jak vyplivd z knihy Privodce uspésného obchodnika od Petra Neckafe, Davida Kolafre
a Davida Janec¢ka [23], jsou obchodnici klienty ¢asto vnimani negativné, a proto Se Casto
setkavaji s odmitnutim jes$té pied tim, nez se stihnou piedstavit. Z tohoto duvodu autorka
doporucuje, aby osobni jednani s klientem realizoval odborny konzultant. Ten je klienty
vnimém pozitivné, nebot’ cilem jeho prace je vyslechnout, poradit a pomoci se systémy

managementu. Casto se pak poradce stavé jejich davérnikem v oblasti certifikace.

Vzhledem k soucasné probihajici tfeti viné pandemie Covid-19 by bylo vhodné pienést
osobni jednani do online prostiedi. Schiizky muzou probihat prostfednictvim internetovych,
komunika¢nich platforem jako napi. MS Teams, Zoom, Skype, Go To Meeting atd. Je ale
dulezité si uvédomit, ze piesvédcit zakaznika online je mnohem téz8i nez pii osobnim setkani.
Realizatofi online jednani by proto méli mit pfipraveny zna¢né argumenty, které Klienta
presvédci sluzby vyuzit. Prohlidka prostor v tomto ptipadé miize probéhnout pomoci videt,
ptipadné fotografii. Jakmile to pak situace dovoli, uskutecni se dodatecné osobni navstéva.

[23]

Na zaklad¢é vyplnéného dotazniku k nabidce, pfipadné béhem jeho vypliovani, je systém
Klienta poradcem verifikovan. V souvislosti s tim muze byt provedena rozdilova (GAP)
analyza, jejimz u¢inkem je porovnat soulad systému klienta s pozadavky normy. Z analyzy
vyplynou doporuceni pro zmény v nastaveni systéemu managementu klienta tak, aby byl ve
shod€ s normou, ale zaroven vyhovoval klientovi a jeho zaméstnancim. Komplikace by
mohla nastat v ptipad¢, ze by se lisil pohled auditora ve vécech dilezitosti pro management
systétm od pohledu poradce. Proto je z preventivnich divodd vhodné, aby se poradce

s auditorem znali a znali navzajem sve pracovni postupy.

Nedilnou soucasti konzultace je seznameni poradce s prostiedim klienta, vcetné kancelafi,
vyroben, skladt a vSech prostor, které budou v certifikaci zahrnuty (nékteti klienti mohou
certifikovat pouze vyrobnu mimo sklady, ale to se stava spiSe ojedinéle). Tyto prostory
poradce zhodnoti dle pozadavkii normy a pieda kancelafi své dojmy a piipadné identifikované
pozadavky a potieby, Které z pozorovani vyvstanou. Idealni by bylo, kdyby se nenapadné
snazil ziskat i informace ohledné finan¢niho stavu klienta (aby certifikatni organ védél,
kterého auditora z hlediska nékladt klientovi ptipadné prifadit), postoj ke Skoleni
zaméstnancl a jak velky kladou diraz na neustalé rozvijeni jejich osobnosti. V neposledni

radé je tieba zjistit upfimny nézor klienta na certifikaci a proc ji pottebuji/chtéji.
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Vsechna zjisténi z konzultaci by méla byt pfedana kancelaii NQA (zejména ta, ktera by mohla
ovlivnit nabidku certifikace). Graficky by se tento krok dal zobrazit jako na Obrazek 27

Seznameni
s klientem

Dotaznik pro
nabidku
vypinén?

VyplInéni
dotazniku

GAP
analyza

A

4

Seznameni s
prostorem klienta
- pozorovani

Y

Interview
(osobngjsi)

Identifikace
skrytych
poZadavki a
potfeb

Obréazek 27: Krok modelovani VoC 2 - osobni ndvstéva poradce
Zdroj: Vlastni zpracovani

3.4.3 Krok modelovani VoC ¢&. 3 - Model zdkaznika CTQ
Napad vyuziti CTQ modelu je pro autorku velice zajimavym zptisobem, jak monitorovat
aprenést zjisténé ,kritické hodnoty“ do Ishikawa diagramu. Vcetné jejich nasledného
hodnoceni ve spolupréci s obchodnimi partnery (auditory, poradci). Tim hlavnim divodem je
odhaleni faktorii, které maji vliv na pozadovany stav/cil (napf. ziskani klienta). Ve snaze
ziskat klienta by mohlo byt nenaslouchéni jeho hlasu pti¢inou p¥echodu ke konkurenci. CTQ

diagram vizualizuje to, na co si dat pti komunikaci a poskytovani sluzeb klientovi nejvétsi
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pozor a jaké jsou vlastné hranice, které by se nemély piekrocit, aby vSe probchlo bez
komplikaci. Obrazek 28 zobrazuje ilustrativni piiklad CTQ modelu. Autorka jej vypracovala
pro cil ziskani zékaznika (brano z dlouhodobého hlediska). Jako hlavni faktory majici vliv na
ziskani klienta urc¢ila konzultace, nabidku a audit. U kazdé z vyjmenovanych veli¢in jsou

uvedeny jednotlivé kritické hodnoty uréujici kvalitu provedené sluzby (daného procesu).

Auditor

Napléanovani auditu

Vécna spravnost

. ) Poradce
Vysledky auditu

PR . Klient nebyl zahlcen
DodrZeni ¢asového harmonogramu

A /

™

)
@I}

:uX Q

Casovy harmonogram

Viyplnény dotaznik

Provedeni (Re)Certifikace

Nabidka odpovida potfebam

Rychlost zpracovani

Cena

Dostatek ¢asu na rozmysleni

Gramaticka spravnost

Obrazek 28: Obecna CTQ analyza klienta CO
Zdroj: Vlastni zpracovani

3.4.4 Krok modelovani VoC ¢&. 4 - Ishikawa diagram
Predstava autorky je takova, ze by se Ishikawa diagram sestavoval vzdy pro jeden sektor
klientt certifika¢niho organu. Dopliioval by se o vSechny originalni pozadavky z CTQ
diagramu, pfipadné by tém jiz jednou uvedenym piidal na dulezitosti. Jako ukazku autorka

ptipravila obecny Ishikawa diagram viz ilustra¢ni diagram na nasledujici stran¢.
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llustracni Ishikawa Diagram 1

Zdroj: Vlastni zpracovani
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3.4.5 Krok modelovani VoC ¢&. 5 - Pozorovani béhem auditu
Pozorovani béhem auditu je podobné tomu, které se uskute¢niuje béhem konzultaci poradce.
Jednalo by se tedy o0 ovéteni zjisténych pozadavku klienta poradcem, eventuelné doplnit ty,
které poradce mohl piehlédnout (praveé i diky tomu, Ze kazdy znich se zaméfuje na jiné
oblasti systému). Rozdilem bude, Ze béhem auditu bude hodnocen zejména soulad s normou.
V prubéhu toho bude vnimat prostfedi klienta a provadét interview s vedenim, manazery
a zaméstnanci. Pokud objevi pozadavky, na které nebyl kancelaii dopfedu upozornén, mél by
je kancelafi certifika¢ni spole¢nosti predat. Tento krok je graficky znazornén na Obrazek 29.
Jak autorka zminila, jeho struktura je velice podobna diagramu kroku 2. Dulezité je zminit, ze
vysledkem auditu nejsou pozadavky jako takové, ale spiSe budou pochopeny jako potiteby
Klienta v pfipad¢, ze systém neni zcela v souladu Snormou, pfipadné vidi moznosti na
zlepSeni. Vyhodou z naplnéni zjisténych doporuceni je zvySeni (pfi nejmensim udrZovani

dosavadni) efektivity.

3.4.6 Krok modelovani VoC ¢. 6 - Zpétna vazba
U zpétné vazby NQA autorka neobjevila zadné z&sadni problémy nebo slabd mista. Jediné
doporuceni by bylo spiSe stanovit si jasné terminy kdy budou dotazniky klientim pfedavany
(napt. vzdy v patek) a kdy budou urgovany (napi. vzdy tyden po odeslani), aby se na né
nezapomnélo a nepfisli o cenné hodnoceni. Jako zlepSeni by ale povazovala, v pfipadé, ze si
to certifikac¢ni spolecnost miize z finan¢niho hlediska dovolit, vyuzivat aplikaci FRAVA pro
identifikaci emoci klientd b&hem vypliovani dotazniku spokojenosti, piipadné béhem
rozhovoru pro zjisténi dtvodd pro negativni hodnoceni. Jinak by systém nijak zasadné

nemeénila.
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Obrazek 29: Identifikace béhem auditu
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3.5 Shrnuti faze C
V ramci analyzy soucasného stavu modelovani hlasu klienta NQA CZ s.r.0. autorka
klasifikovala celkem tfi etapy, béhem kterych jsou vyuzivany standardni pfistupy
k identifikaci. Jedna se o etapu analyzy klienta, béhem které je vyplnén dotaznik pro nabidku
a uskute¢ni osobniho interview (béhem pandemiec Covid-19 vSe probihalo prostiednictvim
telefonniho hovoru), etapa béhem auditu (vyuziva pozorovani a interview) a zpétna vazba
(dotaznik v¢. NPS; rozhovor, je-li to nutné). Pro pichlednost autorka vypracovala grafické

schéma, zobrazujici kvalifikované etapy identifikace pozadavk.

Na zaklad¢ vSech tii predchozich fazi autorka navrhla zahrnout do navrhu pro modelovani
hlasu klientd analyzy CTQ, spolu s navazujicim Ishikawa diagramem v¢etné Paretova grafu.
Spole¢né¢ budou slouzit pro zmapovani pozadavkt klientd, ohodnotit jejich dutlezitost
a objevit trendy ve vztahu k ¢asové ose. Zjisténi trendd v této oblasti je dulezité proto, Ze se
kazdym rokem preference klientd muzou ménit. Stejné tak se mohou ménit i pozadavky
na sluzby certifikace (napt. doba pted pandemii Covid-19, doba béhem pandemie a doba

,pocovidova®).

Rovnéz by v navaznosti na konferenci Ing. Patloky autorka doporucila zavést pravidelné
osobni navstévy kazdého nového klienta (nikoliv jen u téch, kdo o to maji zajem), ktery
zazada o nabidku certifikace. Téchto uvodnich setkani by se mél ucastnit poradce znaly
technické oblasti klienta. Tato jednani jsou klicova pro ziskani duvéry a loajality klienta
véetné navazani osobniho vztahu pfinasejici ptidanou hodnotu. Vyhodou vstupni konzultace
je moznost vyplnit dotaznik pro sestaveni nabidky, provéfit mikro a makroprostiedi klienta

(kvali identifikaci skrytych pozadavki a potieb a ovéfeni viech zainteresovanych stran).

Poslednim doporu¢enim je zjednoduseni dotazniku. EXistuji dvé moznosti. Bud’ jej kompletné

ptelozit, nebo jej doplnit o poznamky ,,pod ¢arou”.
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4. Féaze D: Verifikace navrzeného postupu modelovani hlasu zdkaznika

V predchozich kapitolach autorka prezentovala moznosti zjisténi hlasu zékaznika, predstavila
a specifikovala sluzby certifika¢nich organt a zanalyzovala proces modelovani u NQA CZ
s.r.0. Vystupem faze byl navrh ,,zlepSené“ metodiky pro identifikaci pozadavku, kterd bude
v této kapitole ovérena a pokud to bude nutné, revidovéna. Pro zjednoduseni se autorka

rozhodla model postupu identifikace orientovat na nové zakazniky certifika¢ni spole¢nosti.
Struktura této faze:

a) Hodnoceni subjektivné nalezenych slabych mist z fdze C a uréeni vhodného
prostiedku pro ovéfeni zjisténych slabych a silnych mist stavajiciho modelu. Jako
vhodny prostiedek bylo vyhodnoceno dotaznikové Setieni. Soucasti je také navrzeni

dotazniku.

b) Konzultace navrzeného dotazniku a navrzeného postupu modelovani hlasu zakaznika

z faze C s auditory a poradci.
c) Oprava dotazniku a jeho rozeslani klientim k doplnéni.
d) Vyhodnoceni dotaznikového Setieni.

e) Revize navrzeného postupu pro modelovani VoC na zaklad¢ piedchozich zjisténi

a vysledk.

4.1 Subjektivni hodnoceni
Pro navrzeni nového pracovniho postupu identifikace pozadavka zakaznika autorka ponechala

etapy kategorizované v piedchozi kapitole. Pfi zpracovani objevila v kazdé fazi slaba mista.
Etapa 1: Analyza klienta

U dotazniku se jednalo piedevsim o jazyk, ve kterém byl psan a identifikace zakladnich
pozadavkl na certifikaéni spole¢nost. Tyto pozadavky slouzi pro sestaveni nabidky a uréeni
délky auditu, ale nemusi zcela odpovidat v§em pozadavkim a potfebam klienta. U interview
(tykd se hlavné etapy analyzy zakaznika a zpétné vazby) je to nepiitomnost u klienta na
pobocce, kdy nejsme schopni zhodnotit pracovni prostiedi a navazat bliz§i obchodni

partnerstvi.
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Etapa 2: Béehem auditu

U etapy béhem auditu je slabym mistem nefizeny rozhovor. Ten zcela volné plyne, tedy
souvislost autorka vidi v chybé&jicim checklistu, jehoz uc¢elem by bylo rozhovor vést tou
sprdvnou cestou. Pro auditni ¢innosti slouzi jako checklist norma, podle které se systém
certifikuje, ale neexistuje checklist pro ovéfeni pozadavkl a potfeb klienta. Ten by mél
auditorovi nastinit, jaké pozadavky byly z ptedchozich jednani s klientem identifikovany,

a béhem auditu by pouze ovéfil jejich spravnost, piipadné by doplnil pozadavky systémove.

Vzhledem k tomu, ze piedchozi slaba mista jsou spiSe subjektivniho rdzu, rozhodla se autorka
provést kratké dotaznikové Setieni, do kterého zapoji ndhodné vybrané klienty NQA. Uéelem
Setfeni je zjistit pohled klientti na normy systémt managementu, pohled na naSe poskytované
sluzby a na sluzby poradci. Vystupem Setieni bude podpoieni/vyvraceni slabych mist

v jednotlivych etapach identifikace hlasu zakaznika a sluzeb NQA.

4.1.1 Navrzeni dotazniku
Jak bylo uvedeno v piedeslém textu, vystupem dotaznikového Setieni bude podpora nebo
vyvraceni autor¢ina navrhu modelovani hlasu zakaznika. PGvodni dotaznik byl navrzen

v rozsahu 15 otazek:

1. Jak dlouho vykonévate funkci manaZera kvality

a. mené nez rok
b. do 2 let
c. 2—5let
d. nad5 let

Od této otazky samotné neméla autorka zadna piima o¢ekavani. To proto, ze byla uréena
pro hodnoceni v souvislosti s dal§imi, navazujicimi otdzkami. O¢ekavanim bylo zjistit, zda
ma delka praxe respondenta vliv na porozuméni systému a norem. Nejptesnéjsiho urceni
tohoto vztahu by bylo dosazeno vyuzitim matematické statistiky. Vyuzit by se mohla
jednofaktorova/vice faktorova analyza rozptylu (dle potieby), vyuzivajici tzv. ANOVA,
jejimz cilem je ovéfit, zda na hodnotu nahodné veli¢iny ma vyznamny vliv hodnota nékterého
znaku, ktery se da pozorovat, v piipadé vice faktorové analyzy se zkouma, zda na hodnotu
nahodné veli¢iny ma vyznamny vliv hodnota nékterych znakt soucasné. (Kubanova, 2008)
V naSem piipadé by se zkoumal vliv délky praxe na miru porozuméni norem, tedy

jednofaktorova analyza. Pokud by byl dotazovany ve funkci déle jak 5 let a stale nerozum¢l
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systému nebo normé&, mohlo by to znamenat, ze chyba je minimaln¢ caste¢né na strané

nepochopitelného textu norem — nesrozumitelny jazyk norem.

2. Ptecetl/a jste uz nékdy n&kterou z norem 1SO?

a. Ano

b. Ne
Ocekavanim autorky je zjisténi, zda manazeti kvality néktery ze standarda 1SO piecetli.
K tomu navazuje i otazka ¢. 3 jejimz cilem je zjistit, jak obtizné pro né bylo ¢teni dané normy
v dob¢, kdy ji Cetli. Podle vlastnich zkusenosti s novymi klienty autorka zaznamenala, Ze
néktefi manazeti normu vubec necetli, piipadné ji Gplné¢ neporozuméli. Vysledkem pro
ovéieni vhodnosti modelu je, zda by se vyplatilo manazery u novych klienti zaucovat béhem

konzultace, nebo nechat studium normy v jejich rezii.

3. Porozuméli jste textu normy?

a. ano, nedelalo mi to problém

b. spiSe ano, ale nékteré pasaze byly prilis odborné

C. spiSe ne, nékteré pojmy jsem musel dohledat

d. ne, vithec jsem neporozumeél podstatu normy, ani jejiho textu

4. Kolikrét jste se pokousel normu piecist?

Ix a stacilo

2x pak jsem to vzdal

3x ale nebylo to nic platné
Vicekrat

oo o

Otéazka ¢.4 méla autorce napovédét, kolikrat se manazefi, jez normu nedocetli, snazili piecist.
Tedy jakad je mira nesrozumitelnosti norem pro nové pracovniky tohoto oboru a zda by
nepomohlo normu zrevidovat tak, aby ji porozuméli i osoby zcela neznalé oboru kvality. Cim
vicekrat by se snazili ji ptecist, tim vic by bylo vhodné text normy pro novacky jazykovée

zptistupnit.

5. V pfipadé vyuziti poradce, ocenili byste vyklad ..polopaticky* od poradce?

Urciteé ano

Spise ano

Spise ne

Urcité ne, poradim si sam

oo oW
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Vysledkem otazky by mélo byt potvrzeni/vyvraceni nazoru autorky, ze vyuziti poradce pii
navazovani novych obchodnich vztaht je velice dulezité hlavné pro zodpovézeni technickych

otazek v oblasti systému managementu.

6. Nastupnici od 1 do 10 (1 je nejméné, 10 nejvice) oznamkuite slozitost dotazniku

Autorka se domniva, ze dotaznik pro sestaveni nabidky NQA je pro lokalni zakazniky slozity.
Duvodem je anglicky jazyk, kterym je dotaznik psany. Néktefi manazeti kvality nepouzivaji
anglicky jazyk pravidelné. Proto by jim pravé to mohlo podstatné komplikovat vyplnéni
dotazniku. V tomto piipad¢ by autorka navrhovala pielozeni dotazniku, coz by bylo dost
obtizné, nebot’ centrala dotaznik nékolikrat do roka obménuje a aktualizuje. Vhodnéjsi by

proto bylo pfidani vysvétlivek ,,pod ¢arou”. K doplnéni této otazky slouzi jesté otazka 7. a 8.

7. Stru¢né popiste divod Vasi zndmky (napf. otazky byly piili§ dlouhé, nesrozumitelné,

nerozumél jsem, co po mné chcete atd.)

8. Myslite si, Ze by bylo vhodné otdzky v dotazniku bliZze specifikovat formou

,.poznamek pod ¢arou‘“?

Urcité ano

Spise ano

Spise ne

Urcité ne, poradim si sam

o0 oW

9. Jaky zpiisob vyplnéni dotazniku uptednostiiujete?

Telefonicky s asistentkou

Pri osobni konzultaci (s poradcem / manazerem certifikacni spolecnosti)
Elektronicky sam

Jiny (uvedte) ....................

o0 oW

Otazka zaméfena na zpusob vyplnéni dotazniku méla urcit, jakym smérem Upravu dotazniku
vest. V piipadé, ze by vysledkem bylo vyplnéni rozhovorem (osobné / po telefonu), nemusel
by se dotaznik upravovat. Vyplnéni by zajistil poradce ¢i pracovnik kancelaie NQA, ktefi by

otazky Kklientovi podavali v ¢eském jazyce, a dopliioval jejich odpovédi v jazyce anglickém.

10. Jaké faktory by v soucasnosti ovlivnily VaSe rozhodnuti Vv piipadé vybérového fizeni

certifikaéni spole¢nosti, prosim zaSkrtnéte (max. 3 moznosti)

Cena

Rychlost vyrizeni
Slozitost dotazniku
Pristup kanceladre

oo oW
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— Qo

Ziskani odpovedi na otazky

Zkuseny poradce

Vyklad systéemu managementu kvality a procesu certifikace
Smluvni podminky

Doporuceni od auditora/poradce

Cilem otéazky je zjistit, co nejéastéji ovliviiuje klientovo rozhodovani pii vybérovém fizeni

certifika¢niho organu. Vysledky autorce ujisti v tom, které faktory je tieba pii nabidce

certifikace zohlediiovat nejvice.

11. Co tikate na ndpad. ze by se misto dotazniku hrala pfi prvnim kontaktu digitalni hra?

® 00 oW

To meé nikdy nenapadlo

Na hrani her nemam cas

Je to zajimavy ndpad, urcite by mné zajimalo, jak by to fungovalo
Neprijde mi to profesionalni

Pokud by nezabirala mnoho casu, nemél bych s tim problém

Otazka mitena pro odlehéeni a prizkum, zda by inovace tohoto typu méla smysl a zda by

splnila t¢el vyvolat u klientt nadseni, které je zadané.

12. Ocenili byste pii uzavirani smlouvy si vybrat, ktery auditor Vam bude pfidélen dle

ieho referenci a nakladu?

oo o

Rozhodne NE
Spise NE

Spise ANO
Rozhodné ANO

Tento zpusob piitazeni auditora by mohl byt alternativou v piipadé, Ze poradce auditora

nedoporuéi. Je totiz nesmirné dulezité, aby si auditor s poradcem firmy sedli. Pokud by si

nerozuméli, mohl by byt problém, Ze by poradce klientovi doporucil jiny certifikaéni organ

(dale jen CO). Podminkou pro vybér vhodnych kandidati by musela byt zajisténa kvalifikace

vSech nabizenych auditort.

13. Co nejvice ocenite pii jednani s certifikaéni spoleénosti pii sestavovani nabidky?

® 00 oo

Rychlost

Uspornost (nizké naklady)

Minimalizace kontaktu s cert. spolecnosti

Primost jednani

Osobni kontakt se vsemi uicastniky obchodniho vztahu (odpovédna osoba
certifikacni spolecnosti, vedeni certifikacniho organu, auditor, poradce atd.)
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Ugelem otazky bude zjistit, ktery z vyse uvedenych faktorti je ze stran klientt nejvice
preferovan a ¢eho si u certifikaénich organt nejvice ceni. Vystupem by mélo byt uréeni, na

které oblasti se nejvice zaméfit pro uspokojeni jejich potieb.

14. Jaké doprovodné sluzby by Vas, pfi uzavieni obchodniho partnerstvi, potésily/zaujaly?
(vybér 3 moznosti)
a. Slevy na skoleni zaméstnancii
b. Slevy za dlouhodobou spolupraci
c. Propagace a zviditelneni udéleni certifikatu na socialnich sitich certifikacni
spolecnosti

d. Slavnostni predani certifikdtu vedenim certifikacniho organu
e. Ucast na internich akcich certifikacni spolecnosti zdarma (napr. zakaznické

dny, dny otevienych dveri, atd.)

NQA nabizi po ukonc¢eni auditu nasledné sluzby souvisejici s propagaci klientovy certifikace

a ziskanim certifikatu. Ugelem otazky je uréit, které z nabizenych doprovodnych sluzeb NQA

vvvvvv

vEtsi diraz a neustéle je zlepSovat.

15. Ocenili_byste v pfipadé vyuziti poradce pii zavadéni systému spiSe jednu dlouhou

konzultaci obsahujici v§e potiebné, nebo byste upfednostnili rozdéleni konzultaci

do vice navitév?

a. Spise jedna dlouha konzultace
b. Spise vice kratsich konzultaci, aby nedoslo k prehlceni pod navalem informaci
Cilem otazky je ziskat informace, zda by klienti uptednostnili jednu dlouhou konzultaci, nebo

upiednostiuji vice kratSich konzultaci.

4.2 Konzultace s obchodnimi partnery
Konzultace s obchodnimi partnery probihaly na zpisob interview, béhem kterého se auditofi
a poradce seznamili s cilem diplomove prace, soucasnym stavem zpracovani a s pavodnim
navrhem modelovani hlasu zakaznikt certifika¢niho organu (vcetné navrhu dotazniku). Aby

bylo hodnoceni stru¢ngjsi, bude autorka prace uvadét pouze doporucené upravy

v pfipravenych navrzich. Nezminéné oblasti budou povazovany za schvalené.

Ze samostudia vyplynulo pouceni, jak spravné vést Interview. Na zéklad¢ toho se autorka

ptipravila dle pokynt Svozilové:
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1. Ujasnéni cile interview: Cil interview byl jasné stanoven: ,.Seznamit auditory se
zaméry prace autorky, sjejim ndvrhem na modelovani hlasu zakaznika vcetné
dotazniku pro Kklienty*. Vystupem interview bude vyhodnoceni a korekce navrzeného

modelu.

2. Program konzultace:

a. Seznameni partnert s cilem diplomové prace a objasnéni, pro¢ si autorka toto

téma vybrala.
b. Ziskat jejich nazory na danou problematiku.

c. Piedstaveni navrhu modelovani, v¢etné pripraveného dotazniku a vzorového

CTQ a Ishikawa diagramu.
d. Sepsani poznamek a navrzenych korektur modelu.
e. Podpis souhlasu s citovanim hlasu obchodniho partnera.
f. Podékovani a ukonceni interview.

3. Piiprava na interview (spravné otazky): Autorka prace si ptipravila otazky, kterymi

chtéla od obchodnich partnerti ziskat vyznamné informace a pohled na celou
problematiku a ptipadné naméty na zmény v modelu. Po pfipravé otazek byly
vypracovany vzorové diagramy, které byly béhem konzultaci diskutovany

a hodnoceny. Vysledky konzultaci jsou uvedeny nize.

4.2.1 Vyhodnoceni navrhu dotazniku
Jako prvni namét na zménu bylo rozd¢lit dotaznik do ¢tyt kli¢ovych oblasti. Otazky v ramci
dané oblasti by mély byt urcitym zpisobem analogické. Jejich podobnost bude uréena
na zakladé spole¢ného znaku, ktery bude otazky spojovat (napf. zaméfeni na normy, zaméfeni
na dotaznik, zaméteni na certifikacni organy, zaméteni na lidi okolo certifikace). S timto

rozdélenim autorka pro jeho ptehlednost souhlasila a rozhodla se jej aplikovat.

Mimo uspoiadani otazek v dotazniku z konzultaci vyplynula doporuceni vynechat otazky ¢. 4
(kolikrat se normu pokouseli piecist) a ¢. 15 (rozsahy konzultaci). Davodem k odstranéni
otazky 4 byla jeji irelevantnost. Odpovédi by autorce nedaly zadné podstatné informace pro
pozadovane vystupy z Setfeni. Otazka ¢. 15 se poradci zdala byt nevhodnd. Jeji vhodnost byla

zpochybnéna proto, ze 0 poétu konzultaci je potieba rozhodovat na zaklad¢ individuélnich
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potieb kazdého klienta. U klientt by mohla vzbudit dojem, ze se konzultace daji zvladnout

U kazdého klienta za jeden den, coz samoziejmé neni pravda. [30]

Naopak z konzultaci vyplynulo doporuéeni dvé otazky doplnit. Prvni z nich byla otazka
pro specifikaci odpovédi otazky €. 9 v ptipadé, Ze by klient vyplnil zptisob vyplnéni ,,jiny*.
Vystupem této otazky by byl jiny (inovativni) zpusob vyplnéni. Druha piidana otazka je
zaméfena na predstavu klienta o ,idealni sluzbé“ poradce, jejimz cilem je zjistit, jak

konzultace pti modelovani hlasu VoC orientovat. [32]

4.2.2 Hodnoceni navrhu modelovani hlasu zakaznika
K autor¢in¢ navrhu modelovani hlasu zékaznika certifikaénich organti konzultanti neméli
zadné zasadni pfipominky. Zajimavy postteh méli u CTQ analyzy a Ishikawa diagramu, kde
je jednim z faktorti cena. O té je v tomto oboru t€zké hovofit, protoze neni snadné ur¢it pomeér
ceny a kvality sluzeb. Z toho vzeslo doporuceni faktor blize specifikovat, ptipadné vysvétlit,

jak by se tento pomér mohl vypocitat nebo ovétit u klienta.[32]

Druhym namétem bylo zfidit kontrolni seznam ,,checklist, na jehoz zaklad¢ by poradci
a auditofi mohli ovéfit ¢i evidovat skryté pozadavky a potieby klienti. Zpracovan by mohl
byt formou struéného dotazniku, tabulky atp. Jeho tcelem bude byt pro poradce jakousi
napovédou. Aby neptehlédl zadné dulezité potieby a pozadavky, bude obsahovat instrukce

k prohlidce prostiedi klienta a napovi, na které oblasti se nejvice zaméfit.[30]

Z konzultace sIng. Trc¢kou pak vzeslo doporuceni ohledné Ishikawa diagramu. Béznym
postupem u Ishikawa diagramu je jeho vyhodnoceni napi. pomoci Paretova diagramu. To by
probihalo vzdy 1x — 2x ro¢né b&éhem brainstormingu certifikaéniho organu s obchodnimi
partnery (auditory, poradci). Béhem téchto setkani by se diagram nechal jednotlivymi
obchodnimi partnery ohodnotit. Kazdy pfitomny by na zakladé svého subjektivniho nazoru
ohodnotil potfebu/pozadavek klienti ¢islem od 1 do 100, podle dulezitosti. Nasledné by se
diagram vyhodnotil a ptevedl do Paretova grafu. [35]
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4.3 Dotaznikové Setieni
Autorcinou inspiraci pro provedeni dotaznikového Setfeni bylo prozkoumat, jak jsou sluzby
certifikanich organti vnimany jejimi klienty, ovéfit si jejich spokojenost se zavedenymi
postupy identifikace pozadavkl a s jejich plnénim. S certifikacnimi sluzbami je Uzce spjaté
také chapani norem ISO manaZery kvality, které by mohlo byt ovlivnéno délkou vykonavani
pracovni pozice, spokojenost a piedstavy klientt o sluzbach externich poradct a auditort
certifika¢niho organu. Hlavnim vystupem Setfeni budou naméty na zlepSeni pvodniho

navrhu postupu pro modelovani VoC.
Dotaznik byl rozdélen do 4 oblasti:

- Normy a jejich srozumitelnost

- Dotaznik pro nabidku certifikace
- Certifikacni organ

- Lidé kolem certifikace

Hlavnim vzorkem pro Setfeni byli klienti NQA CZ s.r.0., jejichz pé¢i ma na starost autorka
prace. Ze svych cca 150 klientd vybrala nahodné piiblizné 80 klientt, které oslovila
prostiednictvim e-mailu a nasledné telefonicky. Pro sbér hodnoceni si urcila obdobi mezi
12.-30. srpnem 2021. Cilem bylo ziskat alesponn 30 reakci. Tato hranice vyplynula
z doporuceni od Viléma Patloky na konferenci o podnikéani. [26] Klienti byli autorkou
doptedu informovani o anonymité ucasti v Setfeni. V dusledku probihajicich dovolenych se
podatilo ke dni 20.8.2021 ziskat pouze 4 odpovédi. Z toho 2 byly vyplnény ve stejny den, kdy
byly dotazniky rozeslany (12.8.2021). Autorka se proto rozhodla zapojit do vypliovani
prostiednictvim telefonniho rozhovoru vcetné zapojeni jejich konzultanti, ktefi zajistovali
vyplnéni béhem konzultaci a auditt. S telefonovani autorka zacala 21.08.2021 a do konce
srpna se nakonec podafilo ziskat 12 odpovédi (v€etné prvnich 4). Vzhledem Kk tomu, Ze
stanovené hranice nebylo dosazeno, byla nucena prodlouzit obdobi pro vyplnéni do

30.9.2021. K tomuto dni se nakonec podafrilo ziskat 35 odpovédi.
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4.3.1 Vysledky dotaznikoveho Setieni
Jak plyne z odborné literatury, dotaznik by nemél byt ptili§ rozsahly, ani slozity. Jeho
vyplnéni by mélo byt jednoduché a ¢asové nenaro¢né. Kazda otazka v dotazniku musi byt

sestrojena tak, aby vysledky z odpovédi byly pro tazatele jasné a Géinné.

Otdzka ¢&. 1: Jak dlouho vykonévéte funkci manazera kvality?

V dotazniku byla otdzka zafazena samostatné (na uvod, mimo hlavni oblasti dotazniku, viz

text vyse). Vysledky jsou zobrazeny na Obrazek 30.

Jak dlouho vykonavate funkci manazera?
35 odpovédi

@ Méneé nez 1 rok

@® 1-2roky
2-5let

@ Nad 5 let

Obréazek 30: Vysledky otazky ¢. I z dotaznikového Setient
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni

Podle grafu je patrné, Ze procentudlné 45,7 % (numericky 16) respondentt je ve funkci
manazera kvality déle jak 5 let, 8 respondentu je ve funkci 2-5 let. V délce 1-2 roky ve funkci
manazera pusobi 7 respondentii, 4 respondenti jsou ve funkci novacky (méné€ nez 1 rok).
Sama o sob& nam otazka moc informaci netika. Jak bylo vysvétleno v navrhu dotazniku,

pouzita byla pro zjisténi, zda délka ve funkci manazera mtize mit vliv na porozuméni norem.

NORMY A JEJICH SROZUMITELNOST

Od otéazek ¢. 2 a 3 autorka oCekévala zjiSténi, zda byli respondenti pfi nejmenSim ochotni se
snormou seznamit, jestli ji nékdy cetli a jak porozuméli jejimu textu. Otazky zatadila
do dotaznikového Setfeni pro zna¢né vlastni zkuSenosti s neopomenutelnym mnozstvim
manazeru kvality neznalych pozadavkd normy. Nékteti se ji dokonce nikdy nesnazili piecist
nebo ji nedocetli celou. Veskeré informace jim byly pfedany od piedchiidcti nebo poradci.

Jak jsou na tom osloveni respondenti je ziejmé z vysledkti na Obrazek 31 a Obrazek 32.
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Otazka &. 2: Piecetl/a jste uz nékdy nékterou z norem 1SO?

Precetl/a jste uz nékterou z norem ISO?
35 odpovédi

@ Ano, celou
@ Snazil/a jsem se, ale nedocetl/a jsem
Ne

Obréazek 31: Otdzka ¢.2 - precetl/a jste uz nékterou z norem 1SO?
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikoveho setieni

Otazka &. 3: Porozumnél/a jste zcela jasné textu normy?

Porozumél/a jste zcela jasné textu normy?
35 odpovédi

@ Ano, nemél/a jsem s tim problém
@ Spise ano, ale nékteré pasaze byly

obtiZnéjsi
Spise ne, nékteré odborné pojmy jsem
si musel/a dohledat

@ Ne, vibec jsem neporozumél/a podstaté
normy a jejimu textu

Obrézek 32: Otdzka ¢. 3 - Porozumél/a jste zCela jasné textu normy?
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni
Z 35 oslovenych respondentu jich 18 piecetlo normu celou. Z toho 13 jich je ve funkci déle
jak 5 let, 3 jsou v kategorii 2-5 let, 2 v kategorii 1-2 roky a 1 v kategorii mén¢ jak 1 rok.
Dobrym znamenim je, ze i néktefi novacéci v pozici manazera kvality se snazi 0 pochopeni
normy. O to vic je obdivuhodné, ze normu piecetli opravdu celou. Devét respondentti, kteti
precetli normu celou uvedlo, Ze snékterymi pasazemi normy méli problémy. Ctyii
respondenti s jejim textem neméli zadny problém a dva z nich méli naopak problémy vétsi.
Velice zajimavé bylo zjisténi kdy jeden z respondenti normu sice nedocetl, ale s jejim textem
nem¢l zadné problémy. To mohl zpiasobit fakt, Ze normu znal od n¢kud jinud a jeji ¢teni mu

pfislo zbytecné.
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Vystupy oblasti normy a jejich srozumitelnost:

Vystupem z této oblasti je, Ze vétsina respondentii neméla problém normé porozumét, ackoliv
Cislem 5 totiz ukazaly, Zze 23 z 35 respondenti bud’ Uplné nebo ¢aste¢né porozuméli textu
normy. Zbylych 13 uvedlo, Ze spiSe NE, nebo vibec ne. ,,Dobrym® znamenim je, Ze normu
viibec nepochopili pouze 4 respondenti, majici praxi v oboru kratsi jak 1 rok. Osm
respondentti, ktefi jsou v praxi déle jak rok a oznalili odpovéd spiSe NE pii rozhovoru
uvedlo, ze normu tieba viibec nedocetli, nebo si nepochopené dostudovali jim piijemnéjSim
zpisobem (od ptedchtdce, poradce ¢i ze Skoleni). D4 se fici, ze ackoliv zacinajici manazer
kvality nemusi zcela jasné pochopit text normy, pravdépodobné to muze byt zpisobeno
nedostateénymi védomosti z oblasti managementu a neznalosti jeho jazyka. Autorka proto
oblast uzavira tak, ze ackoliv jsou normy psany v téz§im jazyce, jsou spise srozumitelné.
Nepochopeni systému bude pravdépodobné zpisobeno nedostatecnym vysvétlenim systému
v praxi. Stim by mély pomoci konzultace u klienta, které by vykonaval odborny poradce

schopny systém klientovi fadné vysvétlit a pomoci s jeho zavedenim.

Dotaznik pro nabidku certifikace

Otazka &. 4: Pro sestaveni nabidky certifikace jste vypliiovali dotaznik (sami nebo s asistenci).

Oznadte, jak byl dotaznik pro vas slozity/srozumitelny?

Z otazky mélo vyplynout hodnoceni slozitosti dotazniku pro sestaveni nabidky. To souvisi
s tim, zda jsou schopni jej vyplnit sami nebo potiebuji asistenci. S timto tématem souvisi také

otazka ¢. 5.

Pro sestaveni nabidky certifikace jste vypliiovali dotaznik (sami nebo s asistenci). Oznacte, |D
jak byl dotaznik pro vas slozity/srozumitelny:
35 odpovédi

8

6(17,1%)
8 5(14,3 %)
4(11,4%)
4 3 (8,6 %) 38,6 %) 38,6 %)

2(5.7 %)

1(2,8 %) 1(2,8 %)

Obréazek 33: Otazka ¢. 4- Slozitost dotazniku
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikoveho setreni
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Spokojenost se srozumitelnosti je dle Obrazek 33 pomérné nizka. Dotaznik na klienty ptsobi
vice nesrozumitelné. Z metodiky NPS, ktera slouzi k méfeni celkové spokojenosti. NPS
pouziva pro méfeni interval hodnot od -100 do +100 kdy +100 je naprosta spokojenost, +50 je
mens$i spokojenost, 0 je neutrélni, zadporné hodnoty zna¢i miru nespokojenosti. Autorka
pouzila rozsah hodnoceni 0-10, kdy 10 znaci spokojenost, 5 je neutralni a O znaci
nespokojenost. Za dobré hodnoceni povazuje ¢isla 8 az 10. Podle grafu celkem 74,3 % (26)
respondentti hodnotilo srozumitelnost hodnotou 1-7. Zbylym 25,7 % (9) respondentid se
dotaznik zda byt srozumitelny. Abychom ur€ili, co je nejvétsim kamenem trazu u dotazniku,
musime vyhodnotit otazku ¢. 5, ktera nam prozradi, pro¢ klienti hodnotili srozumitelnost tak,
jak ji hodnotili.

Otézka ¢&.5: Struéné popiste divod Vaseho hodnoceni z piedchoziho bodu (napi. otazky byly

prili§ dlouhé, nesrozumitelné, nerozumél jsem, co po mné chcete atd.)

Ugelem otazky je od@ivodnéni piedchoziho hodnoceni. Respondenti zde méli blize

specifikovat, co ¢ini dotaznik (ne)srozumitelnym.

Otazka byla oteviena coz zpisobilo nahromadéni vétSiho mnozstvi odlisnych odpovédi.
Vysledky neni mozné prezentovat pomoci grafu. Autorka analyzu odpovédi provedla tak, ze
si stdhla soubor s odpovéd'mi ve formatu ,,.xlsv*. V souboru kazdou z odpovédi piecetla
a barevné si rozliSila ty odpovédi, které si byly podobné. Diky tomu byla schopna ur¢it, ze
nejcastéjsi pri¢inou jejich nespokojenosti je anglicky jazyk, kterym je dotaznik psany.
U klientt, kterym vypliiovali dotaznik pfedchidci soucasnych manazerd, byl dotaznik
k dispozici pro nahlédnuti. Celkovy vysledek tohoto tfidéni bude k nahlédnuti v ptiloze ¢. 6.
Slovné mizeme vyjadfit, ze jazyk zpusoboval nesrozumitelnost u 13 respondentd, péti délala
problém délka dotazniku. U 4 byly zjistény oba zminéné faktory. Zbylych 12 odpovédi
obsahovalo pozndmky jako: ,,nékdo s nami dotaznik vyplnil, ,,neméli jsme s tim problém®,

neodpovédéli nic, piipadné jiz zminéné ,,dotaznik vypliioval pfedchidce®.

104



Otazka ¢. 5: Myslite si, 7e by bylo vhodné otdzky v dotazniku blize specifikovat formou

,poznamek pod ¢arou‘?

Autor¢inym oc¢ekavanim bylo zjistit uzite¢nost Uprav dotazniku (napf. piekladem) nebo
jednotlivé dotazy specifikovat formou tak ftikajic ,,poznamek pod carou“. Vysledky jsou

zobrazeny na Obrazek 34

Myslite si, ze by bylo vhodné otazky v dotazniku blize specifikovat formou ,poznamek pod ¢arou®?
35 odpovédi

@ Ano, myslim, Ze by to bylo uZite&né
@ MoZna by to ulehéilo jeho vyplnéni

Ne, je to zbyteéné

Obréazek 34: Otdzka ¢. 5 — Specifikace otazek v dotazniku
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikoveho setieni
Do této otdzky autorka zahrnovala i piipadny pieklad dotazniku a jak ocekavala, 51,4 %
respondentti si mysli, ze by vysvétlivky, pfipadné pieklad, ur¢ité byly uzitecné, 37,1 % si
mysli, Ze by to bylo pravdépodobné uzite¢né a 11,4 % to povazuje za zbyteCnost. Zkracené
feeno by se mélo piekladu dotazniku ptikladat vétsi dalezitost. Pripadné vysvétlit otazky
za pomoci vlozenych poznamek. Jak vsak kolegyné Ing. Zavadilova zminila, je velice tézké
dotaznik prekladat, nebot’ za jeden rok dojde k nékolika revizim dotazniku a opakovany
preklad téméf 20 stranek by byl velice komplikovany. Proto by bylo vhodnéjsi vyuzivat

poznadmKky, piipadné s klienty dotaznik vypliovat pti konzultaci.
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Otazka ¢. 6: Jaky zpusob vyplnéni dotazniku upfednostiiujete (¢i byste uptednostnil

po piedchozich zkusenostech s vypliiovanim)?

Otazka méla pomoci ziskat informace, jaky zptisob vyplnéni dotazniku je pro klienty nejvice

atraktivni a pfijatelny. Vysledek bude pouzit v novém postupu modelovani VoC.

Jaky zpUsob vyplnéni dotazniku uprednostnujete (Ci byste uprednostnil po predchozich

zkusenostech s vyplnovanim)?
35 odpovédi

@ Telefonicky s asistentkou

@ Pii osobni konzultaci (s poradcem /
manazerem CB)

Elektronicky sam

I ® e

Obrézek 35: Otazka ¢. 6 - Zpiisob vyplnéni dotazniku
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni
Obrézek 35 odhaluje, ze 51,4 % respondentl upiednostiiuje vyplnéni pii osobni konzultaci a
37,1 % preferuje vyplnéni elektronicky sami. Telefonické vyplnéni dotazniku preferuje pouze
8,6 % coz je velice zajimave, protoze po telefonu v soucasné dobé probiha 90 % vyplnénych
dotaznikd. Diky tomu autorka dochazi k zavéru, Ze by se to mélo zménit a mél by se dotaznik
upravit tak, aby bylo pro klienta jednodussi jej vyplnit, pfipadné by jej méli vypliovat osobné

s konzultanty.

Otazka ¢. 7 Pokud jste v predchozi otdzce zvolili ,.Jiné*, prosim, uved'te:

Dotaz mifen na specifikaci pfedchozi otazky v pfipadé, ze by klienti méli jiné navrhy
na formu vyplnéni dotazniku. Ocekavanim bylo, Ze by nam klienti mohli piedstavit
z externiho prostiedi nové a inovativni zptisoby vypliiovani dotaznik.

Pokud jste v pfedchozi otazee zvolili "Jiné®, prosim, uvedts:

1 odpovéd

Nejlépe sém, pokud bych nepochopil, upfednostnim spise rychlé vyplnéni po telefonu nez pii oscbni
konzultaci

Obrazek 36: Otdazka ¢. 7 - Specifikace odpovédi "jiné" v predchozi otézce
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni

Za zajimavé povazuje autorka fakt, Ze v pfedchozi otazce odpovédél ,jiné“ pouze jeden

z respondentu, viz Obrdzek 36 a jako nahradni feSeni uvedl, Ze nejlépe by jej vypliioval sam a
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Vv ptipadé, ze by néco nepochopil, spi§ by se ptiklonil k vyplnéni po telefonu nez k osobni
konzultaci. Divodem k tomu je rychlost. V piipadé, ze bude vyplnovat dotaznik a nebude
rozumét par otazkam, zbyte¢né by kvuli osobni konzultaci neposouval vyplnéni na neurdéito,
tedy do terminu dohodnutého s konzultantem. Za piedpokladu, Ze se do kancelafe NQA ihned
dovola, je pro né&j telefonicka konzultace tim pfijatelnéjsim feSenim. Autorku vysledky této
otazky zklamala, protoze doufala v ziskani uréitych inovativnich feSeni, kterd by v NQA

mohli zacit pouzivat.

Otdzka ¢&. 8: Co tikate na ..,ndpad*, vypliiovani dotazniku formou digitdlni hry?

Odlehcujici otazka. Vysledkem mél byt namét na novy zplsob vypliovani dotazniki

certifikacnich organt.

Co rikate na ,napad*, vyplnovani dotazniku formou digitalni hry?
35 odpoveédi
@ Nikdy mné to nenapadlo

@ Nato neni éas
To mé zajima
@ Neni to dostate&né profesionaini
@ Pokud by nezabirala pfili§ Easu, bylo by

to zajimaveé

Obréazek 37: Otdzka ¢. 8 - Digitalni hra
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového setieni
Vysledkem bylo, ze polovinu respondentii tato metoda dotazniku nikdy nenapadla. To vSak
nevylucuje fakt, Ze je to zajimava myslenka. 17,1 % respondent by s tim nemélo problém
za predpokladu, Ze by uspofili n&jaky cas. 14,3 % si mysli, ze na to nemaji dostatek casu
a 14,3 % zase, ze je to zajima. Dokonce i odpoveéd’ tykajici se pochybnosti o profesionalité

metody zaznéla.

Vystupy oblasti dotaznik pro sestaveni nabidky certifikace:

Autorka doslo k zavéru, ze by bylo vhodné dotaznik doplnit o struéné poznamky vysvétlujici

vvvvvv

délku. Jak uz bylo uvedeno vyse, NQA na tomto problému uz pracovat zacalo. Z ptvodni
dlouhé verze vytvofili nékolik kratSich, které obsahuji rizné kombinace Casti dotaznikt

vztahujicich se k jednotlivym normam (napft. dotaznik pro ISO 9001, dotaznik pro ISO 14001,

107



dotaznik pro 1ISO 9001 + 14001 a dalsi). Celkem takovych verzi maji prozatim 9 a v pfipadé,
Ze by Klient poptaval normy, pro které dotaznik pfipraveny neni, vytvoii si jej dodate¢né
a vlozi mezi ostatni. Jako zpusob vyplnéni dotazniku by mélo byt zajisténo Cetnéjsi osobni
stykani s klienty a zajisténi vyplnéni dotazniku béhem tohoto setkani. Digitalni hru autorka
povazuje za velice zajimavou a moznou alternativu dotazniku, kterou se vSak z divodu

rozmanitosti v dal§im textu prace nebude zabyvat.

Certifikacni organ

Otdzka & 9: Certifikaéni organ si vybirdte v rdmci vybérového fizeni. Jaké faktory by

v soucasnosti ovlivnily Vase rozhodnuti, prosim zaskrtnéte (max. 3 moZnosti):

Rozhodovani klientl o vyuziti certifikaénich sluzeb je ovliviiovano mnoha faktory. Do otazky
autorka uvedla ty, s kterymi se setkava nejéastéji. Na zakladé ziskaného vysledku oéekavala
ureni téch nejdulezitgjSich faktort, které nasledné vyuzije v rdmci modelovani VoC
prostfednictvim CTQ analyzy a Ishikawa diagramu.

Certifikacni organ si vybirate v ramci vybéroveého fizeni. Jake faktory by v soucasnosti |_|:|

ovlivnily Vase rozhodnuti, prosim zaskrtnéte (max. 3 moznosti):

35 odpovédi

Cena 25 (71,4 %)

Rychlost wyfizeni 11 (31,4 %)

Slozitost dotazniku 4 (11,4 %)

PFistup kancelafe 24 (68,6 %)

Ziskani odpovédi na otazky 1(2,9%)

Zkugeny poradce 81229 %)

Vyklad systému managementu... 6(17.1 %)
Smiuvni podminky 14 (40 %)
13 (37,1 %)

0 5 10 15 20 25

Doporueni od auditora’poradee

Obrézek 38: Otdzka ¢. 8 - faktory ovliviiujici rozhodovani
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni
Vzhledem k tomu, Ze klienti méli vybirat tfi odpovédi, davaji procenta dohromady vice jak
100 %. Z vysledku Setteni viz Obrazek 38 vzeslo, ze nejcastéjsimi faktory jsou z 71,4 % cena,
68,6 % ptistup kancelaie, 40 % smluvni podminky, 37,1 % doporuceni auditora/poradce. Na
nizsich trovnich to je 22,9 % zkuSenost poradce, 17,1 % vyklad managementu poradcem a

z 2,9 % ziskani odpovédi (tim bylo mysleno dovysvétleni systému managementu).
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Otdzka ¢. 10: Co nejvice ocenite pii jednani s certifikaéni spole¢nosti pii sestavovani

nabidky?

Zaklad a ucel otazky je shodnym s piedchozi otazkou.

Co nejvice ocenite pfi jednani s certifikacni spole¢nosti pfi sestavovani nabidky?
35 odpovédi

@ Rychlost

@ Uspornost (nizké naklady)
Minimalizace kontaktu s certifikaéni
spoleénosti

@ Osobni kontakt se viemi Ucastniky
obchodniho vztahu (odpovédna osoba
CB, vedeni CB, auditor, poradce, atd.)

@ Piimost jednani

Obrézek 39: Otdzka ¢. 10 - co nejvice ocenite pri sestaveni nabidky
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni
Vysledky na Obrazek 39 potvrdily, Ze nejvice ocefiovanym faktorem je uspornost a nizké
néklady na certifikaci. Vzhledem k soucasné dobé to neni zadnym pickvapenim. Avsak
s ohledem na kvanta odpovédi spojenych s penézi autorka konstatuje, ze pokud by méla
dotaznikové Setieni délat znovu, S nejvétsi pravdépodobnosti by cenu z vybéru vyjmula
auvazovala pouze ostatni uvedené faktory. Uspornost ve vysledku Setieni ziskala 42,9 %
hlasti. Az dlouho za cenou je 17,1 % pro osobni kontakt se v§emi Ucastniky certifikace, 14,3
% pro rychlost feSeni a 14,3 % respondentli hlasovalo pro pfimost jednani a 11,4 %

minimalizaci kontaktu s certifika¢ni spole¢nosti.

Otdzka &. 11: Jaké doprovodné sluzby by Vds, pii uzavieni obchodniho partnerstvi,

potéSily/zaujaly? (vyberte 3 moZznosti)

Hlavnim ucelem bylo zjistit, jaké z naslednych sluzeb NQA jsou klienty vnimany pozitivné.
Vysledek by mél napomoci zajistit maximalni péci pravé nejvice preferovanym sluzbam.
Duvodem je piedev§im neustalé zlepSovani sluzeb certifikacniho organu. Vysledky jsou

zobrazeny na nésledujici stran¢ viz Obrazek 40.
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Jaké doprovodné sluzby by Vas, pfi uzavieni obchodniho partnerstvi, potésilyizaujaly? @
(vyberte 3 moznosti)

35 odpovédi

Slevy na Skoleni zaméstnanci 32 (91,4 %)

automatické potvrzeni Vasich d... 18 (51,4 %)

Propagace a zviditeIn&ni udéle._ .. 24 (68,6 %)
Slavnostni predani certifikatu v_..
Utast na internich akei certifika. .. 14 (40 %)
Virtualni predani certifilkatu na_ . 1(2,9 %)
Zpfistupnéni a zaskoleni v obla. .. 7 (20 %)
Skoleni spravného pouZivani o 4 (11,4 %)

0 10 20 30 40

Obrézek 40: Otdzka ¢. 11 - Doprovodné sluzby

Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni
Nejvice ocenovanou naslednou sluzbu v podobé slev na skoleni zaméstnancu. Odpovéd’
zvolilo celkem 91,4 % respondenti. Dalsim, pro klienty zajimavym navrhem je propagace
a zviditelnéni certifikatu dané spole¢nosti na socialnich sitich certifikaéniho organu, kterd
ziskala 68,6 % respondentl. Tteti pozici na pomyslném zebiicku ziskalo automatické
potvrzeni o certifikaci obchodnim partnerim dané spole¢nosti ato z 51,4 % respondentd.
Ctvrtou pficku obsadila ucast na internich akcich NQA (40 %), patou ziskalo zpfistupnéni
a zaSkoleni v oblasti interniho systému NQA (20 %), ptedposledni s 11,4 % obsadilo Skoleni
spravného pouzivani certifikaénich znamek a o posledni misto se déli s 2,9 % slavnostni

piedani certifikatu a virtualni pfedani certifikatu.

Vystupy oblasti zamé&fené na certifika¢ni orgdn:

Vystupem oblasti jsou urc¢ené, z pohledu klienta, nejdalezitéjsi faktory puisobici na jejich
rozhodnuti. Mezi né patii cena, pfistup kancelafe, smluvni podminky, doporuceni od auditora
nebo poradce a rychlost jednéni. Teoreticky se da konstatovat, ze dalsi otdzka toto tvrzeni jen
potvrdila. Autorka by proto doporucila se co nejvice snazit snizit naklady, aby byla cena
pro klienty pfijatelna, zvysit zajem kancelaie o klienty, ptizpusobit smluvni podminky
kazdému klientovi zcela individualn€, spolupracovat sauditory a poradci a jednat co
nejrychleji je to mozné. Dal§im doporuc¢enim je vymyslet a nabizet nové zpusoby slev (napf.
na Skoleni zaméstnancll), propagovat klienty na socidlnich sitich LinkedIn, informovat
obchodni partnery Klienti o jejich Uspésném slozeni certifikaéniho auditu a zvat klienty

na zakaznické dny NQA zdarma.
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Zucastnené strany certifikace

Otéazka ¢. 12: V piipadé& vyuziti poradce, ocenili byste vvklad ,.polopaticky‘ od poradce?

U této otazky autorka piedpoklada odsouhlaseni polopatického vykladu systému

managementu. Ucelem otazky je prakticky potvrdit autor&in subjektivniho nazoru.

V pripadé vyuziti poradce, ocenili byste vyklad , polopatisticky” od poradce?
35 odpovedi

@ Urcite ANO
@ Spise ANO
Spise NE
@ Urgité NE

Obrazek 41: Otdzka ¢. 12 - polopatické vysvétleni od poradce
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni

Piedpoklady byly vyplnény. Otazka autorku utvrdila v tom, Ze klienti preferuji spise lai¢téjsi

vyklad systému od poradce, nez odborné $koleni.

Otdzka &. 13: Role poradce je velmi dulezitd jak z hlediska Vas (klienta), tak z hlediska

certifika¢niho orgdnu. Méte-1i piedstavu, napiste ..volnym textem*, jak byste si pifedstavovali

Lidedlni sluzbu‘“ poradce tak, abyste dosdhli svého cile k Vasi spokojenosti, tzn. Uzavieni

smlouvy a provedeni certifikace.

Ocekavanim bylo zjistit, jaké jsou predstavy Klientd certifikacniho organu, o ,,idealni sluzb&*
poradce a na zaklad¢ toho se snazit pfizptisobovat konzultace s klienty uchazejici se o vstup
mezi certifikované spole¢nosti. Dalsim pfedpokladem je, ze klienti nemaji se sluzbami
certifikacnich organt a konzultantt moc zkuSenosti. M¢lo by to pomoci zvysit jejich

spokojenost s poskytnutymi sluzbami, za které si plati.

Stejné jako u otazky ¢. 5, i tady nebude autorka zminovat jednotlivé odpovédi klientd.
Vsechny odpoveédi ¢tenafi najdou v ptiloze pod ¢. 6. Struéné Ize vysledky popsat tak, ze
vétsina klientt se shodla na pravidelném poskytovani odbornych konzultaci véetné seznameni
Klienta krok po kroku s celym systémem managementu a piipadné na zaji$téni internich

auditu z pozice interniho auditora (nemaji-li svého interniho auditora).
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Otazka ¢. 14: Jaky pomér spoluprice mezi Vami a poradcem si piedstavujete? (poméry jsou

uvadény v %: klient : poradce)

Pomér zapojeni klienta a poradce pii implementaci systému a v prab¢hu jeho dlouhodobého
udrzovani. Vysledek by mohl naznacit, jak moc by se méli poradci pii zavadéni a udrzovani

systému klientli angazovat.

Jaky pomér spoluprace mezi Vami a poradcem si predstavujete? (poméry jsou uvadény v %; klient

: poradce)
35 odpovédi
@®80:20
® 50:50
20:80
® 0100

42,9%

Obrézek 42: Otdzka ¢. 14 - pomer spoluprdce klienta a poradce
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni
Dle vysledkt na Obrézek 42 si klienti nejcastéji piedstavuji pomér 50:50 (celkem 42,9 %
respondenttl). 34,3 % si mysli, Zze by mél poradce udélat vétsinu prace za né (predevsim proto,
7e jej plati radoby navic). Jen 20 % souhlasi s pomérem 80:20. Ptijemnym zjisténim je pro

autorku fakt, ze nikdo nepozaduje 100 % zapojeni poradce.

Otdzka &. 15: Pfi uzavirdni smlouvy pro (re)certifikaci je Vam piidélen auditor. Ocenili byste

moznost ovlivnit vybér auditora tak, Ze certifikaCni spoleCnost Vam piedlozi seznam

moznych auditort véetné uvedenych referenci auditora a s nim spojenych naklada?

Vysledky této otazky jsou graficky zobrazeny na Obrazek 43.

PFi uzavirani smlouvy pro (re)certifikaci je Vam pfidélen auditor. Ocenili byste moznost ovlivnit

vybér auditora tak, ze certifikacni spolecnost Vam...ych referenci auditora a s nim spojenych naklad?
35 odpovédi

@ Rozhodné NE

® Spise NE
Spise ANO

@ Rozhodné ANO

Obrazek 43: Otdazka ¢. 15 - Vybér auditora pri uzavirani smlouvy
Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni

112



Z 54,3 % berou klienti tuto moznost jako spise dobrou a ptiklonili by se k ni. 25,7 % si stoji
za tim, Ze by to tak opravdu mé¢lo fungovat. Pfi rozhovoru se autorka snazila od klient dostat
argumenty pro jejich odpovéd’. NejcastéjSimi bylo, ze by radi doptedu védéli, kdo jim bude
audity provadét. Moznost vybéru auditora by jim dala Sanci vybrat si toho, kdo jim bude
alespon Castecné sympaticky. Z hlediska GDPR by to vsak byl velice slozity proces, nebot’ by
zvetejnéni zakladnich informaci o auditorech museli vSichni souhlasit. 20 % respondentd,
kteti by o vybér auditora neméli zajem, autorce svou odpovéd demonstrovali tim, Ze
certifikani organ nejlépe vi, ktery auditor se pro doty¢ného klienta hodi nejvice, a to jak

z hlediska né&kladnosti, tak z hlediska kvalifikace a sympatii.

Vystup oblasti zainteresovanych osob certifikace

Klienti zacinajici se systémy fizeni ve svém podniku nejvice upfednostiuji vyuziti poradce,
ktery by jim polopaticky vysvétlil, co to systém fizeni je, jak jej zavést a provedl je krok po
kroku celym certifikaénim procesem a systémem managementu. Spoluprace by méla probihat
formou kooperace, nejlépe v poméru 20% poradce a 80% klient. Pokud by to bylo mozné,
bylo by zajimavé si od auditort zajistit souhlasy se zvefejnénim zakladnich informaci (jméno,
vzdélani, zaliby), jez by byly soucasti planovani certifika¢niho auditu. Z tohoto katalogu by si
pak klienti mohli vybirat auditory, aniz by nebyl porusen zakon ¢.110/2019 Sh. zéakon
0 zpracovani osobnich udaji. Vyhodou muze byt, kdyz klient nékterého z nabizenych
auditori zna. Mohlo by to podpofit jeho rozhodnuti o certifikaci pravé u daného

certifika¢niho orgénu.
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4.4 Revidovany postup modelovani hlasu zakaznika
Rezultat dotaznikového Setieni a informace od obchodnich partnertt béhem konzultaci pfimél
autorku prace ktomu, aby pichodnotila sviij piuvodni nadvrh a model modifikovala.
Z puvodniho modelu ponechala rozdéleni modelu do tii hlavnich etap. Diference nastava
Vv jejich ¢lenéni na dil¢i kroky, které byly prestavény a doplnény. Vysledkem je, Ze
revidovany model ma 11 dil¢ich kroku, pfi¢emz pivodni mél krokt pouze 7. Celkem 4 kroky
byly doplnény. Vysledkem je revidovany model identifikace VoC:

e Etapa 1: Pre-auditni identifikace

Etapa otevirajici proces identifikace pozadavku klient certifika¢niho orgdnu. Sklada

se ze tii dil¢ich kroku:

o Krok modelovani VoC ¢. 1 — prvni kontakt s klientem (v¢. vyplnéni dotazniku
pro nabidku). Provede pracovnik kancelate certifika¢niho organu, odpovédny

za priubéh zakazky.

o Krok modelovdni VoC ¢&. 2 — osobni navstéva poradce u Klienta. Prvkem
konzultace bude ovéfeni zjisténych pozadavka a potieb kancelafi, standardni
ovéfeni soucasného stavu klienta a identifikace skrytych (vyplnéni pomocného
checklistu).

o Krok modelovani VoC ¢. 3 - krok sumarizace zjisténych pozadavku z etapy 1
a jejich postoupeni auditorovi. Spolu s vyplnénym checklistem od poradce
bude pfedan i vyplnény dotaznik k nabidce, Work Order, Sablona zpravy
z auditu a objednavka auditu.

e Etapa 2: Identifikace béhem auditu
Navazuje na prvni etapu a jejimi dil¢imi kroky jsou:

o Krok modelovani VoC ¢. 4 — pozorovani béhem auditu bude probihat v rezii

auditora. Mimo standardni pribéh auditu navrhuje Cinnosti auditora rozsifit
0 ovéfeni jiz identifikovanych poZadavkl a potieb, pifipadné jejich doplnéni
V jiz zminovaném checklistu. Samoziejmosti by bylo rozsifeni samotné délky

auditu alespon o hodinu.

114



o Krok modelovani VoC ¢&. 5 - sestaveni CTQ modelu by bylo provedeno
odpovédnym pracovnikem certifika¢niho organu na zakdzku po obdrZeni

kompletniho checklistu. Jednalo by se ¢isté o pozadavky daného zakaznika.

o Krok modelovani VoC ¢&. 6 — doplnéni vysledki z CTQ do Ishikawa diagramu.

Ishikawa diagram by byl tvofen pro celé sektory (napf. stavebnictvi,
papirenstvi, tiskafstvi atd.). Cilem je, abychom me¢li monitorovany vSechny

primarni i specialni pozadavky klient z daného sektoru.

o Krok modelovani VoC ¢&. 7 - krok postoupeni zjisténi z etapy 2 (v€. zjisténi

z etapy 1) zpét kancelafi, klientovi a centrale. Zahrnuje odevzdani zpravy
z auditu, doplnéného checklistu poradce/auditora, zjisténi zauditu (OFI,

neshody, dalsi doporuceni)

e Etapa 3: Po-auditni identifikace
Realizovana pracovnikem CO, odpovédnym za danou zakazku, véetné organizace

spole¢ného hodnoceni Ishikawa diagramu s obchodnimi partnery.

o Krok modelovani VoC ¢&. 8 — sbér a vyhodnoceni zpétné vazby. Pomoci

dotaznikového Setfeni spokojenosti (napt. prostiednictvim aplikace ,,Forms*

od Microsoftu, nebo aplikace ,,Formulaie“ od Google) a jejich vyhodnoceni.

o Krok modelovani VoC ¢. 9 — realizace individuadlnich konzultaci se

vSemi nespokojenymi  klienty v dusledku obdrzeni $patného hodnoceni

(poruseni stanovenych KPI) v¢etné navrzeni a ptijeti ndpravnych opatieni.

o Krok modelovani VoC ¢. 10. — seznameni obchodnich partnera s vyslednym

Ishikawa diagramem a spole¢né vyhodnoceni.

o Krok modelovani VoC ¢. 11 — doplikovy krok postoupeni identifikovanych

pozadavku pro verifikaci v dalsim roce pted zah&jenim procesu planovani
auditu. Piipadné by se mohly vyuzit pro pfedpoklady dalSich potencialnich

klientd daného sektoru.

Aby autorka piedesla opakovani jiz popsanych kroku, rozhodla se konkrétné popsat pouze
revidované a doplnéné dil¢i kroky. Aby vsak byl model Uplny, rozhodla se je minimalné

zminit v takovém poradi, které béhem revize uréila.
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V zavéru kapitoly, na Obrazek 45, bude zobrazen celkovy model identifikace zdkaznika

certifikacnich organt.

4.4.1 Krok modelovani VoC €. 1 — Prvni kontakt s klientem

Kongruentni s krokem modelovani VoC ¢. 1 pavodniho modelu (viz str. 83).

4.4.2 Krok modelovani VoC ¢. 2 — Konzultace poradce u klienta
Mimo popis shodny s krokem modelovani VoC ¢. 2 puvodniho modelu (viz str. 85) bude krok
doplnén o doporuceni vyplnit v prubéhu konzultace checklist obsahujici dotazy vztahujici se
ke tfem hlavnim oblastem sluzeb certifika¢niho organu. Jde o konzultace, nabidku a audit,
které jsou autorkou povazovany za kli¢ové veli¢iny Sluzeb majici zna¢ny vliv na rozhodovani
potencialnich a spokojenost stavajicich klient.
Konzultace
Dotazy navrzené autorkou prace, tykajici se samotného konzultanta:

1. Jaky pristup poradce vyzadujete? — jak ma byt jeho postoj k zaméstnancim (ma byt
spise ofenzivni, shovivavy, ma zaméstnance aktivné zapojovat do piipravy na audit ¢i

nikoliv atd.). Pro nékoho miize byt podstatné, zda méa poradce dodrzovat né&jaky Dress
Code.

2. Jaky je soucasny stav systéemu? — Stav systému, ktery je mozné ovéfit prostiednictvim

GAP analyzy atp.

3. Jaka je mira porozuméni manazera systéemu s normami? — Vyplyne z rozhovoru,

Vv piipad¢ potieby nabidnout Skoleni.
4. Jak dlouhé by mély byt konzultace?
5. V ptipad¢ skoleni: Kolik zaméstnancii bude proskoleno?

Nabidka

Dotazy uzite¢né k doplnéni (specifikaci) nabidky.

1. Co vsechno Klient od certifikacni spolecnosti ocekdva a pozaduje? — které normy a
pro¢ (je pozadovana norma vhodna s ohledem na potieby a pozadavky klienta nebo by

pro n¢ jind norma byla vyhodnéjsi?).

2. Termin uzavieni vybérového rizeni?
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3. Jaké jsou pro klienta prijatelné ceny? — Muize byt uréeno intervalem napt. 10 - 20 tisic

Audit

atp. Pro zjisténi finan¢niho stavu spolecnosti se d& vyuzit jiz zmifovand webova

platforma MERK (merk.cz).

Kdy cheeji certifikaci provést / kdy miize byt certifikace provedena? — Pokud nemaji
zavedeny systém a teprve se chystaji jej zavadét, nemohlo by dojit k certifikaci pFisti
mésic, protoze hrani¢ni limit je min. tfi mésice od zavedeni systému managementu.
Pokud planuji zavadét systém v listopadu 2021, budou pfipraveni na certifikaci

nejdiive v tnoru 2022.

1. Jaky pristup auditora vyZadujete? — jeho postoj K zaméstnancim, napt. ma byt

2.

ofenzivni, shovivavy, ma zaméstnance aktivné zapojovat (vice nez je tieba) ¢i nikoliv

atd. Pro n€koho mize byt podstatné, zda ma auditor dodrzovat n¢jaky Dress Code.

Jak& mira kontaktu, s CO, je pro Vds primérend? — Mysleno z hlediska, zda jim
vyhovuje, pokud budou certifikacnim organem kontaktovani v pribéhu roku
zaucelem nabidnout pomoc/radu, nebo naopak cht&ji kontakt s certifikaéni
spole¢nosti minimalizovat, aby méli dostate¢ny prostor na praci a udrzovani svého

systému.

3. Jaké sluzby od certifikacni spolec¢nosti vyzadujete? — Mize se jednat o pozadavky na

4.

osobni navstévy, skoleni, propagaci na socialnich siti, dodavani aktualnich informaci

v oblasti systému managementu atd.

Jaky je jejich zajem na certifikaci? Maji ji kviili certifikatu (pouze kviili papiru), nebo
chteji sviij systém opravdu zlepsit a udrzovat za ucelem zvyseni efektivnosti? — Otazka
by slouzila k uréeni, jak pfisné ma byt hodnoceni jejich systému. To by mohlo mit vliv
na vybér auditora, nebot’ néktefi jsou mirnéjsi v hodnoceni, néktefi jsou velice pfisni.
Jednoho klienta vydési ptisny auditor, n¢kdo je zase nespokojen s auditorem, ktery

béhem navstévy neobjevil jediné doporuceni na zlepseni systému.

4.4.3 Krok modelovani VoC & 3 — Sumarizace zjisténych poZzadavki z kroku

1 a 2 a predani auditorovi

Prvni z doplnénych krokd modelu. Jeho cilem je ptedat zjisténi a tdaje o klientovi z etapy 1

auditorovi. Jednalo by se nejen o dotaznik k nabidce a checklist od poradce, ale také

o0 objednavku auditu, tzv. Work Order (detailni popis objednavanych praci u klienta véetné
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termind a rozsahu auditu) a $ablony pro zpracovani zavéreéné zpravy z auditu. Ukolem
auditora bude nejen provést samotny audit systému, ale také verifikovat pozadavky a potieby
uvedené v checklistu a ptipadné je upravit nebo doplnit. Dotaznik i checklist pieda zpét
kancelafi, spolu se zpravou z auditu. Samoziejmosti u tohoto kroku je rozsifeni délky auditu
alespont 0 hodinu, aby mél auditor dostatek Casu provést kvalitni ovéfeni systému véetné

ovéieni a doplnéni pozadavkl a potieb klienta.

4.4.4 Krok modelovani VoC ¢. 4 - Pozorovani béhem auditu
Totozny s krokem modelovani VoC ¢. 5 pavodniho modelu (viz str. 89). Standardni postup

auditu byl doplnén o verifikaci checklistu poradce a jeho pfipadné doplnéni.

4,45 Krok modelovani VoC ¢&. 5 — Sestaveni CTQ modelu zdkaznika
Opraveny krok modelovani VoC ¢. 3 puvodniho modelu (viz str. 86). Piikladny CTQ model
ziskani zakaznika byl vytvofeny pouze za ucelem ilustraéniho obrazku a byl pojat vice
obecné. Na zaklad¢ konzultaci se autorka rozhodla revidovany model trochu pieformulovat.

Vysledkem je podoba CTQ diagramu viz Obrazek 44.

E Auditor je pfiméfené pfisny a spravediivy ;
Audit je naplanovan jednoduge a ]
rychle ]
E SluZby jsou v souladu s nabidkou ;

- —— — Konzultant je vstficny a zkuSeny a ochotny §

Vysledky auditu jasné vysvétiené a i zodpovadét viechny dotazy 1
objektivni ]

] A Pocet naplanovanych konzultaci je
anoveny éasovy harmonogram dodrZen pfiméfeny k potfebam a zkufenostem
st j Easovy h doarzen § < fim&feny k potiebam a zkuZenost

< Ziskani > R 111

zakaznika 3

D 4\ E Exakini obsah konzultace |

V

E Stanoveny ¢asovy harmonogram dodren ;

MNabidka obsahuje vie, co klient Zada

\Wyfizeni do 5 dnl od obdrZeni poptavky

Platnost nabidky min. 3 mésice

Gramaticka spravnost

E Cena obstojna k rozsahu nabidky

Obrazek 44: Revidovany CTQ model ziskani zakaznika
Zdroj: Vlastni zpracovani

Z modelu je vidét, Ze prosel pouze formalnimi Upravami, jejichz u¢inkem by mél byt presnéjsi

popis jednotlivych kritickych hodnot. Ty by mély byt jasn¢ definovany z diivodu jejich vlivu
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na kvalitu poskytovanych sluzeb danému klientovi. U kazdého klienta by mohly byt tyto

hodnoty odlisné.

4.4.6 Krok modelovani VoC ¢&. 6 — Ishikawa diagram
Shodny s krokem modelovani VoC ¢&. 4 puvodniho modelu (viz str. 87). Ke zméné doslo
Vtom, ze by byl uren pro monitorovani pozadavkt a potieb klienti daného sektoru.
Obsahem by byly vSechny jiz nékdy identifikované nebo zcela nové pozadavky a potieby.
Iterované pozadavky a potieby by ziskali vy$si hodnotu dulezitosti, nové definované budou

do diagramu ptidany.

4.4.7 Krok modelovani VoC ¢&. 7 — Odevzdani vystupi z auditu
Druhy ptidany krok mezi identifikaci pfed auditem, béhem auditu a stim souvisejicimi
¢innostmi (véetné CTQ analyzy a doplnéni do Ishikawa diagramu), a identifikaci po auditu
(ze zpétné vazby). Vystupy a zjisténi z auditu budou predany klientovi (napt. formou zpravy

z auditu nebo prezentace) a centrale.

4.4.8 Krok modelovani VoC €. 8 — Sbér a hodnoceni spokojenosti klientu

Totozny s krokem modelovani VoC ¢. 6 puvodniho modelu (viz str. 89).

4.4.9 Krok modelovani VoC ¢. 9 — Individualni konzultace s nespokojenymi
klienty

Tteti ptidany krok. V pfipad€, Ze budou u nékteré¢ho klienta poruseny diive zminéné KPI

certifika¢niho organu, dojde k naslednému interview mezi kancelati a klientem. Jeho cilem

bude zjistit divody jeho nespokojenosti a navrzeni napravnych opatieni.

4.4.10 Krok modelovani VoC ¢&. 10 — Vyhodnoceni Ishikawa diagramu
Rozsifeny krok Ishikawa diagramu vyse. Jednordzové vyhodnoceni hlasu zakaznika
za pomoci diagramu vyplinovaného v pribéhu obdobi (nejlepsi by bylo mit pro kazdy segment
Klientt vlastni diagram) spolu s obchodnimi partnery prostfednictvim hromadneho jednani.
Kazdy z auditori a poradcti by dostal Ishikawa diagram obsahujici vSechny pozadavky
zpozorované za cely rok a subjektivné je ohodnotili podle duleZitosti. Nasledné se ze vSech
diagramt spole¢nymi silami slozi jeden vysledny, ktery se porovna s diagramem hodnocenym
dle Cetnosti vyskytu pozadavki u klientt. Vysledkem by mélo byt porovnani, jaké pozadavky
a potfeby pozaduji poradci a auditofi za dulezité a jaké jsou dulezité z pohledu klientd.
Autorka si mysli, Ze by to mohlo pomoci sjednotit zaméfeni auditorti a poradci pii ptipravé

auditu (internim $koleni) a béhem samotného auditu.
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4.4.11 Krok modelovani VoC ¢. 11 — Predpoklady

Identifikované pozadavky a potieby budou prevedeny do slozky klienta pro nésledujici rok,

kdy budou pied zahajenim planovaciho procesu verifikovany a aktualizovany.

4.5 Transformace revidovaného modelu

Zavére¢tnym krokem diplomové prace je revidovany model transformovat do grafické

podoby. Aby mél model, na zakladé subjektivniho pohledu autorky, smysl, rozhodla se jej

rozdélit do tii prolinajicich se etap:

1.

Pre-auditni identifikace: obsahuje prvni dva kroky revidovaného modelu — prvni
kontakt sklientem a odbornd konzultace u klienta véetné vyplnéni dotazniku

pro nabidku a checklistu pozadavka.

Piechod mezi pre-auditni fazi a fazi béhem auditu: postoupeni zjisténych pozadavkl

auditorovi.

Identifikace béhem auditu: zahrnuje kroky 4 — 6, tedy identifikace béhem auditu, CTQ

analyza a doplnéni do Ishikawa diagramu.

Piechod mezi identifikaci béhem auditu a po-auditni identifikaci: sumarizace vystupt

Z auditu

Po-auditni identifikace: identifikace ze zpétné vazby, néslednych konzultaci

a zaveérecné vyhodnoceni Ishikawa diagramu.

Piechod mezi po-auditni identifikaci a pre-auditni identifikaci pojala autorka jako
moznost predpokladanych poZadavki pro dalsi potencidlni klienty daného
pramyslového odvétvi (napi. stavebnictvi, automotive atd.). Tento ptfechod neni

povazovan jako jeden z kroka revidovaného modelu.

Prolinajici se ¢innosti byly do modelu zakomponovany za aéelem propojeni jednotlivych etap

modelu. Jejich nédzev stru¢n¢ popisuje tomu odpovidajici Cinnosti. VSechny se tykaji

postoupeni zjisténych informaci z ptedchozi etapy vychozimu aktérovi druhé etapy modelu.
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Obréazek 45: Grafické zobrazeni revidovaného modelu identifikace pozadavkii
Zdroj: Vlastni zpracovani

4.6 Shrnuti faze D
Autorka na zakladé vysledku faze C ovéfila v prubéhu této faze svuj subjektivni ndvrh na
modelovani pozadavkl zakaznikG certifikaénich organu. Jeho funkénost ovéfila
prostiednictvim uspoifadanych odbornych konzultaci s auditory a poradci a dotaznikovym

Setfenim s klienty NQA.

Z vysledku téchto krokt vzeslo rozhodnuti o revizi navrzeného modelu. Oproti ptivodnimu
navrhu, kdy mél model celkem 3 etapy slozené z 6 dil¢ich krokt, doslo k rozsiteni na celkem
10 dil¢ich kroku, jejichz tcelem je dojit k Uplné identifikaci pozadavkl a potieb klientt

certifikacniho orgénu. Rozdé&leni dil¢ich krokli do etap:
o Etapa 1: Pre-auditni identifikace

1. Prvni kontakt s klientem — vykonava pracovnik kancelafe NQA, ktery predstavi

spole¢nost a vyplni dotaznik pro zpracovani nabidky.
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2. Konzultace u klienta — vykonava odborny poradce, ktery béhem konzultace vypliuje

navrzeny checklist pro identifikaci pozadavku a potieb klienta.

3. Postoupeni vystupu piedchozich kroki auditorovi — aby mohl ovéfit jejich spravnost

a ptipadné doplnit pozadavky a systémové potieby.
o Etapa 2: Identifikace béhem auditu
4. Pozorovani béhem auditu

5. CTQ analyza

6. Prubézny Ishikawa diagram — pribézny proto, Zze se jedna o doplnéni celkového
ishikawa diagramu o pozadavky, které byly zcela poprvé identifikovany u nového

klienta.
7. Vystupy z auditu — predany kancelafi a klientovi.
o Etapa 2: Identifikace béhem auditu
8. Sbér a vyhodnoceni zpétné vazby

9. Individualni konzultace s nespokojenymi klienty — V piipadé poruseni KPI budou
telefonicky kontaktovani a budou zjistény divody jejich nespokojenosti a piijata

népravna opatieni.
10. Vyhodnoceni Ishikawa diagramu — spolu s obchodnimi partnery (auditory a poradci)
11. Ptedpoklady

Identifikované pozadavky a potfeby mohou byt predpokladanymi pozadavky pro dalsi rok,

ptipadné u dalSich potencidlnich klienti daného trzniho odvétvi.
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5. Faze E: Vyhodnoceni revidovaneho postupu modelovani a navrh
zavéreénych uprav
Vyhodnoceni navrzeného postupu identifikace pozadavkd bylo provedeno prostiednictvim
prezentace. Dne 28.10.2021 kancelaf NQA CZ s.r.o. potadala Skoleni internich partnert
(auditoru a poradcti) v Hotelu Rytifsko nedaleko Jihlavy. Pfedmétem Skoleni je prezentace
provoznich vysledkt NQA, vysledky snaZeni vSech ¢lenti kancelafe a pripadna zlepSeni
azmény v internim systému a podminky pro budouci spolupraci. Autorka v ramci své
prezentace ziskala od pana feditele pfileZitost odprezentovat sviij revidovany model postupu
identifikace pozadavkt klienti certifika¢niho organu. V navaznosti na tuto prezentaci
prob&hly inspirativni diskuse. Aby byla prezentace ucelna, rozhodla se autorka v praci
interpretovat komentafe véetné jejich ptivodce. Pro kazdého si pfipravila tistény dokument
s revidovanym modelem identifikace VoC, ktery je umistén v této préci na str. 110-116. Na
konec dokumentu umistila list s prohlasenim o GDPR v¢etné souhlasu se zvefejnénim jména

Vv préci a prostoru pro zanechani odborného komentaie, navrhi na zmény atd.

V leto$nim roce se setkani zu¢astnilo 7 auditorti a 2 poradci na misté, 3 auditofi byli pfipojeni
prostiednictvim MS Teams. Aby byl splnén ¢asovy harmonogram, méla autorka na prezentaci

ptiblizné 60 minut. Jeji prezentace obsahovala 3 témata:
1. Revidovany model postupu identifikace VoC
2. Systém zpétné vazby NQA CZ s.r.o.
3. Statistika zjisténi za rok 2020/2021

Na kazdé zuvedenych témat méla vyhrazeno cca 20 minut véetné vécné diskuse.
Po odprezentovani modelu zna¢né mnozstvi auditor projevilo zdjem o detailni diskusi
modelu a jeho dalsi piipadné zdokonaleni. Setkani by mélo probéhnout v pribéhu prvniho
Ctvrtleti pfistiho roku. A ackoliv je model autorkou do praxe Caste¢né zaveden, kompletni
implementace by mohla prob&éhnout nejpozdeji do konce dubna 2022. Efektivnost navrzeného
modelu pro identifikaci VoC je evidentni ze zvySené uspés$nosti ziskavani klientd. Ta se

zvedla oproti dobé ptivodniho procesu identifikace ptiblizné€ o 10 %.

5.1 Komentaie revidovaného modelu pro postup identifikace VoC
Jednotlivé komentaie budou uvedeny pod jménem jejich ptivodce (v piipadé, ze se

zveiejnénim souhlasili) nebo pod anonymnim oznaéenim ID ¢isla dle interniho systému NQA
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CZ s.r.o.. Prostfednictvim pfipominek autorka vyjadii svij postoj (podporu/nesoulad)

k danému vyroku.
Ing. Lenka Zavadilova

Piima kolegyné autorky prace na pozici ,,Client Manager byla jednim z prvnich komentatora
revidovaného modelu. Sviij nazor vyjadiila ke kroku identifikace VoC ¢. 2 a krok modelovani
¢. 4.

Krok modelovani VoC ¢. 2 - Vyjadieni autorky ze strany 80: ,, Pracovnici kanceldre

certifikacniho organu mohou na Klienty absurdné piisobit jako pracovnici, kteri se snazi
prodat svoje sluzby za kazdou cenu dopliiuje o poznamku ,,z8lezi na tom, kdo ten pohovor
vede“. Ddle doporucuje, aby certifikacni organ dohlizel na komunikaci mezi poradcem a
klientem, aby nasledné klient nebyl vdazany pouze na poradce “. (Zavadilova, 2021) Velmi
dobie podle jejiho nazoru pusobi, zucastni-li se schiizky zastupci vSech zainteresovanych

stran (klient, poradce, zastupce certifika¢niho organu).

Krok modelovani VoC &. 4 — , ,Myslim, ze auditor by mél mit dotaznik oklestény o otdazky

uvodni nabidky. Néekteré otdzky jsou pro néj zbytecné (napr. zahdjeni certifikace, pripravenost
klienta atd.). Mozné bych mu jej prredala prazdny, aby od konzultanta neopisoval a napsal své
vlastni postrehy*. [40]

Vyrok autorky prace

Souhlasim s vyse uvedenym. Doplnila bych fakt, Zze v ndvaznosti na zpracovani diplomové
prace jsem se pokusila zacit svlij model vyuzivat vpraxi a vzdy se snazim s klienty
zorganizovat Uvodni videokonferenci, které se ucastni klient, ma mali¢kost, Ing. Milan Trc¢ka
a odborny konzultant pro danou oblast. Ing. Tréka a ja, jakoZto reprezentanti kancelafe
certifika¢niho orgénu, reagujeme na otazky spojené s nabidkou, sluzbami certifika¢niho
organu, procesem piipravy a samotné certifikace. Ukolem odborného poradce je zastupovat
néco jako technickou podporu odpovidajici na vSechny dotazy tykajici se implementace

a udrzovani systému managementu.
Alena Klicova

Auditorka I1ISO 9001 a ISO 14001. Byla tplné prvnim komentatorem revidovaneho modelu.
Doporucuje pro konzultace zjistit, kolik pracovnikli bude zapojeno do tvorby systému

a zahrnout do nabidky casovy harmonogram konzultaci. [16]
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Vyrok autorky prace

Podporuji navrh piedbézného zjisténi pocétu zainteresovanych pracovnikd v systému, mize
byt pro konzultanta uzite¢nou informaci. Je pak schopen si lépe zorganizovat piipravu
implementace a udrzby systému. Kazdy z téchto pracovniki bude mit uréenou svoji roli
a kompetence. Kazdy by mél byt zastupitelny. Standardn¢ ma poradce s klienty svoji
poradenskou smlouvu, jejiz soucasti je harmonogram konzultaci. Vzhledem k tomu, Ze vSak
model pocita se spolupraci vSech tii stran, podporuji uvedeni harmonogramu do nabidky
certifikace. Za uvéazenou by stidlo pouzivat smlouvu pro vSechny tfi zacastnéné strany
(certifikaéni organ, klient a poradce). Pojimala by certifikaéni sluzby vcetné sluzeb

poradenskych, aniz by byl poradce ptimym zaméstnancem certifikaéni spole¢nosti.
Ale§ Wasserbauer

Budouci auditor ISO 9001 jez v Soucasnosti ziskava praxi nutnou pro ziskani kvalifikace
auditora a vykonavani samotnych auditti, hodnotil model nasledovné: ,, Celkové bych hodnotil
model jako velmi dobry process flow néstroj k vizualizaci procesu. Unikd mi cil, proc je zde
uvedeno CTQ a Ishikawa diagram? Chdpu, ze CTQ je vstup do Ishikawa, ale co je vystup
Ishikawy? [37]

Vyrok autorky préace

Velice zajimavy dotaz. Vystupem Ishikawa diagramu by mélo byt ur¢eni hlavnich pozadavka
Klientd zajistujici jejich kladné rozhodnuti pro certifikaci, pokracovani certifikace
a zvySovani jejich spokojenosti. Je to prakticky podobné jako standardni vyuziti tohoto
diagramu vyplivajici z odborné literatury. Rozdilem je, ze misto hlavnich pfi¢in vzniku
problému zjistujeme hlavni pozadavky, které se nejvice podileji na ziskani klienta. Ptevedeni
Ishikawa diagramu do Paretova roziadi pozadavky na dilezité a zanedbatelné dle pravidla

80/20. 80 % pozadavki, které je tieba plnit a 20 % pozadavki, které by mohly byt piehlizeny.
Ing. Martin Sotnar

Od Ing. Martina Sotnara jakozto zkuSeného poradce ISO 9001, 14001, 45001 a 50001 je
vhodné zminit komentai k checklistu pro poradce: ,,Otazky jsou relevantni. Bylo by vsak
vhodné vyzkouset dotaznik v praxi a pripadné nasledné upravit. Otdzka je nad mirou
spoluprace poradce. Jeho prdce spociva pravé v poznani pozadavkii klienta. V pripadech, kdy
se pred auditem jednd o vice dni spoluprace, pak takovy poradce stravi mnohem vice casu

praci nez samotny auditor. Je pak na zv&zeni rozebrat jeho mozny prispévek vice do detailii
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V pripadech, kdy je to mozné. Tyto aktivity bych zaradil az na nékolikatou konzultaci.
Dotaznik by v obecné mire nemél byt obsdahly, aby neodradil Zzainteresované strany.
Pripominku bych mél k dotaziim pristupu poradce a auditora. Jako poradce vim, Ze nékdy
management pouziva poradce jako donucovaci ndstroj smérem kzaméstnancim. Ale
u auditora si neumim dost dobre predstavit, Ze by nékdo z vedeni spolecnosti chtel, aby byl
auditor ,,strasak”. Navic pokud by si to mohli klienti vybirat, pravdépodobné bude hodny

a mirumilovny auditor pretézovan.“. [31]
Vyrok autorky prace

Souhlasim stim, Ze detailngjsi zpracovani pozadavkd by mohlo probihat béhem celého
projektu implementace systému managementu. V rozporu je vsak fakt, ze nabidka certifikace
se standardné posila max. 14 dni od obdrzeni poptavky. Navrhovala bych proto obecny
checklist vyplnit béhem prvnich konzultaci tak, abychom se na né mohli zaméfit v nasi
nabidce, a piipadné detailngjsi zpracovani pozadavka bude vyuzito ve fazi béhem a po auditu.
Co se tyka pristupu poradce a auditora, myslim si, ze ptistup auditora by pfipadné mohl byt
z dotazniku zcela odstranén, pipadné odpoveéd’ by mohla vzejit z interview se zaméstnanci. Ti
by mohli mit dojem, Ze management nepracuje dostate¢né a Vv souladu snormou (coZ
nepiedpokladam, ale mohlo by se to stat). Pfipadné by mohl byt dotaz nahrazen ,,Jaké oblasti
a kontroloval je dukladnéji. Divodem pro detailnéj$i hodnoceni téchto oblasti by mohla byt

nespokojenost s efektivitou a u¢innosti dané oblasti.
Ing. Josef Horelka

Auditor ISO 9001 a manazer kvality ve spole¢nosti Meopta - Optika s.r.0. se k ndvrhu modelu
vyjadtil: ,, Diplomova prace resi velmi logicky postup spoluprdce se zdakazniky pri pripravé
a certifikaci systému rizeni podle prislusné normy dle pozZadavku zakaznika. Domnivam se, zZe
zvoleny postup je vhodné zvolen s ohledem na potreby zdkaznika a standardni postupy
certifikacni spolecnosti. Originalita FeSeni se projevuje v mnoha pristupech resitele, které
byly pouzity, a to napriklad v pouziti CTQ analyzy, Ishikawova diagramu - analyzy pricin
a nasledkii a dalsich. [10]
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5.2 Shrnuti faze E
Model postupu identifikace pozadavkt klientii certifikani spole¢nosti, byl u auditorii a
poradci velice uspé$ny. Po jeho odprezentovani dne 28.10.2021 n¢&ktefi z piitomnych
vyjadtili svij zajem o detailni konzultaci modelu a piipadném jeho zdokonaleni. Ackoliv
autorka model jiz ¢asteCn¢ implementovala a zkuSebné¢ jej vyuziva u novych poptavek,
kompletni implementace procesu do systemu NQA by mohla byt dokon¢ena do konce dubna
2022 veéetné moznych zlepseni. Efektivnost postupu identifikace VoC je evidentni ze zvySené

uspésnosti v ziskavani klientd.
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ZAVER
Diplomova préace s nazvem ,,Moznosti identifikovani uzivatelskych pozadavki“ méla za cil
charakterizovat pfistupy pro identifikaci pozadavku, vyuzit procesni postupy pro identifikaci
a modelovani hlasu zékaznika, a navrhnout postup modelovani pozadavkiu pro vybranou

specifickou oblast poskytovani sluzeb.

Na zacatku autorka navrhla postup pro zpracovani, ktery se skladal z péti etap A az E —
A: Charakteristika metod pro identifikaci a modelovani hlasu zakaznika; B: Vybér specifické
firemni oblasti; C: Analyza vybrané firemni oblasti z hlediska modelovani hlasu zakaznika;
D: Verifikace navrzeného postupu modelovani pozadavku; E: Vyhodnoceni revidovaného
postupu modelovani pozadavkil a ndvrh findlnich uprav. Pro kazdou etapu byly navrzeny
vstupy a ofekavané vystupy, pri¢emz jako konkrétni specificka firemni oblast byly vybrany
certifikaéni sluzby z dtvodu vykonu funkce autorky ,,Business Development Manager

v certifikacnim organu NQA CZ s.r.o.

Vlastni zpracovani diplomové préce probihalo v souladu s navrzenymi etapami. Metody
pro charakteristiku a identifikaci hlasu zékaznika rozdélila autorka, pro logickou souvislost
a pro ptehlednost, do péti skupin — Pfistupy na bazi rozhovoru, Prizkumné metody, Vizualni
nastroje, Kombinované metody a Outsourcované analyzy. Pro ndvrh postupu modelovani
hlasu zakaznika autorka vyuzila planovana interview a konzultace, provedla dotaznikové
Setfeni, zpracovala procesni diagramy certifikace, véetné samotného zpracovani navrhu
nového modelu pro identifikaci VoC certifika¢nich spole¢nosti. Kone¢na podoba modelu,
ktery od puvodniho navrhu prosel postupnou revizi, vyplyvajici z provedenych konzultaci
a dotaznikového Setieni, byl transformovan do grafické podoby. Model je slozeny ze
3 hlavnich etap, které se déli na celkem 11 dil¢ich krokt. Etapy a jednotlivé kroky na sebe
navazuji. Vystupy z nich se kumuluji a na konci procesu modelace VoC je dosazeno uplné

identifikace pozadavkd.

Obsah prace a popis postupu jejiho zpracovani je velice dikladny. Pro Cerpani informaci
k samostudiu autorka vyuzila nejen odborné literatury a videokonferenci, ale také konzultaci
sexternimi partnery NQA CZ s.r.0. (auditory a poradci). Finalni model autorka
odprezentovala 28.10.2021 na Skoleni externich auditord a poradct NQA CZ s.r.o.. Kazdy
z ptitomnych mél prostor vyjadfit svilj pohled na model a pfipadné ndméty ke zménam.
Jednotlivd hodnoceni jsou umisténa v kapitole ¢. 8.2 ,,Komentaie revidovaného modelu®.

Na ty, u kterych to uznala za vhodné, reagovala.
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Zminovany model je v souéasnosti U autorky v testovaci fazi, kdy se jej snazi pouzivat
v praxi. Vysledky jednani s potencialnimi klienty jsou nyni znatelné¢ lepsi. U né&kterych
externistt NQA vzbudil model veliky zajem. Do budoucna bylo navrzeno interni setkani
vSech zainteresovanych, jehoz cilem bude dukladné prodiskutovani celého modelu,
prezentace vysledkt z jeho zkuSebni implementace a piipadné zdokonaleni. K setkani by
mélo dojit v prabéhu 1. ctvrtleti roku 2022. Pokud vse pujde dobie, predpoklada autorka

dokonéeni kompletni implementace do konce dubna 2022.
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MANAGEMENT SYSTEMS

QUOTE REQUEST FORM

INSTRUCTIONS FOR COMPLETION:

* Please ensure when completing this form it is downloaded and saved locally before
completing. This interactive PDF should be opened and completed in Adobe Reader/Acrobat
before resaving and returning to NQA.

IF YOU ARE A MULTI-SITE CLIENT PLEASE DOWNLOAD, COMPLETE AND RETURN
THE NQA MULTI-SITE SUPPLEMENT QUESTIONNAIRE.

1. Organisation details:

Company name (Legal entity
requiring certification):

Country: {

Main office address:

|

| |

Postcode: { } Website: { }
Contact name: { }
Job title: { }
Email: { }
Direct dial: { } Mobile: { }

2. Which management systems standards are you requiring certification for? (Tick all that apply)

ISO 9001:2015 (Quality) D ISO 14001:2015 (Environmental) D ISO 45001:2018 (H&S)
Complete Section A Complete Section B Complete Section C

SSIP (Safety Systems in Procurement)

ISO 50001:2018 (Energy) D ISO 13485:2016 (Medical Devices
Complete Section C

Complete Section D Complete Section E

Complete Section F Complete Section G Complete Section H

ISO 22301 (BCMS)
Complete Section J

0 O0oa

O
ISO 27001:2013 (Info Security) D ISO 44001:2017 (Collaborative) D ISO 55001:2014 (Asset)

ISO 27701 (Privacy Information) D Transferring your Certification
Complete Section F Complete Section |

Please note; you must have or be applying for ISO 27001
to gain this certification. If you are certified to 1ISO 27001
with another provider, then please apply to transfer this
certification to NQA.

3. Integrated management systems: Yes - full Yes - partial No

Is your management system integrated with other standards and to what extent? D D D

For further detail on integration approaches within management system standards, please click here.

4. Please provide details of the breakdown of your employees at this location:

Core hours Shift 1 Shift 2 Shift 3 Total no. of employees

| || || I

Please detail the processes and activities at this site:

NQA/QRF/IMS/UK/JUN21/V9 Page 1



https://www.nqa.com/en-gb/certification/integration
https://www.nqa.com/getmedia/cbbedd08-8166-47eb-ab4f-dd472ab0e730/NQA-Certification-Multi-Site-Supplement-Questionnaire

Please detail the activities your employees conduct and the number involved in each task (e.g. maintenance, office based, production):

| |
Marketing { J
| |
" | |

Total no. of employees: {

Operations/Delivery

- office/site based { } R&D { }
Operations/Delivery

—field based Management { J
Compliance

Maintenance

| |
| o |
| |

If you have more than 1 site please download, complete and return an NQA Multi-Site Supplement Questionnaire.

Where part time workers or seasonal workers are employed, please provide full details below:

5. Are you? Yes

A new client?
An existing NQA client?

A transferring client?

N

6. Requested scope of certification:

N NE

Yes
Expanding your scope of certification?
Adding a standard to your certification?

Adding a site to your certification?

L]
NN

Note: The scope should explain succinctly the purpose and output covered by the management system; it should describe what the organisation does,
not how it does it (e.g. the provision of architectural design services, or Information security management for...).

7. Do you provide installation, contract site works or undertake your business activity at

client locations?

Yes No
Yes No

8. Do you have outsourced or subcontracted activities?

Please provide details of any externally provided processes, products and services:

0

NQA/QRF/IMS/UK/JUN21/V9
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Yes No

9. Does the organisation have a simple structure with vertical lines of management D D
communication and few decision makers?

Yes No

10. Does the organisation have staff speaking in more than one language and/or use an D D
interpreter?

If yes, please specify which language/s:
11. Do you have a target assessment date? { }
12. At what stage of implementation are you in?
Researching D Implementing D System in place D Already certified D
13. Consultant use: Yes  No
Are you using a consultant to help you implement/manage the management system? D

SN

Consultancy name/contact info:

14. Where did you hear about NQA’s service? (Tick all that apply)

Existing client B Event (exhibition or virtual) D Social media

Consultant recommendation D Promotional email D Advertising campaign
Professional recommendation D NQA website D Search engine (Google)

SINNN

Other (please specify) ‘

Please ensure that the following sections of this form are also completed (as appropriate).
PLEASE CLICK BELOW TO GO DIRECTLY TO THE RELEVANT SECTION:

- 1ISO 9001:2015 (Quality) } - ISO 14001:2015 (Environmental) - ISO 45001:2018 (H&S)

- ISO 50001:2018 (Energy) - ISO 13485:2016 (Medical Devices)

- ISO 27001:2013 (Info Security) } F - 1SO 27701 (Privacy Information) - ISO 44001:2017 (Collaborative)

A L |
{C SSIP (Safety Systems in Procurement) { } {E
F | e
H | |

- ISO 55001:2014 (Asset) } | - Transferring your Certification - ISO 22301 (BCMS)

CLICK HERE TO SUBMIT VIA EMAIL

If you have any problems completing this form please call 0800 052 2424 (option 2) or email sales@nqa.com

If you choose to give us any personal information (for example your e-mail address) we will treat this information in line with our privacy notice which can be located here:
https://www.nga.com/en-gb/privacy. We will only use the information provided to respond to your enquiry and provide you with any information or materials requested. By
submitting this information you are requesting a quote for services from NQA and a subsequent quote letter will be issued to you based on the information provided within
this form.

NQA, Warwick House, Houghton Hall Park, Houghton Regis,

). Dunstable, Bedfordshire LU5 5ZX, United Kingdom WWW- nqa-com

T: 0800 052 2424 E: info@nga.com @ngaglobal
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SECTION A - ISO 9001:2015

ONLY COMPLETE THIS SECTION IF APPLYING FOR CERTIFICATION AGAINST THIS STANDARD

Yes No
1. Do you undertake design and development of products and services? D D

If yes, please detail the number of staff engaged in design activities:

CLICK HERE TO RETURN TO PAGE 3 AND SUBMIT DOCUMENT
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SECTION B - ISO 14001:2015

ONLY COMPLETE THIS SECTION IF APPLYING FOR CERTIFICATION AGAINST THIS STANDARD

Please complete the following questions considering ALL locations applying for certification.

Yes No
1. Are your operations subject to an authorisation/permit/licence/registration from a D D
regulatory body? (e.g. environmental permit, hazardous waste producer registration, abstraction licences, registered
waste or water discharge exemptions, etc.)

If yes, please provide details (including permit/licence/registration numbers):

2. Discharges to water/sewer:

Do you produce any industrial effluent (other than domestic sewage and surface water)? Frequently Occasionally Never

3. Waste:

Do you produce hazardous, special or clinical waste? Frequently D Occasionally Never

4, Noise and nuisance:

Have you had complaints with respect to noise or other nuisances (smoke, dust, fumes, .
Frequently Occasionally

. Never
odours or other escapes) from your premises?

000
0O 00

Details, including which location(s) this applies to:

5. Incidents/prosecutions:

Yes No
Have you had, including significant stakeholder complaints any environmental incidents leading to high clean-up costs or a D D
breach of legislation (including prosecution)?

If you answered yes to any of the above questions, please provide details, including which location(s) this applies to:

6. Are any of the following site specific issues relevant?

Are there any surface waters (rivers, lakes, streams, etc.) or boreholes within or adjacent to the site boundaries? Yes D No D
Is your site overlying groundwater of significance (e.g. major/minor aquifer)? Yes D No D
Do you have listed buildings (Grade |, Grade II*, Grade Il) or archaeological sites (tumuli, burial mounds etc.) on site? Yes D No D
Is the site within or adjacent to any designated nature conservation sites including Site of Special Scientific Interest (SSSI),
) . . Yes No

National Park, or Special Areas of Conservation?

Are there any other conservation issues at the site? Yes D No D
Is there evidence to suggest land contamination requiring clean-up is present at the site? Yes D No D

If you answered yes to any of the above questions, please provide details, including which location(s) this applies to:

CLICK HERE TO RETURN TO PAGE 3 AND SUBMIT DOCUMENT
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SECTION C - 1SO 45001:2018

ONLY COMPLETE THIS SECTION IF APPLYING FOR CERTIFICATION AGAINST THIS STANDARD

1. If you are applying for SSIP please identify which role(s) you would like approving against:

Designer D Principal Designer D Contractor D Principal Contractor D Non-construction D

2. Please provide details of the hazards associated with your activities:

Hazards Please tick Please detail which processes these hazards relate to?

|

Working with asbestos

Working with explosives

Working with and storage of flammable substances

Transport of dangerous goods

Underwater diving at work

Working with materials at extreme temperatures

Working with dangerous animals

Working in proximity to water (risk of drowning)

Working with gas

Working with ionising radiation

Working with lifting equipment and lifting operations

Working with biological hazards

Working in proximity to moving vehicles

Food preparation for other parties

Working in compressed air (risk of decompression illness)

Working at heights

Working in confined spaces

Working with pressure systems

Use of lead and heavy metals at work

Working with fumes/gasses/dust

Working with chemical hazards

Use of work equipment (PUWER)

Other (please specify)

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

- Jo Jo _Jo _Jo Jo _Jo _Jo Jo __Jo _Jo _Jo _Jo __Jo __Jo __J ___Jo ___Jo ___Jo _Jo __Jo ___Jo __Jo ___JL__J

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

|
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3. Please identify the main hazardous materials associated with your processes and provide details:

4. Radioactive and dangerous substances:

Do you keep, use, accumulate or dispose of radioactive substances? Yes D No D

Does your business handle, produce, use or store dangerous substances (including toxic, oxidising, explosive, flammable,
etc.) in large quantities and could therefore be subjected to COMAH (Control of Major Accident Hazards)?

5. Are there members of the public present at your organisation’s sites? Yes D No D

6. Please provide details of legislation, regulations, obligations and guidance notes applicable to the
business:

If you have answered yes to any of the above questions, please provide details, including which location(s) this applies to:

If yes, please specify which sites:

E.g. Construction Design and Management Regulations, Control of Major Accident Hazards Regulations, etc.

7. Please provide a description of any formal involvement with a competent regulatory authority:
E.g. HSE in the UK

8. Have you had any incidents leading to or pending prosecution/insurance claims/ Ves D No D
enforcement notices in the last five years?

If yes, please provide details:

9. Please state accurately all injuries, diseases and dangerous occurrences (RIDDOR) for the past 12
months:

Number of reportable injuries: Fatal D Major D Over seven days D

Number of reportable dangerous occurrences: D Number of reportable accidents involving a member of the public:

Details of reportable diseases: {

il

Details of reportable injuries:

Note: Disclosure of information is a requirement for contractual obligation. The applicant may be contacted before issue of a quotation.

10. Are there any additional personnel that are not detailed in your employed Yes D No D

personnel number (e.g. contractors/subcontractors personnel) performing work or work-related activities under
the control or influence of the organisation’s system?

If yes, please state how many: {

CLICK HERE TO RETURN TO PAGE 3 AND SUBMIT DOCUMENT
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SECTION D - ISO 50001:2018

ONLY COMPLETE THIS SECTION IF APPLYING FOR CERTIFICATION AGAINST THIS STANDARD

IF YOU ARE A MULTI-SITE CLIENT PLEASE DOWNLOAD, COMPLETE AND RETURN
THE NQA MULTI-SITE SUPPLEMENT QUESTIONNAIRE.

Number of EnMS effective personnel on site:

Role(s) of EnNMS personnel:

Processes/activities of site:

Energy sources:

Significant energy uses:

Annual energy consumption (Terajoules): {

Energy regulations applicable to site:

For additional guidance on how to complete this section please click here.

CLICK HERE TO RETURN TO PAGE 3 AND SUBMIT DOCUMENT
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SECTION E - ISO 13485:2016

ONLY COMPLETE THIS SECTION IF APPLYING FOR CERTIFICATION AGAINST THIS STANDARD

1. What is the intended use of your product?

2. Are your products sterile? Yes D No D

If yes, please provide details of sterilization method:

When/how was the sterilization conducted? D During production D Qutsource D Intend for end-user sterilization

Sterilization methods Please tick Details

Ethylene oxide gas, (e.g. ethylene oxide gas sterilization):

Moist heat (e.g. pressure steam sterilizer): }

Aseptic processing (e.g. sterilization by boiling; disinfection; ozone disinfection): {

Radiation sterilization (e.g. gamma, x-ray, electron beam): { }

Sterilization method other than specified above { }

3. Is software used in the product? Yes

If yes, please provide details for software:

As a component part of the finished medical device? Yes

000 O

As an independent medical used software? Yes D No

As an embedded part of the finished medical device? Yes

4. Have you had any incidents leading to or pending prosecution/insurance claims/ | __ D No D
enforcement notices in the last year?

If yes, please provide details:

5. Please list below legal obligations relevant to the proposed scope of certification:

NQA/QRF/IMS/UK/JUN21/V9 - Section E Page 9



6. Please list the requirements of ISO 13485 that you do not deem applicable to the proposed scope of

the management system:

Clause Reason

| I
| I
| I
| I
| )|
| ||

- __Jo _Jo __Jo__J

7. Organisational and process complexity:
Does the organisation have a large product range and/or complexity of medical device?

Does the organisation use suppliers to supply processes or parts that are critical to the function of the medical device
and/or the safety of the user or finished product?

Does the organisation install products on the customer’s premises?

Does the organisation have poor regulatory compliance?

Does the organisation have multiple shifts/a number of production lines?

Does the organisation have no production (e.g. wholesale, retail, transportation or maintenance of equipment?

Does the organisation reduce the production range since last audit?

If you answered yes to any of the above questions, please provide details below:

o)
(2]

0000000
Do00Ooon

3
w

o)
(/2]

Yes

Yes

Yes

Yes

No

No

No

No

No

No

No

CLICK HERE TO RETURN TO PAGE 3 AND SUBMIT DOCUMENT
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SECTION F - ISO 27001:2013

ONLY COMPLETE THIS SECTION IF APPLYING FOR CERTIFICATION AGAINST THIS STANDARD

1. Are you aware of any standards, regulations or laws with which your company or industry must

comply? If so list these below:

Legal (e.g. Data Protection Act, Computer Misuse Act etc):

|

Regulatory (e.g. PCI DSS, Information Governance Statement of Compliance (IG SoC)):

|

2. Risk level and complexity - if you answer yes to any of the below you must provide details

Type Criteria Examples Yes No  Comments
Government Do you handle Government information classified at | e.g. military bases, defence
classification or above secret? supply chain, government
departments.
Nature of Could the nature of information held result in a e.g. Solicitors, law firms,
information breach or loss; having material financial, personal or  banks, insurers, credit
managed reputational impact to any interested party? agencies (regulated

Information handled includes:

» Customers, end users, staff contractors or others
sensitive personal information e.g. health records
or financial information

* Intellectual property
(e.g. designs, software source code)

by FCA), organisations
providing payroll services
or pension administration
etc.

Volume of data
managed - aggregated
data sets

Does the information held include a large set of
sensitive personal information that could be used for
identity theft or fraud?

e.g. This could include individuals’ usernames and
passwords used to access web portals or other
systems.

e.g. E-commerce websites,
utility companies, online
payment websites,
organisations collecting
individual’s data via web
portals, organisations
processing and analysing
customer data.

L

Complexity of
technology used

Does the technology used include a diverse or
complex infrastructure?

e.g. Many servers (>100 physical or virtual servers)
AND/OR
“Bring your own device” (BYOD) is permitted.

e.g. Large IT infrastructure,
many servers, multiple
different platforms, any
organisation permitting
BYOD (“bring your own
device”) is included in this
criterion, regardless of size.

L

Regulation

Is your organisation regulated?

e.g. Regulated by Financial Conduct Authority,
Ofcom, Ofsted, Oftel, Solicitors Regulatory Authority,
Law Society, GMC).

AND/OR

Subject to sector specific rules e.g. Cheque Printers
Accreditation Scheme C &CCC Standard 55, UK
Health Service’s Information Governance

Statement of Compliance (IG SoC), ADISA (Asset
Disposal and Information Security Alliance),
PCI DSS.

e.g. Banking, cheque
printers, hospitals,
education.

|

Complex tasks

Does your organisation develop software?

NQA/QRF/IMS/UK/JUN21/V9 - Section F
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Type

Criteria

Examples

Yes No

Comments

National importance
of products/services
& high availability
requirements

Are your services:

Part of critical national infrastructure (e.g. emergency
services, communications, financial services, health,
transport, utilities)

AND/OR: An essential part of national infrastructure
supply chain (e.g. data centre hosting
national infrastructure systems)

AND/OR: Potential terrorist target

AND/OR: Non-availability of your services or product
may severely affect the health, well-being,
safety or security of people.

e.g. broadcasting support
providers, utilities (power,
water, gas), internet

and mobile service
providers, air traffic control,
examination boards

Or banking services,
borders and immigration
controls, health
management systems.

o

Supply Chain

Do you share sensitive information with third parties?

e.g. Customers’/end users’/staff or others personal
information. Including outsourced payroll, third party
vetting services (criminal records, credit checks)

AND/OR: Intellectual property (designs, source code
or other sensitive proprietary information).

e.g. Criminal records, credit
checks, outsourced payroll
etc.

o

Importance of integrity

of information

If the information produced by your company is
incorrect or incomplete, could there be a threat to
individual or collective health / wellbeing / safety /
security / miscarriage of justice or risk of fraud?

e.g. Organisations such as
secure printers (passport/
visa printers/prescription/
medical instruction
printers), health providers
(clinical information/
medical record systems),
gambling service providers.

2

Susceptibility to fraud or

targeted disruption

Could the theft of information (by staff / contractors
or others) managed by your organisation result in
fraud or targeted disruption?

e.g. Theft of personal information by staff working in
finance / insurance, call centres, clinics, pharmacies.

AND/OR: Hacking of software/website/IT systems.

e.g. Organisations
susceptible to fraud (e.g.
by theft or misuse of data)
or heightened risk of
attempted fraud.

2

Information not
available to audit

Do you hold any ISMS related information that
cannot be made available for review by the audit
team because it contains confidential or sensitive
information?

N/A

o

Clearance

1ISO 27701:2019 (PRIVACY INFORMATION MANAGEMENT)

1. Please detail below the data protection/privacy legislation applicable to your organisation: (e.g. GDPR)

Does the audit team require security clearance to
attend the site?

o

2. Are you currently or has your business ever been under investigation/fined by a

data enforcement agency? (e.g. ICO)

If yes, please provide details below:

3. Please confirm whether your organisation is a data processor, data controller or both:

Data Processor D Data Controller D Both Data Processor and Data Controller D

CLICK HERE TO RETURN TO PAGE 3 AND SUBMIT DOCUMENT
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SECTION G - ISO 44001:2017

ONLY COMPLETE THIS SECTION IF APPLYING FOR CERTIFICATION AGAINST THIS STANDARD

1. Please provide the details below of the relationships you would like certificating:

. . Number of employees involved . .
Collaborative Business . P y . Details of the Collaborative
. . oer in the Collaborative Business . . :
Relationship to be certified ; . Business Relationship
Relationship

—_

N

w

N

(¢)]

(o]

~

[ee]

©

—_

0

| | )|
| | )|
| | )|
| | )|
| | )|
| | )|
| | )|
| | )|
| | )|
| | )|

CLICK HERE TO RETURN TO PAGE 3 AND SUBMIT DOCUMENT
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SECTION H - I1SO 55001:2014

ONLY COMPLETE THIS SECTION IF APPLYING FOR CERTIFICATION AGAINST THIS STANDARD

IF YOU ARE A MULTI-SITE CLIENT PLEASE DETAIL ON A SEPARATE SHEET THE ASSET GROUPS
PERTAINING TO EACH SITE, UNLESS THESE ARE UNIFORM ACROSS ALL SITES

1. Please detail the business activities covered by your Asset Management System (AMS):

2. Please list the different categories of Asset Groups below (use a separate sheet if necessary):

Asset group name Asset group description Company asset? Client asset?

Vehicle Fleet Lorries within vehicle fleet

e.g.

1

2

|
|
* |
|
|

| |
I |
I |
I |
I |

| [
| [
| [
| [
| [
| [

| |

3. Please select the most appropriate description applicable to your scope of AMS:

The asset portfolio is a complex networked system of assets. It is a highly interdependent system.

The asset portfolio is complex, but has discrete locations with partially interdependent systems.

N

The asset portfolio is at a discrete location with independent functional systems.

4. Please select the most appropriate description applicable to the criticality of your business assets
within the scope of your AMS:

High impact on business and stakeholders of asset failure.

Medium impact on business and stakeholders of asset failure.

N

Low impact on business and stakeholders of asset failure.

5. Are there significant business continuity and supply chain risks? Yes D No D

If yes, please provide details:

6. Are there any statutory requirements for recording financial and non-financial Ves D No D
information relevant to asset management, risk management, management of
change, complexity of the outsourced processes etc.

If yes, please provide details:

CLICK HERE TO RETURN TO PAGE 3 AND SUBMIT DOCUMENT
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SECTION | - TRANSFERRING

ANSWER THE FOLLOWING QUESTIONS IF YOU WISH TO TRANSFER YOUR
CERTIFICATION FROM YOUR CURRENT CERTIFICATION BODY.

Please complete one transfer set of questions per certificate you wish to transfer to NQA.

1. Certificate details:
Certificate number Standard Valid until date Certification Body

| ) I I |

2. Reason for transferring:

|

3. Are your certifications currently active? Yes D No

4. Have any complaints been raised against your organisation to your certification Vos D No

body, or is a regulatory body currently engaged with or investigating you in
relation to activities you are certificated for? (e.g. HSE for health and safety breaches)

If yes, please provide more information:

5. Please detail the number of open major and/or minor No. of minors No. of majors
non-conformities on this certificate: { } {

If one or more, please provide details: {

000 o oo

6. How frequently do you receive audits from your Annually D 6 monthly D Other
current certification body?

7. Please detail your last audits up to and including the latest recertification or stage 2 audit:
Audit type (Surveillance/Recert/Stage 2/Special) Audit duration Audit date

| I I
| I I
| I I
| I I
| I I
| ) I

 __Jo ___JL __J\U J L J L J

To support your transfer please provide the following:

» Copies of your certificates
* Audit reports for all audits conducted up to and including your last Recertification or Stage 2 audit
» Corrective action plan(s) for any non-conformances

If the required supporting documents are not provided a transfer may not be possible. NQA will contact your existing certification body
to verify the validity of your certification. Please note: Do not cancel your certification with your existing certification body until the
transfer process has been completed by NQA and you have received an NQA Certificate.

CLICK HERE TO RETURN TO PAGE 3 AND SUBMIT DOCUMENT
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SECTION J - ISO 22301

ONLY COMPLETE THIS SECTION IF APPLYING FOR CERTIFICATION AGAINST THIS STANDARD

IF YOU ARE A MULTI-SITE CLIENT PLEASE DOWNLOAD, COMPLETE AND RETURN
THE NQA MULTI-SITE SUPPLEMENT QUESTIONNAIRE.

1. Please provide a list of departments that are within the proposed scope of your BCMS and the
functions/processes for which they are responsible:

(E.g. Finance, Personnel, Operations, Development, Manufacturing etc, giving an indication of the scope and extent of those activities.)

2. Do the functions and activities detailed above depend on outsourced activities or those supplied by
out-of-scope departments?

(E.g. IT, Payroll, Manufacturing etc. If so, describe the type and degree of dependency below.)

3. Does your organisation provide staff who work permanently on customer or third D No ‘
party sites?

If yes please provide details:

CLICK HERE TO RETURN TO PAGE 3 AND SUBMIT DOCUMENT
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https://www.nqa.com/getmedia/cbbedd08-8166-47eb-ab4f-dd472ab0e730/NQA-Certification-Multi-Site-Supplement-Questionnaire

Priloha ¢. 2: Formulai telefonického hovoru — novy klient

Udaje o spole¢nosti

XXXXXXXX, s.r.o.

Jméno kontaktni osoby:
E-mailova adresa:

Tel. kontakt:

1CO:

DIC:

Webové stranky:
Adresa:

PSC:

Bankovni spojeni:

C. uctu:

Udaje k certifikaci

Pifedmét certifikace:
Kody:

Prechazi od jiného CO:
Diivod zmény CO:
Jakou normu
Integrovany systém:
Sidlo:

Pocet pobocek:

Pocet zaméstnancii:
Sménnost:

Opakované ¢innosti:
Piesny popis ¢innosti:
Typ prvniho auditu:
Pozadavky na auditora:
Pozadavky na poradce:

PoZzadavky na terminy:



Priloha €. 3: Formular telefonického hovoru - ukoné¢eni certifikace

Udaje o spole¢nosti

Jméno kontaktni osoby:
E-mailova adresa:

Tel. kontakt:

1CO:

DIC:

Webové stranky:
Adresa:

PSC:

Udaje k ukon&eni certifikace

Divod ukoncdeni certifikace:

Maji jiny certifikacni organ: ANO/NE

Pomohla by sleva na certifikaci:

Pomohl by jiny auditor:



NQA CZ s.r.o.

Masarykovo namésti 76/10, 586 01 Jihlava
Tel.: 567 300 215( 217), Fax: 567 300 216
Website: www.nga.cz; E-mail: info@nqga.cz

Priloha €. 4: Piivodni dotaznik spokojenosti NQA CZ s.r.o.

Véazeni zakaznici,
mame zajem o staly rast urovné nasich sluzeb, proto se na vas obracime timto stru¢nym dotaznikem,
ktery nam ozfejmi Uroven vasi spokojenosti se sluzbami NQA. Pokud mate dalSi pfipominky, uvedte je,
prosim na zadni strané formulare. Dékujeme vam, Ze nam pomahate zkvalitfiovat nase sluzby.

Ing.Milan Trcka
Reditel NQA CZ s.r.o.

1. Mate jiz pfedchozi zkusenosti s praci néjakého certifikacniho organu? Ano D Ne [I

2.

Informace (kvalita, poet) [ ]

PFistup vedeni zastoupeni D

Znam sluzby NQA D

Predb&zna jednani [ |

Jak jste se o nasich sluzbach dozvédéli?

Jinak (upfesnéte)...

Srovnavali jste vice nabidek?

Z Internetu [] Jiné doporugeni

Renome firmy D Prehledna nabidka

ZpUsob jednani D Pfiznivy pomér parametru D Nahodou

Doporuceni poradce D Byli jsme pfimo osloveni D

] Nahodou []

[]
Ano [ ] Ne []

Na zakladé ¢eho jste si vybrali pravé certifikacni spoleénost NQA?

D Rychlost jednani

L1 [

cena / pfidana hodnota

Jiné (upfesnéte)...

Byli jste v nééem odmitnuti ¢i zklamani?

Zhodnot'te znamkou (1 az 5) auditorovu

schopnost komunikace

odbornou zpusobilost

schopnost formulace zaveéra
dodrzeni ¢asového rozsahu auditu

uroven zpracovani zavére€né zpravy

Nabidka a smlouva D

O oog

Oznamkujte jako ve Skole (1az 5) spokojenost s urovni jednotlivych etap certifikace:

Pfiprava certifikace [[

Vlastni audit ] Vydani certifikatu | | Nasledné sluzby []

Zhodnot’te znamkou jako ve Skole (1 az 5) spokojenost se sluzbami a pfistupy v oblastech:
Reseni vasich problému D Rychlost jednani [[

Pfistup ostat. zaméstnancd D Pfistup auditort a expert( [[

Ano [ |Ne []

Celkova uroven vasi spokojenosti se sluzbami (opét hodnoceni znamkou 1 az 5) [[

Pfiloha 4 Dotaznik spokojenosti NQA



NQA CZ s.r.o.

Masarykovo namésti 76/10, 586 01 Jihlava
Tel.: 567 300 215( 217), Fax: 567 300 216
Website: www.nga.cz; E-mail: info@nqga.cz

Pfiloha 4 Dotaznik spokojenosti NQA



Priloha €. 5: Aktualni vysledky zpétné vazby NQA CZ s.r.o.

2. Jak jste se o naSich sluzbach dozvédéli?

Daldi podrobnosti

@ Znam sluzby NOQA 25
. Dopaoruceni poradce 12
. Byli jsme pfimo osloveni 0
. Z internetu -
@ Oscbni doporuceni ]
@ liné 3

Obrazek 46: Vyhodnoceni otazky ¢. 2 k 14.09.2021 (NQA CZ s.r.0.)

3. Na zakladé ceho jste si vybrali certifikaéni spolecnost NQA?

Daldi podrobnosti

25

@ Renomé, dobra povést 20
@ Fiehledna nabidka 11
. Rychlost jednani 13
@ Zpisob jednani 21

@ PFiiznivy pomér cena / pfidana.. 13

Jiné 11
[

Obrazek 47: Vyhodnoceni otazky ¢. 3 k 14.09.2021 (NQA CZ s.r.0.)



4. Oznamkujte jako ve Skole (1 aZ 5) spokojenost s drovn( jednotlivych etap certifikace:

Dalii podrobnosti

1l m2 E: m4 ES
Predbéina jednani

Nabidka a smlouva

Priprava certifikace

Wlastni audit

Wydani certifikatu

Nasledné sluzby

100% 0

]

100%

Obrazek 48: Vyhodnoceni otazky ¢. 4 k 14.09.2021 (NQA CZ s.r.0.)

5. Zhodnotte znamkou jako ve Skole (1 aZ 5) spokojenost se sluZzbami a pristupy v oblastech:

Dalii podrobnosti

Hl m: mE3 E4 N5

Dostateéns informovanost
Regeni Vasich poZadavk
Rychlost jednani

Vstficnost klientdm

Pfistup auditord

100% [ 100%

=]
B

Obrazek 49: Vyhodnoceni otazky ¢. 5 k 14.09.2021 (NQA CZ s.r.0.)



6. Zhodnotte znamkou jako ve Skole (1 aZ 5) auditorovu praci

Dalii podrobnosti

E1 m2 m3l m4 ®mS
schopnost kamunikace

odboma zpdsobilost

schopnost formulace zaverd

dedrieni Casového rozsahu auditu

Urovef zpracovani zavéredné zpravy

100% 0

P

100%

Obrazek 50: Vyhodnoceni otazky ¢. 6 k 14.09.2021 (NQA CZ s.r.0.)

7. Jaka je pravdépodobnaost, Ze byste nas doporudili swym prateldm nebo kolegdm?
Dalidi podrebnosti

4]
Propagétorfi 45
Meutralni 5 8 6
Kritici 1 -100 +100
NPS®

Obrazek 51: Vyhodnoceni celkové spokojenosti pomoci NPS (NQA CZ s.r.o0.)



Priloha ¢. 6 - Vysleaﬁy dotaznikoveho Setrent

Role poradce je velmi Pii uzavirani smiouv,
dalezit jak z hlediska J
24 pro (re)certifikaci je
Vis (klienta), tak z i .
P ! " L= Vém pFidslen auditor.
o PR, . - Cerllfka&m orgén si hlediska certifikaéniho <
Pro sestaveni nabidky | Struéné popiste divod I Jaky zpisob vyplnéni ; X 2 certifkacr onost
¥4 | mysiite si, ze by bylo ; v ramei Jakeé doprovodné organu. Mate-li . L ’
certifikace jste Vaseho hodnoceni z dotazniku o — » . ’ - Jaky pomér spoluprace | ovlivnit vybér auditora
; ¢ Vhodné otézky v . ik ; . N cora - vyhérového Fizeni. Jaké | Co nejvice ocenite pfi | sluzby by Vs, pFi V pripads vyuziti predstavu, napiste i) DIl
L PP oo vyplovali dotaznik |  predchoziho bodu EEy upfednostiujete (& | Pokud jste v predchozi | Co Fikate na ,napad®, SONEDE =i mezi Vami a em | tak, Ze certifikacni
Jak dlouho vykonavate |  Predetlajsteuz | Porozumél/a jste zcela dotazniku blize / e b p faktory by v jednani s certifika uzavFeni obchodniho | poradce, ocenili byste K ; "
Casové znatka < ‘ (sami nebo s asistenci). | (napF. oeazkybylyphns byste upednostnil po | otézce zvolili "Jink vypliovani dotazniku . " h " ) si predstavujete? spolegnost Vam
funkei manazera? | nékterou z norem ISO? |~ jasné textu normy? 2 specifikovat formou > b oviivnily pi vikiad ¢
Oznaéte, jak byl |dlouhs, : predchozich prosim, uvedte: formou digitalni hry? S rinersty t "2 | (poméry jsou uvadény v|  pediozi seznam
poznamek pod Vase rozhodnuti, | sestavovéni nabidky? | potéily/zaujaly? od poradce? idedlni sluzbu o nam.
dotaznik pro vés ] Jsem, co po o zkusenostech s ; Vs 9 klient : poradce) | moznych auditord
&arou*? ° prosim zaskrtnéte (vyberte 3 moznosti) poradce tak, abyste 2
sloitylsrozumitelny: |  mné cheete atd.) vypliovanim)? ; BELE Véetng uvedenych
(max. 3 moznosti): dosahli svého cile k Hvecs
Sanil sveho o referenci auditoraa s
Vasi spokojenosti, tzn. oncl aucie
nim spojenych
uzavFeni smlouvy a i
i nakladd?
provedeni certifikace.
5.12.2021 13:0055 Snedils sem se, sl necof S i, nleré odband byl v analickém azvce | Ano. myslim. Ze bv to bvio] Pf osobni konzultaci (s poradeem / CB) [ Nikdv mné to nenapadio | Cena. Pristup kancelafe.\| Usbormost (niz na Skoleni zaméstnd Urits ANO Okampity kontak! od porad 50 - oiSe ANO
8.12.0021 13:39:27 Snazil/a isem se. ale nedo| Ne. vibec isem neporozu] dotaznik bl v anliétin. c| Ano. myslim. Ze by to bvlo] PFi osobni konzultaci (s poradcem [ CB) [Nikdy mné to nenapadio_| Cena. Rvchlost wfizent. 2| Usporost (niz na Skoleni zaméstnd| Urcits ANO Poradce pfevezme odpov 20 - pise ANO
8.13.2021 1 ad 5 let Ano. celou o1 ano e néders oal U2 i to moc nepamatuil. | MoZna by to ulehéilo ieho | Pf osobni konzultaci (s poradcem / CB) [ Nikdv mné to nenapadio | Cena. Pistup kancelafe.  Uspomost (niz na Skoleni zaméstnd Spise ANO Presné tak. iak u nas prob|80 - pise ANO
202 “5let SnaZil/a isem se. ale ned ano. ale nékleré paf Andlicky iazvk ‘Ano. myslim. Ze by to bvlo] Pfi osobni konzultaci (s poradcem [ CB) [Nikdy mné to nenapadio_| Cena. Pfistup kancelare. {{ Uspornost (niz na Skoleni zaméstnd] Urcits ANO Zaskoll nés v oblasti certif[50 - pise NE
202 5let ‘Ano.celou piSe ano. ale nekteré pa Analicky iazvk Ano. myslim. Ze by to bvlo] Pfi osobni konzultaci (s poradcem [ CB) [Pokud by nezabirala ena. Pristuo kancelare. kontaktu s o] Slevy na koleni zaméstni Uréits ANO ZaSkolen v oblasti certifki 20 - oise ANO
202 120k SnaZil/a isem se. ale ned ne. nékteré odbord Andlicky iazvk.pro mng ni Ano. myslim. Ze by to bvlo] Pfi osobni konzultaci (s poradcem [ CB) [Nikdy mné to nenapadio_| Rvehiost vyizent. Pfistup | Osobni kontakt se véem (| Slevy na Skoleni zamésin Uréits AN Zaskoleni do svstému a (20 - pise ANO
20217 Nad 6 let Ano. celou no. nemél/a isem s tim o iazvk._dlouné otazkv. DFil] Ano. mvslim. Ze by to bvio| Elektronicky sam I Pokud bv nezabirala bfiliS| Cena. Smiuvni podminkv. | Uspornost (nizké na Skoleni zaméstnd Spise ANO V nasem pfipadé poradce 50 - oise ANO
20218 2oy Ne Soie ne. nékteré odbornd Nekters otazky bvly ofils | Mozna ehéilo ieho | PF osobni konzultaci (s poradcem / manazerem CB) | Nikdy mné to nenapadio | Cena Rvehiost levy na skolen! zaméstnd Ur¢its ANO Zaskolen! manazera kvalit|50 - piSe ANO
5.24.202113 5 let Snafila isem se. ale nedo| SoiSe ne. nékteré odborné dotaznik byl analicky. Golr] 1] Pfi osobni konzultac (s poradcem / manazerem CB) | To mé zaiima ena. ‘Osobni kontak! se viem | Slevy na Skoleni zaméstny ZaSkolen. interni auditv. 20 - 0zhodné ANO
8.25.2021 7:50:44 | Méné nez 1 rok Ne Ne. vibec isem neporozu Urnim dobfe analickv. ien | Mozna by to ulehilo iehy sam I to nen Gas Pistu Primost iednani levy na Skoleni zaméstn Vysvétleni podstaty manaq20 - Rozhodné ANO
5.26.2021 15 ad 5 let Ano. celou Ano.neméls sems tn o dotaznik byl dlounv MoZné by to ulehéilo ieho | Elekironicky sam [ 2 10 nen cas Cena. Rychlost wizent. F|Osobni kontakt se vEemi (| Slevy na Skoleni zaméstnd M8l by zaiistit. abv manaz[80 Soise ANO
8.31.2021 12 “5let SnaZil/a isem se. ale ned ale naklers pa Andlicky iazvk. délka dota] Ano. myslim. Ze by to bvlo| PFi osobni konzultaci (s poradcem / manaZerem CB) | Neni to dostatend profesi| Cena. Rychlost wizeni. FUspornost (nizké na Skoleni zaméstni|S zagkoleni do sstému mar| 50 pise ANO
9.22021 7 2 rokv Ano. celou Ano-neméla sem s im0 SoiSe neutralni. Vvolfioval | Ano. myslim. Ze by to bio| Elektronicky sam I jkdv mné to nenapadlo | Cena. Pistup kancelafe. { Usbomost (nizké ha Skolen zamésind Urti6 ANO Poradce ie soide oro tv. kt| 80 Rozhodné ANO
5.2.2021 1 16né neZ 1 rok Ne Ne. vibec isem neporozu Nevim iak dotaznik vypad| Ano. myslim, Ze by to bvio| PFi osobn! konzultad (s poradcem / manaZerem CB) | Pokud by nezabirala nE‘Cena. Smiuvni podminky.[Uspornost (nizké na Skoleni zaméstng] Urcits ANO Pomahat manazerovi kval |50 Rozhodné ANO
9.2.2021 1 ad 5 let Ano. celou DiSe ano. ale nekteré pa analick iazvk. diouhv dot{ Ano. mvslim. Ze by to bvio] Jiné Neilépe sam. pokud bvch | Na to neni &as Cena. Rvchlost vvizent. § Kontaidu s of Slew na Skoleni zaméstn Soise ANO V dobé. kdv isem zavédél [50 oise ANO
9.2.2021 1 et ‘Ano. celou piSe ano. ale nékleré pa Zbvietné obsahuie véechr| Ano. myslim. Ze by to bvo] sam ikdv mné to nenapadio | Cena. Smluvni podminky.| Uspornost (nizke na Skoleni zamésind Spise NE Domoci zavést. navihnout |20 pise ANO
3.2021 ad 5 let Snaila isem se. ale ned ne. nekteré odborné Dotaznik byl diouhy. ale u]Ne. ie to zbvteéné sam ikdv mné to nenapadio tup kancelae. {{Osobni kontakt se vemi (| Slevy na Skoleni zaméstni| Spise NE boradce ie spis oise NE
202 ad 5 let Ne piSe ano. ale nékleré paf Dotaznik isme vplAovali | Ne. ie to zbvte&né elefonicky s asistentkou Eokud b nezabile VT Pishp ket Gminf achn onit e vier {Sievy na cent zemdsi 5o ANG Lo of z5vAdn vstén{50 pise NE
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202 ad 5 let ‘Ano. celou piSe ano. ale nékleré paf 0 10 letech v svstému uZ|Ne. ie to zbvietné elefonicky s asistentkou Nikdy mné to nenapadio | Rvhiost vvizent. Pfistup [Rvchiost levy na Skolen zaméstn{ Soise ANO Tl by cadit pise ANO
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