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ANOTACE

Prace se zabyva stiznostmi doSlymi na adresu Dopravniho podniku mésta Pardubic, a.s.
Tyto jsou zpracovany podle zakladnich a novych néstroji managementu jakosti. Pomoci
téchto nastrojli analyzuje soucasny stav pfichozich stiznosti a navrhuje mozna feSeni

pro sniZeni poc¢tu podnétl k témto stiznostem.

KLICOVA SLOVA
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TITLE

The Using tools quality management system in the Pardubice Transport Company, Inc.

ANNOTATION

The thesis deals with complaints received at the address of Pardubice Transport Company,
Inc. These are processed according to the essential and new tools quality management system.
Using these tools analyzes the current state of incoming complaints and proposes feasible

solutions to reduce the number of incentives to these complaints.
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UvVOD

V kazdé velké spolecnosti se den co den €ini dilezitd i méné podstatnd rozhodnuti,
ktera jsou zaloZena na informacich. Pokud jsou tyto informace v€asné, pfesné, srozumitelné,
utfidéné a dobte zpracované, pak je dobry ptfedpoklad, Ze kompetentni osoba ucini spravné

rozhodnuti.

Vsechny dopravni podniky, stejné tak i Dopravni podnik mésta Pardubic, a.s.,
se potykaji s celou fadou problémd, které zacinaji otazkou financi, pies kazdodenni provoz
aZ po uplné banality. Je dileZité skutecné problémy odhalit v¢as a v¢as se jimi také zabyvat.
V dnesni dobé méstskou hromadnou dopravu kazdy vnimd uZz jako soucdst mésta.
Tato preprava je sluzba lidem, takze by jim méla spolehlivé slouzit. Idedlni by bylo, kdyby
tato doprava byla pohodlnd, pravidelna, rychla, bezpecnd a dostupna, aby byla schopna
nahradit individudlni automobilovou dopravu. Ne vzdy jsou vsak cestujici se sluzbami MHD
spokojeni. Myslim si, Zze je velké mnozstvi cestujicich, ktefi si na sluzby MHD stézuji,
ale sdéluji si své zkuSenosti pouze mezi sebou a nesméfuji je na adresu dopravniho podniku.
I kdyz se to nezda, jsou tyto stiznosti pro podnik velmi dilezité, jelikoz upozorni na problém

a diky tomu miiZze podnik ucinit napravu.

V ramci své prace se budu prave témito piichozimi stiznostmi zabyvat. Dosl¢ stiznosti
zpracuji s vyuzitim sedmi zakladnich a sedmi novych nastroji managementu jakosti.
Teoreticky popisi vSechny nastroje, jez patii do uvedenych nastroji managementu jakosti,

ale pro zanalyzovani pouziji pouze Cast, tedy ty které pijdou aplikovat na feSeny problém.

Vsechny pouzité nastroje zpracuji i graficky. Grafické zobrazeni je vSeobecné brano
jako ptehledné, srozumitelné a nazorn¢ dokresluje danou situaci. Casto se stane, Zze ukaze
vzajemné vazby a souvislosti, které¢ si pii bézné komunikaci fteSitelé neuvédomi

nebo na né zapomenou.

Cilem mé prace jepomoci vyuziti nékterych zakladnich a novych néstroji
managementu jakosti zanalyzovat soucasny stav pfichozich stiznosti a ztéchto poznatkt
nasledn¢ navrhnout mozné feSeni na snizeni poctu stiznosti adresovanych Dopravnimu

podniku mésta Pardubic, a.s.



1 Charakteristika Dopravni podnik mésta Pardubic, a.s.

Dopravni podnik v té podobé, ve které ho zndme dnes, vznikl dne 1. cervence 1995,
kdy byl zapsan do obchodniho rejstiiku vedeného Krajskym soudem v Hradci Kralové.
Zakladatelem a téz jedinym akcionafem Dopravniho podniku mésta Pardubic, a.s.

(DPMP, a.s.) je Statutarni mesto Pardubice.

Hodnota zakladniho kapitalu ¢ini 145 581 000 K¢. Podnik vydal jednu kmenovou
akcii na jméno v listinné podobé¢, a to v hodnoté zakladniho kapitalu. Finan¢ni prostiedky
ziskava podnik z prostfedkt Evropské unie, od Statutarniho mésta Pardubice, z dotaci a déle

z vlastnich zdroja.

DPMP, a.s. zaméstnava kolem 450 zaméstnancti, z nichz polovina jsou praveé fidici
meéstské hromadné dopravy (MHD), zbytek zaméstnanci je tvofen délniky, techniky,

administrativnimi pracovniky, revizory, pracovniky managementu, atd.

Dopravni podnik ma formu akciové spolecnosti, ¢emuz také odpovida organizacni
struktura podniku (viz Pfiloha ¢. 1). NejvyS$im organem je valnd hromada, nésleduje

pak dozor¢i rada a predstavenstvo.

1.1 Historie spoleCnosti

Dne 1. 4. 1950 byl Jednotnym narodnim vyborem zalozen Dopravni (komunalni)
podnik mésta Pardubic, jehoz hlavni prioritou bylo vybudovani a provozovani sité
autobusovych a trolejbusovych linek. Jako prvni byl v tomto roce zahdjen provoz prvni
méstské autobusové linky a o dva roky pozdé&ji provoz prvni trolejbusové linky.

Cena jizdného v roce 1953 ¢inila 0,6 K¢.

V nésledujicich letech doslo k velkému rozvoji a rozSifeni linek MHD,
mostu pies feku Labe. Tedy ¢im vice se mésto rozSifovalo a budovalo, tim vétsi se kladly
pozadavky na méstskou dopravu. Na konci 50. let vlastnil jiz dopravni podnik 16 autobust,
33 trolejbust a 9 vle¢nych vozi, se kterymi zajisStoval méstskou dopravu na 2 autobusovych
a 7 trolejbusovych linkach, byla také ziizena autopiijCovna a zajezdova doprava. Na zacatku
60. let byl zaveden provoz bez pritvod¢iho, ti zastali pouze ve vle¢nych vozech a dale doslo

ke zruSeni nékterych sluzeb, cena jizdného ¢inila 1 K¢. Postupné také doslo ke zruseni
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prestupniho tarifu, ktery byl o rok pozdéji zase obnoven. V poloviné€ 60. let podnik vlastnil

28 autobusii, 48 trolejbusii, 6 vle¢nych vozi, s nimiz obsluhoval jiz 12 linek.

Béhem 70. a 80. let doslo k dal§Simu rozSifovani méstské dopravy, a to hlavné
z diivodu vystavby novych sidlist’ a primyslovych zon. Vyznamnym poc¢inem pro cestujici
bylo vroce 1976 zavedeni nocniho provozu a o dva roky pozd€ji vybudovani prvnich

predprodejnich automatt jizdenek.

Pro dopravni podnik byl velmi vyznamny rok 1989, kdy se z DPMP stal statni podnik,
u které¢ho nasledné¢ vSak za 6 let prob&hl proces transformace na akciovou spolecnost,
ktera se stala majetkem meésta. Dne 1. Cervence 1995, byl dopravni podnik jako akciova
spolecnost zapsan do obchodniho rejstiiku vedeného Krajskym soudem v Hradci Kralové
a takto funguje aZ dodnes. V daném roce C¢ital vozovy park celkem 85 autobush

a 63 trolejbust.

Od roku 1991 muzeme jako zdkaznici pozorovat na vozech celovozovou reklamu.
Cena jizdného byla 2 K¢ a do roku 1997 se vysplhala az na 6 K¢&. Cestujici si také od daného
roku mohou zakoupit jizdenky u fidict. O rok pozdé&ji zakoupil dopravni podnik prvnich
8 nizkopodlaznich autobusii a také zfidil autoskolu. Dal§i narGst cen jizdného

pokracuje.

V roce 2005 doslo ke znaénému snizeni provozu méstské dopravy, a to z divodu
snizeni statnich dotaci a ztraty z pfedchoziho roku. V rdmci modernizace trolejbusti zacal
dopravni podnik spolupracovat s Plzeniskym méstskym dopravnim podnikem a.s., se kterym
spolupracuje dodnes. V nésledujicim roce pardubicky dopravni podnik pieSel na novy
odbavovaci systém. Do provozu zavedl bezkontaktni ¢ipovou kartu = Pardubickou kartu,
kterou si cestujici hned velmi oblibili. V roce 2008 byla provedena zkouSka autobusu
pohanéného na zemni plyn CNG, ktery by mél vyznamné usetfit penézni prostfedky spojené
s provozem.

Postupné, jak se MHD vyvijela, rozsifovala a hlavné diky ekonomickym vliviim,
dochdzelo rizné€ v letech ke zménam cen jizdného. Rist cen riznorod€ ovlivnil poptavku

po prepravnich sluzbach a soucasné danou poptavku ovlivnila i celd fada dalSich aspektl

(ptijem, dostupnost, zivotni styl, ...)
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1.2 Ekonomicka situace Dopravniho podniku mésta Pardubic a.s.

Cilem kazdé¢ akciové spolecnosti je snaha o maximalizaci zisku, to vSak neplati
u akciové spolecnosti jakou je DPMP, a.s. Jeho hlavnim cilem je, aby mél vyrovnany
hospodaisky vysledek, samoziejmé po zapoclitani dotaci (ze statniho rozpoctu, z rozpoctu

obce, mésta a z rozpoctu kraje).

Do zacatku roku 2010 vstupoval dopravni podnik s finanénim planem, ktery
pfedpokladal na konci ucetniho obdobi ztratu 8 132 tis. K¢. Tento ptfedpoklad vychézel

1 z finan¢ni a ekonomické krize, jez postihla v letech 2008/09 cely svét.

Prvni mésice pouze potvrzovaly prognozu z finan¢niho planu, a to ze predpokladana
ztrata odpovida redlnym podminkdm na trhu, které ovliviiuji hospodarsky vysledek

spole¢nosti.

V tomto roce také doslo ke zvyseni trzeb z pfepravy cestujicich, a to o 595 tis. K¢
oproti roku 2009. Dané zvySeni trzeb je prisuzovano tomu, ze doSlo ke zméné uhrady
jizdného, cestujici prestali vyuZzivat tak hojné Casové jizdné — pardubickou kartu a naopak
vzrostla skupina lidi, jeZ hradi jizdné zptisobem thrady pro kazdou jizdu zvlast’ — papirové
jizdenky. Velmi potéSujici skutecnosti bylo, Ze v daném obdobi doslo ke zvySeni podilu trzeb
z ostatnich ¢innosti, pfesné se jednd o 9% zvySeni trzeb, coz je o 2 536 tis. K¢ vice oproti
predesSlému roku. Soucasn¢ vSak toto zvySeni trzeb zexternich cinnosti bylo ovSem

doprovazeno 6% poklesem primérného poctu zaméstnancii.

I nadéle v tomto roce pokracovala Optimalizace MHD v Pardubicich, ktera zapocala
k1. 11. 2009. V ramci optimalizace byla navrzena opatfeni na linkdich MHD, jez vedly
k Gisporam. Dand optimalizace byla zaméfena na primarni cil, tedy omezeni vypomocnych
spojii. Pfed optimalizaci totiz dopravni podnik provozoval desitky vypomocnych spojli
(oznaceni 9XX), které nebyly zatazeny do stani¢nich jizdnich fadt. Mély svij individualni
jizdni tad, na jehoz zéklad¢ se pohybovaly po celé siti MHD. To vSak pfinaSelo pouze hodné
prazdnych ptejezdii mezi jednotlivymi linkami a souCasné¢ mnoho najezdénych vozokm
bez cestujicich. Vysledek optimalizace byl, ze tyto vypomocné spoje byly zatazeny
do jizdnich 4dl v ramci normalnich spoji na danych linkach. Dana optimalizace méla vliv
na snizeni ujetych vozokm a také na pocet hodin provozu (vozohodin). To samoziejmé
piineslo usporu ve mzdovych nékladech a na odvodech do fondi (v roce 2010 tyto uspory

Cinily 5 343 tis. K¢).
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V pribéhu meésice srpna uvedl dopravni podnik do provozu 7 novych autobust
s pohonem na zemni plyn, tedy jejich pocet se zvysil o 100 %. Provoz téchto autobusl
na CNG byl zahdjen v roce 2009, kdy byla také dostavéna vystavba plnici stanice na CNG.
Toto palivo je levnéjsi a ekologictéjsi, coz se projevilo jiz béhem prvnich dvou mésict
provozu v roce 2009, kdy doslo k uspote pies 300 tis. K&. V roce 2010 byla tspora naklada
na motorovou naftu negovana vyss$i cenou nafty, ale 1 presto doSlo k Gispofe na palivu

ve vysi 3 700 tis. K¢.

Dopravni podnik také dostal vtomto roce dotace od Ministerstva dopravy
ve vysi 8 820 tis. K¢ na ndkup dopravnich prostfedkii, tedy nizkopodlaznich autobust
s pohonem CNG. Statutdirni meésto Pardubice provedlo zvySeni zékladniho kapitalu
o 31 500 tis. K¢. Toto zvySeni bylo provedeno vloZenim neodpisovatelného dlouhodobého

hmotného majetku do aktiv podniku.

Celkovy hospodaisky vysledek roku 2010 po zauctovani opravnych polozek ¢inil
ztratu 3 238 tis. KC. Tyto skuteéné ztraty zdaleka nedosahly pocate¢ni piredpoklad.
Toto je oproti minulému roku a hlavné roku 2008 velkym krokem vpfted, jelikoz tehdy doséhl
dopravni podnik celkové ztraty v hodnoté 11 935 000 K¢ (rok 2008). Tato vysoka ztrata byla
zpisobena nejen veét§im nadkupem nizkopodlaznich autobust a trolejbust, ale i rozsahlou
rekonstrukci stiech hal. Dalsi finan¢ni prostfedky v hodnoté 5 mil. K¢ byly investovany
do oprav a modernizace majetku. Hlavni podil na tak vysoké ztrat€ mél neptfedpokladany
vyvoj cen nafty, u niz doslo k prudkému navySeni. Za sledované¢ obdobi, mezi roky
2006 az 2010, dosahl podnik pouze jednou kladnych ¢isel v hospodarském vysledku za Gcetni
obdobi, a to v roce 2006, kdy tato hodnota Cinila 1 992 000 K¢. Stalo se tomu tak diky nové
nastavenému trendu optimalizace veSkerych cinnosti podniku (vyssi trzby jak z MHD,
tak 1 z externich ¢innosti a také vyssi efektivita provozu — stejny objem piepravy, ale s nizSim
poctem vozidel). Z dané tabulky ¢. 1 a obr. €. 1 je vidét, ze celkové trzby maji do roku 2008
stoupajici trend, v roce 2009 doslo k poklesu, a to o necelych 5 067 tis. K& a v roce 2010 opét
zaCinaji trzby rast, coz je také ddno zvySenymi trzbami z ostatnich sluzeb, které v tomto roce

vydélaly &astku 28 028,13 tis. K&,
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Tab. €. 1: Prehled hospodarskych vysledki za aé. ob. 2006 - 2010 u DPMP, a.s.

v tis. K¢

2006 2007 2008 2009 2010
trzby MHD 115181,64| 119 175,27 125 413,74 120 908,34 | 121 990,70
trzby ostatnich sluzeb 2322721 21963,73| 26549,92| 25987,76 28 028,13
trzby celkem 138 408,85 | 141 138,99 | 151 963,66 | 146 896,10 | 150 018,83
dotace celkem 164 080,47 | 171 905,99 | 140 240,84 | 159 356,30 153 741,26
vydaje 300497,32| 323 262,99 [ 304 139,50 | 310 272,40| 306 998,09
hospod. vysledek za uc. ob. 1992,00| -10 218,00 | -11 935,00 -4 020,00 -3 238,00

Zdroj: Dopravni podnik mésta Pardubic a.s.

Obr. ¢. 1: Pirehled hospodarskych vysledkii za a¢. ob. 2006 - 2010 u DPMP, a.s.
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Zdroj: Dopravni podnik mésta Pardubic a.s.

1.3 Vztah mésta Pardubice a Dopravniho podniku mésta Pardubic a.s.

Dopravni podnik je 100% vlastnén Statutdrnim méstem Pardubice, které jsou také jeho
zakladatelem. VSude na svét¢ je MHD ztratovd a neni tomu jinak ani u nis. MHD
v Pardubicich je ztratova, jelikoz naklady na provoz jsou vys$si nez trzby z prodeje jizdenek.
Zbytek penéz na vyrovnani ndkladi na provoz jde zrozpoctu mésta, tedy meésto hradi
prokazatelnou ztratu (viz Tab. ¢. 2: Prehled trzeb a vynosti za obdobi 2009/2010).
Na nésledujicim obrdzku je z grafii patrné, Ze za sledované obdobi (1. — 9. mésic rok
2009/2010) jsou ztraty, tedy i dotace z mésta niz$i u autobusové dopravy (a to ptiblizné
o 15 %) nez u trolejbusové. Ze statniho rozpoctu ptichazeji také dotace, jenze ty nejdou
na uthradu nédkladi na provoz, ale podili se na rozvoji a obnové¢ infrastruktury a vozového

parku.
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Tab. €. 2: Prehled trZeb a vynosi za obdobi 2009/2010

Trolejbusy % podil Autobusy - nafta % podil

Ukazatele 1.-9.{1.-9.| Index 1.-9. [1.-9. Index
2009 | 2010 | 2010/2009 | zNaV | 2009 | 2010 | 2010/2009 [zNaV
Trzby 20,27 20,63 1,02 37,45 22,01 21,93 1,00 49,33
Ii‘(’)g’;;ﬁ‘;: Jrdty | 27254 3215 1,17 5836 22,19 19,77 0.89| 44,47
Ostatni vynosy 1,25 2,31 1,85 4,19 1,40 2,76 1,97 6,21
Vynosy celkem 49,06 | 55,09 1,12 100,00| 45,60| 44,46 0,98 100,00

Zdroj: interni materialy z Dopravniho podniku mésta Pardubic a.s.

Obr. ¢. 2: Piehled trzeb a vynosu za obdobi 2009/2010

Vynosy autobust Vynosy trolejbusii
6,21% 4,19%
u Trzby mKompen. prok. ztraty M Ostatni vynosy uTrzby ®Kompen. prok. ztraty o Ostatni vynosy

Zdroj: interni materidly z Dopravniho podniku mésta Pardubic a.s.
Co se tyce tarifu, podle kterého dopravni podnik jezdi, tak je pln¢ v pravomoci
Statutdrniho mésta. Mésto stanovuje vysi i1 druh tarifu, za které se bude jezdit, a dale

1 pfepravni podminky. Pfi stanovovani vySe tarifu, musi mésto dbat na to, aby cena byla:

» unosna pro jednotlivé socialni skupiny,
» pritazliva, aby lidé davali prednost jizdé po mést¢ MHD namisto pouziti osobnich
vozlu (konkurenceschopnost),
» na takové urovni, aby zajistila hospodarnou existenci podniku.
V ptipadé jakékoliv zmény u tarifu musi vSe schvélit mésto. Dopravni podnik predklada
navrh zmén zfizovateli, ten jde nejdiive do zastupitelstva obce a pfi schvaleni putuje k radé

meésta, a pokud i ta ho schvali, miize dopravni podnik jezdit podle nového tarifu.

V pardubick¢é MHD se uplatituje pdsmovy tarif, tedy vySe ceny za pfepravu
se odvozuje od poctu projetych zastavek. Cena je pak jesté rozliSena podle toho, zda platime

zakoupenou papirovou jizdenkou anebo Pardubickou kartou — elektronickd penézenka
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(Tab. ¢. 3: Cenik jizdného do 31. 3. 2011). V pfipadé, Ze nemadme ani jedno, muzeme
si jizdenku zakoupit u fidiCe, a to za 20 K¢ nezlevnéné jizdné a za 15 K¢ zlevnéné.

U papirové jizdenky rozliSujeme dvé pasma:

» 1. pasmo — pieprava cestujicich od jednoho do deseti zastavkovych usekd,

» 1I. pasmo — pieprava cestujicich od jedendcti a vice zastavkovych useku.
U Pardubické karty — elektronicka penézenka se rozlisuji tfi pasma:

» 1. pasmo - pteprava cestujicich od jednoho do ti zastavkovych usek,

» 1l pasmo - preprava cestujicich od ¢tyt do deseti zastavkovych tsekd,

» 1lII. pasmo — pteprava cestujicich od jedenacti a vice zastavkovych useku.

Tab. €. 3: Cenik jizdného do 31. 3. 2011

zakladni sazby jizdného Pardubicka karta - Elektronicka e 1
K -~ Papirova jizdenka
v K¢ penéZenka
jednotlivé jizdné 1. pasmo II. pasmo I11. pasmo 1. pasmo II. pasmo
nezlevnéné jizdné 6 11 13 13 16
zlevnéné jizdné 3
preprava zavazadel 3 6 7 7

Zdroj: Dopravni podnik mésta Pardubic a.s.

Takto to platilo az do 31. 3. 2011. Od 1. 4. 2011 zacal dopravni podnik jezdit podle
zonového tarifu, doslo tedy k upraveni jak tarifnich, tak 1 smluvnich pfepravnich podminek.
Pivodné mély podle tohoto tarifu jezdit vozidla MHD uz od 1. 1. 2011, ale z technickych
ditvodi se to nezdaftilo, a tak se zavedeni tarifu trochu posunulo. Pfechodem na zénovy tarif
doslo k Gplnému zruseni jednotlivych pasem a jizdné se nyni stanovuje podle pohybu

cestujicich, tedy zda jezdi v tarifni zo6né 1. ¢i I1.

Dané tarifni zony slouzi k uréeni zénové platnosti jizdniho dokladu. Hranice zony,
tedy pfechod zjedné zony na druhou, se nachazi vzdy mezi dvéma zastavkami, jez jsou
zatazeny do ruznych tarifnich zén. Které =zastavkové stanice spadaji do zony 1.,
a které do zony II. je mozné zjistit na pirehledném planku sité méstské hromadné dopravy,
ktery je vylepen v kazdé zastdvkové stanici, a je knalezeni i na webovych strankach
dopravniho podniku, popt. je mozné se zeptat zaméstnanci MHD. Zoéna 1. pokryva témér
celou sit’ méstské hromadné dopravy, zatim co do zony II. spadd pouze ¢ast okrajovych

stanic.

Se zménou tarifu se samoziejmé zménila 1 cena poskytované sluzby, coZ je nazorné

vidét v tab. ¢. 4.

16



Tab. €. 4: Cenik jizdného od 1. 4. 2011

X Pardubicka karta | Papirové jizdenky Pl:,(?d?g Jizdenek
zakladni sazby jizdného u Fidice
zonal |zéomal+1II |[zénal |zonal+ 11
nezlevneéné jizdné 12 14 14 16 20
zlevneéné jizdné 7 9 9 10 15
zékladni jizdné od 1 do 3 zast. us. 6 8 - - -
zlevnéné jizdné od 1 do 3 zast. us. 4 6 - - -
preprava zavazadel 4 7 9 10 15
jednorazovy priplatek do/z zony 11 - - - - 4
nocni provoz 20 - - 25

Zdroj: Dopravni podnik mésta Pardubic a.s.

1.4 Poskytované sluzby

Dopravni podnik v ramci svého podnikani zajistuje hlavné méstskou hromadnou
dopravu (provozovani veiejné autobusové a trolejbusové dopravy osob a zavazadel), ze které
ma nejvetsi vynosy a kterd je dotovana. Neni to vSak jedind sluzba, kterou nam jako
zakaznikim podnik poskytuje. Témito nasledné¢ uvedenymi ostatnimi sluzbami se snazi

DPMP a.s. ziskavat vice finan¢nich prosttedkt pro své podnikani.
Mezi ostatni poskytované sluzby patfi:

» autoskola — v ramci poskytované sluzby mohou zajemci ziskat fidi¢ské opravnéni
anebo si objednat kondi¢ni jizdy. Pro organizace zajistuje dopravni podnik Skoleni
a ptezkousenti jejich fidict dle Zakonu prace,

» reklama — svou inzerci nohou zijemci prostiednictvim podniku inzerovat
na vozidlech 1 uvnitt nich, na vSech zastavkach, na webu a také na ploté aredlu
podniku, jde o velmi efektivni zplsob zviditelnéni se, jelikoz vozidla MHD denné
najezdi tisice kilometrli a pfepravi nespocet cestujicich,

» autobus na objednavku — zajemci si mohou pronajmout autobusy s logem MHD,
ktery dokaze piepravit vétsi mnozstvi osob po Pardubicich a jeho okoli,

» servisni sluzba — v ramci servisnich sluzeb pro autobusy a nakladni vozidla nabizi

podnik kompletni servis, jedna se o:

servis autobust,

lakovnu,

odtahovou sluzbu,

- mycku,
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- Cerpaci stanice,

- prodej vozidel,

- vyskové prace a ploSiny,
- pripravu na STK,

- doprovod néakladd,

» zajezdova doprava — zdkaznici si mohou pronajmout jeden ze tifi spolehlivych
a komfortnich zajezdovych autobust,

» prilezitostna doprava,

» Cerpaci stanice — pro fyzické i pravnické osoby na zakladé kupni smlouvy nabizi
spole¢nost prodej motorové nafty ptimo v aredlu DPMP, a.s.,

» AdBlue - u Cerpaci stanice v aredlu lze zakoupit redukéni cinidlo AdBlue,
jde o spolehlivou technologii, kterd snizuje spotifebu nafty, obsahu Skodlivin,
naklady na udrzbu a také prodluzuje servisni dobu vozidel,

» plnici stanice CNG — tuto stanici Ize nalézt téz v arealu dopravniho podniku,

» pismomalirna — spole¢nost nabizi grafické prace, sitotisk, vylep reklamnich letakd
ve vozidlech a polep karoserii,

» rehabilitacni stfedisko — DPMP, a.s. poskytuje svym zaméstnancim,
ale 1 vefejnosti, Sirokou nabidku rehabilitacnich sluzeb, kterou zajist'uji
diplomovani fyzioterapeutové,

» parkovaci automaty a zony placeného stani.

1.5 Vozovy park

Dopravni podnik zajistuje k 1. 1. 2011, svymi trolejbusy a autobusy, dopravni
obsluznost na 30 linkdch po celém tuGzemi Pardubic. Bé&hem ranni Spicky,
kterd je od 5 do 8 hodin, jezdi po mésté 61 autobust a 53 trolejbusti, v ptipadé odpoledni
Spicky, ktera za¢ind ve 13 hodin a trva az do 18 hodin, je potfeba 62 autobustli a 54 trolejbusti.
Co se tyka dennich sedel, tedy méné vytizené prepravni doby, ktera je od 8 do 13 hodin
a od 18 do 24 hodin, je zapotiebi dopravni obsluznost zajistovat 23 autobusy a 25 trolejbusy.
Takto zajistuje dopravni podnik obsluznost po cely rok, tedy az na mésice Cervenec a srpen,
coz je doba prazdnin a dovolenych. V téchto letnich mésicich je pro ranni Spicku zapotiebi
pouze 51 autobusi a 42 trolejbusi a pii odpoledni Spicce pak 53 autobush
a 42 trolejbust. Pro pfipad n¢jaké necekané situace ma dopravni podnik vzdy k dispozici

zalohu, u autobust 1 trolejbust se jedna vzdy o 3 vozidla.
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Postupné se také dopravni podnik snazi zvySovat pocet modernich nizkopodlaznich
vozidel, coz se mu také dafi a z celkovych 128 vozidel, které vlastni, jich je nyni 63,3 %

nizkopodlaznich.

Dopravni podnik celkem vlastni 55 trolejbusti, znichz 27 je nizkopodlaZznich.
Jejich prumérné stafi je 8,75 let. Nejstarsich 8 trolejbust je z roku 1991. Vsechna tato vozidla
prosla v letech 2005 az 2007 modernizaci. Denné tyto trolejbusy v pardubickych ulicich
v zimnim obdobi najezdi kolem 7 384 km, v letnim obdobi pak pfiblizn¢ 6 360 km a béhem
sobot a nedéli to Cini celkem asi 4 640 km. Autobusti dopravni podnik vlastni 73,
z nichz 54 je nizkopodlaznich a 14 jezdi na CNG. Primérné stafi vSech autobust je 7,49 let.
Nejstarsi autobus, ktery pardubickymi ulicemi jezdi, je zroku 1989. I tento viiz, stejné
jako trolejbusy, prosel v roce 2005 rozsahlou modernizaci. Autobusy denné najezdi v zimnim
obdobi pfiblizné¢ 9 766 km, v letnim pak kolem 8 992 km a béhem vikendd asi 4 729 km.
Co se tyka no¢niho provozu, tak autobusy béhem celého tydne najezdi ptiblizné 1 394 km.
Vypomocny spoj s oznacenim 40XX najezdi celkem béhem pracovniho tydne okolo 1 712 km
a béhem prazdnin nejezdi. Celkem vozovy park dopravniho podniku najezdi za rok

asi 3 330 055 km autobusy a trolejbusy pftiblizn€ o 973 tis. km méné.

Dopravni podnik vlastni i historickd vozidla, se kterymi vyjizdi vzdy k néjakému
vyznamnému vyro¢i. Jde o dva trolejbusy a jeden autobus s viekem. Dany autobus je typu
Skoda 706 RTO MTZ &. 28, ktery jezdil v letech 1965 — 1981. Trolejbusy jsou také typu
Skoda, jeden byl vyroben vroce 1980 (9TrHT28 ¢&. 358) a druhy vroce 1989
(14 Tr08/6 ¢. 311), ktery dopravni podnik ziskal ze sousedniho Hradce Kralové. Primérné
stafi téchto historickych vozidel, jez podnik vlastni je 36,5 let. VSechna tato vozidla
jsou po rekonstrukci a provozuschopnd. Dalsi historické vozy vlastni Pardubicky spolek

historie zelezni¢ni dopravy.

Dopravni podnik vlastni 3 komfortni zajezdové autobusy s viekem, které poskytuje
zajemctm spolecné se spolehlivymi a zkuSenymi fidici.

Ptehled jednotlivych typl vozidel, které¢ dopravni podnik vlastni a v jakém procentnim
mnozstvi, je znazornén na Obrdzku ¢. 3: Vozovy park DPMP, a.s. kde je jasn€ vidét,
ze nejvetsi podil ve vozovém parku zaujimaji autobusy Karosa/Renault/Irisbus Citybus,
téchto 36 vozi piredstavuje 28 % z celkového poctu autobusti a trolejbusi. Druhé misto
obsadily s 22 % trolejbusy typu Skoda 14 Tr. Naopak na poslednim mist& jsou autobusy typu
Karosa B370, kterych podnik vlastni 3 a pfedstavuji pouha 2 % vozového parku.
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Obr. €. 3: Vozovy park DPMP, a.s.

i Skoda 28 Tr Solaris

u Skoda 24 Tr

i Skoda 21 Tr

u Skoda 14 Tr

# [veco Irisbus Citelis

® Karosa/Renault/Irisbus Citybus

1 Karosa B930-950
u Karosa B730

Pozn.: Vozovy park je uveden bez zajezdovych autobusu a historickych vozidel

Zdroj: Dopravni podnik mésta Pardubic a.s.

1.5.1 Modernizace vozového parku

Dopravni podnik postupné modernizuje sviij vozovy park, aby snizil primérné stafi

svych vozidel a také proto, aby vozidla byla v potadku a drzela krok s dobou.
Modernizace vozového parku Pardubického dopravniho podniku probiha:

» v Plzeniském méstském dopravnim podniku a.s. — tento dopravni podnik vyhral
vybérové Fizeni na provedeni modernizace 10 trolejbusti fady Skoda 14 Tr. Jednalo
se o trolejbusy, jejichZ stafi se pohybovalo okolo 15 let. Modernizace trolejbust
probihala v letech 2005 az 2008. Cena jedné modernizace ¢inila 5200 000 K¢,
trvala asi 2 mésice a prodlouzila zivotnost kazdého z trolejbusti o dalsich 10 let.

Pfedmétem modernizace bylo hlavné: vymeéna skeletu vozidla, nové oblozeni
interiéru vozidla, zabudovani informac¢niho systému, klimatizace, vnitini reklamni
panely, madla, ¢alounéné sedacky, protiskluzova podlaha, vnitini i vnéj$i osvétleni
vozidla, novy kompresor, kloubovéa htidel, rozvod vzduchu a elektroinstalace,
generalni oprava motoru atd.

» ve vlastnich dilnach DPMP, a.s. — ve vlastnich dilnach prob¢hla modernizace osmi
trolejbusii fady Skoda 14 Tr, a to v letech 1998 az 2001. Béhem modernizace doglo
k zavedeni nového informacniho systému Buse, byly pfidélany nové sedacky

a protiskluzova podlaha.
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» ve firmé Zliner Zlin — v dané firmé si nechava dopravni podnik modernizovat

autobusy Karosa. Do dnesniho dne zde proslo modernizaci jiz 8 vozidel.

1.6 Dopravni podnik mésta Pardubic a.s. soucasti integrovaného

dopravniho systému

Integrovany dopravni systém je zplsob dopravni obsluhy na urcitém tzemnim celku,
ktery je zajiStovan vice druhy dopravy ¢i linkami vice dopravct. Cestujici jsou v tomto
systému piepravovani za stejnych (jednotnych) ptepravnich i tarifnich podminek, jelikoz
dopravci vytvotili vzajemné propojenou sit linek. To znamend, Ze cestujici miize napf.
nasednout na linku MHD v jednom krajském mésté, ndsledné prestoupit na vlak ¢i linkovy
autobus a s nim dojet az do druhého krajského mésta, které je soucasti stejného integrovaného
systému, kde opét miize cestovat linkami MHD, a to vSe na jednu jizdenku, tedy pokud budou

vyuzivané dopravni prostiedky zapojeny do IDS.

Doprava v ramci IDS byva vétSinou zajiStovana vSemi druhy dopravnich prostredki:
metro, tramvaje, trolejbusy, autobusy, Zeleznice, lanovky a také pomoci riznych plavidel.
Samoziejmé, ze v kazdém uzemnim celku se mira a zplsob integrace IDS lisi,
ale co ma spolecné je to, ze se ve vetSin€é z nich pouziva hlavné zénovy ¢i pasmovy tarif.
To znamenad, Ze se s IDS dany Gzemni celek ¢leni na jednotlivé zony. Tento zénovy tarif
se uplatituje hlavné€ na izemnich celcich, které maji vice regiondlnich center, naopak pasmovy

tarif se zavadi spiSe na mensich uzemich.

Tento systém slouzi k zjednoduSeni, zatraktivnéni prepravy a také k vétSimu vyuzivani
hlavné MHD pied individudlni automobilovou dopravou. Cim méné osobnich automobilt

v

vyjede na silnice, tim volné&jsi je komunikacni sit’, je lepSi obsluznost a v neposledni fadé

1.6.1 IDS PK = Integrovany dopravni systém Pardubického kraje

IDS PK je provozovan na celém tzemi Pardubicka a Chrudimska s pfesahem do mésta
Hradec Kralové a do oblasti Poli¢ska. Samoziejmé, ze dalsi oblasti se postupné pridavaji.

Do IDS PK jsou v soucasné dobé zapojeni tito dopravci:

> Ceské drahy a. s.,

» DPMP a.s., ktery se pfipojil dne 1. zati 2008,

> Connex Vychodni Cechy a. s. (Veolia Transport Vychodni Cechy a. s.),

» CSAD Usti nad Orlici a. s.,
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» Zlatohlavek spol. s. r. 0.,

» ZDARa.s.,

» CAR-TOURa

» Frantisek Pytlik — BUS Vysocina.

V ramci IDS PK je vyuzivan zonovy tarif, kdy jednotlivé zony jsou oznaceny c¢islem.
Cena kuponu je vyhradné zavisla pouze na poctu projizdénych zon mezi pocatecni a cilovou
stanici. Jizdné IDS PK je mozZné pouzivat pouze k cestovani ve 2. tfidé osobnich (Os)
a sp&$nych (Sp) vlakti Ceskych drah na zaintergoravych tratich. Na téchto tratich je mozné
pouzit Casové jizdenky sedmidenni, tficetidenni a devadesatidenni. Jednotné jizdné nelze

v Os a Sp vlacich Ceskych drah vyuZit.

Vyhledové, v prosinci roku 2011, se po€itd s nahrazenim IDS PK systémem IREDO
(Integrovana regionalni doprava Kralovéhradeckého kraje), a to na celém tzemi Pardubického
kraje. Dnes je do tohoto systému zapojeno 23 dopravcii a zajiStuje dopravni obsluznost
vramci integrovaného systému na celém tUzemi Kralovéhradeckého kraje a prilehlych
dopravné navaznych oblastech. Dany systém uplatiiuje zénovy tarif a pravé z divodu
kompatibility se systémem IREDO pieSel dopravni podnik také na tento tarif, ktery zacal
platit od 1. 4. 2011. Nebyl to vsak jediny divod, dany zénovy tarif se v MHD v Pardubicich
uplatnoval jeSté¢ pred zavedenim pasmového tarifu, takze snim cestujici maji Castecné

zkuSenosti.

1.6.2 VYDIS = Vychodocesky dopravni integrovany systém

Tento integrovany dopravni systém plisobi na Uzemi Pardubického
a Kralovéhradeckého kraje. Tarif systému je zénovy a prestupni pro vSechny druhy jizdenek
(obcanska, zlevnéna déti 6-15 let, zlevnéna Zaci a studenti 15-26 let a zlevnéna dichodci,

prikkazka CD, Pardubicka karta a méstska karta mésta Hradec Kralové). Tarifni zony jsou:

» 1. zonu tvoii MHD v Hradci Kralové,
» 2. z6nu zajistuje MHD v Pardubicich,
» zo6na 30 zahrnuje autobusovou dopravu spolecnosti ORLOBUS (Jaromér),

» ostatni zony se vztahuji na zeleznicni traté CD.

Cestujici mohou pouzit jizdenky jednodenni, sedmidenni a tficetidenni. V ramci

tohoto systému je mozné cestovat jen na vybranych tratich Os a Sp vlaky + rychliky CD.
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Jedna se o idealni zpiisob pifepravy pro cestujici, ktefi denné cestuji mezi Pardubicemi

a Hradcem Kralové a vyuzivaji v obou méstech MHD.

1.7 Zavadéni systému managementu jakosti a certifikat ISO

Prvnim dopravnim podnikem v Ceské republice, jez zavedl prvotni systém fizeni
kvality, byl Dopravni podnik hlavniho mésta Prahy a.s., a to po vzoru dopravniho podniku

RATP Pariz. Stalo se tomu tak v roce 1994.

Dopravni podnik mésta Pardubic a.s. po vzoru prazského dopravniho podniku zavedl
systém fizeni kvality o néco pozdéji, tedy az v roce 2005. Predtim tu byly pouze standardy
jakosti, jez se dodrzovaly. Tyto standardy jakosti se zamétovaly a byly stanoveny pro tyto
oblasti: pfesnost provozu, informace, péce o zakaznika, pohodli a ptistupnost. Tyto standardy

se zachovaly az dodnes, jelikoz byly implementovany do ISO norem, které podnik dodrZuje.

V roce 2007 ziskal dopravni podnik prvni certifikat managementu fizeni jakosti CSN
EN ISO 9001:2000. V tomto roce také vznikl v organizacni struktufe samostatny usek:
Manazer jakosti, ktery fungoval az do roku 2009, kdy dana funkce ptesla na jednu konkrétni
osobu. V roce 2009 obdrZel dopravni podnik druhy certifikdt managementu fizeni jakosti
CSN EN ISO 9001:2009, ktery nahradil pfedchozi certifikat. V nasledujicim roce 2010
obdrzel podnik prodlouzeni stavajiciho certifikdtu ISO, jeho platnost je az do roku 2013

(viz Ptiloha €. 2). Dany certifikat slouzi v soucasnosti jako nastroj neustalého zlepSovani.

KaZzdy rok probiha v ramci dopravniho podniku vnitini a vnéjsi audit. Vné&j$i audit 1ze
délit na dozorovy a recertifikacni. Dozorovy audit ma mensi rozsah a je u dopravniho podniku
provadén certifikaéni organizaci CLPR = Cesky lodni a primyslovy registr, zatimco
podnik sam, prostiednictvim svych internich auditord, ktefi jsou drziteli kvalifikace
pro vykon ¢innosti interntho auditora. Interni audity jsou provadény v souladu
se zpracovanym programem auditi a na zéklad¢ schvélenych jednotlivych planti internich

auditu.

Zavedeny systém managementu jakosti pomahd dopravnimu podniku se zvySovanim
spokojenosti zakazniki. Pomoci né¢ho dokédze podnik 1épe plnit potifeby a pozadavky svych
zakaznikd, coz je v dnesSni dobé nutnosti, pokud chce byt v konkurencnim boji uspésny.
Systém umoziuje zamétit se na sledovani prabehu procesi, které na sebe navzajem navazuji

a vzajemné se ovlivilyji, s vyuzitim preventivniho pfistupu, tedy moznosti ptredchazet
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eventudlnim problémim a neshoddm. Naslednym vyuzivanim zpétné komunikace
od zdkaznika ziskava podnik velmi cenné informace, pomoci nichz se snazi identifikovat
potteby pro zlepSeni svych sluzeb. Tim se snaZzi neustdle zvySovat spokojenost
svych zakaznikl, ostatnich zainteresovanych stran a také pfildkat nové zakazniky.
Samoziejmé, ze cely systém fizeni kvality, aby byl funkéni, musi dokazat pruzné reagovat
na organizacni zmény, zmény pravnich predpist, technickych norem, riznych specifikaci,
smluvnich pozadavk ¢i vnitinich postupi. Hlavné pak vSichni zaméstnanci, zapojeni
do systému fizeni kvality, se musi pravidelné vzdélavat a byt proSkolovani z pozadavkl

norem, predpist a chovani k zdkaznikim.

Péce o zdkaznika je jednou z hlavnich priorit dlouhodobé podnikatelské strategie
dopravniho podniku, dale je to také vliv na Zivotni prostiedi a bezpecnost jak cestujicich,
tak 1 zaméstnancl. ProspéSnou investici pro snizovani negativniho vlivu na Zivotni prostfedi
bylo pfi obnové a rozsifeni vozového parku v letech 2009 az 2010 nakoupeni 14 autobust
znacky Citelis s motory pohanénymi stlaCenym zemnim plynem CNG a soucasné vybudovani
vlastni plnici stanice CNG. Dulezitym méfitkem je spotieba pohonnych hmot a sniZovani
vyfukovych emisi, k tomu dopomahd pouzivani Setrné emulzni nafty a také motort s nizsi
spotifebou paliva. Co se tyka bezpeCnosti cestujicich, tak ta je =zajiStovana napf.
protiskluzovymi  podlahami, informacnim systémem ¢i preventivnimi  grafickymi

upoutavkami, ... Samoziejmé, Ze dopravni podnik mysli i na bezpecnost svych zaméstnancti

pfi zajistovani a realizaci vnitropodnikovych ¢innosti.

V roce 2010 byla v dopravnim podniku vyhlasena Politika kvality, jez je shodna s vizi

budoucnosti celého podniku a zahrnuje tyto oblasti:

» Kuvalita — pro spole¢nost je na prvnim mist¢ kvalita poskytovanych sluzeb.
Dand kvalita je garantovana kvalifikovanymi zaméstnanci s vielym pfistupem,
modernimi  technologiemi a  kvalitnimi  vnitropodnikovymi  ¢innostmi.
Mezi zakladni kritéria kvality patii: dosazitelnost; piistupnost; informovanost;
pohodli; Cas; bezpeCnost a péfe o zdkaznika pii poskytovani sluzeb méstské
hromadné dopravy, pfilezitostné osobni dopravy, autoskoly a Skoliciho stfediska.
V ramci kvality se podnik neustdle snazi snizovat negativni vlivy na zivotni

prostiedi.
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» Respektovani zakaznika — podnik se vzdy snazi plné respektovat ocekavani
zékazniki. Do ocekavani cestujicich fadime feSeni opravnénych stiznosti a také
implementaci podnétd, které prichazeji ze stran cestujicich, do praxe.

» Dodavatelé — dodavatele a budouci partnefi jsou vybirani podle kritérii tykajicich
se materiali, dlouhodobého majetku a sluzeb, tak aby byl podnik schopen
zajistovat sluzby na takové trovni, kterou zadkaznici pozaduyji.

» Zaméstnanci — spolecnost si vazi vSech schopnych, tvofivych a profesionalné
zdatnych pracovnikil, jez jsou ochotni se neustdle odborné vzdélavat. Vici svym
zaméstnancim uplatiiuje Politiku kvality tak, aby byli vSichni dostate¢né
motivovdni ve své praci kco nejlepSim a nejkvalitnéjSim  vykonim,
a to jak vzhledem k nasim zdkaznikim, tak k celé spole¢nosti.

» Zavazek vedeni spole¢nosti — spoleCnost se zavazuje, ze vytvoii hmotné
i organiza¢ni podminky pro zavedeni, udrzZeni, neustalé zlepSovani a zvySovani
efektivnosti systému managementu kvality. Pozadavky, jez se tykaji obecné
zavaznych pravnich predpisii, technickych norem a dokumentl vztahujicich

se k systému kvality budou plnény v daném rozsahu.'

! Tato kapitola byla zpracovéana podle webovych stranek Dopravniho podniku mésta Pardubic a.s., Dostupné z
WWW: <http://www.dpmp.cz/>.
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2 Jakost a jeji vyvoj

Slovo jakost je takovy pojem, pod kterym si kazdy z nds mtze predstavit uplné néco
jiného. Nékdo vidi v pojmu jakosti vyhoveéni veSkerym pozadavkim a pfadnim doty¢ného
zakaznika, jiny si zas jakost mlze vykladat jako vyrobek/sluzbu, jenz nema zadné vady
a dalsi jako nejnovéjSi model/verzi vyrobku se spoustou novych funkci a samoziejmé
atraktivnim designem. Tedy pojem jakost ma velmi mnoho vyznaml a kazdy jednotlivy
¢lovék mize dany pojem chapat a vysvétlovat si jinak, jelikoz mame velké mnozstvi poucek
a definic tykajicich se dan¢ho pojmu. Kazdy si vybere tu, co mu nejvice vyhovuje anebo

si vytvofti vlastni.

Slovo jakost je synonymem v Ceském jazyce slovu kvalita. Oba tyto pojmy
se vyuzivaji hojn¢ a nijak zvIaSt se nerozliSuji. V souCasné dob¢, podle norem
ISO EN 9001:2009, se vSak ma oficialné pouZzivat pouze slovo kvalita. To plati od roku 2009,

pfedtim se naopak vyuzivalo vyhradné slovo jakost.

2.1 Nékteré z definic jakosti

Jak jiz jsem se zminila, existuje celd fada dosti i méné vyuzivanych definic

a riiznorodych ptistupi, které slouzi k vymezeni pojmu jakost.

Nejstarsi definici, kterd je zaznamenana a dochovéna, je piisuzovana znamému
feckému filosofovi Aristotelovi ze Stageiry a ta zni: ,,Jakost je nejpresnejsi mirou vSech
véci“?. Tato definice je ditkazem toho, Ze pojem jakost neni pouze zaleZitosti poslednich
padesati let. Pro soucasnost vSak tato definice neni jiz tak vystizna a z ekonomického hlediska

je zcela nevhodna.
K vice znamym definicim, které charakterizuji a vysvétluji pojem jakost, bych zaradila

definice, Ze ,,jakost je:

» zpusobilost pro uziti — Joseph M. Juran,
» shoda s pozadavky — Philip B. Crosby,

» to, co za ni povazuje zakaznik — Armand V. Feigenbaum,

> NECKAROVA, Jana. Optimalizace managementu jakosti v podniku SFI a. s.: bakaldiskd prdce. Zlin:
Univerzita Tomase Bati ve Zling, 2010. S. 7. Dostupné z WWW:
<http://dspace.knihovna.utb.cz/bitstream/handle/10563/12812/necka%C5%990v%C3%A1 2010 bp.pdf?sequen

ce=1>.
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» minimum ztrdt, které vyrobek od okamZiku své expedice spolecnosti zpiisobi —

Genichi Taguchi.

Z ukazky par vybranych definic je mozné vidét, Ze vétSina autorti ma na pojem jakost
ptiblizné stejny nazor, jelikoz vSechny dané definice jsou cilené na zékaznika, tedy osobu
kupujici si produkt. Pozadavky zékaznika, které by se mély odrazet v definicich, se vSak
v Case méni, stejn¢ jako ndzory ¢loveka, a jsou ovlivitovany fadou faktort, jako je napf.: vék,
pohlavi, zajmy, zdravotni stav, spoleCenské postaveni, financni zadzemi, spotiebni zvyky,
lokalita atd. Faktor, ktery v poslednich letech ovliviluje potenciondlniho zakaznika
asi nejvice, dle mého néazoru, je spole¢ensky faktor, do kterého Ize fadit tieba: rizné reklamy,
hnuti ¢i vefejné minéni a nazory odbornikli. Pozadavky zakaznika se také méni vyrobek

od vyrobku ¢i sluzba od sluzby, v zavislosti na jejim pouZiti ¢i potiebe.

Obecné a velmi zjednodusené je tedy mozné fici, Ze jakost je urcity soubor vlastnosti,
funkei, vyhod a ostatnich charakteristik vyrobku, které by mély vést koneéného zakaznika
k rozhodnuti, Ze prave tento vyrobek je ten nejlepsi a pro néj se ma rozhodnout, jelikoz jakost
mé jediného posuzovatele, a tim je konec¢ny zdkaznik. Je to prav€ on, jenZ rozhoduje

o vhodnosti dané¢ho vyrobku a o mife uspokojeni jeho pozadavkd.

Obecné platnou definici jakosti (univerzalni), kterou je mozné najit v normé
CSN EN ISO 9000:2005 je, Ze ,,jakost, neboli kvalita je stupen plnéni pozadavkii souborem
inherentnich znaki.*’ Slovo pozadavek neboli pozadavky zakaznika, je zde nutné chapat
jako potfebu ¢i ocekédvani, jez jsou stanoveny spotiebitelem, vétSinou se predpokladaji anebo
jsou zavazné. Zavazné pozadavky jsou definovany predpisy, a to bud zakony, vyhlaSkami
¢1 normami. ,, Tyto pozadavky jsou plnény hmotnymi vyrobky, poskytnutymi sluzbami,
zpracovanymi informacemi, procesy, Systémy managementu (tzv. i systéemy managementu

Jjakosti) atd.*”

Zakaznik je organizace Ci osoba, kterd vyrobek ¢i sluzbu kupuje (externi
1 interni zakaznici). ,, Za inherentni charakteristiky jsou povazovany vnitini viastnosti objektu
kvality (produktu, procesu, zdroje, systému), které mu existencné patii. U hmotného produktu
Jjsou vysledkem aplikace pouZitych materialii, konstrukcniho reseni a finalnich uprav. Bude-li

napriklad tricko vyrobeno z bavinénych vidken, miizeme ocekavat, Ze bude prijemné na omak,

3 VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2 aktualizované vyd. Praha : Grada Publishing,
2007. s. 19. ISBN 978-80-247-1782-1.
* taktéz

> Businessinfo.cz [online]. 22.6.2004 [cit. 2011-04-01]. Systém managementu jakosti . Dostupné z WWW:
<http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/kvalita-jakost/system-managementu-jakosti/1000513/16924>.
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bude absorbovat vihkost, sndset vysoké teploty prani (v zavislosti na druhu pouzitého barviva
je bude mozné i vyvaret), bude hrejivé a pohodiné. Existuji vSak vlastnosti, které nemeéni
Jjakost, netvori obsah jakosti. Budu-li chtit zménit chut jidla, musim dodat siil, koreni nebo
dalsi ingredience. Vysledkem bude zmeéna viastnosti. Zménim-li vsak cenu, jidlo zustava

o . , . o
stejné, jemu vlastni (inherentni) vlastnosti se nezmeni.

V normé ISO 9000:2001 jsou veskeré vystupy z procesii oznaovany jako produkt,
kdy u kazdého z produktii, je mozné identifikovat urcité znaky jakosti, jeZ jsou pro dany
konkrétni produkt typické. Znaky jakosti maji velmi vypovidajici schopnost o charakteru

jednotlivych produktt. Znaky je mozné ¢lenit na:

» kvantitativni — tedy méftitelné, mize se jednat napt. o rozmér, obsah vody ¢i vykon,
» kvalitativni — tedy ty, jenz nelze popsat Ciselng, ale jisté jsou pro spokojenost

zéakaznikl u urcitych vyrobkl/sluzeb rozhodujici, jedna se napft. o vini, chut’.

2.2 Pojeti jakosti

Kazdy uzivatel si na jakost sluzby ¢i vyrobku vytvofi svijj vlastni ndzor, jenz vychazi
z uzitku, ktery mu dana sluzba/vyrobek pfinasi, coz samoziejmé je u kazdého jednotlivce
individualni. Aby byl uzitek pro spottebitele co nejvétsi, musi dany vyrobek/sluzba spliovat
jejich pozadavky. Jaké pozadavky na ten dany vyrobek zédkaznici maji, musi firma
prostfednictvim marketingovych cinnosti zjistit a nasledné implementovat do svych
vyrobki/sluzeb. Jakost tedy musi zahrnout vSe, co k pozadovanému vysledku povede.
»Proto hovorime nejen o jakosti vyrobku (produktu v hmotné podobé) Ci jakosti sluzby
(produktu v nehmotné podobé), nybrz téz o jakosti procesii, jakosti zdrojii (stroju a zarizeni,
informaci, pracovniho prostiedi, osobni kvality), v neposledni rade také o jakosti systéemu

managementu (postupti planovani, motivovani, kontroly, organizovani, komunikovani, vedeni

lidi). “’ Jednotlivé oblasti jakosti se navzajem doplituiji.
2.2.1 Jakost vyrobku
Za nejcastéjsi pozadavky, které se kladou na hmotné vyrobky, patii:

» funkc¢nost — tedy, aby vyrobek plnil tu funkci, kvili které jsme si ho koupily, tedy
tu hlavni a zakladni. V soucasné dobé vSak zakaznici berou danou zakladni funkci

za samoziejmou a zamétuji se ¢i hledaji dalsi doplitkové, jez jim usnadni préci,

 VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2 aktualizované vyd. Praha : Grada Publishing,
2007. s. 20. ISBN 978-80-247-1782-1.
7 taktéz
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» estetické plsobeni = design — jedna se o to, jak na nas vyrobek piisobi, zda se nam
libi ¢i nelibi. U nékterych vyrobki, jako je tfeba Sperk ¢i obleCeni, hraje to,
jak se nam libi, vyznamnou roli a vyznamny podnét, abychom si zbozi zakoupili.
Pro firmy je obtizné zjistit, co zrovna zékaznici chtéji a pozaduji,

» nezavadnost — v poslednich letech se na tento pozadavek klade velky diraz,
a to hlavné z hlediska ekologie, zdravotnictvi ¢i hygieny. VétSinou dany pozadavek
nelze predem ovéfit, a proto je zakotven v zdkonech, které vyrobci, distributofi
¢i prodejci musi striktné dodrzovat,

» ovladatelnost — zakoupeny vyrobek, by nemél zatéZzovat uzivatele piiliSnymi naroky
(Jak fyzickymi, tak i psychickymi), ale zaroveii by ho také nemél snizovat
(degradovat), kviili své jednoduchosti az automatizaci,

» spolehlivost — predpoklad, ze zakoupeny vyrobek bude pracovat, jak ma
a jak si pfejeme, bez jakychkoliv zavad,

» trvanlivost — dany pozadavek na trvanlivost je rtzny podle druhu vyrobku.
V soucasné dobé je takovy trend, Ze se zivotnost vyrobkl sniZuje, je to nejen
z diivodu vyuzivani levnéjSich materialt, ale 1 z divodu rychlé moralni zastaralosti,

» opravitelnost; udrzovatelnost — vyrobek od vyrobku se li§i. Idedlnim stavem
pro uzivatele by bylo, kdyby zakoupeny vyrobek nemusel ani udrzovat
a ani opravovat, popi. aby udrzba byla jednoducha a snadnia a oprava rychla,

kvalitni a levna.

2.2.2 Jakost sluzby

vvvvvv

a to ztoho divodu, Ze najit métitelné znaky pro poskytovani sluzeb je komplikované.
Vyhodou sluzeb vsak je, Ze je mozné je individualné ptizplsobit pfimo na misté potfebam
daného zdkaznika. Pii poskytovani sluzeb, jsou velmi dulezité a rozhodujici informace
od pracovnikii prvni linie, jelikoz ti piijdou pifimo do styku se zékazniky. K zakladnim
pozadavkiim na sluzby, které ma zékaznik, patii: spolehlivost, pruznost, vhodné prostiedi,

odborna zptsobilost, dostupnost, pohodli, pfijemny personal atd.
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2.2.3 Jakost procesu

Pojem proces je definovan normou CSN EN ISO 9000:2005 takto: ,, soubor vzdjemné
souvisejicich nebo vzdjemné se ovliviwjicich innosti, ktery preméfuje vstupy na vystupy. “®
Je dulezit¢ zaméfit se na vSechny dil¢i ¢innosti v rdmci procesu a snazit se je co nejvice
vylepsit, protoze ¢im vice budou jednotlivé ¢innosti propracovanéjsi a bezproblémovée na sebe
navazovat, tim se da prepokladat, ze celkovy vysledek bude lepsi. V ramci celého procesu
prochazi dany vyrobek jednotlivymi fazemi, kdy se nejdfive planuje, pak vyviji, hodnoti
a také vylepSuje, a to vSe ptred realizaci. Tento procesni pfistup v sobé obsahuje prvky

prevence.

Jakost procesu se sklada z jednotlivych na sebe navazujicich dil¢ich Cinnosti jakosti,
COZ jsou:

» lidé — Cclovék je nejdulezitéjsim prvkem celého procesu, ale soucasné
1 nejproblemati¢téjsim. Lidé musi splnovat pozadavky, aby do celého procesu byli
zapojeni. Jedna se napi. o odbornou zpusobilost, samostatnost, pruznost,
rozhodnost, ptizplisobivost, komunikativnost, ... tedy osobni kvalita zaméstnance,
kterou zaméstnavatel hledd a pozaduje. Do daného procesu zhlediska lidi
jsou zapojeni nejen vSichni zaméstnanci firmy, ale i zdkaznici ¢i dodavatelé,

» stroje — jakost vSech vyrobnich stroji, narfadi i pomtcek se urcuje podle
zpusobilosti pro konkrétni dil¢i proces. Zptisobilost je schopnost vyrobniho stroje
vyrabét takové vyrobky, které spliuji pozadovana kritéria jakosti. Je mozné
ji sledovat, vypocitat a vyhodnocovat prostfednictvim riznych statistickych metod,

» méfeni — co se tyka meéfeni, tak pozadavky jsou kladeny na piesnost métidel,
odborné pouzivani a zachdzeni s méfidly a je nutné také dodrzovani internich
postupt,

» material — velmi dulezitd je jakost materiald, jelikoz pokud budou nekvalitni
vstupy, je tézké ocekavat, ze budou kvalitni vystupy. Proto je nutné vybrat
si nejvhodngj$i dodavatele. U jakosti materidlu se hledi 1 na bezproblémovost
dodani, dodrzovani dodacich 1hit, odpovidajici material, skladovatelnost atd.,

» metody; postupy — veskeré postupy jsou sepsany ve vnitropodnikovych ptedpisech,

kterymi se kazdy pracovnich musi fidit a znat je,

¥ VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2 aktualizované vyd. Praha : Grada Publishing,
2007. s. 26. ISBN 978-80-247-1782-1.
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» prostiedi — v ramci celého procesu je nutné z hlediska jakosti prostfedi sledovat
a zajistit dvé skupiny pozadavki. Jedna se o pozadavky vychazejici
od zaméstnancii (teplo, sucho, svétlo, potfadek, pracovni pomicky, ...)

a také pozadavky z hlediska vyroby konkrétniho vyrobku (klimatické podminky).
2.2.4 Jakost firmy

V poslednich letech se do poptedi kromé¢ jakosti procest, vyrobkl a sluzeb dostava
1 jakost celé firmy. Zejména pak jakost jejtho managementu a veskerych procesi, kterymi
firma dosahuje stanovenych cilli. Proto, aby firma méla kvalitni vystupy, musi uvniti ni vSe
fungovat. Jakost firmy v sob¢é zahrnuje: zaméstnance, fizeni procesli, méfeni a analyzy,

vysledky, strategii politiky, dodavatele a zakazniky, podnikatelské cile.

2.3 Historicky vyvoj jakosti

Jakost neni vyhradné novodobou zalezitosti, jelikoz jeji kotfeny sahaji hodné hluboko.
Za prvni pocatky jakosti, 1 kdyZ ne zcela v tom pojeti jakosti jako dnes, mizeme oznacit
jiz dobu, kdy si lidé zacali pro sebe a své okoli vytvaret nastroje, odévy, rizné pomiicky
¢i samotna obydli. Museli si vzdy promyslet postup, jak danou véc vytvoti a jak v kone¢né
fazi bude vypadat. Nasledn¢ pfiSlo hodnoceni rozdilnosti mezi predstavou a konecnym

vysledkem.

Ve star¢ Mezopotamii bylo v zdkoniku stanoveno, Ze pokud stavitel postavi diim,
jenz spadne a zabije majitele, ktery v ném Zzil, zodpovida za to stavitel, ktery bude potrestan
zabitim. Ve stfedovéku pak byla jakost vyrobkll kontrolovana podle stanovenych natizeni
femeslnickych cechii. Pozdé¢ji se k pravidlim téchto cechii pfidala 1 pravidla manufaktur.
,,Pozdéji zacina do oblasti jakosti zasahovat i stat. Hlavnim ditvodem byla zpocatku podpora
rozvoje vyroby a obchodu, pozdéji zesilily duvody ochranarské. Napriklad v roce 1887 britska
dolni snémovna rozhodla, ze veskeré zbozi importované do Anglie musi mit oznaceni piivodu.

r o v 14 . (13 ro. r (13 9
Nasledoval zpiisob znaceni ,,made in ... ", ktery je znam dodnes.

Podle knihy Moderni management jakosti od profesora Ing. Jaroslava Nenadala, CSc.,
1ze vyvoj jakosti 20. stoleti rozdélit do n€¢kolika vyznamnych historickych milnikd. Pro kazdy

z téchto historickych milniki je typicky ur€ity typ modelu:

’ VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2 aktualizované vyd. Praha : Grada Publishing,
2007. s. 14. ISBN 978-80-247-1782-1.
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» Model femeslné vyroby — obdobi kolem roku 1900 — tento model byl zalozen
na tom, ze délnik piichazel ¢asto do pfimého styku se zakaznikem, ktery mu sd¢lil
své pozadavky, které se pak délnik snaZil splnit. Vyhodou daného modelu byla
rychld zpétna vazba od zdkaznika, ovSem hlavni nevyhodou byla velmi nizka
produktivita prace.

» Model vyroby s technickou kontrolou — obdobi kolem roku 1920 — tento model
vznikl z divodu snahy o zvySeni produktivity prace. Prvni vyrobni linky vznikly
ve Fordovych zavodech. Z d€lnickych profesi byly vyclenény specidlni funkce,
a to funkce technickych kontrolort, jimiz se vétSinou stali ti nejzkusSencjsi
zameéstnanci, ktefi pak nesli veskerou zodpovédnost za jakost. Nevyhodou modelu
bylo to, ze vyroba i skupiny zaméstnanct zacali mit pocit, zZe péce o jakost prestava
byt soucasti jejich povinnosti (odpovédnost za jakost neni bohuzel ptesné adresné
vymezena).

» Model vyroby s vybérovou kontrolou — obdobi kolem roku 1940 — vzniku danému
modelu dal podnét objev prvnich statistickych metod kontroly, coz se stalo
ve tficatych letech minulého stoleti, a to zasluhou Ameri¢ani Romiga a Shewharta.
Tento model se zacal hojné vyuzivat az po druhé svétové valce, a to obzvlast
v Japonsku pfi masivnim zavadéni statistické regulace a ptejimky (vyuzivaji
se hojné dodnes). Tento model pomohl k vytvotfeni zdkladu systému fizeni jakosti,
tedy QMS (Quality Management System). Japonci svou snahu o statistické fizeni
procesi rozsifili i na dalSi oblasti cinnosti svych organizaci, zejména
pak do ptfedvyrobnich etap.

» Model sregulaci procesi — obdobi kolem roku 1960 — Japonci dali zaklad
pro moderni systém managementu jakosti neboli Company Wide Quality Control
(CWQO).

» Model s koncepci TQM — obdobi kolem roku 1975 — neustalym zdokonalovanim
daného pfistupu doslo k prvnim pokusim o totdlni management jakosti (TQM),
ktery se neustale, i v soucasné dobé¢, vyviji a vylepsuje.

» Model s kriteridlnimi standardy — obdobi kolem roku 1987 — poprvé se objevily
normy ISO fady 9000, jez se snazily o dokumentaci veSkerych podnikovych
procesii. Dané normy polozily zdklad rliznym kriteridlnim modelim systému
managementu jakosti, jejich spoleénym znakem jsou udélené certifikani audity.

Postupem c¢asu krom norem ISO tady 9000 diilezitou roli u vétSiny firem na celém
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svété zacaly hrat dalsi podobné standardy, které se zamétovaly napf. na systémy
environmentalniho managementu = EMS, managementu bezpecnosti a ochrany
zdravi pti praci = OH/SMS.

» Model s integraci systému — obdobi kolem roku 1999 — pojeti jakosti je jiz v kazdé
firm¢ samoziejmosti. Pozadavek na integrovany systém managementu = ISM,
je zalozen na postupném zavedeni ttech pfedchozich zminénych systémt, a to QMS

spolecné s EMS a OH/SMS, které je formalné stejné.

Ptedpoklad budouciho vyvoje, tedy dal§iho milniku, na kterém se vétSina odbornika
shoduje je: Model jediného systému fizeni — v ramci organizace bude vytvoren pouze jeden,
ale kvalitni systém fizeni. Pojeti jakosti se nebude vazat pouze na jednotlivé produkty
a procesy, ale na vSe, co ovlivituje nas zivot. Tento budouci odhad vyvoje je zalozen na tom,
jak v posledni dobé& vznikaji nové a nové standardy pro jednotlivé oblasti, jako napf.: oblast

v .. , v . . ’ 1
bezpeénosti informaci, bezpeénosti potravin, znalostniho managementu atd.'°

2.4 Systém managementu jakosti

Prvni zminky o systému managementu jakosti jsou zaznamendny uz po 2. svétové

valce a od té doby dochazi k jeho neustalému vylepSovani.

Systém managementu jakosti je mozné ve zjednodusené formé charakterizovat jako
,tu cast celopodnikovéeho managementu, jez zarucuje maximalni spokojenost zdkazniku tim
nejefektivnéjsim zpiisobem.“"’ Tento systém je rozdélen na jednotlivé diléi procesy,
a to vruznych fazich (mize se zacinat od samotného marketingového vyzkumu,
pies jednotlivé procesy vyroby produktl, az po poskytovani pogarancniho servisu).

Samoziejmé, Ze kazda z tazi ma rizny vyznam pro plnéni pozadavkl zakaznikd.

Podle knihy Moderni systémy fizeni jakosti : quality management od profesora
Ing. Jaroslava Nenadala, CSc., a kolektivu mohu mozné hrozici ztraty, které jsou zpiisobené
nedokonalosti systému managementu jakosti ve firmé, popsat tim zpuisobem, Ze totalni
nebo také absolutni jakosti je mySlena dokonald trefa, a to jak do veskerych realnych

tak 1 skrytych potfeb zakaznika. Dokonala trefa pfedstavuje vlastné tzv. ideal, k némuz

' NENADAL, Jaroslav; NOSKIEVICOVA, Darja; PETRIKOVA, Rizena; PLURA, Jifi; TOSENOVSKY,
Josef. Moderni management jakosti. 1. vyd. Praha : Management Press, 2008. s. 16 — 18; 276. ISBN 978-80-
7261-186-7.

""" Businessinfo.cz [online]. 22.6.2004 [cit. 2011-04-01]. Systém managementu jakosti. Dostupné z WWW:
<http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/kvalita-jakost/system-managementu-jakosti/1000513/16924>.
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je mozné se pouze a jen piiblizit, nikoliv ho vSak docilit. Mira piiblizeni je zavisla
na dokonalosti a propracovanosti podnikového systému managementu jakosti. Skute¢nost
je vsak jina, ukazuje se, Ze zdkaznikem vnimana realita na trhu, tedy vysledna jakost produktu
je asi pouze 50 % idealu, pokud neni ve firm¢ preferovan tzv. zdkaznicky pfistup k zajisténi
jakosti. Ostatnich 50 % pak predstavuji veskeré ztraty na jakosti, kterych se firma béhem
jednotlivych procestt dopusti. Procesni podil na danych ztratach je vyobrazen na obr. €. 4,

a to pro kazdou z definovanych fazi.

V bézné praxi je patrné, ze asi z 80 % se o konecné jakosti rozhoduje jiz béhem
predvyrobnich etap, a tedy je jasné, ze osud jakosti a téz prosperitu firmy nemaji v rukou
ani vyrobni d€lnici a technicti konstruktéii, ale z pfevadzné Casti manazefi a technici. Z toho
vyplyva, ze je velmi dillezité zamétit management jakosti na ty faze podnikovych procest,
jez predchazeji samotnou vyrobu a poskytovani sluzeb. Opak je vSak pravdou a v naprosté
vétSiné podnikd, je mozné najit pravé nejveétsi nedostatky zabezpeCovani jakosti béhem

marketingového vyzkumu trhu, vyvoje, technické a také organizaéni piipravy vyroby.'

Obr. €. 4: MoZné ztraty vlivem nedokonalosti systému jakosti ve firmé

Toltdlni jakost = 100% plnéni
poZadavk( zdkaznikd

20 % Mar-
ketingovy
vyzkum

Vysledna
jakost

10 % Pliprava
vyroby

2 % Vyroba >

2 % Doprava >

3 % Prodej >

Zdroj: Moderni systémy fizeni jakosti : quality management

2 NENADAL, Jaroslav; NOSKIEVICOVA, Darja; PETRIKOVA, Rizena; PLURA, Jiti; TOSENOVSKY,
Josef. Moderni systémy Fizeni jakosti : quality management. 2., dopl. vyd. Praha: Management Press, 2002. s.
11— 13. ISBN: 80-7261-071-6.
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2.5 Vyznam a diivody zavadéni systému managementu jakosti

Podle ucebniho textu Management jakosti od Doc. Ing. Milana Hutyra, CSc.

a kolektivu lze popsat a vidét vyznam jakosti v rdmci trzniho prostiedi takto: vyznam jakosti

a celého systému managementu jakosti v poslednich dvou desetiletich ve svétovém métitku

tak dramaticky stoupl, Ze se nékdy az hovofii o tzv. revoluci jakosti. Jakost se stdva Zivotnim

stylem. V prib¢hu téchto dvou desetileti doslo k tak vyznamnym zméndm ve svétové

ekonomice, jez je mozné charakterizovat nasledujicimi tvrzenimi:

>

YV V. V VYV V

Y

na trhu existuje pfevaha nabidky nad poptavkou,

v mnoha oborech se vyskytuji nadmérné produkéni kapacity,

objevuje se stale vyssi tlak na snizovani objemu jednotlivych dodavek,
zkracuji se inovacnich cyklu,

velka rychlost Sifeni znalosti,

zédkaznici jsou Iépe informovani, a vice zhyckani,

podnikatelské prostiedi se vice globalizuje.

V ¢em spociva vyznam propracovaného managementu jakosti a také davod

jeho neustalého vylepSovani? Mezi hlavni diivody patii:

>

Jakost = rozhodujici faktor stabilniho ekonomického ristu podniki.
Bylo prokdzano, Ze firmy, v nichz funguje spravné moderni systém managementu
jakosti, dosahuji dlouhodobé znateln¢ lepSich vysledki oproti spole¢nostem,
jez se orientuji na zabezpecovani jakosti pouze prostfednictvim technické kontroly.
Jak je nazorn¢ vidét na obr. €. 5, projevuje se systém managementu jakosti svymi
pozitivnimi U€inky nejen uvnitt podniku, ale i v jeho okoli. Interni u€inky systému
se vetSinou projevuji mnohem rychleji, nez u€inky externi (napft.: dochézi k poklesu
neshod na celkovych produktech, zvysuje se ucinnost dil¢ich vnitropodnikovych
procest, a to z divodu spravného vyhotoveni produktu napoprvé). Tyto interni

ucinky vedou ke zvySovani produktivity podniku a také k vyznamnému snizovani

nakladi.

se mira spokojenosti a loajality zdkaznikd (individualni klienti, pramyslovi
odbératel¢). Stoupajici schopnost podniku uspokojovat zajmy svych zakaznikl
spolu s pozitivnimi referencemi stavajicich zakaznikdi zplsobuje, Zze u téchto

podnikti dochazi k nartstu podilu na trhu. Je vSak dilezité si uvédomit, ze dané
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ucinky jsou dlouhodobého charakteru, tedy mohou se projevit az po nékolika letech
po vybudovani moderniho systému jakosti. Pravé tyto ucinky jsou zarukou trvalého
zvySovani zisku spolecné se zlepSovanim financnich toki. Skute¢nosti také zlstava,

ze zakaznici jsou ochotni zaplatit vyssi cenu za produkty s vysokou jakosti.

Obr. €. 5: Analyza ucinki systému managementu jakosti

Pozitivni

reference

SPOKOJENOST
A LOAJALITA
ZAKAZNIKA

Podil na trhu

A
A
N Zvyieni
konkurenéni
Extemi schopnosti
(¢inky
»  Zmény cen
SYSTEM
JAKOSTI

SniZeni

Interni ) .
Gcinky nakladu \

v ¢

ZVYSENI ZlepSeni
PRODUKTIVITY hospodaifskych

A UCINNOSTI vysledki

PROCESU podniku

Zdroj: Management jakosti: ucebni texty

» Jakost = nejdilezitéjsi ochranny faktor pied ztratami trhi. Rozsahlé vyzkumy
provadéné v minulych letech vramci ¢Elenskych zemi Evropské unie ukdzaly,
ze 66 % veskerych pficin ztrat trhi je zapfi¢inéno nizkou jakosti vyrobki/sluzeb.
Pouze 1/3 pfi¢in ma jiny divod, a to nejCastéji prechod odbérateli na jinou
produkci. Dané firmy musi rychle reagovat na meénici se situaci na trhu,
ale 1 v rdmci firmy, jelikoZ pouze rychla reakce na ménici se pozadavky trhu chréni
pted ztratou trhi. Firma se musi neustale pidit po poZadavcich, které zékaznik chce.

» Jakost = vyznamny zdroj uspor materiali a energie. Ukazkovym piikladem
je vyroba a pouzivani vyrobkl nizké spolehlivosti, tedy takovych, u kterych
dochazi béhem jejich zivotniho cyklu k poruchdm a téz vykazuji nizsi vyuzitelnost.
Stroje a vyrobni zafizeni v piipadé¢ poruchy spotfebovavaji vysoké naklady

24

na opravy a také vazi neproduktivné kapital. Vyrobci, proto aby nebyla vyroba
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zastavena, jsou dohnani ktomu, pofizovat si zalozni systém, k cemuz
by samoziejmé nemuselo dojit, pokud by méli systétm vysoké provozni
spolehlivosti. V pfipadé moderniho a propracovaného systému jakosti dochdzi
k usporam na majetku i energii, jelikoz produkty jsou na prvni pokus v potfadku
a podle pozadavku zakaznika.

Jakost = cesta k trvale udrzitelnému rozvoji. Vyraz trvale udrzitelny rozvoj
je vkontextu s jakosti chapan jako rozvoj, ktery dokaze naplnit potieby celé
soucasné generace, aniz by vSak ohrozil naplnéni potfeb pfistich generaci.
M¢I by byt dale zalozen na modernich technologiich, na Setfeni pfirodnimi zdroji
a dale na ucinné ochran¢ vsech slozek zivotniho prostfedi. Je dilezit¢ neustale
hledat nové a nové néstroje pro zachovani trvale udrzitelného rozvoje.

Jakost = vliv na makroekonomické ukazatele. Ve vétsin¢ velkych svétovych
firem maji dukladné propracovany postupy pro piesné sledovani disledki
zlepSovani jakosti svych vyrobenych vyrobki pro makroekonomické ukazatele,
a to vcetn¢ tvorby domaciho produktu, devizové bilance, ... Bohatstvi celé firmy
je pfimo zavislé na rozvoji a neustdlém zdokonalovani systému jakosti,
coz plati pro vSechny typy podnikd.

Jakost = uzka souvislost s ochranou spotiebitele. Ochrana spotiebitel se stala
jiz na konci dvacatého stoleti vyznamnym faktorem trhu."> V&tsina vyspélych statd
ma lépe propracovanou legislativu v otdzkach ochrany spotiebitele nez CR. Norma
CSN ISO 8402 vysvétluje pojem odpovédnost za vyrobek jako ,, povinnost vyrobce
nebo jinych osob k ndhradé ztraty spojené s ujmou na zdravi, Skodou na majetku,
nebo jinou Skodou zpiisobenou vyrobkem. Organy statni spravy v jednotlivych
zemich dosly k zaveru, zZe nejucinnéjsi formou, jak motivovat vyrobce k produkci
vyrobku, jez neposkodi uzivatele, je vymahani vysokych nahrad. Proto Evropské
spolecenstvi prijalo uz v roce 1985 smérnici 85/374/EEC o odpovédnosti za vadné
vyrobky. Smérnice konstatuje, zZe vyrobce odpovida za skodu zpiisobenou vadou
vyrobku, pricemz odpovédnosti se nezbavuji ani dovozci zbozi. Pokud neni mozné
urcit konkrétniho dovozce resp. vyrobce, odpovida za Skodu cely dodavatelsky

. 14
retezec.

" HUTYRA, Milan a kol. Management jakosti: ucebni texty. 1. vyd. Ostrava: VSB — TUO, 2007.

s. 10 - 12. ISBN: 978-80-248-1484-1.

14 Businessinfo.cz [online]. 22.6.2004 [cit. 2011-04-01]. Systém managementu jakosti. Dostupné z WWW:

<http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/kvalita-jakost/system-managementu-jakosti/1000513/16924>.
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2.6 Zakladni koncepce systému managementu jakosti

Systém managementu jakosti je mozné, i kdyz na rliznych rovnich, najit ve vSech
podnicich, jelikoz se jakost stala nedilnou soucasti procesu kazdého podniku. Plati to jak pro
podniky poskytujici sluzby, tak i pro vyrobni podniky. Proto, aby firma mohla své vystupy
garantovat, musi zabezpecit systém jakosti, a to ve vSech dil¢ich stadiich, to znamena,
ze od prvniho okamziku, kdy se wuskute¢ni kontakt s potencionalnim zékaznikem,

ptes vSechny faze piipravy a nasledného ndkupu a vyhotoveni vlastniho vyrobku, az po servis.

V' soucasnosti lze vceléem svété rozliSovat tri zdkladni koncepce systémii

managementu jakosti:

» koncepci ISO,
» koncepci odvétvovych standardii a

> koncepci TOM. “
2.6.1 Koncepce ISO

Zkratka ISO znamena International Organization for Standardization = Mezindrodni
organizace pro normalizace. Sama vSak zkratka adresatovi skoro nic netfika, dualezity
je az Ciselny kod za zkratkou. V roce 1987 zveiejnila Mezinarodni organizace pro normalizaci
skupinu norem, jez se zabyvaly pozadavky na systém jakosti. Tyto normy byly zvefejnény

pod oznacenim ISO t. 9000 a jiz 3x prob¢hla jejich velka revize (v letech 1991, 1994 a 2000).
Vysvétleni zkratek pouzivanych u norem ISO:

» Ceska technickd norma — CSN,
» Mezinarodni norma — ISO,

» Evropska norma — EN.

Norma ISO f. 9000 (soubor minimalnich pozadavkil) mé tzv. univerzalni charakter,
je tedy mozné ji pouzit jak u vyrobnich podnikid, tak i v podnicich se sluzbami,
a to bez ohledu na jejich velikost. Dilezité je védét, Ze normy dané fady nejsou zavazné,
ale doporucujici. Zavazné se stavaji az tehdy, kdyz se dodavatel zavaze odbérateli, Ze ve svém
podniku aplikuje systém jakosti podle danych norem. Avsak jejich striktni dodrzovani nemusi
zajistit uspéch, tedy spokojenost a loajalitu zakaznikli. Pozadavky v normach mivaji ¢asto

pouze obecny charakter, nékdy je to na Skodu (nejsou moc k pochopeni) a nékdy je to naopak

" HUTYRA, Milan a kol. Management jakosti: ucebni texty. 1. vyd. Ostrava: VSB — TUO, 2007.
s. 23. ISBN: 978-80-248-1484-1.
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vyhoda. Dané normy ISO f. 9000 implementovala do své legislativy 1 Evropskd unie.

Koncepce norem ISO je povazovana za nejzname¢jsi, avsak také za nejméné narocné.

., Soubor norem ISO 9000:2000, ktery je v CR zaveden jako CSN EN ISO 9000:2001

(Ceska verze byla vydana v roce 2001) je tvorena trojici norem:

> CSN EN ISO 9000:2005 Systém managementu kvality — Zdkladni principy a slovnik

> CSN EN ISO 9000:2001 Systém managementu jakost — Pozadavky

> CSN EN ISO 9000:2001 Systém managementu jakosti — Smérnice pro zlepSovani
vykonnosti a doplnéna smérnici pro auditovani

> CSN EN ISO 19 011:2003 Smérnice pro auditovani systému managementu jakosti

, . 7oy 16
a systému environmentdalniho managementu. *

., Normy jsou v CR vydaviny v souladu se zidkonem ¢. 22/1997 Sh., ve znéni pozdéjsich
predpisu. Zdkony jsou bézné k dispozici na internetu, ale normy podle tohoto zdakona vydané
na internetu nenaleznete. Proc? Plati pro né mimo jiné autorsky zakon. Normu si prosté
musite koupit.“ ' Instituci, jez se v CR zabyva vytvafenim, pfijimanim a schvalovanim

norem je Cesky normaliza¢ni institut.
2.6.2 Koncepce odvétvovych standardi

Oproti pozadavkim, které jsou definovany v norm¢ ISO . 9000, je koncepce

24

V' sedmdesatych letech minulého stoleti pocitovaly mnohé spolecnosti potiebu
vytvareni systéemu jakosti. Pozadavky na tyto systémy zaznamenaly do norem, které mély
platnost v ramci jednotlivych firem, resp. vyrobnich odvétvi. Museli se jimi Fidit i vSichni

dodavatelé techto firem.

Celkove muzeme konstatovat, Ze koncepce odvétvovych standardii se vyznacuje témito

charakteristickymi rysy:

» neni generickd, tzn., Ze neplati pro vsechna odvétvi, ale pouze pro jeden sektor

ekonomiky, napr. prave automobilovy prumysl, telekomunikace apod.,

' HUTYRA, Milan a kol. Management jakosti: ucebni texty. 1. vyd. Ostrava: VSB — TUO, 2007.
s. 23. ISBN: 978-80-248-1484-1.
7 hvalita.cz [online]. 2005  [cit.  2011-03-27]. ISO  normy. Dostupné z WWW:
<http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=34>,
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» odvétvové standardy respektuji  normy ISO 7. 9000, Ccasto zachovavaji
i jejich strukturu a pozZadavky, dopliuji je o dalsi pozadavky, které ramec koncepce
1SO prekracuji,

» definuji specifické pozadavky na systémy managementu jakosti, vychdzeji
z typickych charakteristik daného odveétvi, napr. pravé pozadavky na GLP,

v ’ L7 ’ o 18
pozadavky na vedeni specialnich zaznamii apod.

Mezi nejznaméjsi a hojné pouzivané odvétvové standardy, kterymi podnik

zabezpecuje jakost, patii napf.:

» GMP = Spravna vyrobni praxe — nejvice se vyuzivaji ve farmaceutickych vyrobach,
ale dale 1 pii ptfeprave, skladovani ¢i distribuci 1¢ki. Hledi se na to, aby nebyli
pacienti vystaveni moznému riziku z toho, Ze dany 1€k ma nedostate¢nou kvalitu,
je zavadny ¢i je zcela neucinny. Klade se velky diraz na Cistotu,

» GLP = Spravna laboratorni praxe — vztahuje se na zabezpecCovani jakosti
v laboratorni praxi, kdy stanovuje pfesna doporuceni. Dané pozadavky, jez uvadi
GLP, byly standardizovany v podob¢ normy EN . 45 000,

» ASME kody pro oblast tézkého strojirenstvi,

» AQAP — jedna se o specialni smérnici, kterd zabezpecuje jakost v rdmci NATO,

» predpisy QS 9000 ¢i VDA 6 — jde o systémy jakosti dodavatelti automobilového

pramyslu.
2.6.3 Koncepce TQM

Pojem TQM = Total Quality Management v piekladu znamena komplexni tplné
integrované fizeni jakosti. Koncepce TQM se poprvé objevila v poloviné dvacatého stoleti
v Japonsku, pak nasledovalo USA a dale Evropa. Na rozdil od pfedeslych dvou koncepci,
dané ptistupy TQM ,, neprosly kodifikaci do podoby norem, ale byly reprezentovany tzv. guru
(otcii) jakosti — predevsim E. Demingem, J. Juranem, K. Ishikawou. Postupnée byly
dopliiovany o nazory rady dalSich teoretiku (Feigenbaum, Grosby) a o praktické zkusenosti

’ , v ’ , I 19
firem, které uvedena doporuceni ddle rozvijely.

O koncepci TQM je mozné fici, Ze se jednd o celofiremni snahu o neustalé zlepSovani

veskerych procest, vyrobkl a sluzeb dané firmy s orientaci na maximalizaci spokojenosti

' HUTYRA, Milan a kol. Management jakosti: ucebni texty. 1. vyd. Ostrava: VSB — TUO, 2007.
s. 25 - 26. ISBN: 978-80-248-1484-1.
' VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2 aktualizované vyd. Praha : Grada Publishing,
2007. s. 70. ISBN 978-80-247-1782-1.
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zakaznika. Zakladnim principem je tedy orientace na zédkaznika, dale je to napft. jesté vedeni
lidi a tymova prace, rozvoj zaméstnanct, dobré dodavatelsko-odbératelské vztahy, orientace
na dil¢i procesy, inovace a proces neustdlého zlepSovani, ... Dané principy jsou ukotveny

v normé ISO t. 9000, ktera je z koncepce TQM pievzala.

., Pri praktikovani TOM vsak nékteré firmy narazily na realizacni problémy, protoze
se prehnané, az posedle, zamerovaly na procesy a na to, jak funguje jejich firma. Ztratily
z dohledu potreby a prani zdakazniki a duvod, pro¢ vibec firma podnika. V nékterych
pripadech byly spolecnosti schopné dosahnout Spickové urovné méritek kvality, ale pouze

., 14 r v r r o ((20
za cenu kritickeho zvyseni nakladii.

2.7 Management jakosti ve sluzbach

V nékterych, a to zvlasté v téch hlavnich oblastech je systém managementu jakosti
produkti a sluzeb totozny, jde napf. o orientaci na zakaznika a zkoumani jeho potieb
a pozadavki, tvorba partnerskych vztahil s jednotlivymi dodavateli,... Existuji vSak urcité
rysy, jez jsou specifické pouze pro oblast sluzeb. Jelikoz sluzby se od vyrobki v nekterych

ohledech znac¢né 1isi:

» vétsina ma nehmotny ¢i abstraktni charakter, a proto je obtizné méfit danou troven
jakosti,

» nejsou skladovatelné, tedy nemohou se jimi firmy predzasobit,

» neoddélitelnost — je nutné, aby se setkal v urCitém Case a misté poskytovatel
a zakaznik,

» pomijivost a zniCitelnost — v piipadé, ze sluzby nejsou v uréitém Case zakoupeny
¢i spotfebovany zanikaji,

» jsou mistn¢ pfipoutany a i Casoveé omezeny,

» plati u nich nemoznost vlastnictvi — kupujici vlastni pouze pravo na poskytnuti
sluzby, ale ne sluzbu samotnou,

» vyssi riziko pfi nakupu sluzeb nez vyrobku, jelikoz chybi dulezité informace,

co mohu od konkrétni sluzby ocekavat.

Je tedy velmi slozité méfit jakost nabizenych sluzeb a z praxe je znamo, Ze se stava,

ze cena obcas nehraje pii poskytovani sluzeb hlavni roli. Mnohem diilezitéjSi jsou v tomto

20 KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. Marketing management, 12. vydani. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007. s. 186. ISBN: 978-80-247-1359-5.
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piipad¢ kladné reference dodavatelti €i spokojenost zakaznikli, proto si firmy podnikajici
v oblasti sluzeb velmi zakladaji na své image. , V oblasti sluzeb dramaticky roste role
lidského faktoru, zejména ve chvilich primého styku se zdkaznikem. Ten zde velmi citlive

vnima pocit péce, neformalniho zdajmu, slusnost i kompetence persondlu. Takzvand mékka

vvvvv

vybaveni. Vyznam trvalého vycviku je tak pro jakost sluzby rozhodujici. '

., Znaky jakosti sluzeb zahrnuji kromé znaku zjistitelnych a posuzovanych zakaznikem
(napr. rychlost obsluhy) i znaky, které si zakaznik ani neuvédomuje a které neposuzuje (napr-

kvalifikace lektora).

Management jakosti sluzeb nabyva v poslednich letech na vyznamu z mnoha duvodii,
napr-.:

» ve vyspelych zemich neustdle roste podil sluzeb na tvorbé hrubého domdaciho
produktu,

» sféra sluzeb zaméstnava ¢im dal vice lidi. Kromé toho se ukazuje, zZe jsou to pravé
prosperujici  podniky sluzeb, které uspésné absorbuji sily uvolnéné treba

pri restrukturalizaci vyrobnich odveétvi,

vevrs

podminkdch nez primyslové podniky. “*

Z tohoto uvedeného vyplyva, Ze systém managementu jakosti v ramci sluzeb je znacné

24

2.8 Jakost a tiida jakosti
Velmi Casto se stava, ze si lidé pletou pojmy:

» jakosta

» trida (dana kategorie jakosti) jakosti.

Pojem jakost byl jiz vpredchozim textu vysvétlen. Zjednodusené¢ mohu fici,
ze se jednd o snahu co nejlépe a nejpiesnéji se pokusit uspokojit pozadavky zakaznikd.

Oproti tomu vSak tfida jakosti znamena ,, kategorie nebo poradi dané ruznym pozZadavkim

2l NENADAL, Jaroslav; NOSKIEVICOVA, Darja; PETRIKOVA, Rizena; PLURA, Jiti; TOSENOVSKY,
Josef. Moderni systémy rizeni jakosti : quality management. 2. dopl. vyd. Praha: Management Press, 2002. s.
169. ISBN: 80-7261-071-6.

> Businessinfo.cz [online]. 22.6.2004 [cit. 2011-04-01]. Systém managementu jakosti. Dostupné z WWW:
<http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/kvalita-jakost/system-managementu-jakosti/1000513/16924>.

42



na jakost produktu, procesu nebo systému, které maji stejné funkéni pouziti. %

Z praxe jednoduchy ptiklad, se kterym se Casto lidé setkdvaji, je napf.: tfida letenky (turisticka
¢1 business) ¢i tfida hotelu, ve kterém se ubytujeme (urcuje se podle poctu hvézdicek).
Zavedeni daného rozliSeni jednotlivych tfid jakosti je velmi praktické, a to hlavné z diivodu,
aby si potencionalni zajemci mohli vybrat kategorii podle svych pozadavki, ale hlavné podle
svych moznosti. Srovnavani jednotlivych znakt v ramci riiznych tiid ¢i vyrobki, jez spadaji
do odlisnych tfid, nemad vibec zadny smysl (moped x kawasaki; okresni fotbalova
kopana x prvni liga). Je proto velmi dulezité, aby se jednotlivé tfidy jakosti, do kterych
vyrobky ¢i produkty spadaji, stanovovalo podle jednotnych kritérii, aby se nemohlo stat,
ze pétihvézdickovy hotel bude poskytovat pouze srovnatelné sluzby jako tfihvézdiCkovy

hotel, nékde na opacné strané statu.

» HUTYRA, Milan a kol. Management jakosti: ucebni texty. 1. vyd. Ostrava: VSB — TUO, 2007.
s. 13. ISBN: 978-80-248-1484-1.
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3 Nastroje managementu jakosti

Veskeré nastroje managementu jakosti, ale i cela fada dal$ich nastrojii a metod, ptinasi
a nabizi uzivateli uzite¢né, avSak obecné postupy, jez se daji vyuzit pfi riznych situacich.
Jejich velkou ptednosti je, Ze pomahaji shromazdit mnoZstvi potfebnych informaci, nasledné
je usporadat do vzajemnych souvislosti a sefadit od obecnych ke konkrétnim a v neposledni
fadé, objevit mezi nimi vztahy. Diky takto zanalyzovanym informacim, je uZzivatel schopen

stanovit jasné rozhodnuti.

3.1 Sedm zakladnich nastroji managementu jakosti

Téchto sedm, velmi zndmych, zékladnich nastrojli managementu jakosti se postupné
rozvijelo hlavné v Japonsku, kdy nejvétsi zasluhu na tom méli K. Ishikawa a W. E. Deming.
,Sedm zdkladnich nastrojii se pouzZiva zejména pri FeSeni problémii operativniho Fizeni

. . Ve v r 7. . ((24
Jjakosti a p7i zlepSovani jakosti.

Mezi sedm zakladnich nastroji managementu jakosti patfi:

vyvojovy diagram,
diagram pfi¢in a nasledkd,

formulaf pro sbér udaju,

>

>

>

» Paretlv diagram,
» histogram,

» bodovy diagram a
>

regulacni diagram.
3.1.1 Vyvojovy (postupny) diagram

Jedna se o grafické znazornéni posloupnosti vzdjemné navazujicich dil¢ich Cinnosti
vramci daného procesu. Toto grafické znazornéni velmi piispiva klepSimu a také
rychlej$imu pochopeni ndvaznosti jednotlivych procest ve firmé (v jakékoliv organizaci) a téz
muze byt soucasti interni dokumentace (ptirucky jakosti, pracovni postupy, ...). Je mozné ho

vyuzit k popisu kazdého procesu, a to jak jiz existujiciho, tak teprve navrhovaného.

., Vyvojovy diagram je vhodnym ndstrojem zejména pro analyzu procesu, jeho

Jednotlivych krokit a rozhodovacich uzlu, pro identifikaci oblasti, kde mohou vznikat

** PLURA, Jiti. Pldnovani a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 191. ISBN:
80-7226-543-1.
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problémy, pro optimalizaci rozmisténi kontrolnich mist a pro identifikaci nadbytecnych
innosti. %

Na vypracovani vyvojového diagramu urcéit¢ho procesu by se mél podilet tym
pracovnikl, jeZ dany proces pouZzivaji, neni vSak na Skodu, pfibrat do tymu i laika.
Pted zapocetim zpracovavani diagramu je zapotiebi si pfesné stanovit a vymezit pocatek
a konec zkoumaného procesu. Pokud je zkoumany proces slozity, je dobré si ho rozd¢lit
na jednotlivé useky. Pak uz nasleduje identifikace, kdy na sebe jednotlivé dil¢i kroky
navazuji. Je dobré pouzivat otdzky typu: Co piedchazi této Cinnosti?; Co bude nésledovat

po této ¢innosti?; Co se déje pokud se rozhodneme ANO/NE? V kazdém pripade je dobré,

aby se vyvojovy diagram vesel na jednu A4, kviili prehlednosti.

Je vhodné jesté dany vyvojovy diagram doplnit o tzv. matici odpovédnosti. V matici
je prehledné sepséno, kdo za jakou dil¢i Cinnost v procesu zodpovida, kdo s kym na ni
spolupracuje a ktery pracovnik ma byt informovan o jeji uspésné realizaci. Za kazdou dilci
¢innost zodpovida jen jeden pracovnik.

Dané navazujici kroky musi byt znazornény pomoci grafickych symbolt.
Tyto symboly jsou popsany v normé CSN ISO 5807, ktera obsahuje velké mnozstvi symbold,
jez je mozné pouzit pii vytvafeni vyvojového diagramu. Mezi nejCastéjsi symboly,

které se pouzivaji, patii:

» zacatek; konec

» zpracovani; proces; ¢innost

DO
> rozhodovini <>
L
O
/ /

» spojovaci Cara

» dokument; zaznam

» spojka; konektor

» data, vstupy a vystupy

* PLURA, Jiti. Pldnovani a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 192. ISBN:
80-7226-543-1.
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Mozna metoda, kterd se u vyvojového diagramu cCasto pouziva, je Imagineering,
kdy se zpracovavaji dva vyvojové diagramy. Jeden se zpracovava podle toho, jak by proces
mél fungovat, a druhy na zékladé toho, jak funguje a probiha. Pak se vzdjemné porovnavaji

a zjist'uji se odliSnosti a mista, kde by se dal proces vylepsit.
3.1.2 Diagram pricin a nasledki

Tento jednoduchy graficky nastroj byva casto oznaCovan také jako Ishikawlv
diagram, podle svého duchovniho otce japonského odbornika Kaoru Ishikawy, jez ho poprvé
vyuzil vr. 1943. Je mozné se setkat jeSt¢ s ndzvem diagram rybi kost, kdy tento nazev

vychazi z jeho tvaru.

Cilem diagramu pfi¢in a nasledkt je zjistit a odhalit vSechny mozné piiciny feSeného
problému. Do hleddni moznych pfic¢in problému je dobré zapojit jak zainteresované strany
(zaméstnance, jez se podileji na procesu), tak i laiky, ktefi dany pohled na problém ozivi svou
nestrannosti. Pii zpracovavani daného diagramu se Casto pouziva brainstorming, kdy celou

praci fidi zkuSeny moderator.

Prvnim ukolem pii zpracovani rybi kosti je pfesné stanoveni si problému neboli
nasledku, jez se tesi. Dany problém muze byt jiz existujici, anebo se zatim jedna pouze
o hypoteticky problém. Cely diagram by se mél vejit na stranku A4, kdy co nejvice vpravo
se napiSe feSeny namét a od néj povede hlavni vodorovna ¢ara. Nasleduje stanoveni hlavnich
kategorii pfi¢in problému, které se napoji na vodorovnou linii jako hlavni vétve.
Mezi nejcastéjSi hlavni kategorie patfi: materidl, zafizeni, prostiedi, lidé, metody.
Pak k jednotlivym hlavnim kategoriim vymysli pracovni tym vSechny mozné pii¢iny daného
nasledku. Tyto pfi¢iny by mély byt pfesn¢ formulovany. Ukézka, jak mad diagram pficin
a nésledkd vypadat, je vidét na obr. €. 6, kdy hlavni kategorie jsou: lidé, material, prostiedi,

metody a zafizeni.

Pro zjisténi nejproblémovéjsi hlavni kategorie musi ¢lenové tymu ohodnotit jejich

dalezitost, a jaké maji dopady na fungovani podniku/kvalitu vyrobku. Ta kategorie,

o241
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Mrwe 4

Obr. ¢. 6: Struktura diagramu p¥icin a nasledkii na problém

Lidé | ‘ Material ‘ Prostiedi

Problém
s jakosti

Metody

Zdroj: Management jakosti: ucebni texty

Zarizeni

3.1.3 Formular pro sbér udajia

Tomuto nastroji se také muze jinak fikat kontrolni zaznamnik. Dané formulare
pro sbér udaji slouzi k systematickému hromadéni tdaji o zkoumané problematice.
Nashromdzdéné udaje pak slouzi jako vychodisko stavajiciho stavu a ukazuji také smer,

kterym se ma zkoumajici vydat, aby dany problém zlepsil.

Drive mél kontrolni zaznamnik pouze papirovou podobu, dnes se setkdvame spiSe
s elektronickou verzi, ktera ma celou fadu vyhod (automaticka kontrola Uplnosti udaji,
vyhodnoceni doplnénych udajt, grafické zpracovani, ...). Formulat také muize mit podobu
bud’ tabulky ¢i dotazniku, ale vzdy musi byt srozumitelny, dostatecné prehledny a musi
poskytnout adresatovi moznost vyjadiit se. Dale by mél dany formulaf obsahovat: datum,

misto, ¢as, jméno pracovnika, vyrobni zatizeni, metodu méteni, parametry vyroby atd.

Potfeba vSech téchto udaji, md vyznam pro stratifikaci dat, neboli tfidéni dat,
a to podle urcitych hledisek (druh neshody, oblast pfi¢iny neshody, obsluha, méfici metoda,

parametry prostiedi, pracovnik méfeni atd.).

., PFi planovani sbéru dat je potreba vychazet z toho, jaké informace je potieba ziskat,
pricemz vypovidajici schopnost informace nezavisi jen na poctu ziskanych udaju, ale zejména
na vhodné volbé sledovanych parametrii. Vzhledem k tomu, Ze informace ziskané na zaklade
shromazdenych udaju predstavuji duleZity prostredek poznani a vychozi predpoklad

kvalifikovanych rozhodnuti, je potieba se vyvarovat informaci, které jsou:

» neuplné, tj. informace ziskané na zakladé neuplnych udajii;

47



» opozdené, tj. informace, které vzhledem k pozdnimu zpracovani udajii nejsou
k dispozici véas;
» zkreslené, tj. informace ziskané na zdikladé nespravné zjistenych, nesprdvné

. . , L P17 e 26
identifikovanych nebo nespravné zpracovanych udajui.

3.1.4 Paretiv diagram

Paretiv diagram je pojmenovan podle italského ekonoma V. Pareta, jenz ,, popsal
nepravidelné rozloZeni bohatstvi mezi obyvateli; totiz, Ze vysoky podil veskerého bohatstvi
vlastni pouze malé procento obyvatel. Tento tzv. Paretitv princip J. M. Juran transformoval
do oblasti Fizeni jakosti a formuloval ho priblizné takto: ,, Vetsina problémii s jakosti
(asi 80 az 95 %) je zpusobena pouze malym podilem (asi 5 az 20 %) Cinitelii, jez se na nich
podileji“. Podle procentického vyjadreni se rovnéz tento princip oznacuje jako pravidlo
80/20.“?” Jednoduse se tedy d Fici, Ze na zkoumany problém se rozhodujici mérou podili
pouze urcita mala skupina vyrobkti ze vSech moznych ¢i uréita skupina pracovnikii ze vSech,
co jsou zameéstnani ve spolecnosti. Tato mala, 1 kdyZ nejpodstatnéjsi, skupina Cinitela dostava
oznaceni Zivotn¢ dilezitd menSina, a proto podnik po zjiSténi této menSiny, tedy 20%
z celkového 100 % pficin, se na ni hned zaméii a mize dosdhnout podstatného zlepSeni.
Pod pojmem Ccinitele je mozné si napf. predstavit jednotlivé vyrobky ¢i druhy neshod,

druhy stiznosti, jednotlivé pracovniky atd.

Pro zjisténi Zivotné dillezité menSiny je zapotiebi, aby udaje byly spravné zpracované,
tedy aby byla za ¢asové obdobi zjiSténa Cetnost vyskytu. Je dilezité, aby byly vstupni udaje

vhodné stratifikovany (podle pficin, vySe nakladd, druhu neshod atd.).
Postup realizace Paretova diagramu:

» definovani mista analyzy — stanoveni procesu ¢i ¢innosti, kterymi chceme pomoci
diagramu zjistit Zivotn¢ dulezitou menSinu, zapracovat na ni, a tim zvysit zisk
¢i efektivitu procesu,

» sbér dat — shromazdéni dat, potfebnych pro analyzu a jejich zapsani do tabulky,

» usporadani dat — sefazeni ziskanych dat od nejvétsi Cetnosti/vyskytu az po nejmensi

hodnotu,

** PLURA, Jiti. Pldnovani a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 199. ISBN:
80-7226-543-1.
*" PLURA, Jiti. Pldnovani a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 200. ISBN:
80-7226-543-1.
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Lorenzova kumulativni kiivka — tato kiivka se vytvofi tak, Ze se kumulativné
seCtou jednotlivé hodnoty, jak jdou za sebou, a pak se kiivka vynese do grafu,
stanoveni kritéria rozhodovani — zpracovatel ma moznost se rozhodnout, zda dodrzi
Paretovo pravidlo 80/20 anebo si stanovi vlastni kritérium, napf. ze mu staci
identifikovat a nasledné odstranit 70 % neshod,

identifikace hlavnich pfi¢in — na levé stran¢ grafu si nalezneme 80 % a vyneseme
vodorovnou caru na kumulativni Lorenzovu kiivku a v misté¢ kde se protnou,
spustime svislou ¢aru, jez ndm oddéli pravé Zivotn¢ dalezitou menSinu pficin,
na které¢ se méd podnik vice soustfedit a zabyvat se jimi. Jde pravé o ty pficiny,
jez maji hlavni vliv na nasledek,

stanoveni napravnych opatfeni — zaméfeni se na odstranéni ¢i naopak rozvoj
zivotné dulezitych mensin, které podniku zpisobuji ty nejvetsi ztraty ¢i vedou

ke zvySeni zisku.

S Paretovou analyzou je mozné setkat se 1 vjinych oborech, nez je ekonomika,

jedna se napt. dale i o sociologii, vyrobu a sluzby, psychologii, zajistovani jakosti, marketing

a management, ... Aplikovat Paretovo pravidlo mizeme i takto:

>

Y V VYV V

,, 20 % nasich cinnosti prinasi 80 % zisku,

20 % vasich pratel stoji za 80 % vaseho zajmu,

80 % zmetkii ve vyrobé zpuisobuje 20 % pricin,

80 % odpocinku vam prinese prvnich 20 % dovolené,

80 % znalosti jsme ziskali za prvnich 20 % vynalozeného casu.

Na nasledujicim obr. ¢. 7 je zndzornén ptiklad, jak mize vypadat Paretiv diagram

zavad, kdy je nazorné vidét, Ze Zivotné dileZitou menSinu tvoii zavada A, B a C. Na tyto

zavady by se mél podnik, ve kterém se vyskytly, také zaméfi.

* STRELEC, Jifi. Vlastnicesta.cz [online]. 2010 [cit. 2011-04-12]. Paretova analyza. Dostupné z WWW:
<http://www.vlastnicesta.cz/metody/metody-kvalita-system-kvality-iso/paretova-analyza/>.
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Obr. €. 7: Paretiiv diagram zavad
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Zdroj: Paretova analyza

3.1.5 Histogram

Histogram je graficky néstroj. Jednd se o sloupcovy diagram, ktery zobrazuje
rozdéleni Cetnosti hodnot, a to ve vhodné stanovenych intervalech neboli tfidach. Co se tyka
oblasti rozdéleni Cetnosti hodnot znaku jakosti, tak se mize jednat napf. o rozdéleni napéti,
vykonu, teploty, tlaku, rozmért vyrobku, ... Mnozi ho také povazuji za zakladni graficky

nastroj uréeny k hodnoceni nahromadénych udaji (min. vSak 30 tdaji).

Doporucuje se, aby pocet intervalt byl mezi 5 az 20, jelikoz v ptipadé¢ malého poctu
interval@i neni histogram vypovidajici (neur¢i informace o charakteru rozdélenych hodnot),

to plati i v pripad¢ prili§ mnoha intervalli, kdy mtze dojit k pfiliSnému ¢lenéni.

,, PFi stanoveni shodné Sirky intervalu (z hlediska analyzy tvaru histogramu je zadouct,
aby byla konstantni) se vychazi z variacniho rozpéti nameérenych hodnot a zvoleného poctu
intervali. Na zdkladé stanovené Sirky intervalu a vhodné stanovené hranice prvniho intervalu
se pak stanovi hranice jednotlivich intervalii.’® Dolni hranice pak musi byt stanovena
takovym zptsobem, aby v prvnim intervalu byla minimalni hodnota, a tak bylo zajisténo

ptitfazeni hodnot do vSech intervalil.

Velmi €asto najdou histogramy uplatnéni napi. béhem pribézné kontroly ve vyrobnim

procesu, pii analyze piesnosti a stability vyrobnich strojt, pfi vyuce operatort ¢i kontrolort.

¥ PLURA, Jiti. Pldnovini a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 206. ISBN:
80-7226-543-1.
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Pokud ptfi zpracovani histogramu je zjiSténo, ze dany sledovany znak jakosti
¢1 stanoveny parametr procesu mad normalni rozdéleni, jde o histogram zvonovitého tvaru,
pak to signalizuje, Ze na tento proces pusobi jen nahodné vlivy a je statisticky zvladnuty.
Tento tvar je povazovan za zakladni a nejlepSi, a proto kazdd odchylka od normalniho

rozd¢leni signalizuje ptisobeni jinych vlivi. Mezi dal$i typy histogrami patfi ty, které maji:

» dvouvrcholovy tvar — signalizuje smichani Udaji ze dvou rdznych soubori
(dany tvar znaci, Ze doSlo bud’ k chybé v meéfeni, k jinému nastaveni strojil
¢i k pouziti jiného materialu),

» plochy tvar — signalizuje, ze data byla shroméazdéna za riznych podminek
(tvar znaci, Ze cely proces je Spatn¢ nastaven),

» hiebenovity tvar — signalizuje Spatné stanoveni hranic intervall, tento tvar
je typicky pravidelnym stiidanim vysSich a niz§ich hodnot cCetnosti v ramci
intervalu,

» asymetricky tvar — signalizuje, Ze sledovany znak se nachazi v blizkosti hranice,
kterd vymezuje obor hodnot znaku (zplisobeno napt. tim, Ze v ase se materidl
¢i stroj vyviji),

» levostranné/pravostranné useknuty tvar — tento tvar je typicky, pokud nemame
dostatek podkladt, useknuty tvar je zptisoben napf. tim, Ze nékteré sledované znaky
presahly stanovené tolerancni meze,

» s izolovanymi hodnotami — signalizuje skutecnost, ze mohlo dojit k imysinému

zkresleni udaju.
3.1.6 Bodovy diagram

Dany bodovy diagram je graficky nastroj, ktery slouzi pro analyzovani vzdjemnych
vztahli mezi dvéma proménnymi. Pomoci ného lze napf. studovat vztahy mezi dvéma
vlastnostmi vyrobku ¢i souvislosti mezi konkrétnim znakem jakosti vyrobku a jednotlivymi

parametry probihajiciho procesu.

., Rozmisteni bodii v dobovéem diagramu, které odpovidaji jednotlivym dvojicim hodnot

prislusnych proménnych, charakterizuje smér, tvar a miru tésnosti zavislosti mezi

‘.

sledovanymi proménnymi. >’ V b&zném Zivoté se nejlastdji setkavame s volnou zavislosti,

3 PLURA, Jifi. Planovéni a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 210. ISBN:
80-7226-543-1.
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je pro ni typicky urcity rozptyl bodi, ktery je nejCastéji zptisoben plisobenim dalSich vliva,

a to napf. vlastnostmi materidlu ¢i zménou vnéjSich podminek.
Zavislost mezi dvéma znaky v rdmci bodovych diagrami je mozné rozdélit na:

» ptimou — mezi dvéma znaky existuje vazba, pokud totiz roste jeden znak, roste
i druhy, coz je mozné vidét na obr. €. 8, a to diagram A,

» nepiimou — mezi dvéma znaky existuje vazba, pokud totiz roste jeden znak,
ten druhy naopak klesd, coz je mozné vidét na obr. €. 8, a to diagram B,

» zadnou — neexistuje zadna vazba.

Obr. ¢. 8: Bodové diagramy — A = prima zavislost; B = nepfima zavislost

A . . B
o . : . & . * -
= L S . o.
4 . s * . 4 ’O ™
y e o ¢ °* y ' . : ~
3 -o. .0. ’ 3 : .-. .“
2 ., - 2 * «* .
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2 B 6 8 10 12 2 4 6 8 10 12
x x

Zdroj: Tkvalita.cz

3.1.7 Regula¢ni diagram

Regulacni diagram je graficky ndstroj, ktery pouze poskytuje informace o tom, do jaké
miry je ¢i neni zkoumany proces pod kontrolou. Z daného diagramu nelze zjistit, co je potieba
udélat, aby byl tento proces zase pod kontrolou. Casto se tento regulaéni diagram pouziva
pii procesech v sériové, nebo hromadné vyrobé, kdy je potieba vyrobit za sebou vice

totoznych kusi, tedy je zapotiebi stabilita.

., Regulacni diagram je zakladnim nastrojem statistické regulace procesu. Statisticka
regulace procesu predstavuje preventivni pristup k rizeni jakosti, nebot na zakladeé vcasného
odhalovani odchylek priubehu procesu od predem stanovené urovné umozinuje zdsahy
do procesu s cilem udrzovat jej dlouhodobé na pozadované a stabilni urovni (tzv. Ze je také
stabilné dosahovdno poZadované tirovné jakosti), resp. proces zlepsovani.“’ Regulace

je realizovana prostiednictvim pravidelnych kontrol sledovaného znaku jakosti. Statistickou

' NENADAL, Jaroslav; NOSKIEVICOVA, Darja; PETRIKOVA, Riizena; PLURA, Jiti; TOSENOVSKY,
Josef. Moderni systémy Fizeni jakosti : quality management. 2. dopl. vyd. Praha: Management Press, 2002.
s.231. ISBN: 80-7261-071-6.
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regulaci je mozné krom¢ vyrobnich procest aplikovat i v dalSich procesech, u kterych dochazi

k opakovani a dany prumér je mozné hodnotit.

Na nasledujicim obr. €. 9 je mozné vidét regulaéni diagram. Kdy na ose x je mozné
sledovat potfadova cisla podskupin a na ose y pak hodnoty vyberovych charakteristik
sledovaného znaku jakosti ¢i parametru procesu. Tyto hodnoty je mozné ziskat
pii pravidelnych vybérovych kontrolach. Regula¢ni diagram obsahuje centralni pfimku = CL
a presné vymezenou horni a dolni regulacni mez = UCL, LCL. Tato mez urcuje pasmo,

ve kterém jsou hodnoty sledovaného znaku jakosti jesté ptipustné.

Obr. €. 9: Regulacni diagram pro vybérovou charakteristiku x

UCL - HORNI REGULACNI MEZ

f\b(w\o,df\t\/a UMUAM CL - CENTRALNI PRIMKA
(

LCL - DOLNI REGULACNI MEZ

1 3 5 7 9 1 13 1B 17 19 21 23 25
poradi podskupiny

Zdroj: Management jakosti: ucebni texty

Dtivody kolisani sledovaného znaku jakosti mohou byt bud’ nahodné, anebo
vymezitelné pficiny. Nahodné neboli pfirozené piiCiny zahrnuji velkou skalu
neidentifikovanych pficin, které se na odchylce podili pouze malou ¢asti, ale celkovy soucet
téchto malych ¢asti je méfitelny a je chapan jako pfirozeny rys procesu. Nahodné veliCiny
pusobi trvale, k jejich omezeni by mohlo dojit az po radikalnim zésahu do vyrobniho procesu
(zména vyrobniho zafizeni, pouzivané technologie, zména metody ¢i systémového fizeni).
Druhou skupinou pfi¢in jsou vymezitelné, tedy zvlastni pticiny, které vedou ke zméné

vyrobniho procesu. Je mozné je dale délit na:

» nepredvidatelné = rusivé — jde o pficiny, které ptisobi nepravidelné, vedou k realné
zmené procesu a také je nelze popsat statistickymi zakonitostmi. Mély by byt tedy
co nejrychleji odstranény, a to ur€itym napravnym opatienim trvalého charakteru,

» predvidatelné — jedna se o takové pficiny, které lze popsat fyzikalnimi zakonitostmi
¢i experimentalnim zkouméanim. Mezi tyto pfiCiny patii napf. postupné otupovani
nastroje ¢i pii filtraci postupné zanasSeni filtru, ... Tyto pfiCiny lze z ¢asti omezit,

ale ne jim 100 % zabranit.
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,, Postup zavadeni statistické regulace procesu Ize tedy rozdelit do ctyr fazi:

» pripravna faze;
» faze analyzy a zabezpecovani statistické zvldadnutelnosti procesu;
» faze analyzy a zabezpeceni zpiisobilosti procesu;

> viastni statistickd regulace. “**

3.2 Sedm ,,novych® nastrojii managementu jakosti

Kromé sedmi zakladnich nastrojii managementu jakosti se také pouziva sedm novych
nastrojl, které se vyuzivaji hlavné pro oblast planovani. ,,Sedm ,,novych* nastrojii nachazi
své uplatnéni zejména pri planovani jakosti, v ramci néhoz je potreba zpracovavat riiznorodé

informace, definovat cile jakosti a stanovit vhodné postupy a metody k jejich dosazeni. “*”

Stejné jako sedm zadkladni néstroji i téchto sedm novych nastroji ma koteny
v Japonsku, kdy v sedmdesatych letech byla jejich metodika rozpracovana japonskou
Spole¢nosti pro vyvoj metod fizeni jakosti. Oznaceni ,,nové“ naznacuje, Ze tyto nastroje

by mély velmi vyznamné pomoci v nové éfe fizeni jakosti.
Mezi sedm ,,novych nastroji managementu jakosti patii:

afinitni diagram,

diagram vzajemnych vztaht,
systematicky diagram,
maticovy diagram,

analyza tdaji v matici,

diagram PDPC a

YV V V V V V V

sitovy graf.

Vyhodou vSech téchto nastrojli pii jejich zavadeéni je jejich jednoduchost. Nejvétsiho
efektu je dosazeno, pokud jsou tyto nastroje pouzity spolecné, tedy jako komplexni soubor.
Na nasledujicim obr. €. 10 je vidét, jak jsou jednotlivé nastroje propojeny a jak se vzajemné
dopliiuji a navazuji na sebe. Afinitni diagram a diagram vzdjemnych vztahl jsou néstroje
pro identifikaci problému. Nasledujici stromovy diagram, maticovy diagram a maticova

analyza dat jsou cennymi nastroji, které se uplatnuji pii navrhu zpasobu feSeni

32 PLURA, Jifi. Planovéni a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 215. ISBN:
80-7226-543-1.
3 PLURA, Jifi. Planovéni a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 157. ISBN:
80-7226-543-1.
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identifikovanych problémut. Diagram PDPC a sitovy graf se pak uplatiuji pfi planovani

postupu feseni. Pii jejich tvoteni je velky diiraz davan na tymovou praci.

Obr. €. 10: Vztahy mezi sedmi novymi nastroji managementu jakosti

diagram afinity diagram vzajemnych
vztahu
T '

stromovy diagram

PDPC PN maticovy diagram - sitovy diagram

maticova analyza dat

Zdroj: Metody fizeni kvality II. ¢ast.
3.2.1 Afinitni diagram

Je mozné se setkat i s oznaCenim diagram afinity, diagram ptibuznosti nebo shlukovy
diagram ¢i KJ metoda, to podle autora Kawakity Jiro. Tento graficky néstroj je vhodny pouzit
pro zjisténi a uspotfaddani velkého mnozstvi informaci do logickych skupin podle piibuznosti,
které se vztahuji k jednomu feSenému problému. Jednd se o univerzalni nastroj, ktery

je zvlaste vhodny pro usporaddani verbalnich informaci.

Na tvorbé afinitniho diagramu se podili tym, ktery je slozeny ze zainteresovanych

pracovnikt, ale mtize byt obohacen i laiky. Velmi je vitano intuitivni mysleni.

Prvni, co se pii tvorbé diagramu musi ud¢lat, je pfesné vymezeni problému, ktery
ma tym fesit. Pro zvySeni pozornosti se doporucuje zapsat feSeny problém na viditelné misto.
Po ptfesném definovani problému nasleduje v tymu brainstorming, pii kterém se shromazd’uji
veskeré naméty, které se ihned zaznamenavaji samostatné na karticky. Doporucuje se jich mit
co nejvice, tedy ¢im vice tim Iépe. Dale mohou byt témata z brainstormingu doplnéna
0 naméty napt. z odborné literatury ¢i od odbornikli. Cely priib&éh brainstormingu musi mit
jisty tad, svého moderatora a piesn¢ vymezeny c¢as. Po vyprSeni limitu se jednotlivé karticky
podle ptibuznosti daji k sobé do jednolitych skupin a tyto skupiny se pojmenuji. Doporucuje
se mit rozsah 7 az 10 skupin. Z danych skupin se vytvofi afinitni diagram, v némz

jsou k feSenému problému ndzorné a prehledné sepsany veskeré naméty k jeho napravé.
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,Afinitni diagram lIze doporucit v rade situaci pri odhalovani podstaty problémii
¢i hledani zpiisobii jejich reseni. Lze ho velmi dobre vyuzit pri hledani odpovédi na otazky
typu: ,,Co vSechno miizeme udélat pro zlepSeni jakosti nasich vyrobku? “, ,,Jak zvysit ucinnost
vzdeélavani pracovniku? “, |, Jaké viastnosti by mél mit nas novy vyrobek?“, ,, Jak dosahnout
lepsi motivace pracovniku? “, , Jak koncipovat politiku jakosti firmy“*, ,,Co vsechno lIze

udélat pro zavedeni TOM ve firmé? “ atd. >

Na nasledujicim obr. €. 11 je zndzornén afinitni diagram, kdy nosné téma = fesSeny,
jednoznacné definovany problém a reprezentativni karta, pak pfedstavuje jednotlivé nazvy

skupin, pod kterymi se ukryvaji vyféené naméty ke zlepseni problému.

Obr. €. 11: Struktura afinitniho diagramu

REPREZENTATIVNI REPREZENTATIVNI REPREZENTATIVNI
KARTA KARTA KARTA

L]
I ]

Zdroj: Jednoduché nastroje tizeni jakosti I1.

3.2.2 Diagram vziajemnych vztahu

Tento graficky nastroj byva cCasto oznadovan také jako relacni diagram, ktery
, umoznuje identifikovat logické nebo pricinné souvislosti mezi jednotlivymi nameéty,
jez se vztahuji kreSenému problemu. Tento ndstroj se uplatiuje zejména tehdy,
kdyz studovany problém je charakterizovan sloZitymi logickymi nebo pricinnymi vazbami

a vyzaduje jejich dokonalé pochopent. “

3 PLURA, Jifi. Planovéni a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 160. ISBN:
80-7226-543-1.
¥ taktéz
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Vychazi z afinitniho diagramu, kdy pomoci relacniho diagramu se blize rozebere
nejvice problémova skupina naméti. V pribéhu sestavovani diagramu vzajemnych vztaha
muze byt tato skupina doplnéna jesté o dalS$i naméty, na které se dodatecné jesté piijde.
Celé zpracovavani relacniho diagramu se uskuteciuje opét vtymu, kdy jeho ukolem
je analyzovat jednotlivé vzajemné pricinné ¢i logické vztahy a souvislosti mezi naméty
v ramci dané skupiny. ,, Zjisténé vztahy se zobrazuji Sipkami, jez smeéruji v pripadé pricinnych
vztahii od priciny k nasledku, v pripadeé logickych vztahi od vychodiska k nasledku. Pomoci

.. o . L, S w36
Sipek se rovnéz zobrazuje vztah k reSenému problému.

Po celkovém posouzeni vSech vazeb a zakresleni Sipek, se pro kazdy jednotlivy namét
spoctou pocty Sipek, které zného vystupuji, t¢ém se fika klicové vychodisko a také ty,

které do néj vstupuji, ty se oznacuji jako kli¢ovy nésledek.

., Diagram vzajemnych vztahii je vhodnou metodou pri hledani odpovedi na otazky
typu: ,,Jak spolu souvisi priciny nizké prodejnosti naSich vyrobkii a ktera pricina

je klicova?“, ,, Kde zacit a jak postupovat pri zlepSovani jakosti nasich vyrobki? “ atd. >’

Diagram vzdjemnych vztahli je mozné zobrazit 1 pomoci maticového diagramu,
kdy v jeho buiikéch je prostfednictvim Sipek vyobrazen smér jednotlivych vzdjemnych vztahti
mezi naméty. Pouziva se hlavné v ptipadech, kdy je velké mnozstvi naméti v dané skupiné
a hrozilo by, Ze by se klasicky diagram stal nepfehlednym. V praxi se vSak Castéji pouziva

dany klasicky diagram vzajemnych vztahti.
3.2.3 Systematicky diagram

Systematicky nebo téz stromovy diagram je graficky nastroj, ktery se pouziva
k systematickému rozlozeni feSené¢ho problému na dil¢i ¢asti, tedy na mensi problémy a také

k zobrazeni struktury vSech jednotlivych pficin problému.

Muze vychazet zjiz vytvoteného afinitniho ¢i relacniho diagramu, kdy vyuziva
jiz vymyslenych naméti a vzdjemnych vztaht. Pokud se vSak konstruuje bez piedem
vytvoienych diagrami, pracuje se vtymu a pomoci metody brainstorming. “Zpracovani
systematického diagramu spociva v systematické dekompozici FeSeného problému,

jez se provadi postupnym prirazovanim karticek s nameéty, jez vzdy rozvijeji predchazejict

% PLURA, Jifi. Planovani a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 160. ISBN:
80-7226-543-1.
37 PLURA, Jifi. Planovani a neustdlé zlepSovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 162. ISBN:
80-7226-543-1.
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uroveii az do dosaZeni dostatecné irovné podrobnosti.*>® Dana dekompozice sloZitého
problému by se méla provadét az do doby, nez se zjisti konkrétni mensi problémy, kterymi
je mozné zaukolovat jednotlivé pracovniky. Dand dekompozice a struktura systematického

diagramu je k vidéni na nasledujicim obr. €. 12.

v

Tedy jednoduse feceno, cilem je rozlozit problém na dil¢i ¢asti (co v§e musime udélat,
splnit), aby se na nic nezapomnélo a ud¢lal se ptehled, co pod jaky dil¢i problém spada
a co spolu souvisi. VZzdy za konkrétni dil¢i problém je stanovena odpovédnd osoba,

ktera ho ma na starosti.

Obr. €. 12: Struktura stromového diagramu

Zdroj: Metody fizeni kvality II. cast.
3.2.4 Maticovy diagram

Maticovy diagram je graficky nastroj, ktery zkouma, jak na sob¢ zavisi ¢i nezévisi
jednotlivé ¢innosti, vlastnosti vyrobku ¢i dvé nebo vice oblasti problému, a jak se navzajem
ovliviwwji. ,,Maticovy diagram se pouziva k posouzeni vzdjemnych souvislosti mezi dvema

nebo vice oblastmi problému. Jeho pouziti pomaha lokalizovat a odstranit ,,bila mista*“

vvvvv

oblasti a optimalizovat jejich hodnoty. “*°

Maticovy diagram mize mit tvar pismena L, ktery je nejcastéjsi, ale také je mozné
se setkat s tvary pismen T, X a Y, které¢ jsou v podstaté¢ pouze kombinace né¢kolika diagramu
pismena L. Casto se také vyuziva maticového diagramu tvaru stfechy. Nutnosti je pfi

sestavovani vSech téchto diagrami stanovit si stupnici hodnoceni, a to z divodu jednotnosti

3 PLURA, Jifi. Planovéni a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 164. ISBN:
80-7226-543-1.
% PLURA, Jifi. Planovéni a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 165. ISBN:
80-7226-543-1.
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a dobré vypovidajici schopnosti. Velmi jednoduse mtize byt stupnice hodnoceni stanovena
napf. takto: O=nezavislost, 1=slaba zavislost, 2=priimérné zavislost a 3=silna zavislost. Misto
¢iselného vyjadfeni je moZzné pouZzivat libovolnych symbold. V rdmci vnitropodnikovych
smérnic ¢i predpisi je presné definovano, co se mysli slovem slabd, primérna a silna

zéavislost. Vzdy zalezi na kazdé firmé, jak si stupnici hodnoceni stanovi.

Maticovy diagram se zpracovava v tymu a vzdy se na zaCatku musi pfesné stanovit
oblast problému a jeji prvky (dobré je vyuzit ¢i pfedem si vypracovat systémovy diagram,
ze kterého lze dané prvky jednoduse zjistit). Podle poctu proménnych se vytvoii typ

maticového diagramu. Nasledné se prvky mezi sebou vzajemné analyzuji a hodnoti.

Diagram tvaru pismena L je dvojrozmérny diagram neboli matice, jenz vysvétluje
souvislosti mezi dvéma oblastmi, které se skladaji ztady prvki. Uvedené oblasti mohou
predstavovat v podstaté cokoliv, napt. se mlize jednat o vlastnosti vyrobku, o pozadavky
ze strany spolecnosti ¢i statu, o parametry procesu nebo o Cinnosti. Jak tento diagram

tvaru L vypada, je mozné videt na obr. €. 13, kdy vzajemné zkoumame znaky A a B.

Obr. ¢. 13: Maticovy diagram tvaru L

MATICE ZNAKU A

Matice vrtah( AxH

MATICE ZNAKU B

Zdroj: Jednoduché nastroje tizeni jakosti II.
Diagram tvaru T, ,je pouzivian pro posouzeni vzajemnych vztahi prvkii dvou
proménnych k prvkim jedné spolecné proménné. ™ Nejéast&ji vznika spojenim dvou

diagramii tvaru pismene L, u kterych je totoznd jedna proménnd. Napt. diagram

* PLURA, Jiti. Pldnovini a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 167. ISBN:
80-7226-543-1.
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L — vyobrazujici vzajemné vztahy mezi pozadavky zdkaznika a znaky jakosti vyrobku a druhy
diagram tvaru L — zobrazujici vztah mezi znaky jakosti vyrobku a parametry procesu
=>gspojenim vznikd diagram pismene T, kdy vSak neni provazanost mezi pozadavky zakaznika

a parametry procesu.

Diagram tvaru Y nebo ptesnéji obraceného pismene Y slouzi k porovnani vzdjemnych
vztahl tfi proménnych. Porovnavaji se vzajemné vSechny tii strany, coz je mozné vidét

na obr. ¢. 14.

Obr. ¢. 14: Maticovy diagram tvaru Y

Zdroj: Jednoduché nastroje fizeni jakosti II.

Diagram tvaru X nebo spiSe znaménka + se pouziva jen obcCas. Tento diagram
je slozen ze ctyt diagrami tvaru L. ,,Jednd-li se napriklad o promenné A, B, C a D,
lze pomoci maticového diagramu tvaru ,, X* prehledné zndzornit vzdajemné korelace mezi

prvky proménnych A ..B,B ...C, C ..DaD ..A.“"

Diagram tvaru stfecha se pouziva pouze tehdy, kdyz existuje jen jedna rovina a zjist'uji

se vzajemné vztahy mezi znaky.
3.2.5 Analyza udaji v matici

, Maticovy diagram nabizi ve svych moznych formdch vidy posouzeni pouze
bilateralnich vztahii — wuvniti anebo mezi dvema dimenzemi Feseného problému.

V rozhodovacich situacich je vSak nutné vzit vuvahu komplexné vzdajemné souvislosti

* PLURA, Jiti. Pldnovaini a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 168. ISBN:
80-7226-543-1.
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Jjak uvniti jedné roviny, tak i mezi vSemi rovinami navzajem. To umoznuje analyza maticovych

dat. Pouzitim vhodnych ndstrojii lze odkrjt dalsi vztahy mezi prvky jedné i vice dimenzi. “*

Analyza udaji v matici se zabyva porovndvanim vicerozmérnych proménnych
(riznych polozek). Danymi polozkami mohou byt napi.: dodavatelé, vyrobky, pracovnici,

varianty navrhu, ... Mezi metody, které se pouzivaji pfi analyze udajii v matici, patii napt.:

» Analyza hlavnich komponent — fadi se mezi vicerozmérné statistické metody
vyuzivané v oblasti faktorové analyzy, a to ke sniZeni poctu prvkl vicerozmérnych
prvka. ,, Pri jeji aplikaci se na zdklade analyzy vzajemnych korelaci mezi puivodnimi
prvky konstruuji nové ,,umélé* prvky tzv. hlavni komponenty, od nichz pozadujeme,
aby vysvétlovaly maximum celkového rozptylu pivodnich prvkii. “*

» Stanoveni vzacnosti mezi vicerozmérnymi proménnymi — dochdzi k porovnavani
vicerozmérnych proménnych prostiednictvim spravné zvolené metriky vzdalenosti.
Nejdiive je nutné shromazdit informace a udaje o prvcich proménnych a stanovit
idedlni ¢i optimalni hodnotu prvka. Tato optimalni hodnota nemusi byt realna.

Diulezit¢ je stanoveni vzdéalenosti mezi vicerozmérnymi proménnymi,
a to lze napf. pomoci Minkowského metriky vzdélenosti, u které se s¢itaji absolutni
hodnoty rozdili mezi stanovenymi hodnotami jednotlivych prvkd dvou
porovnavanych proménnych. Piedpoklady, které musi byt splnény k tomu,
aby byla objektivita hodnoceni sledovanych proménnych, jsou: hodnoty prvki
by mély byt srovnatelné (docili se toho zavedenim bodového hodnoceni), vSechny
prvky jsou stejné dulezité a také na sobé nezavislé.

» Mapa = vjemova mapa, pozi¢ni mapa — jednd se o grafické znazornéni polohy
hodnot dvou prvkit vroviné. ,,Zobrazeni polozek v mapé umoziuje jejich
kategorizaci z hlediska dvou posuzovanych prvki, analyzu jejich vzdjemné
podobnosti a v pripade, Ze jsou definovany optimalni hodnoty prvkii i posouzeni
., vzddlenosti“ jednotlivich polozek od optima.“** Mapy naleznou $iroké uplatnéni

pii porovnavani vyrobkil, dodavateld, pracovnikii, vyrobnich linek, atd.

* PLASKOVA, Alena. Jednoduché néstroje rizeni jakosti II. 1.vyd. Praha: Narodni informaéni stfedisko pro
podporu jakosti. 2004. s. 49. ISBN: 80-02-01690-4.

® PLURA, Jiti. Pldnovani a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 170. ISBN:
80-7226-543-1.

* PLURA, Jiti. Pldnovani a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 174. ISBN:
80-7226-543-1.
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» Plosny diagram = gryf — jedna se o grafické zndzornéni vicerozmérnych
proménnych, jez se skladaji z tii a vice prvkl. Pfi vytvareni ploSného diagramu
musi byt dodrZeny tyto zasady:

- vSechny paprskové osy by mély byt stejné orientovany, bud’ od stiedu
¢1 do stiedu os,
- me¢la by byt stanovena jednotnost méfitka na jednotlivych osach,

- osy by mély byt stejn¢ dlouhé.

K nejznaméjSim plosnych diagramiim patii diagram slunecnich paprski a polygon

(hvézdicovy diagram).
3.2.6 Diagram PDPC

Pomoci tohoto grafického nastroje, je mozné identifikovat veskeré problémy,
které mohou v pritbé¢hu realizace ¢innosti nastat. K danym problémim jsou navrhovana
vhodné a G€inna protiopatieni. Cilem je co nejvice snizit riziko vyskytu jakychkoliv problémut
pii realizaci ¢innosti. Jedna se tedy o nastroj, ktery pomaha vypracovat plany preventivnich

opatfeni, jez umoznuji piedchazet problémtm pti provadéni planovanych ¢innosti.

Jednd se o doplnéni stromového diagramu, ve kterém se feSeny problém rozklici
na jednotlivé mensi oblasti, o tzv. oblacky, do kterych se zapiSe mozné feSeni (opatieni)
dil¢itho problému, coz je ndzorné¢ vidét na obr. ¢. 15. , Pri hledani vhodnych opatient

Ize vyuzit tyto alternativy:

» vyhnuti se problému (nalezeni alternativnich cinnosti);

» snizeni pravdépodobnosti vyskytu problému (zmény cinnosti nebo doplnéni ¢innosti,
ktere vedou ke snizeni pravdépodobnosti vyskytu problému),

» pripravenost na mozny vyskyt problému (planovani cinnosti vedoucich ke zvliadnuti

problému, pokud nastane). “*

Tento diagram se velmi Casto uziva pti zavadéni nového ukolu ¢i zcela nového feseni

nebo v pfipadé, Ze plan ¢innosti je velmi slozity a je vysoké procento vyskytu problémt.

* PLURA, Jiti. Pldnovani a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 179. ISBN:
80-7226-543-1.
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Obr. ¢. 15: Struktura diagramu PDPC

=,

=T E —e 4

4:\@

Zdroj: Planovani a neustalé zlepsovani jakosti

3.2.7 Sitovy graf

Sitovy graf je grafickym nastrojem, jehoz cilem je stanoveni optimalniho
harmonogramu pribéhu daného procesu, jez se skladd zjednotlivych dil¢ich cinnosti.
Prostiednictvim zpracovani sitového grafu ,se ziskaji diilezité podklady pro stanoveni
vhodnych opatieni pro zkrdceni celkové doby trvani projektu, pro rychlé posouzeni viivu
zpozdeni jednotlivych cinnosti na casovy harmonogram, pro operativni upravy
harmonogramu v pripadé jakychkoliv zmén dob trvdni ¢innosti apod. “*® Na vyznamu nabyva
se zvySujicim se poctem dil¢ich ¢innosti. Velmi Casto se zpracovava sitovy graf pii vyvoji

novych vyrobkl, planu zlepSeni jakosti a v celé fadé dalsich oblasti managementu jakosti.

Pfed samotnym sestavenim sitového grafu je dobré zpracovat vyvojovy diagram,
pomoci kterého Ize graficky znazornit vesSkeré cCinnosti vramci feSeného problému,
tedy jak na sebe jednotlivé ¢innosti navazuji a vzajemné se ovliviiuji a také to, které z ¢innosti
mohou byt provadény soubézné. Nasledné jsou tyto Cinnosti zapsany do tabulky a je k nim
doplnéna i doba trvani jednotlivych procest. Ke kazdé ¢innosti se musi dale urdit:

> jaky je nejdiive mozny zacatek = ZMj;,

» jaky je nejpozdéji ptipustny zacatek = Zpij,
» jaky je nejdiive mozny konec = KMij,

» jaky je nejpozdéji ptipustny konec = KPijj.

* PLURA, Jiti. Pldnovani a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 181. ISBN:
80-7226-543-1.
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Hranovy sitovy graf se skldda zuzli a spojnic (hran), kdy uzly reprezentuji
bud’ zahajeni ¢i ukonceni jednotlivych ¢innosti a jsou zobrazeny krouzky. Tento krouzek
je rozdélen na tii Casti, kdy do kazdé, na pfedem stanovené misto se doplni bud’: ¢islo
uzlu = i; nejdiivéjsi Cas uzlu = TM; a nejpozdéjsi ¢as uzlu = TP;. Toto je mozné vidét
na obr. ¢. 16, kdy dale TM; = maximélni Casovd hodnota nejdfive moznych konct
a TP; = nejpozd¢jsi piipustny konec. Dané uzly jsou spojovany orientovanymi spojnicemi
(hranami), které predstavuji jednotlivé dil¢i Cinnosti. Uzel, do n¢hoZz Zadna spojnice
nevstupuje, je pocatecni uzel a naopak uzel, znc¢hoz Zadna spojnice nevystupuje,
je oznacovan jako konecny uzel. ,, V pripadé paralelnich cinnosti je nekdy pro jednoznacnou
identifikaci cinnosti potreba do sitového diagramu zaradit tzv. fiktivni cinnosti (v sitovém

v ’ vy v ’ v ’ s vy v 47
grafu oznacovany carkované), které nespotrebovavaji Zadny cas. “

Obr. & 16: Udaje v sitovém grafu

[
( - =) ]
>z TP, \Trug TP,

M, KP,

Zdroj: Planovani a neustalé zlepsovani jakosti

Nejznaméjsi metoda, kterd se pouZiva pii vypoctu sitového grafu, je metoda CPM
neboli metoda kritické cesty. Jedna se o nejstar§i druh tvorby sitového diagramu. Kritickou
cestu je mozné definovat jako cestu od pocatecniho do kone¢ného uzlu, u které je zapotiebi
nejdelsiho Casu, tedy je bez Casovych rezerv. Pro Cinnosti, které jsou soucasti dané cesty,
plati, Ze jejich nejdiive mozny zacatek je také soucasné nejpozdéji piipustny konec.

Pokud dojde ke zpozdéni, i byt jedné z ¢innosti, dojde ke zpozdéni celého procesu.

Jak mtze vypadat sitovy graf a Ganttliv diagram je mozné vidét na obr. ¢. 17.

* PLURA, Jiti. Pldnovani a neustdlé zlepsovani jakosti. 1. vyd. Praha: Computer Press, 2001. s. 182. ISBN:
80-7226-543-1.
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Obr. €. 17: Hranové definovany sit’ova graf a Ganttiv ¢asovy diagram
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Zdroj: Aplikace 7 starych a 7 novych nastroju fizeni kvality ve spolec¢nosti Metalliset CZ s. r. o.




4 Analyza soucasného stavu reSeného problému

Kazdy podnik, ktery prodava vyrobky, se setkdva se stiznostmi a reklamacemi
ze strany svych klientl, a to pfedevSim na poruchovost vyrobku, servisni sluzby atd.
U spolecnosti nabizejicich/prodavajicich sluzby jsou stiznosti od nespokojenych klient
ze dochazi ke stietu mezi tim, co zakaznici ofekavaji a tim, co opravdu dostanou. Ne jinak
tomu je 1 u Dopravniho podniku mésta Pardubic a.s., ktery jako svou hlavni ¢innost poskytuje
sluzby MHD po celém mésté. Rocné€ na jeho adresu piijde néco kolem dvou stovek stiznosti

na poskytované sluzby, celkovy provoz a zptisob fizeni podniku.

Pravé ztéchto divoda jsem se rozhodla zaméfit na stiznosti, které do dopravniho
podniku piichazeji. Pomoci vybranych zakladnich a novych néstroji managementu jakosti

zanalyzuji stavajici stav, co se ty¢e zminovanych stiznosti od pardubickych obcanii.

VétsSina z metod néstroji managementu jakosti by se méla délat pomoci metody
brainstorming, na které se podileji zainteresovani pracovnici podniku, odbornici a dale je tym

doplnén i o laiky. VSude, kde by se méla tato metoda pouzit, jsem pracovala samostatné.

4.1 Vyvojovy diagram

Pomoci vyvojového diagramu jsem popsala, jak na sebe jednotlivé ¢innosti v procesu
vyfizovani stiznosti navazuji, tedy od pfijeti stiznosti az po jeji vyfizeni a informovani osoby,

ktera doty¢nou stiznost vznesla.

Kazda stiznost adresovana na dopravni podnik je jedine¢na a s takovou se s ni musi
i zachéazet. Ztoho vyplyva, Zze i proces vyfizovani je pokazdé urCitym, i kdyz tieba
jen nepatrnym, zptsobem odlisSny. Na nasledujicim obr. ¢. 18, jsem jako ptiklad, graficky

znéazornila obecny postup v procesu vyfizovani stiznosti adresovanych na chovani fidi¢i.

Zakladni kostrou, které¢ se kazdy zaméstnanec dopravniho podniku vyftizujici
jakoukoliv pfijatou stiznost drzi, jsou pocate¢ni tikony, tedy od pfijeti az po vyhodnoceni
stiznosti OPRAVNENA. Té&chto pét za sebou jdoucich ¢innosti je neménnych a pii feSeni

kazdé stiznosti se musi dodrzet.
Podle obsahu stiznosti rozliSuje dopravni podnik tfi druhy, a to:

» opravnéné — po prozkoumani stiznosti je zjist€éno, ze tato je opravnéna a stézujici

si zékaznik ma narok na prosSetient,
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» neopravnéné — po prozkoumani stiznosti se doslo k zavéru, ze k zadnému prestupku
nedoslo a klient si neopravnéné na zaméstnance dopravniho podniku stéZoval,

» nezjisténo — z danych informaci, které ma dopravni podnik k dispozici nejde
s jistotou potvrdit ani vyvratit, zda je stiznost opravnéna ¢i nikoliv. Jedna se napft.

o vulgarni chovani.
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Obr. ¢. 18: Vyvojovy diagram procesu vyrizovani stiZznosti na chovani ridicua
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Z daného diagramu vyplyva, jak se kazda stiznost v ramci podniku zpracovava a kam
putuje. Dopravni podnik nejdiive danou stiznost musi pfijmout. Stézujici ma celou fadu

moznosti, jak svou stiznost poslat. Moznosti, které mize vyuzit:

» pisemna Ci prostrednictvim e-mailu,
» prostiednictvim webovych stranek DPMP, a.s., kde je pro stiznosti vyhrazen odkaz,

> ustni stiznost.

Velmi podstatny je také obsah stiznosti, tedy ¢im vice informaci tykajicich se daného
prohfesku (datum, ¢islo linky, Cas, zastavka, co se stalo, ...) tim Iépe. Tyto informace slouzi
k rychlej§imu vyfizeni doty¢né stiznosti. Adresat se 1épe zorientuje a také piesné Vi,
co ma ve video zaznamech hledat, jelikoz vSe se nahrava (veskeré jizdy). Toto zjiStovani
probihd v ramci dil¢i Cinnosti shromazd'ovani diikazii. V ptipad€, Ze z nalezenych materialt
vyplyne, ze stiznost nebyla opravnénd, je stézovatel informovan o vysledku Setieni a jiz dale

se stiznost neresi.

Pokud je stiznost uznana jako opravnéna, nasleduje kazeniské opatieni, ve kterém
je danému zaméstnanci napt. sniZeno osobni ohodnoceni. Kédzenské opatteni se fidi kodexem.
Mezi nejCastéjsi kdzenské prohiesky patii to, Ze fidi¢ projel bez zastaveni zastavku
¢i neoteviel dvetfe. O takto vyfizené stiznosti je samoziejmé¢ dotéeny informovan a proces
konci.

Pokud je vSak prohfeSek zavaznéjsi, tedy neni zakotven v kodexu, je nutné zavést
napravné opatieni. Pfi ndpravném opateni je nutné dotycné opatieni navrhnout, dale se musi
zakotvit ve smérnici a v neposledni fad¢ také schvalit. O celém procesu a jeho vyhodnoceni

je nutné informovat stéZovatele, ¢imz cely proces vyfizovani stiznosti konci.

Vsechny stiznosti je mozné rozdélit do péti zédkladnich oblasti. Vzdy je pak za danou
oblast zodpovédny jiny pracovnik. Ten pak ur¢i zaméstnance, jenz se bude konkrétni stiznosti
zabyvat. Jedna se o tyto oblasti:

» jizdni fady — jedna se o stiznosti sméfované na dodrzovani jizdnich fadd, na jejich
celkové nastaveni a na névaznost jednotlivych spoji. Do této oblasti téz smétuji
1 stiznosti tykajici se aktualnosti informaci, kvality oznacnikl a zastavek ¢i zadosti
o roz$ifeni néjaké linky,

» vlastni chovani fidi¢d — do této oblasti sméfuji stiznosti tykajici se fidi¢t (koufeni
v dopravnim prostiedku, stejnokroj, telefonovani za jizdy, bavi se s lidmi v pribéhu

Jjizdy, styl jizdy, zastavovani v zastavkach, otevirani a zavirani dveti atd.),
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» tarifni systém — jde o stiznosti vztahujici se na funkénost tarifniho systému,
dale na spravnost odbavovani ¢i dobré vraceni na PK, piehlednost atd.,

» prace prepravniho kontrolora — sem sméfuji stiznosti tykajici se revizord,

» obecné stiznosti — jde o stiznosti typu: Ze jizdné je ptili§ drahé, vozy jsou Spinavé,

vozy zpusobuji hluk ¢i Ze je ve vozidle teplo/zima atd.

4.2 Sitovy graf

Pomoci sitového grafu jsem graficky zndzornila délku trvani procesu vyfizovani
stiznosti. Vyuzila jsem metodu kritick¢é cesty a pro lepsi piehlednost a néazornost
jsem si zvolila Ganttliv diagram. Pfi tvofeni jsem vychézela z jiz vytvofeného vyvojového

diagramu procesu vyftizovani stiznosti.

Tim jak jsou ve své podstaté rozdilné a odlisné sluzby od vyrobkt, tak od toho
by méla byt také odvozena délka vytizovani stiznosti/reklamaci, na toto vSak zdkon nehledi.
U sluzeb je mnohem t&z8i prokazat, zda je stiznost opravnénd ¢i nikoliv, v nékterych
pfipadech nelze ani zjistit jedno ¢i druhé. U sluzeb se délka fizeni odviji od rozsahu
problematiky, zdvaznosti stiznosti a od mnozstvi informaci, které o dotyCné stiznosti
jsou k dispozici. Zakonna lhiita na vytizeni reklamace/stiznosti u vyrobkt je 30 dni. I u sluzeb
je stanoveno 30 dni, coZ je zdkonna lhita dle zdkona 85/1990 Sb., ve znéni p.p. o pravu

peticnim, pro napravu a odpovéd’ na stiznost dot€éenému.

Dopravnimu podniku také nékdy pfijde stiznost formou petice, coz se tyka hlavné
ptipadi, kdy je v rdmci stiznosti Zzadano o rozsifeni stavajicich linek, zavedeni zcela nové
linky ¢i vybudovani nové zastavky MHD. Podle Spravniho fadu dle § 175 je zakonna lhita
na vyfizeni stiznosti 60 dni. Dopravni podnik mé vSak stanovenou stejnou lhltu vyfizeni

pro oba dva typy stiznosti, a to 30 dntli od jejiho pfijeti.

Jak takovy prubéh vyfizeni procesu stiznosti muze vypadat, jsem znazornila
na nasledujicim Ganttové diagramu obr. ¢. 19. Jednotlivé lhuty ke konkrétnim dil¢im
¢innostem v rdmci procesu vyfizovani stiznosti jsou velmi individudlni. Pii sestavovani
diagramu jsem vychdzela ze stfedni hodnoty ¢asti trvani jednotlivych ¢innosti pii vyfizovani
doslych stiznosti. Vzdy zalezi ptipad od pfipadu. Zde je zachycen piipad nejcastéjsi,

tedy stiznost neni tak problematicka a je mozné dobte dohledat potfebné informace.
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Obr. €. 19: Ganttiv diagram procesu vyrizovani stiznosti

D Nazev Gkolu |7.01. 11 [14.m1. 11 |21.11. 11 |28.11. 11 [4.0v. 11 [11.1v. 11 11
clrlsinpluls|crlsnlrplU[s[c|rlsn|rlU[s|Clr[sn|rlU]s[CIrIsn|Pr[0s[C]r[sIn|r[U]s[E[r|s|N|P
1 PROCES VYRIZOVANI STIZNOSTI=Z i
2 Prijem stiZnosti + evidence stiZnsoti 5 minut & f
3 prezkoumani stiZnosti 4 hodin;
4 shromazZdeéni dukazu 36 hodin
5 vyhodnoceni stiZ nosti 4 hodin |
& neopravnéna - odpovéd na stiZnost 1 hodina ]
7 K i 4.3
3 opravnéna - kizen ské opatfeni
2 odpovéd na stiZnosti
10 K
11 oprdavnénad - napravné opatreni
12 navrZeni ndpravného opatreni
12 vyhotoveni smérnice postupu
14 schvileni predpisu se seznamenim
15 odpovéd’ na stiZnosti
18 K 5.4.
Ukol Zahrnuty dkol VnéjEi dkoly ;
Kriticky Gkol Zahrnuty kriticky Gkol Souhm projektu ﬁ
Projekt Stovj graf Pribén Zahenuty milnik Seskupit podie sounmy (N
Datum: 13.5. 11 ({71 rnuty miln: eskupit po souhmu
Milnik Zahrnuty pribéh Koneény termin &
Souhmny Rozdéeni

Zdroj: vlastni zpracovani
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Z daného obrazku je nazorné videt, jak jdou jednotlivé dil¢i ¢innosti za sebou a které
se mohou vykonavat soubézné. Od piijmu stiznosti, pfes zaevidovani ve spisové sluzbe,
jeji ptezkoumani pravnim oddélenim, shroméazdénim dikazi, kon¢e vyhodnocenim stiznosti
a rozhodnutim o jeji opravnénosti, tak vSechny cinnosti na sebe navazuji a nesmi

se preskakovat.

V ptipadé, ze je stiznost shleddna jako neopravnénd, navazuje na ni odpovéd
doty¢nému stézovateli. To mé& na starost urceny administrativni pracovnik a zabere
mu to v pruméru jednu hodinu. Tim proces vyfizovani stiznosti konci, jeho celkova délka
se pohybuje primérné 45 hodin a 15 minut, coz pokryva zhruba 6 pracovnich dnli. V tomto
pripad¢ kriticka cesta kopiruje jednotlivé ¢innosti od pfijeti stiznosti aZz po uzavieni ptipadu,

tedy neni zde z4dné Casova rezerva a ¢eka se vzdy na predchdzejici ¢innost, az bude vyfizena.

Naopak rozhodnuti o zavedeni kazeniského €i napravného opatieni je mozné ucinit
soubézné. Jestlize bude rozhodnuto, ze si stiznost vyzada kazenské opatieni, je proces vyiizen
a jiz se napiSe pouze zprava pro stézovatele. Takto koncici proces bude trvat
ptiblizn€ 45 hodin a 30 minut, tedy stiznost zabere necelych 6 pracovnich dnti. Kriticka cesta
téz kopiruje vSechny dil¢i ¢innosti.

Pokud je rozhodnuto, ze stiznost je tak zdvazna, ze musi dojit k napravnému opatieni,
je mozné zacit soubézné, 1 kdyz vzdy s urCitym zpozdénim, pracovat na navrzeni napravného
opatieni a vyhotoveni smérnice. Nejdiive zapocne prace na navrZzeném ndpravném opatient,
na kterém se pracuje piiblizné¢ 15 pracovnich dnd. S ¢asovym zpozdénim 10 dnt se pak zacne
ptipravovat smérnice postupu. Po dokonceni tohoto kroku nésleduje seznameni s vytvorenou
smérnici, které vyvrcholi schvalenim pfedpisu, coz ptiblizn€ trva 4 dny. Soucasné s predanim
vypracované nové smeérnice ke schvaleni je mozné odpovédet stézovateli. V pripadé,
ze proces vyfizeni stiznosti prosel vSemi dil¢imi ¢innostmi, trvéa jeho celkova délka 29 dn,
4 hodiny a 30 minut. Kritickd cesta kopiruje vSechny ¢innosti, a z toho vyplyva, ze pokud
se zpozdi 1 byt jedna z nich, cely proces vyfizovani stiznosti se tak prodlouzi pravé o dané
zpozdéni.

Pokud by podnik chtél proces vyfizovani stiznosti zkratit, musel by zapracovat
na jednotlivych dil¢ich ¢innostech, aby jejich proces zpracovani a vyftizeni nebyl tak dlouhy.
Jediné, kde maji pracovnici uréitou ¢asovou rezervu v celém procesu, je pii vyfizovani

odpovédi stézovateli, jak vysledek jeho stiznosti dopadl.
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V ptipadé, ze by vSak podavana stiznost byla bez podstatnych informaci
(kdy se incident stal, na jaké lince/zastavce, v kolik hodin, ...), tak by jisté cely proces
vyfizovani stiznosti trval déle, jelikoz by se prodlouzila délka dil¢i ¢innosti shromazd’ovani
dikazl, ktera pii dostatku informaci trva 36 hodin. To samé plati i v ptipadé, Ze by se jednalo
o opravnénou stiznost, u které je zapotiebi rozsahlejsi napravné opatieni a s nim spojené

1 vyhotoveni smérnice postupu.

4.3 Paretuv diagram

Pomoci Paretova diagramu jsem graficky znazornila, které ze stiznosti jsou na adresu
dopravniho podniku sméfovany nejcastéji, a tedy, na kterou oblast by se mél podnik zaméfit
nejvice, investovat do ni své penize a snazit se snizit pfiiny téchto stiznosti. Naopak

stiznostmi, jez se vyskytuji pouze ziidka ¢i v malém procentu se podnik zabyvat tolik nemusi.

Na zakladé poskytnutych materialt, tykajicich se po¢tu a druhu stiznosti,
jsem vypracovala podklady potfebné pro sestaveni Paretova diagramu, a to za obdobi

2008 az 2010.

W

V nasledujici tabulce ¢. 5 jsou zobrazeny stiznosti a jejich pocty, které dopravni
podnik pfijal za rok 2008. Celkem na jeho adresu pfiSlo 180 stiznosti, z nichz 52 bylo
vyhodnoceno v procesu vyfizovani stiznosti jako neopravnéna stiznost, coz ¢ini 28,89 %.
Zbylych 128 stiznosti 1ze rozdé¢lit na stiznosti opravnéné, kterych pfislo 101 (56,11 %),

a ostatni reklamace a stiznosti, jichz bylo 27, coz déla 15 %.
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Tab. ¢. 5: Seznam stiZnosti za rok 2008

Druhy stiZnosti pocet

Neopravnéné stiznosti

chyba cestujiciho 33
jiné 19
celkem neopravnéné 52

Opravnéné stiznosti

stiznost k provozu MHD 37
pripominky k jizdnim fadiim a trasovani linek MHD 5
stiznost na chovani fidi¢i 34
stiznosti na jizdné a odbavovaci systém 21
stiznost na internetové dobijeni PK 0

stiznost na prepravni kontrolu

pfipominky k webovym strankam 3

celkem opravnéné 101

Ostatni reklamace a stiznosti

poskytovani informaci 20
nezaraditelné 7
celkem ostatni 27

Zdroj: vlastni zpracovani

V nasledujici tab. ¢. 6 jsem pfijaté opravnéné stiznosti za rok 2008 setfadila podle
jejich Cetnosti od nejpocetnéjsich az po tu oblast stiznosti, na které si lidé skoro nestézovali.
V dal$im sloupci tabulky (kumulovand cetnost) jsem postupné jednotlivé pocCty stiznosti

secetla a v dalSich sloupcich pak prepocetla na procenta.

Tab. €. 6: Zpracované opravnéné stiZznosti za rok 2008

Opravnéné stiznosti za rok 2008 éetnost lcf:tl:(:lslt ﬁ/‘:t“”“ v lo(/:lmul' cetnost v
stiznost k provozu MHD 37 37 28,91 28,91
stiznost na chovani fidi¢u 34 71 26,56 55,47
stiznosti na jizdné a odbavovaci systém 21 92 16,41 71,88
poskytovani informaci 20 112 15,63 87,50
nezaraditelné 7 119 5,47 92,97
fipominky k jizdnim fadim a trasovani
Enle’k MEHD J 5 124 3,91 96,88
pfipominky k webovym strankém 3 127 2,34 99,22
stiznost na prepravni kontrolu 1 128 0,78 100,00
stiznost na internetové dobijeni PK 0 128 0,00 100,00
celkem 128 128 100,00 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani
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Z téchto zpracovanych udaju, které jsou vidét v tabulce €. 6., jsem nésledné vytvoftila
Paretiiv diagram, coz je obr. ¢. 20 Paretiv diagram stiznosti za rok 2008. Z tohoto
obr. ¢. 20 je néazorn¢ vidét, které stiznosti podle pravidla 80/20 jsou nejpodstatnéjsi.
Zjistila jsem, ze 20 % pficin piedstavuji 4 oblasti stiznosti, na které si zédkaznici MHD
v Pardubicich nejCastéji stézuji. Téchto 20 % pficin piinasi ptiblizné 87,50 % nasledki.
Jedna se o tyto oblasti:

» stiznosti z provozu MHD - 28,91 %,

» stiznosti na chovani fidi¢u — 26,56 %,

» stiznosti na jizdné a odbavovaci systém — 16,41 %,

>

stiznosti na poskytovani informaci — 15,63 %.
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Obr. ¢. 20: Paretiiv diagram stiZnosti za rok 2008
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Zdroj: vlastni zpracovani
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V nésledujicim roce 2009 obdrzel dopravni podnik celkem 190 stiZznosti.
Z téchto vSech stiznosti bylo 66 vyhodnoceno v procesu vyfizovani stiznosti jako
neopravnénych, coz déla 34,74 %. Oproti tomu opravnénych stiznosti obdrzel dopravni

podnik celkem 103 a ostatnich reklamaci a stiznosti 21.

Opravnéné stiznosti a ostatni reklamace a stiznosti jsem v nasledujici tab. ¢. 7 dale
rozpracovala stejné jako v roce 2008, abych zjistila, které ze stiznosti byli nejcastéjsi a spadaji

do kritéria 80/20. Ty jsem také barevné vyznacila.

Tab. €. 7: Zpracované opravnéné stiznosti za rok 2009

kumul. c¢etnost v | kumul. ¢etnost v
cetnost % %

Opravnéné stiznosti za rok 2009 Cetnost

stiznosti na jizdné a odbavovaci systém 7 113 5,65 91,13
nezaraditelné 6 119 4,84 95,97
pripominky k webovym strankédm 4 123 3,23 99,19
stiznost na prepravni kontrolu 1 124 0,81 100,00
stiznost na internetové dobijeni PK 0 124 0,00 100,00
celkem 124 124 100,00 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani

Z této tabulky €. 7 je zcela zjevné, které ze stiznosti jsou nejCastéjSi a spadaji
smétfovalo na adresu fidi¢l (stiznosti na chovani fidica), kterych v daném roce dorazilo 59,
coz ¢ini celkem 47,58 %. Oproti minulému roku doSlo v oblasti stiZznosti na chovani fidici
k velkému narlstu, a to o 25 stiznosti, coZ je navySeni pfiblizn€ o 73,53 %. Naopak doSlo
ke snizeni poctu stiznosti na provoz MHD, kterych pfislo o 12 méné, tedy piiblizné
0 32,43 %. Pro dany rok c¢ini 25 stiznosti celkem 20,16 %. Déle do 20 % pficin,
jez zapfticinuji 80 % vSech stiZnosti, patii stiznosti na poskytovani informaci a pfipominky
k jizdnim fadim a trasovani linek MHD/stiZznosti na jizdné a odbavovaci systém (obé¢ oblasti
stiznosti maji po 7 stiznostech). Oproti ptedeslému roku doslo ke zna¢nému sniZeni stiznosti

na jizdné a odbavovaci systém, tedy konkrétné o 14 stiznosti, coz déla 66,67 %.

V roce 2010 pfislo do dopravniho podniku celkem 178 stiznosti, coz je pokles oproti

predeslému roku o 12 stiznosti. Jako neopravnénych bylo prokazano 62 stiznosti, coz €ini
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z celkového piijatého poctu 34,83 %. Opravnénych stiznosti pak pfislo 116, to je o 8 stiznosti
méné nez kolik jich pfislo v pfedeslém roce a o 12 méné¢, nez v roce 2008.

Opravnéné stiznosti a ostatni reklamace a stiznosti jsem v nésledujici tab. ¢. 8 dale
rozpracovala stejné jako v roce 2008, abych zjistila, které ze stiznosti byli nejcastéjsi a spadaji

do kritéria 80/20, ty jsem pro piehlednost barevné vyznacila.

Tab. €. 8: Zpracované opravnéné stiZznosti za rok 2010

kumul. c¢etnost v | kumul. ¢etnost v
éetnost % %

Opravnéné stiznosti za rok 2009 Cetnost

nezaraditelné 8 103 6,90 88,79
stiznost na internetové dobijeni PK 8 111 6,90 95,69
pripominky k jizdnim fadim a trasovani

linek MHD 3 114 2,59 98,28
pfipominky k webovym strankam 2 116 1,72 100,00
stiznost na prepravni kontrolu 0 116 0,00 100,00
celkem 116 116 100,00 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani

Nejcastéjsi stiznosti, které spadaji podle Paretova kritéria 80/20, jsou pro rok 2010
stiznosti:

» na chovani fidi¢u — 31,03 %,

» na jizdné a odbavovaci systém — 25 %,

» k provozu MHD - 18,10 % a

» na poskytovani informaci — 7,76 %.

Téchto 20 % pficin pifinasi piiblizné¢ 81,90 % nasledkl. Zakaznici si v roce 2010
nejcastéji stézovali na chovani fidich, tedy 36krat, coz vSak je o 23 stiznosti méné nez
predesly rok. Druhou nejcastéjsi stiznosti pak byla stiznost sméfovana na jizdné a odbavovaci
systém, kterych bylo 29, coz je znacny vzestup v porovnani s rokem 2009, kdy jich bylo
pouze 7, toto navySeni je o 314, 29 %. Treti nejcetnéjsi oblasti stiznosti bylo 21 stiZnosti
k provozu MHD. Tato oblast se dopravnimu podniku daii postupné snizovat. Z ptivodnich
37 stiznosti v roce 2008 poklesl jejich pocet v ndsledujicim roce na 25 a dale pak na 21 v roce

2010. Jako posledni oblast patfici jeSté do 20 % pficin je 9 stiZznosti na adresu poskytovani
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informaci. Tento typ stiznosti se dopravnimu podniku také daii GUspéSné sniZovat.

Z pivodnich 20 stiznosti v roce 2008 se mu podafilo tuto oblast sniZit 0 55 %.

v

Stiznost, kterd tedy nepatii do danych nejdilezitéjSich 20 % pficin, je stiZnost
na internetové dobijeni PK. Tato sluzba je v provozu nové od roku 2010 a za tento rok
si na ni stézovalo celkem 8 zdkazniki. Velkym kladem je to, Zze si zdkaznici nestézuji
na prepravni kontrolu. Za sledované obdobi pfisly pouhé 2 stiznosti na tuto kontrolu. Jisté
na to ma vliv, ze tato oblast stiznosti je velmi problematicka, téZko dohledatelné

a prokazatelna.

Za tyto tfi zpracované roky je vidét, ze dopravni podnik trapi pofad stejné typy
stiznosti, které jsou pro né stéZeni. 20 % pfi¢in tvoii stdle stejné oblasti, kterymi
jsou stiznosti:

» na chovani fidicu,

» k provozu MHD,

» na jizdné a odbavovaci systém a

» na poskytovani informaci.

Za sledované obdobi bylo na adresu dopravniho podniku nejvice stiznosti zaslano
z diivodu $patného ¢i nevhodného chovani fidicl, na né si stézovalo celkem 129 cestujicich.

Druhou nejcastéjsi oblasti stiznosti pak byli 83 stiznosti sméfované k provozu MHD.

4.4 Ishikawiv diagram pricin a nasledki

Ishikawliv diagram pfic¢in a nasledki odkryje, z jakych divodi ptichazeji na adresu

dopravniho podniku stiznosti.

Z Paretova diagramu vyplynulo, Ze nejcastéjsi stiznosti sméfuji na adresu chovani
fidi¢t, k provozu MHD, na jizdné a odbavovaci systtm MHD a také na poskytovani
informaci. Tyto hlavni sméry stiznosti jsem spole¢n¢ s dal§imi oblastmi jako interiér vozidel
MHD, zatizeni vozi MHD a ostatni zaméstnanci dopravniho podniku (dispecefi, revizofi

a ptimy prodejci) blize rozebrala pomoci Ishikawova diagramu pficin a nésledkd.

Vsechny pficiny, které jsem pomoci diagramu rybi kost zobrazila na obr. ¢. 21,
vychazeji z pohledu obycejného cestujiciho. Pii zpracovani jsem vychazela ze svych vlastnich
zkuSenosti a ze zkuSenosti dalSich cestujicich, od kterych jsem slySela, co se jim jiz piihodilo

béhem cestovani pardubickou méstskou hromadnou dopravou.
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Obr. ¢. 21: Ishikawiiv diagram pricin a nasledki pro stiznosti na DPMP, a.s.

Zdroj: vlastni zpracovani
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Na nejvice moznych podméti ke stiznostem jsem piisla u hlavni kategorie RIDICI
VOZIDEL. Na n¢, zvlasté pak na jejich chovani, pfiSlo za minuly rok celkem 36 stiznosti.
ze jsou nejvice na o€ich. Za nejpodstatnéjsi podnéty povazuji styl jizdy a hrubé poruSeni

povinnosti.

O néco méné podméti jsem uvedla u kategorie OSTATNI ZAMESTNANCI DPMP,
a.s. I tito pracovnici jsou lidem na ocich, tedy hlavné revizofi, a pfesto si na n¢ zdkaznici
stéZzuji minimalng. U téchto zaméstnanct je dulezitd jejich ochota a dostatecna kvalifikace,
aby to byli lidé na svych mistech, kteti své praci rozuméji. Co se tyka ostatnich zaméstnanci,
tak na n¢ si lidé mohou stéZovat napt. v oblasti stiznosti na poskytovani informaci.
V Ishikawové diagramu jsem myslela 1 na tuto kategorii INFORMACE,
kde jsem zaznamenala, na co si lidé stézuji nejcastéji. Je pro né¢ dulezité, aby informace

byly dostupné a presné.

Dalsi diilezitou kategorii je AUTOMATY NA JiZDENKY A PARDUBICKOU
KATRU A PRODEJNY. I do této oblasti jsem smétfovala par moZnosti, na které si pasazéfi

neni nijak zanedbatelnd, jelikoz si na ni dotCeni st€zovali za minuly rok 29krat.

Co se tyka kategorie JIZDNI RADY, tak jsem pfi§la na celou fadu pfidin,
na které by si cestujici mohli stézovat. V minulém roce se dopravnimu podniku podaftilo
oblast stiznosti sméfovanych pravé na jizdni fady snizit ze 7 na 3 za cely rok. V celku
to vypada, Ze jsou pasazéii s nastavenim JR spokojeni. Nejvice je potieba dbat v této kategorii

na dodrzovani JR a na navaznost spoju.

V poslednich dvou kategoriich PROSTREDI - INTERIER a ZARIZENI(
jsem nastinila, co by mohlo byt pfi¢inou stiznosti sméfovanych na provoz dopravnich
prostfedkil a na cely vozovy park. Dilezité je, aby vozidla méla co nejnizsi poruchovost,

aby mé¢la dostateCnou kapacitu a nebyla Spinava.

Z dan¢ho Paretova diagramu i diagramu rybi kost vyplyvé, Ze pfiCiny stiznosti
zdivodu lidského faktoru a stroje/technického =zafizeni jsou v celku vyrovnané,
pokud to budu brat komplexné. Nejcetnéjsi stiznost na chovani fidica je vSak zavinéna pouze
a jen lidskym faktorem. Tyto lidské chyby mohou byt zavinény velkym mnoZstvim
proménnych: Unava, nepozornost, stres, nemoc, nedostatena motivace ¢i zajem
o vykovavané zaméstnani, nedostatkem casu, lehkovaznosti, malymi zkuSenostmi,
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neptehlednou situaci, neznalost piedpist, neSetrnym zachazenim se strojem, neohleduplnosti

k cestujicim atd.

4.5 Systematicky diagram

Prostfednictvim systematického diagramu jsem se rozhodla zpracovat problém

stiznosti, které chodi na adresu dopravniho podniku, coz je vidét na obr. €. 22.
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Obr. ¢. 22: Systematicky diagram rozkladajici stiZnosti chodici na DPMP, a.s.
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Pomoci daného nastroje jsem velmi piehledné a systematicky uspotadala jednotlivé
druhy pficin, které mohou byt diitvodem dotycné stiznosti. Tedy jsem rozlozila hlavni problém

STIZNOSTI na jednotlivé problémy k zobrazeni struktury pii¢in daného problému.

Na daném systematickém diagramu je velmi ptehledné vidét co pod co spada,
tedy co je ¢im zplisobeno. Pro svoje zpracovani jsem si zvolila Ctyfi oblasti stiznosti,

které¢ jsem dale rozlozila na mensi a mensi ¢asti. Témito oblastmi jsou:

» stiznosti MHD,
> konstrukce JR,
» odbavovani a

» prepravni kontrola.

Napt. oblast pfepravni kontroly jsem nejdiive rozdélila na vysi pfirazky, kterd vychazi
ze stanov dopravniho podniku a déale na chovéni revizora. Toto chovani jsem dale rozdélila
do tfi menSich oblasti, a to: chyba revizora, komunikace s cestujicim a technicky problém
pii odbavovani. Je zde uvedeno, co vSe se mize béhem piepravy stat, na co si lidé tedy stézuji
a ¢im je to zpusobeno. Pokud se napf. revizor béhem kontroly dopusti néjaké chyby,
kterd mize byt spojena jesté¢ s nevhodnou komunikaci s cestujicim, pak si doty¢ny miize
stézovat. Bude tato stiznost zafazena do chovani revizora, se kterym podle zavaznosti

prestupku probéhne nasledné¢ kazeniské €i napravné opatient.

Pokud by si vSak néktery z cestujicich sté¢zoval na to, ze fidi¢ jede pfiliS pomalu,
1 kdyz by nemusel, spadd to pod styl jizdy, kterému je nadfazeno chovani fidice a jesté
nad tim je stiznost MHD. Tato pomala jizda mtize také zapticinit zpozdéni spoje, které spada

do skupiny dodrzovani JR, kterému je opét nadfazena oblast stiznosti MHD.

4.6  Afinitni diagram

Pomoci afinitniho diagramu jsem feSila, co je mozné ud¢lat proto, aby na adresu
dopravniho podniku nepfichdzelo tolik stiznosti. Navrhovala jsem moznd feSeni,
kterd by mohla pomoci podniku snizit pocet stiznosti, coz je graficky zpracovano

na obr. ¢. 23.
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Obr. €. 23: Afinitni diagram pro pomoc sniZeni poctu stiZznosti na DPMP, a.s.

CO JE MOZNE ZLEPSIT, ABY SE SNiZIL POCET STIZNOST NA ADRESU DPMP, a.s.?

Zdroj: vlastni zpracovani
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Vytvoteny afinitni diagram se celkem sklad4d z osmi pfirozené¢ vytvorenych skupin,
které¢ obsahuji riiznorody pocet naméti. Dané skupiny naznacuji, jak by dopravni podnik

mohl ptfedchazet stiznostem, které na jeho adresu chodi.

Nejvice namétil jsem uvedla do skupiny pojmenované ZAJISTIT DOBRY CHOD
ORGANIZACE. Tato skupina se tyka celého dopravniho podniku a jeho fungovani.
Pro jeho dobré fungovani je zapotiebi, aby v ramci celé organizace byl vhodné a jednoznacné
nastaven ptfenos informaci mezi zaméstnanci. Mezi mozné navrhy na zlepSeni jsem navrhla
napt. finan¢ni a vécnou motivaci, jelikoz kdyz vedouci pracovnici zjisti jak své podiizené
motivovat (u kazdého mize jit o jiny stimul), tak maji vyhrano a lidé budou lépe a také
kvalitnéji pracovat. DalSim podmétem bylo zdokonalit zplisob pfijmu novych zaméstnancd,
kdy je dulezité stanovit jednotna kritéria pro pfijeti do obsazovanych profesi ¢i funkci.
Dulezitym ndmétem je také to, aby v podniku bylo vytvofeno vyhovujici pracovni prostredi,
protoze v tom piipadé se hned lidem pracuje 1épe. Neméné podstatné je pro zaméstnance,
aby pracovali v dobrém kolektivu. Kazdy, kdo pracuje slidmi, se kterymi si rozumi,

se do prace vice t&é§i. Samoziejmosti je také neustalé zvySovani bezpecnosti prace.

Dalsi dosti rozsdhlou skupinou, jez jsem vytvofila vramci afinitniho diagramu
je ZLEPSIT TECHNICKE ZABEZPECENI. V této skupiné jsou sepsany naméty tykajici
se vozového parku podniku, tedy ndkup vicekapacitnich vozidel a zvySeni poctu
nizkopodlaznich autobusti a trolejbusti. Dale je nutné optimalizovat preventivni udrzbu
technického zafizeni a také pravidelné kontrolovat technicky stav vozidla. Dal$im ndmétem
patfici do této skupiny je Castéjsi udrzba trolejového vedeni, aby co nejméné dochazelo
k jeho spadnuti. Mnoho fidict MHD by jisté uvitalo zavedeni samostatného jizdniho pruhu
po meésté, coz je vSak velmi financné a technicky narocné a téz si nejsem jista,

zda v soucdasnosti realizovatelné.

Jako dalsi skupinu jsem vytvofila ZLEPSIT PRACI RIDICU. Ridi¢i jsou zodpovédni
za pasazéry, které¢ denn¢ piepravuji ulicemi Pardubic, proto by méli v ramci kvalifikace chodit
na prezkouSeni, a také by jim mély byt provadény namatkové testy na alkohol a drogy.
Nebylo by také Spatné, kdyby kazdoro¢né absolvovali povinnou navstévu u psychologa a méli
moznost navstévovat kurzy pro ovladani svého chovani. Nadfizeni by unich méli také

zvysSovat motivaci.

Dalsi vytvofené skupiny jiz obsahuji méné naméti. Diilezitou skupinou je ZLEPSIT
OBSLUZNOST LINEK, kdy vni navrhuji, aby doslo krozsifeni poétu zastavek
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ke spokojenosti cestujicich (zvlasté v okrajovych Castech mésta) a hlavné, aby se piesnéji

dodrzovali JR a byly nastaveny kratsi ¢asové intervaly mezi spoji v dobé §picky.

Vytvorena skupina ZLEPSIT OBSLUZNOST JiZDNICH AUTOMATU se vztahuje
k fungovani automati rozmisténych po celém mésté. Podle mého ndzoru, by mélo dojit
k rozsifeni po¢tu automatil, jez nabizeji kompletni sortiment. M¢lo by také dojit ke zlepSeni

technické podpory.

Dalsi dvé skupiny, které jsem vytvofila, jsou ZDOKONALIT INFORAMCNI
SYSTEM a ZAJISTIT ODPOVIDAJICI INTERIER VOZIDEL. V ramci prvni skupiny
se vénuji namétim tykajicich se informacniho systému, tedy aby informace byly piesné
a vCasné, dale aby se zvysila kvalita oznacnikl a snizila doba na vyfizovani PK. V druhé
skuping, by podle m¢, bylo dobré zavést audiovizudlni technologie do dalSich vozidel, zlepsit

vybaveni interiéru a také by mélo dochazet k ¢astéjSimu uklidu interiéru i exteriéru vozidel.

Posledni skupinu jsem nazvala VICE SE PRIBLIZIT LIDEM, kdy si myslim,
ze by bylo dobré¢, aby dopravni podnik napi. zavedl dny otevienych dvefi. DalSimi naméty
v této skupiné jsou zlepsit nabidku sluzeb zakazniklim (rtzné slevové akce) a v piipadé,
ze by vétsi skupina lidi méla zajem, tak jim umoznit seznamit se s podrobnéj$im fungovanim

celého DPMP, a.s.

4.7 Diagram vziajemnych vztahi

Na zakladé zpracovaného afinitniho diagramu jsem nasledné vytvotila z danych
skupin navrhti na snizeni poctu stiznosti na adresu dopravniho podniku diagram vzajemnych
vztahtl, ktery je zobrazen jako obr. ¢. 24. Cilem vytvofeni je, abych zjistila, jak se jednotlivé
skupiny vzdjemné ovliviiuji a jaké jsou mezi nimi souvislosti. Tyto vzdjemné vztahy

zobrazuji Sipkami, kdy Sipka vZdy vede od vychodiska k nésledku.
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Obr. €. 24: Diagram vzajemnych vztahii na navrh zlepSeni pro sniZovani poctu stiZznosti na DPMP a.s.
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Z tohoto diagramu vzdjemnych vztahti vyplyvd, Ze klicovym vychodiskem
jsou tii skupiny, se stejnym mnozstvim vychézejicich Sipek. Jde o ty skupiny, které maji
nejveétsi vliv na mozné zlepSeni fungovani podniku, a tim je dand moznost, ze by mohly
dokézat snizit podet stiznosti. Jedna se o tyto skupiny: ZLEPSIT TECHNICKE
ZABEZPECENI{, ZDOKONALIT INFORMACNI SYSTEM a ZAJISTIT DOBRY CHOD
ORGANIZACE. Z téchto skupin vychazi po 6 Sipkach a vchazi do nich vzdy pouze jedna
(6/1). Myslim si, ze kdyz bude zajistén dobry chod podniku, zaméstnanci budou spokojeni,
budou mit dobré zazemi a kolektiv, tak tim je dén dobry pifedpoklad k jejich kvalitné
odvedené praci. V ptipadé, ze se DPMP, a.s. podafi jesté vylepsit technické zabezpeceni
spolecné s dokonalej$im informacnim systémem, vylepsi tak veskeré fungovani podniku.

V tom ptipadé¢ si zékaznici jiz nebudou mit skoro na co stézovat, coz je také cilem podniku.

PRO SNIZEN{ POCTU STIZNOSTi NA DPMP a.s. Do této skupiny vchazi celkem osm
Sipek (0/8) a z&dna nevychazi. Je to zplisobeno tim, Ze v ramci diagramu vzajemnych vztaht
se snazim pfijit na mozné névrhy co ud¢lat, aby doslo k preventivnimu pfedchézeni stiznosti,
tedy aby zikaznici nemé&li divod si stézovat. Daldi dvé skupiny VICE
SE PRIBLIZIT LIDEM a ZLEPSIT OBSLUZNOST LINEK mi vysly jako velmi dilezité
klic¢ové nasledky. Do obou z téchto skupin sméfuje po 6 Sipkach a ze skupiny vice se piiblizit

lidem vychézi pouze jedna Sipka (1/6) a ze skupiny zlepSit obsluznost linek dvé Sipky (2/6).

Dilezitymi skupinami v diagramu vzajemnych vztahii jsou také skupiny ZLEPSIT
OBSLUZNOST JiZDENKOVYCH AUTOMATU, kterou jsem ohodnotila 4/1,
dale pak ZLEPSIT PRACI RIDICU, jez ziskala pomér Sipek 4/4 a nakonec skupina
ZAJISTIT ODPOVIDAJICI INTERIER VOZIDEL, jejiz pomér Sipek je 3/4. Jedna

se o takové mezistupné v rdmci procesu tykajiciho se prevence pred stiznostmi od cestujicich.

Pokud organizace dokaze zlepSit fungovani celého podniku a bude mit dostatek
finan¢nich prostiedkii na vylepSeni techniky jak ve vozovém parku, tak na jednotlivé
informacni systémy, dokéze lépe obsluhovat linky a 1épe pfistupovat ke svym cestujicim,

tim docili vétsi spokojenosti zakaznikli a mensiho poctu stiznosti.

Tak jako jsem zpracovala pomoci diagramu vzajemnych vtahti hlavni skupiny,
tak lze zpracovat 1 podnéty v ramci jedné skupiny. Pro tento rozbor jsem si vybrala skupinu
z kli¢ovych vychodisek, a to ZAJISTIT DOBRY CHOD ORGANIZACE, coz je vidét

na obr. ¢&. 25.
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Obr. &. 25: Diagram vzajemnych vztahi pro skupinu ZAJISTIT DOBRY CHOD ORGANIZACE
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Z tohoto diagramu vzajemnych vztahll vyplyva, ze kliCovym vychodiskem je podnét
ZJISTIT NAZORY ZAMESTNANCU. Z tohoto vychodiska vychazi pét Sipek a nevchézi
do néj zadna (5/0), coZz znamend, ze tento podnét ovliviluje pét ostatnich podnétl v ramci
diagramu vzdjemnych vztahli pro skupinu zajistit dobry chod organizace a on sam
neni ovlivilovan nikym. Myslim si, ze pro dobré fungovani spole¢nosti je velmi podstatné,
aby znala a soustavn¢ zjistovala nazory svych zaméstnanct. To dvojnasob plati ve vztahu
nadfizeny a podfizeny, aby nadfizeny dokdzal spravné a vhodné stimulovat své podfizené.
Dalsimi klicovymi vychodisky, kterd nelze opomenout, jsou ty, ze kterych vychazi
po tfech Sipkach, jde o podnéty PRAVIDELNE HODNOTIT ZAMESTNANCE a ZLEPSIT
INFORMOVANOST V RAMCI CELE ORGANIZACE a nevchazi do nich Zadna Sipka (3/0),
dale podnét JASNE STANOVIT ODPOVEDNOST A PRAVOMOCI s pomérem Sipek 3/2.

Jako nejdilezitéjsi klicovy nasledek vyslo ZAJISTIT DOBRY CHOD
ORGANIZACE, coz je logické, jelikoz se v ramci zpracovani tohoto diagramu snazim pfijit
na mozné navrhy co udélat, aby se zlepsil chod organizace, do tohoto podnétu vchazelo devét
Sipek (0/9). Druhy nejvyssi podnét, do kterého vchazi tii Sipky a vychazi pouze jedna (1/3),
je podnét ZAJISTIT FINANCNI A VECNOU MOTIVACI.
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5 Navrh zlepSeni a jeho vyhodnoceni

Dopravni podnik mésta Pardubic, a.s. ma jako svou hlavni ¢innost provozovani
meéstské hromadné dopravy na tizemi celych Pardubic a ¢astecné prilehlého okoli, dale nabizi
1 celou fadu dalSich sluzeb jako napf.: autoskola, autobus na objednavku, servis, zdjezdovou
dopravu, ... J& jsem se ve své praci zaméfila pouze na hlavni ¢innost dopravniho podniku

a mnozstvi stiznosti, které od zakaznikl ptichazeji.

Z ptedeslé kapitoly mi jasn¢ vyplynulo, Zze si zdkaznici, za posledni tfi mnou
sledované obdobi, nejvice sté¢zuji na tyto oblasti:

» chovani fidict.

» provoz MHD,

» jizdné a odbavovaci systém a

» oblast poskytovani informaci.

Pii zpracovani afinitnitho diagramu a diagramu vzdjemnych vztahli, kdy jsem
si polozila otazku: ,,Co je mozné zlepsit, aby se snizil pocet stiznosti na adresu DPMP, a.s.?7
mi vyslo, ze pokud dopravni podnik zapracuje na zlepSeni/zajisténi dobrého chodu organizace
a také zlepsi technické zabezpeceni a informacni systém, tak by se mu mélo podafit snizit
1 pocet pfichozich stiznosti. V rdmci dopravniho podniku, jak jsem nazorné ukazala
na diagramech vziajemnych vztahl, na sebe vSe navazuje a vziajemné se ovlivigje,
pokud se tedy podati zlepsit jednu oblast, ovlivni to kladnym zptsobem 1 fadu dalSich. Proto,
pokud chce podnik zajistit dobry chod organizace, musi zapracovat na jednotlivych dil¢ich
¢innostech a na tom se mohou vyznamné podilet vSichni zaméstnanci. Je velmi podstatné,
aby nadfizeni na vSech urovnich dokazali naslouchat ndzorim zaméstnancti ve svém tutvaru,
jelikoz jsou to prave oni, kdo znaji problematiku své kazdodenni prace a védi, kde by se dalo

co vylepsit ¢i co ma kladny ohlas.

U nésledné uvedenych navrhi, jsem hlavné vychazela z mnozstvi piijatych stiznosti
a z toho, na co si zakaznici nejcastéji stézuji.
5.1 Zavedeni samostatného jizdniho pruhu pro vozidla MHD

Samostatny jizdni pruh by jist¢ piivitali a vid€li radi, hlavné pak v centru mésta,
vSichni obyvatelé Pardubic, ale predevsim fidi¢i autobust a trolejbust. Tento samostatny pruh

by ptredesel vzniku kongesci, ke kterym béhem Spicek casto dochazi, tim by se zlepsila
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prujezdnost po mésté, nedochazelo by k tak velkym Casovym odchylkam od jizdniho fadu.
V ptipadé potieby zvySeni kapacity pro cestujici, by bylo snazsi posilit linky o dalsi spoje
a snizit tak ¢asovy interval mezi jednotlivymi spoji na lince. Z pohledu zdkaznika by MHD
zvysila svoji atraktivitu a spolehlivost, bezesporu by pftildkala nové cestujici, protoze by tato

doprava byla béhem Spicek jisté vyhodnéjsi, levnéjsi, plynulejsi a hlavné rychlejsi.

V neposledni fadé by to pomohlo pii praci fidi¢im, kteti by nebyli vystaveni
stresovym situacim v hustém provozu a nasledného zpozdéni spoje. Tento vymezeny pruh
by pro potfeby MHD nemusel slouzit po celych 24 hodin, ale pouze v dobé& Spicek,
tedy od 5 do 8 hodin a pak od 13 do 18 hodin.

Z velké Casti by v Pardubicich tento samostatny jizdni pruh ovSem neSel realizovat,
a to nejenom z divodu finanénich, ale hlavné zdivodu technickych, protoze stavajici
infrastruktura a zastavba nedovoluje rozsifeni komunikaci. Tato stavba by $la realizovat podle
mé pouze Castecné napi. na ulicich Palackého tfida, ulice Hradecka a Kapitdna Bartose.
V souvislosti se stavbou by bylo nutné provést fadu naro¢nych stavebnich Gprav napt.: rozsifit
komunikace, posunout chodniky, pfelozit technické sité, upravit trolejové vedeni
a signalizaci, pomoci niz by byla vozidla MHD preferovana na kiizovatkach, vybudovat nové
zastavky s jizdenkovymi automaty, prizpiisobit pfechody pro chodce, vytvofit nahradni
parkovaci mista atd. Piebudovani takové sité by bylo velmi Casové narocné a zptisobilo

by omezeni a obtize pti dopravnim provozu po mésté.

Pravé ze vsech téchto uvedenych diivodii vybudovani samostatného jizdniho pruhu

nedoporucuji.

5.2 Zvyhodnéné jizdné

Hlavnim poslanim dopravniho podniku jsou piepravni sluzby pro vefejnost. Stejné,
jako kazda jina sluzba, tak ani tato neni zadarmo. Cilem dopravniho podniku, oproti jinym
spoleCnostem vSak neni zisk, ale vyrovnany rozpocet, tedy aby vynalozené naklady byly
pokryty vynosy. To se vSak podniku stale nedati a jeho ztratu hradi mésto Pardubice ze svého
rozpoctu formou dotaci. Zakaznici by byli nejradéji, kdyby piepravni sluzby byly zdarma
¢i za n€jakou symbolickou cenu, to vSak nejde, jelikoz trzby z jizdného jsou hlavnim piijmem
dopravniho podniku. Ten mé v soucasnosti n¢kolik typt zvyhodnéného jizdného: slevy
pro zaky a studenty, pro drzitele prikazu zdravotné postizeny, seniory nad 65 let a majitele

Pardubické karty.
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Podle mne by stdlo za uvahu naptf. zavedeni jizdenek fungujicich na bodovém
syst¢tmu. Toto zvyhodnéni by se tykalo majiteld Pardubické karty, kteti vyuzivaji
dlouhodobych casovych jizdenek, a to od 30 dnd vySe. Bodovy systém by fungoval tim
zpusobem, ze by zdkaznik za kazdou jizdu delsi jak 5 zastavek obdrzel jeden bod. Tyto body
by se postupné nacitaly a pii dalsSim dobijeni by se jim odecetl pocet nashromazdénych boda
(kazdy bod by piedstavoval 1 K¢). Aby nemohlo dojit ke zneuziti tohoto bodového systému,
musela by byt stanovena hranice omezujici pocet nasbiranych bodii vzhledem k délce
casového jizdného. Ja navrhuji slevu ve vysi 10 %. Jak by mohl vypadat tento bodovy

slevovy systém jsem znazornila v tab. €. 9.

Tab. €. 9: Ukazka bodového systému

Druh jizdného Délka Casové jizdenky
30 dnli/max. sleva| 90 dnii/max. sleva| 1 rok/max. sleva
Obcanské 420/42 K¢ 1130/113 K& 3 850/385 K¢
Obdanské - zlevnéné 260/26 K¢ 690/69 K¢& 2 390/239 K¢&
Zakovské 190/19 K¢ 545/55 K& 1 530/153 K¢ *
Studentské 210/21 K¢ 565/57 K& 1 600/160 K¢ *
Seniofi 160/16 K& 320/32 K& 800/80 K&

*Jedna se o skolni rok (10 mésict)

Zdroj: vlastni zpracovani

Bodovy systém by se mohl uplatnit i v pfipadé Pardubické karty — elektronicka
penézenka. Princip fungovani by byl obdobny, tedy zakaznikiim by se do paméti elektronické
penézenky zapocitavaly jizdy delsi jak 5 =zastavek. Po absolvovani 20 jizd delSich

jak tento limit, by byla nasledujici jizda zdarma.

V roce 2010 doslo k tbytku zékaznikt, ktefi vyuzivaji sluzeb PK. Myslim si, Ze tento

navrhovany bodovy systémem by mohl ptilakat zakazniky zpét k vyuzivani této karty.

5.3 Vyuziti prace psychologa

Uchaze¢i o pozici fidi¢e v dopravnim podniku musi vramci pfijimaciho fizeni
navstivit psychologa a absolvovat psychotest. Pouze v ptipad¢, Ze budou v psychotestu
uspeésni, mohou dale pokraCovat v pfijimacim fizeni. Tyto psychotesty musi opét fidici
absolvovat pfed dovrSenim 50 let a potom kazdych pét let.

To si vSak myslim, Ze je malo. Jelikoz fidi¢i jsou denné vystavovani vypjatym
situacim, at’ uz jde o naro¢né situace tykajici se provozu (kongesce, Spatny stav vozovky,
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nedodrzeni JR, technicky stav vozidla,...) nebo zakazniki (pievySena kapacita vozidla,
vytrznosti, rozptylovani tidice,...). Do styku se zédkazniky denné¢ ptichazeji i revizoti a piimi
prodejci na prodejnich a informacnich stfediscich. Kazdy ztéchto zaméstnancli se snazi
zvladat vSechny necekané situace vlastnim zplsobem, a jak nejlépe umi. Vzdy zavisi
na osobnosti kazdé¢ho jednotlivce. Miize se stat, ze v ptipad¢, kdy necekané situace prekroci
unosnou mez a zameéstnanec ztrati silu tyto ukoly feSit, se jeho pracovni problémy odrazi
na jeho psychice. Navrhovala bych proto, aby dopravni podnik najal a platil externiho
psychologa. Toho by mohl anonymné a diskrétné navstivit kazdy zaméstnanec, ktery by trpél
napf.. nespavosti, stresem, agresivitou, nepfiméfenou uzkosti, strachem, depresi,...
Pti sezenich by jim odbornik pomohl osvétlit pfi¢iny jejich Spatného stavu a doporucit jim,
jak tento problém zvladat a jak jednat ve vypjatych situacich. Myslim si vSak, ze by nebylo
na Skodu, aby hodinovou konzultaci absolvoval kazdoro¢né kazdy fidi¢ a revizor MHD
povinné. Jelikoz odbornik by pii sezeni mohl vcéas odhalit a predchazet ptichazejicim

problémtim s psychikou.

Dale bych doporucila, aby dopravni podnik domluvil s timto externim psychologem
1 kurzy na ovladani/zvladani svého chovani. Tento kurz pod vedenim psychologa by se konal
jednou za pul roku, nebyl by pouze pro jednotlivce, ale pro skupinu Sesti az deseti osob a cely
by trval 2 dny po osmi hodinach. Ugastnici by se béhem kurzu méli naudit vhodné
komunikovat s ostatnimi lidmi, ovladat svoje chovani, impulzivnost, neverbalni komunikaci
a dokazat nastalé situace fesit v klidu, racionalné a s rozvahou. M¢li by také dokazat odhalit

konflikt a pfedchazet mu.
Podle mych zjisténi, by se mély ceny sluzeb psychologt pohybovat u:

» hodinové konzultace od 450 K¢ do 700 K¢,
» kurzy na ovladani chovani — 10 000 K¢ az 16 000 K¢.
Roc¢ni naklady, pokud bych brala hodinovou konzultaci za 550 K¢ a naplnény kurz za 16 000

K¢ jsou znarodnény v tab. ¢. 10.

Tab. ¢. 10: Ro¢ni naklady na psychologa

196 fidica 107 800 K¢&
10 revizoru 5500 K¢
2x kurz 32 000 K¢&
celkem cena 145 300 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tyto kurzy, by se konaly vradmci pracovni doby a byly by urCeny hlavné
pro zaméstnance dopravniho podniku, ktefi jsou v pfimém styku se zdkazniky. Samoziejme
by se jich vSak mohl zicastnit 1 kterykoliv jiny zaméstnanec, ktery by citil potiebu zlepsit
své chovani/jednani vii¢i svym spolupracovnikiim. V piipadé, kdy by se seslo vice stiznosti
na chovani na adresu jednoho zaméstnance, bych doporucila, aby pro jmenovaného byl kurz
na ovladani/zvladani svého chovani povinny. Podnét pro ucastnika kurzu by mohl piijit
1 ze strany fidicl, ktefi se navzdjem dobife znaji. Myslim, Ze by nemél byt pro podnik
se 420 zaméstnanci problém, kurz jednou za pul roku naplnit, nebot’ by mélo byt v zdjmu
kazdého dokazat dobie vychazek s lidmi kolem sebe a tim délat i dobré jméno dopravniho

podniku.

5.4 Zakaznické centrum

Z davodu vyssiho procenta stiznosti sméfovaného k otdzce informovanosti
a odbavovacimu systému, bych pro zakazniky nechala zfidit zakaznické centrum. V soucasné
dobé jsou na tizemi Pardubic tfi informacni a prodejni mista. Jedno z nich je na hlavnim
nadrazi, coz je podle mne velmi dobré strategické misto. DalS$i se nachazi na namésti
Republiky, jedna se pouze o jednu piepazku v kancelaii Pardubice Region Tourism. Posledni
z téchto mist se nachazi na Karloviné¢ a jednd se o hlavni prodejnu. Ani jedno z téchto
tfi prodejnich mist neposkytuje své sluzby o vikendu, coz si myslim, Ze je chyba. Zvlasté
pak u pfepazky nachazejici se na nadrazi, v jehoz blizkosti je i autobusové nadraZzi.
Toto lukrativni misto by podle mne, mélo byt vyuzivano a byt k dispozici cestujicim
informace o MHD a bezesporu by toto rozsifeni oteviraci doby uvitali i pardubicti zdkaznici,
predevsim ti, ktefi jsou béhem tydne pracovné vytiZzeni, a provozni doba jim nevyhovuje.

Doporucila bych proto rozsifit oteviraci dobu i na vikend, a to od 8 hodin do 14 hodin.

Pro pftiblizeni se vice lidem bych doporucovala, kdyby dopravni podnik vybudoval
bud’ ze stavajiciho prodejniho mista na Karlovin¢ zdkaznické centrum, anebo aby vytvoril

zcela nové napf. na Tfidé miru a stavajici prodejnu na Karloviné by mohl zrusit.

Toto zakaznické centrum by nabizelo stavajici sluzby jiz zminéné prodejny,
a to: prodej ¢asovych a jednorazovych jizdenek, dobijeni Pardubické karty, prodej jizdenek
pro organizace, prodej jizdnich fada, distribuce jizdenek smluvnich karet a ptijem reklamnich
letakti k vylepu do dopravnich prostfedki MHD. Dalsi sluzby, které by mohlo centrum

nabizet:
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vydavani Pardubické karty na pockani za ptiplatek 70 K¢. Tyto karty by se zde pifimo
vyrabély a zakaznik by tedy nemusel ¢ekat obvyklych 7 dni,

pfepazkovi pracovnici by pfijimali Gistni a pisemné stiznosti od zakaznik,

centrum by fungovalo jako piechodné ztraty a ndlezy - zakaznici a fidici
by sem odevzdavali nalezené véci v prosttedcich MHD, naopak zapomnétlivci
by védéli, kam se maji obratit. Nalezené véci by se zde zaevidovaly a ulozily
po dobu 30 dnt, pokud by si je do této doby nikdo nevyzvedl, putovaly
by do centralniho skladu v arealu dopravniho podniku,

ptepazkovi pracovnici by pfijimali od zédkaznikti thradu za pokuty, které jim ulozili
piepravni kontrolofi,

operatorské sluzby, tedy podavani informaci a ptijem stiznosti po telefonu,
pfepazkovi pracovnici by piijimali objedndvky tykajici se zdjezdové dopravy
uskute¢iiované autobusy dopravniho podniku,

piepazkovi pracovnici by ptijimali ptihlasky do autoskoly.

V zdkaznickém centru by pracovalo misto plivodnich Sesti, sedm zaméstnanc

opravniho podniku el se stfidali v zajisStovani provozu centra béhem rozsifené
d h dniku, kteti by tfidal £ tra béh

pracovni doby, kterd by byla v pracovnim tydnu od 8 hodin do 19 hodin a o vikendu

od 9 hodin do 14 hodin. Timto posilenim a rozsifenim pracovni doby by vzrostly naklady

centra pfiblizné o 436 800 K¢&/rok, to je prehledné vidét v tab. €. 11.

Ztizeni zékaznického centra misto stavajici prodejny na Karloving bych doporucovala,
protoze rozSifeni pracovni doby a koncentrace vice sluzeb na jednom misté by podle mého

vyhovovalo v§em zékaznikam.

Tab. €. 11: Porovnani vydaji na Karloviné

i souéa§né.roéni novy néyrh. foénich
vydaje vydaju
najem 227 000 K¢ 227 000 K¢
energie 63 000 K¢ 110 675 K¢
mzdy 1 656 000 K¢ 1 932 000 K¢
zakonné pojisténi 563 040 K¢ 656 880 K¢
vykony spoji 102 000 K¢ 102 000 K¢
naklady na sluzby 27 000 K¢& 27 000 K¢&
ostatni sluzby 45 000 K¢ 64 285 K¢
komer¢ni pojisténi 130 000 K¢ 130 000 K¢
celkem 2 813 040 K¢ 3 249 840 K¢
Zdroj: vlastni zpracovani
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5.5 Jizdné

V soucasné dobé ma u sebe témét kazdy mobilni telefon. V oblasti jizdného
bych proto navrhovala zavedeni nové SMS jizdenky, ktera jiz Gspé$né funguje u dopravnich

podnikd v Praze, Plzni, Liberci, Ceskych Budgjovicich, Usti nad Labem a Ostravé.

Sluzba SMS jizdenky by spocivala v tom, Ze v ptipadé¢, kdyby si napf. zdkaznik doma
zapomnél PK nebo si nestihl koupit papirovou jizdenku ¢i nebyl na zastdvce jizdenkovy
automat, tak by bylo mozné vyuzit této sluzby. Uzivatel mobilniho telefonu, ktery by mél
zdarma aktivovanou sluzbu Premium SMS, by do SMS zpravy nat'ukal pfedem domluveny
koéd (napt. DPMPAR) a poslal na ¢islo 902 06. Obratem by mu na jeho telefon pfislo
potvrzeni, Ze ma zakoupen listek. Tento listek za 20 K¢ by platil pouze v 1. z6né, omezenou
dobu (napt. 40 minut) a byl by prestupni. Na listku by byl uveden i kontrolni koéd
pro revizory. V pfipad¢, ze by si zdkaznik SMS jizdenku vymazal, mohl by si poslat zadost
o duplikat, kdy by za n¢&j zaplatil 5 K¢. Za kazdou SMS by samoziejmé cestujici zaplatil
béznou sazbu svého operatora. SMS jizdenku by musel mit zdkaznik zakoupenou

uz pred samotnym nastoupenim do vozidla MHD.

Vyhodou této SMS jizdenky pro zédkazniky by bylo to, Ze nemusi mit u sebe zadnou
hotovost a mohou si ji zakoupit kdykoliv. Déle, Ze by za 20 K& mohli po dobu 40 minut
libovolné cestovat i s piestupy v I. zoéné. Hlavni uspora pro dopravni podnik by spocivala
v tom, ze se uSetii ndklady na jizdenkové automaty. Tedy nemusely by se pofizovat dalsi
a usetfily by se ndklady i pii kontrole, vybirani trzeb a na dopliovani kotouct. Tato sluzba

by piinesla obéma stranam klady, a proto bych ji doporucovala zavést.

5.6 Vyhodnoceni navrhi

Pro zlepSeni chodu organizace, s cilem snizit pocet stiznosti adresovanych na dopravni

podnik, jsem navrhla tato mozna opatteni:

» zavedeni samostatného jizdniho pruhu,
» zvyhodnéné jizdné,
» vyuziti prace psychologa,
» zékaznické centrum a
» SMS jizdenky.
Kazdy tidi¢ MHD a zakaznik, ktery vi, co je to jezdit v dopravni Spicce, by uvital

vybudovani samostatného jizdniho pruhu. Bohuzel, jeho vystavbu nemohu doporucit,
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byla by z diivodu stavebniho uspofadani mésta velmi problematicka a na nékterych mistech,
zvlasté pak v centru mésta, kde by byla obzvlast’ potiebnd, nezrealizovatelna, v soucasné dobe

1 finan¢éné nezvladatelna.

Z dtvodu toho, Ze v prib¢hu roku 2010 poklesl zajem o PK, jsem navrhla moznost
jak prilakat byvalé, ale i nové zakazniky, ktefi by je pfi ptepravé MHD pouzivali. Na téchto
kartach by fungoval bonusovy bodovy systém, jejz bych doporucila. Ten by pfinesl
uzivatelim jes$t¢ vyhodnéjsi cestovani méstskou dopravou. Myslim si, Ze by levnéjsi
cestovani pfildkalo vice lidi, a tim padem by se sleva poskytovand dopravnim podnikem

vykompenzovala mnozstvim novych potencionalnich zdkaznikd.

Pro zlepSeni fungovéni celé organizace bych doporucila spolupraci s psychologem.
Na chovani fidi¢t vici zakaznikiim pfislo v poslednich tfech letech 35 % stiZnosti ze vSech
zaevidovanych. Jak navrhovana navstéva u psychologa, tak i kurz na ovladani chovéni jsou
ze strany dopravniho podniku investice do svych zaméstnanci, na kterou by podnik ro¢né
vynalozil podle mého navrhu 145300 K¢. Je to snaha, aby v rdmci podniku, ale 1 mezi
zaméstnanci a zdkazniky panovaly dobré mezilidské vztahy. Ty jsou pfedpokladem pro dobré
jednani hlavné fidicl a revizorG se zakazniky a mély by vést ke snizeni poctu stiznosti

na jmenované.

Proto, aby dopravni podnik neustale vylepSoval své vztahy se zakazniky, doporucuji
vybudovat ze stavajici prodejny na Karloviné zakaznické centrum. Oproti dneSku, by mélo
toto centrum nabizet roz$ifeny sortiment sluzeb i rozSifenou pracovni dobu, coz by mélo
prispét k lepsi informovanosti a mensimu mnozstvi stiznosti. V ptipadé piebudovani této

prodejny na zédkaznické centrum by se podniku zvysily ro¢ni naklady o 436 800 K¢.

V soucasné dobé mohou zdkaznici jizdné v MHD platit pouze papirovymi jizdenkami
nebo vyuzit PK. Z tohoto diivodu bych doporucila, aby dopravni podnik zajistil pro zdkazniky
i moznost platby jizdného prostfednictvim SMS jizdenky, jejichz vyhodou je,
ze si je zakaznik muze zakoupit kdykoliv, kdekoliv a bez hotovosti. Nedokdzu po finan¢ni
strance odhadnout, zda by se podniku tato sluzba vyplatila ¢i nikoli, ale z pohledu zdkaznikli

by byla pfinosem a zvysila by jisté prestiz podniku.
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ZAVER

Me¢stska hromadnd doprava je v soucasné dobé povazovana jiz za samoziejmost
a soucast kazdého vétSiho mésta. Ne jinak je tomu 1 v Pardubicich, kde ztizovatelem a 100 %
vlastnikem dopravniho podniku je mésto. Hlavnim cilem podniku je poskytovat lidem
kvalitni, rychlou, bezpecnou a spolehlivou piepravu po mésté a blizkém okoli. Vedle této
hlavni ¢innosti Dopravni podnik mésta Pardubic, a.s. zajistuje i fadu vedlejSich ¢innosti, mezi

které patii napt. zdjezdova doprava, autoSkola, servis, reklama cizim subjekttim atd.

Ne vzdy jsou zdkaznici s poskytovanou sluzbou MHD spokojeni. V praci jsem
se zaméfila pravé na stiznosti od nespokojenych zakaznikll. Zpracovédvala jsem udaje
o cetnosti a druzich stiznosti za sledované obdobi 2008 az 2010. Zjistovala jsem,
na co si zékaznici nejvice sté¢zuji, tedy v kterych poskytovanych sluzbach vidi nedostatky.
Tyto stiZznosti maji moznost zdkaznici dorucit na adresu podniku prostfednictvim emailu,

posty, .... Dopravni podnik na pfipominky/vytky od zakaznik musi reagovat.

S vyuzitim zakladnich a novych nastroji managementu jakosti jsem vSechny piijaté
stiznosti zpracovala. Ze zakladnich nastroj jsem pouzila vyvojovy diagram, Paretiv diagram
a Ishikawiiv diagram pficin a nasledkl. Nejdiive jsem zpracovala vyvojovy diagram, pomoci
n¢hoz jsem ukdazala, jak se uvnitf podniku se stiznosti pracuje, od jejiho pfijeti
az po vyfizeni a zaslani vyrozumeéni stézovateli. Na vytvoreném diagramu jsem pak ndzorné
ukazala, jak je pracovano se stiznosti na chovani fidict. Pokud by se jednalo o jakoukoli jinou
stiznost, vzdy by prvnich pét bodil zlstalo stejnych. Dal§im zdkladnim nastrojem, ktery jsem
vyuzila, byl Paretiv diagram, pomoci n¢hoz jsem procentudlné zpracovala vSechny ptichozi
stiznosti za posledni tfi roky. Kazdy z téchto rokti jsem analyzovala samostatné. Z platného
pravidla 80/20 mi vZdy, 1 kdyZ né ve stejném potadi vyslo, ze 20 % pficin je vzdy zpiisobeno
témito stiznostmi: na chovani fidict, provoz MHD, poskytovani informaci, jizdné
a odbavovaci systém. Poslednim zakladnim ndstrojem, ktery jsem vyuzila, byl diagramu
pri¢in a nasledki. Pomoci n¢j jsem graficky znazornila, na které¢ oblasti v ramci celého
dopravniho podniku si zadkaznici mohou stézovat, tedy stiznosti od zakaznikli na poskytované
sluzby. Toto zpracovani jsem brala z pohledu obycejného zakaznika. Jako hlavni kategorie
jsem vytvoftila: zafizeni, prostfedi — interiér, informace, ostatni zaméstnanci, jizdni tad,
automaty na jizdenky a PK a prodejny, fidi¢i vozidel. Ke vSem hlavnim kategoriim jsem

nasledné uvedla celou fadu naméti, na které si zakaznici mohou sté€zovat.
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Z novych nastroji managementu jakosti jsem pak vyuzila sitovy graf, systematicky
diagram, afinitni diagram a diagram vzajemnych vztahl. Pfi zpracovani sitového grafu jsem
vychazela z jiz vytvoteného vyvojového diagramu stiznosti na chovani fidict. VSechny dil¢i
¢innosti procesu zpracovani stiznosti jsem ohodnotila sttednimi hodnotami jejich délky trvani.
Pomoci Ganttova diagramu jsem nazorné ukazala, jak jdou jednotlivé ¢innosti postupné
za sebou, jak na sebe navazuji a také, které Cinnosti je mozné d€lat soubézné. S vyuzitim
systematického diagramu jsem piehledné a systematicky uspofddala jednotlivé pficiny,
které mohou byt ze strany zékaznika diivodem ke stiznosti. Pomoci diagramu jsem rozlozila
tyFi oblasti stiznosti (konstrukce JR, stiznosti MHD, odbavovaci a pfepravni kontrola)
na mensi ¢asti. V nasledujicim afinitnim diagramu jsem fesila otazku: ,,CO JE MOZNE
ZLEPSIT, ABY SE SNIZIL POCET STIZNOSTi NA ADRESU DPMP, a.s.?* Celkem jsem
navrhla osm jmenovanych skupin: zlepsit technické zabezpeceni, zlepsit préci fidicu, zajistit
dobry chod organizace, zdokonalit informacni systém, zlepSit obsluznost linek, zajistit
odpovidajici interiér vozidel, zlepSit obsluznost jizdenkovych automati a vice se priblizit
lidem. Ty obsahuji rGznorody pocet ndmétd, pomoci nichz by podnik docilil snizeni poctu
ptijatych stiznosti. Jako posledni novy néstroj jakosti jsem pouzila diagram vzédjemnych
vztaht. Pfi jeho vytvéafeni jsem vychazela z afinitniho diagramu, kdy jsem ukéazala vzajemnou
vazbu mezi jednotlivymi skupinami. Z daného diagramu mi vySla kli¢ova vychodiska
a klicové nasledky. Pomoci tohoto diagramu jsem pak nazorné¢ ukézala, ze ho lze pouZit
1 na zobrazeni vazeb v rdmci jedné skupiny. Za tuto skupinu jsem si vybrala jedno z klicovych
vychodisek, a to zajistit dobry chod organizace. Z tohoto diagramu, ktery jsem navrhla,

vyplynulo, Ze klicovym vychodiskem pro tuto skupinu je podnét zjistit nazory zaméstnanct.

Témito aplikacemi a navrhy diagramd, které patii do nastrojii managementu jakosti,

jsem splnila zadani a cil mé prace.

Vsechny své navrhy, které vychazi z aplikace nastroji jakosti, jsem sméfovala
na ty oblasti, které se objevuji ve stiznostech lidi jako nejcetnéjsi. Jelikoz hlavnim zaméfenim
mé prace bylo vyuZiti nastroji jakosti, dané ndvrhy na zlepSeni nejsou jiz tak detailné
zpracovany, protoze by to bylo nad rdmec prace.

Proto, aby se dopravni podnik vice pfiblizil lidem, bych doporucila vybudovani
nového zakaznického centra s roz§ifenou provozni dobou, ve kterém by se soustedily veskeré
sluzby pro zékazniky tykajici se MHD, ale také moznost pifihlaSek do autoskoly ¢i objednéni

zéjezdového autobusu. Za uvahu by stal i bonusovy bodovy systém na Pardubické karté,
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anebo moznost zakoupeni SMS jizdenky. Myslim si, ze velkym piinosem pro cely chod
podniku by bylo uzavieni smlouvy s externim psychologem, ktery by poskytoval své sluzby
vSem zaméstnanciim, hlavné vSak revizoriim a fidicim, na jejichZz chovéni pfislo za sledované
obdobi nejvice stiznosti. Velikym piinosem pro plynulost dopravy ve mésté¢ by bylo
vybudovani samostatného jizdniho pruhu pro vozidla MHD, jelikoz vSak je toto technicky

a finan¢n¢ nezvladatelné, nemohu proto tento navrh doporucit.
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Pfiloha ¢. 1

Organizacni struktura spole¢nosti DPMP, a.s.

Valné hromada
Pradstavanstio Dozor®i rada
Redital spoletnost Sekretaridt feditele
Prévnik spokénosti
Provozna tachnicky némistek Ekonom. obchodni néméstek Refarét BOZP
R e s T Octrara majethy
. dmmw Perscnéini oddleni Manazer jakosti
Stfedisko Gdizby vozidsl 0”"%;"“"“"9“
”ﬁ“&m’“ Wpotetni stfedisko
SESIRIG Yohoio xece Rehabilitani stfedisko
Ussk autobkoly
a Zhjpzdové dopravy

Zdroj: Dopravni podnik mésta Pardubic a.s. [online]. 2010 [cit. 2011-02-28]. Vyroéni zprava 2009. Dostupné z
WWW: <http://www.dpmp.cz/content/image.php?uid=4c35dd884al3e>.



Piiloha ¢&. 2

Certifikat CSN EN ISO 9001:2009
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byl provélen a uzndn akreditovanym certfikalnim orgdnem & 3016
Ceskym lodnim a promysiovym registrem, 8.7.0. ve shodd s normou

CSN EN ISO 9001:2009

Certifikovany systém managementu kvalty.
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