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ABSTRAKT

Tato bakalafska prace se zabyva analyzou kvality poskytovanych sluzeb na lince technické
podpory, nalezeni problematickych mist a ndvrhu na jejich odstranéni. Prace je teoreticko-
aplika¢niho charakteru. V teoretické ¢ésti je provedena literarni reSerSe, tykajici se marke-
tingu a kvality sluzeb, metodam ftizeni kvality a je piedstavena obecnd problematika tech-
nické podpory. Hlavni ¢ast prace je vénovana analyze oddéleni technické podpory firmy
KASTNER software s.r.o. Na zéklad¢ vysledkti dotaznikového Setieni, pfimého sbéru dat,
e-mailové komunikace a telefonnich hovort je ziskan detailni nahled na fungovani tech-
nické podpory a jsou identifikovany hlavni procesy. V zavéru prace jsou navrzeny kroky k

udrzeni a zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.

Klic¢ova slova: technicka podpora, kvalita sluzeb, analyza firmy, fizeni kvality

ABSTRACT

This thesis provides an analysis of technical support calls. It identifies inefficient processes
and offers improvements. The thesis combines theoretical reflection and application. In the-
oretical part, a literature review with focus on marketing and service quality issues is con-
ducted. This part further introduces the field of product technical support. The core of the
thesis focuses on analysis of technical support division of KASTNER software s.r.o. The
analysis is based on participant observations, survey data, email communication, and tele-
phone interviews. In conclusion, recommendations regarding the quality of services are

given

Keywords: technical support, service quality, company analysis, quality control
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UvVOD

V dnesnim trznim prostfedi existuje obrovské mnozstvi riiznych firem, které se snazi své
produkty prodat svym zakaznikiim. Z hlediska spottebitele bohuzel stale jesté plati, Ze hlav-
nim kritériem je cena. Z dlouhodobého pohledu to neni ovSem spravné uvazovani. Nizka
cena se musi zakonité néjakym zplisobem projevit na vlastnim vyrobku. Kazdy z nés se
potkal s vyrobky, které se jevily jako zcela stejné, ale cena byla rozdilna. Pro¢ tedy nesah-
nout po levnéjsim vyrobku? Tim, co je pro zédkaznika rozhodujici mimo ceny, by méla byt
mén¢ kvalifikovanou pracovni silou. U hmotnych vyrobkti ma spotiebitel podstatné jedno-
dussi rozhodovani, nez je tomu v ptipadé nehmotnych, jako je naptiklad software, ¢i posky-
tuace komplikovanéj$i o subjektivni chapani sluzby, individudln¢ kazdym zékaznikem.
Sluzba je poskytovana lidmi a mize zde dochazet ke komunika¢nim problémim mezi za-
kaznikem a jejim poskytovatelem. Kvalita poskytované sluzby je ovSem pro kazdého dile-

zitym faktorem na pomyslnych vahéch mezi Gspé$nosti na trhu a prostym prezivanim.

Kazda spolecnost by si tento fakt méla uvédomit a snazit se zlepSovat svoji vykonnost,
uspesnost v oblasti sluzeb a tim samoziejmé také maximalizovat zisk. Nedilnou soucasti
dobrého jména kazdé spolecnosti je samoziejmeé kvalita vyrobkil a v posledni dobé¢ i sluzeb.
Management jakosti je proto velice diileZitou sloZkou fizeni kazdé organizace. Kvalita po-
skytovanych sluzeb se stava ¢im dél vice vyznamngjSim tématem, kterym by se ve spolec-

nosti méli zabyvat a nebrat tento faktor na lehkou vahu.

Znaky kvality sluzeb se daji obtizn¢ méfit, ¢i definovat. Mezi tyto znaky miiZzeme zatadit
pfijemné vystupovani, ochotu nebo vstticny piistup a dalsi. Existuji znaky kvality, které
jsme schopni kvantifikovat, jako napt. obsah, délka trvani hovoru, rychlost apod. V kazdém
piipadé€ je tfeba na kvalitu dbat a pecovat o ni. Vznik kvality sluzeb tedy neni vysledkem
dobrovolného rozhodnuti, ale pfirozenym disledkem ekonomického vyvoje a siliciho kon-
kuren¢niho prostfedi. Diilezitou roli pro udrzeni kvality sluZeb tvofi jeji neustala kontrola a
zlepSovani, jediné tak 1ze dosdhnout nejen vysokého zisku, ale hlavné spokojenosti zékaz-
nika a spokojeny zdkaznik je nejen ptislibem dalSich budoucich ziski, ale i té nejlepsi re-

klamy.
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I. TEORETICKA CAST
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1 VYMEZENI PROBLEMU A CILE PRACE

Problém kvality poskytovanych sluzeb se dotyka téméi kazdé firmy. Pokud chce firma, aby
byli jeji zékaznici spokojeni, musi tyto sluzby poskytovat na takové trovni, aby se uspoko-
jily pozadavky vétSiny jejich zakaznikl. Pro neustalé zlepSovani kvality je tieba pribézné
sledovat a vyhodnocovat kvalitu poskytovanych sluzeb. Tato bakalaiska prace se zabyva
analyzou stavu kvality poskytovanych sluzeb v oddéleni zédkaznické podpory spolecnosti
KASTNER software s.r.o. s naslednym névrhem krokt vedoucich ke zlepSeni zjisténé¢ho
stavu. Tato préce si neklade za cil komplexni feSeni problematiky linky technické podpory,
ale navrhovana feseni jsou zaméfena pouze na aspekty tykajicich se zjisténych skutecnosti.
To, jestli ¢i viibec a v jakém rozsahu firma navrhy pfijme, je jen véci vedeni firmy (navrhy

musi byt akceptovatelné zejména z hlediska dalSich nédkladti a mozZnosti).
Cilem této prace je:

e Sestaveni literarni reSerSe problematiky managementu sluzeb, kvality sluZeb a sou-
visejicich oblasti.

e Analyza a popis soucasného stavu kvality poskytovanych sluzeb na lince technické
podpory firmy KASTNER software s.r.0., identifikace moznych problému a navrh

feSeni na jejich odstranéni.
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2 SLUZBY

Kotler (2007, s. 710) uvadi, Ze sluzba je jakakoliv aktivita nebo vyhoda, kterou miize jedna
strana nabidnout druh¢ strané, je v zdsadé nehmotnd a nepfindsi zddné hmotné vlastnictvi.
Poskytovani sluzby mtize, ale nemusi byt spojeno s fyzickym produktem. Sluzby jsou ¢in-

nosti, které uspokojuji potieby druhych.

Dale pak Kotler (2007, s. 712) dodava, ze nabidka firmy Casto zahrnuje i urcité sluzby. Jejich
podil na celkovém vyrobku miize byt rizny. Vlastné jen ziidka najdeme Cistou sluzbu nebo
Cisté zbozi. Pti snaze rozlisit mezi zbozim a sluzbou by asi bylo vhodné&jsi uvazovat o ja-
kémsi kontinuu zbozi a sluzeb, kde se mohou nachézet nabidky s ptfevahou hmotného, ¢i

nehmotného aspektu.

Pohybem v tomto kontinuu a zménou rovnovahy hmotnych a nehmotnych prvkl nabidky se

mohou firmy odlisit od konkurence. RozliSujeme pét kategorii nabidek:

o Cisté hmotné zboZi - s hmotnym produktem nejsou poskytovany zadné sluzby.

e Hmotné zboZzi doprovazené jednou, ¢i vice sluzbami - prodej technologicky po-
krocilych vyrobku ¢asto zavisi na kvalité a dostupnosti souvisejicich sluzeb.

e Hybrid-nabidka se sklada ze dvou stejnych casti — ze zbozi a sluzeb.

e Sluzba doproviazena drobnym zboZim je tvotfena hlavni sluZzbou, doprovodnymi
sluZzbami a podptirnym zbozim.

o Cista sluzba - nabidka se sklad4 pouze ze sluzby. (KOTLER, 2007, s. 712)

Sluzby je mozné rozliSovat 1 podle toho, zda uspokojuji osobni potieby (sluzby osobam)
nebo potieby podnikani (sluzby podnikiim). Poskytovatel¢ sluzeb se vzajemné 1isi podle
vlastnich cild (ziskové a neziskové organizace) a podle vlastnictvi (soukromé a vetejné or-
ganizace). Tyto dva rozdilné pary spolu vytvareji celkem Ctyfi moZné typy organizaci po-

skytujicich sluzby.

2.1 Vlastnosti sluzeb

Kotler s Amstrongem (2004, s. 32-3) ji definuji jako aktivity nebo uzitky nehmotné povahy
urcené k prodeji, které vedou k ziskdni urcité vyhody pro jejich nabyvatele. Veber a kol.,
(2007, s. 25) také uvadi, jak sluzby mohou byt poskytovany jako urcita ¢innost sama o sobg,
tedy ve zcela nehmotné podobé, nebo spolu se zbozim, ¢i hmotnym produktem, u né¢hoz se
vytvaii tzv. pfidana hodnota, popifipadé¢ mohou zprosttedkovavat cestu hmotného produktu

k zakaznikovi.
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K rozliseni zbozi a sluzeb se pouziva vétsi pocet vlastnosti. Mezi nejbéznéjsi charakteristiky

sluzeb, které uvadi ptedni autofi patfi:

2.1.1 Nehmotnost

Sluzby jsou nehmotné, na rozdil od materialnich produktli je nemtzeme pred koupi ohmatat,
prohlédnout, ochutnat, ocichat, ¢i poslechnout. Nehmotnost je nejtypictejsi vlastnosti sluzeb
a od ni se odrazi dalsi vlastnosti. Nékteré prvky, které predstavuji kvalitu nabizené sluzby,
jako naptiklad spolehlivost, osobni ptistup poskytovatele sluzby, divéryhodnost, jistota, 1ze
ovéfit az pfi ndkupu a spotiebé sluzby. Disledkem je vyss$i mira nejistoty zakazniki pii po-
skytovani sluzby, bez ohledu na to, zda se jedna o sluzbu trzni, vefejnou, ¢i neziskovou.
Zakaznik ma ztizeny vybér mezi konkurujicimi si poskytovateli podobnych sluzeb.

(JANECKOVA, 2001, s. 14)

Nehmotnost sluzeb

!

Je pricinou, Ze zakaznik:
¢ Obtizné hodnoti konkurujici sluzby
e Obava se rizika pii nakupu sluzby
¢ Klade duraz na osobni zdroje informaci
e Jako zaklad pro hodnoceni kvality sluzby pouziva
cenu

Management musi reagovat:

* Omezenim slozitosti poskytovani sluzby
Zdurazinovanim hmotnych podnéti
Usnadnénim tzv. ustni reklamy (osobni doporuceni)
Zaméfenim se na kvalitu sluzeb

Obrazek 1: Nehmotnost (vlastni zpracovani, JanecCkova,

2001, s. 14)

2.1.2 Nedélitelnost

Pro sluzby je typické, Ze jsou vytvafeny a konzumovany soucasn¢. Pokud dana osoba po-
skytuje sluzbu, stava se soucasti sluzby. Je-li pfi poskytovani sluzby pfitomen 1 zdkaznik,
vznikd vzéjemné plisobeni mezi poskytovatelem a zakaznikem, které je specidlnim rysem

marketingu sluzeb. Na vysledek poskytované sluzby mé potom vliv jak poskytovatel, tak
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zakaznik. Zatimco zbozi je nejprve vyrobeno, potom nabidnuto k prodeji, prodano a spotte-
bovano, ned¢litelnost plisobi ¢asto tak, ze sluzba je nejprve prodéna a pak teprve produko-
vana ve stejny Cas i1 spotfebovana. Nékdy 1 mald zména pribéhu poskytovani sluzby ma vliv

na to, jak zakaznik vnima vysledny efekt. JANECKOVA, 2001, s. 15)

Neoddélitelnost sluzeb

Je pricinou, ze zakaznik:
e Je spoluproducentem sluzby
e Casto se podili na vytvafeni sluzby spolu s ostatnimi

zakazniky

Management musi reagovat:
¢ Snahou o oddéleni produkce a spotieby
 Rizenim vztahti zikaznik — dodavatel
e Zdokonalovanim systému dodavky sluzby

Obrazek 2: Neoddélitelnost (vlastni zpracovani, Janeckova,

2001, s. 15)

2.1.3 Proménlivost (heterogenita)

Sluzby jsou vysoce proménlivé, protoZe zavisi na tom, kdo, kdy a kde je poskytuje. Zakaz-
nici se vysoké proménlivosti poskytovanych sluzeb obavaji a ¢asto se mezi sebou radi, nez
si zvoli poskytovatele sluzeb. Firmy mohou investovat do lidskych zdrojt, standardizovat
proces poskytovani sluzeb a sledovat spokojenost zékaznika, ktery probihé na zakladé ptani

a stiznosti, prizkumu a kontrolnich nékupd.

Janeckova (2001, s. 16) uvadi, ze promenlivost sluzeb souvisi v prvni fad¢ se standardem
kvality sluzeb. Béhem poskytovani sluzby jsou ptitomni lidé, zdkaznici a poskytovatelé. Je-
jich chovani nelze vZdy pfedvidat a u zakazniki je 1 nesnadné stanovit urcité normy chovani.
Nelze také provadét dostatecné vystupni kontroly kvality pred dodanim sluzby, jak tomu
byva u zbozi. Stava se proto, ze zplisob poskytnuti té samé sluzby se 1isi a to i v rdmci jedné
firmy. Variabilita kone¢ného efektu sluzeb zvysuje dillezitost vytvafeni postaveni sluzby ve

vztahu ke konkurenci a mé dopad na zdtraziiovani obchodniho jména a znacky.
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Nehmatatelnost a proménlivost sluzeb jsou diivodem toho, Ze jen stézi 1ze sluzby patentovat.
To vede spole¢né s nizkou potiebou vstupniho kapitalu k faktu, ze vstup na trh sluzeb je

snadn&jsi a vytvaii se zde proto vétsi konkurence. (JANECKOVA, 2001, s. 17)

Heterogenita sluzeb

v
Je pricinou, ze zakaznik:
e Nemusi vzdy obdrzet totoznou kvalitu sluzby
e Obtizné s1 vybira mezi konkurujicimi s1 produkty
e Musi se ¢asto podrobit pravidlim pro poskytovani
sluzby tak, aby byla zachovana konzistence jeji

kvality

Management musi reagovat:
¢ Stanovenim norem kvality chovani zaméstnanct
e Vychovou a motivaci zaméstnancu
e Vybérem a planovanim procesu poskytovani sluzeb

Obrazek 3: Proménlivost (vlastni zpracovani, JaneCkova,

2001, s. 17)

2.1.4 Znicitelnost

Sluzby nelze skladovat, uchovavat, znovu prodavat nebo vracet. Pomijivost sluzeb neni pro-
blém, pokud je poptavka stala, protoze je mozné predem zajistit dostatek personélu. Jakmile
zacne poptavka kolisat, vznikaji firmam vazné problémy. Poskytovatelé sluZeb si Casto sté-
7uji, Ze je nesnadné odlisit jejich sluzbu od sluzeb konkurence. JANECKOVA, 2001, s. 17
- 18)

Konkuren¢nim odliSenim je:

Nabidka — k primarnim sluzbam mohou byt pfidany sekundarni sluzby. Nabidku je mozné
inovovat a odlisit se tak od konkuren¢nich nabidek. Hlavnim problémem inovované sluzby

nabidky spociva v tom, ze u vétSiny sluzeb je mozné kazdou inovaci rychle okopirovat. Sou-

stavnym zabyvanim se vyzkumem muze firma mit vyhodu v inovacich.
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Znicitelnost sluzby

Je pricinou, Ze zakaznik:
e Obtizné reklamuje sluzbu
e Mize byt konfrontovan jak s nadbyte¢nou, tak
nenaplnénou kapacitou

Management musi reagovat:

e Stanovenim pravidel pro vyfizovani stiznosti
e Planovanim poptavky a vyuzitim kapacit

Obréazek 4: Znicitelnost (vlastni zpracovéni, Janeckova,

2001, s. 18)

2.1.5 Nemoznost vlastnictvi

Nemoznost vlastnit sluzbu souvisi opét hlavné s jeji nehmotnosti a jeji znicitelnosti. Pfi na-

kupu zboZi ptechazi pravo vlastnit zboZzi na zakaznika, pfi nakupu sluzeb je to nemozné. U

sluzby si kupujeme jen pravo na jeji poskytnuti, nikoliv pravo ji vlastnit. JANECKOVA,

2001, s. 18 -19)

Nemoznost vlastnit sluzbu mé vliv na sestaveni prodejnich kanali, jimiZ se sluzba dostava

k zakaznikum.
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Nemoznost vlastnictvi sluzby
Je pricinou, Ze zakaznik:
e Vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzby
e Sluzbu mu prinaseji kratké (prime) distribuc¢ni
kanaly

Management musi reagovat:
e Zduraznénim vyhod ne nevlastnéni a moznosti
substituce sluzeb za zbozi
e Peclivym vybérem zprostredkovatelt

Obréazek 5: Nemoznost vlastnictvi (vlastni zpracovani, Janec-

kova, 2001, s. 19)

2.2 Sluzby podnikové informatiky

Sluzba vyjadiuje komplex poskytovanych aplikaci a technologii a s nimi spojenych podptir-
nych ¢innosti, zajistovanych poskytovatelem sluzby. Sluzba se pak realizuje na zaklad¢ do-

hodnutych obchodnich a dal§ich podminek.

Sluzba je vymezena fadou podnétnych charakteristik, které jsou 1 zdkladem pro tvorbu do-

hod mezi jednotlivymi subjekty. Patii zde

e Obsah sluzby
e Poskytovatel sluzby
e Cena sluzby za stanovenou jednotku

e (arance sluzby
Informacni sluzby ¢lenime na:

e Informaéni — poskytovatel dodava pozadovanou informaci

e Aplikacni — pfedstavuji poskytovanou funkcionalitu aplikaci se vSemi nezbytnymi
zdroji a dal$Simi podplrnymi ¢innosti, které jsou pro provoz a rozvoj aplikace tteba

e Infrastrukturni — vztahuji se k celé technologické infrastruktute

e Podpiirné — nevztahuiji se k jednotlivym aplikacim (OTA NOVOTNY, 2010, s. 36)
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2.3 Poskytovani sluzeb

Nejvyraznéjsim faktorem hodnoceni poskytovanych sluzeb je jejich kvalita. Kvalita sluzby
je relativni kategorii, nemiize byt zcela objektivné urcena a na tomto zaklad¢ kontrolovana,
jako je tomu u produktt. Vysledek poskytovani sluzby a jeho kvalita jsou ¢asto velmi t€zko
definovatelné. Nejdiive musi probéhnout proces poskytnuti sluzby, abychom mohli charak-

terizovat vysledek. (JANA, 2003, s. 310 - 311)

2.3.1 Pozadavky podnikii na IT sluzby

Firmy neustale rozviji své strategie, aby se prizpisobily ménicimu se podnikatelskému pro-
stiedi. Zména obchodni strategie miize Casto vytvofit nesoulad mezi poskytovanymi sluz-
bami nejen vné, ale i uvniti organizace. Mezi vnitini sluzby kazdé vétsi organizace patii
poskytovani IT podpory, kterd musi odrdzet jeji neustdle se ménici potieby. Proto jsou za-
vadény kontinualni procesy pro neustalé vylepSovani poskytovanych sluzeb. Vize organi-
zace spojené se zménou strategie musi byt véas sdéleny oddéleni IT, které si nasledné vytvari
svou vlastni strategii. Ta musi byt podtizena celkové strategii podniku k dosazeni spole¢nych
cilt. Strategie IT sluzeb by méla definovat, jaké sluzby bude nabizet k naplnéni ocekavanych

vysledku a splnéni tak spole¢nych cili. (PERSSE, 2006, s. 83 - 84)

2.4 Marketingovy mix sluzeb

Marketingovy mix sluZeb je soubor taktickych marketingovych néstroj, které firma pouziva
k upravé nabidky podle cilovych trhii. Marketingovy mix zahrnuje vse, co firma mtze udé-
lat, aby ovlivnila poptavku po svém produktu. Mozné zptisoby se dé€li do Ctyt skupin, zna-

mych jako 4P: product, price, promotion a place. (KOTLER, 2007, s. 70 - 71)

V oblasti sluzeb je vSak uZite¢né rozsitit marketingovy mix o dal$i sloZky, protoZe koncept
4P nevystihuje marketing sluzeb v celé jeho komplexnosti se vSemi elementarnimi vztahy.
Vychozi krok pii rozhodovani o jeho slozeni zavisi na umisténi sluzby a trznich segmentech
sluzby. Vhodnym feSenim, které se uvadi, je roz$iteni o dalsi tii prvky P a to lidé, procesy a

fyzicka ptitomnost. (JANA, 2003, s. 316)

Hlavnim pfinosem marketingového mixu je, Ze umoziiuje sladit vSechny klicové slozky a to

je také divod, pro¢ kazda jeho slozka urcitym zptisobem ovliviiuje i ty ostatni.
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2.4.1 Produkt

Janeckova (2001, s. 29) nam tika, ze produkt je vSe, co organizace nabizi spotiebiteli. Pied-
stavuje soustavu hodnot, pomoci kterych dochazi k uspokojovani potieb zakaznika. Hodnotu

produktu urcuje zakaznik podle uzitku, ktery mu pfinese.

Vastikova (2014, s. 22) dodava, Ze u Cistych sluzeb je produktem urcity proces, mnohdy bez
pomoci hmotnych vysledkl. Klicovym prvkem definujicim sluzbu je jeji kvalita. Rozhodo-

vani o produktu zahrnuje jeho vyvoj, zivotni cyklus, image znacky, ¢i sortiment produktti.

242 Cena

Janeckova (2001, s. 104-5) s Payne (1996, s. 89) se shodli na tom, Ze cenu lze povazovat za
zakladni prvek marketingového mixu sluzeb. Pfedstavuje to, co organizace pozaduje za svij
produkt. Od cenové politiky organizace se totiz odviji 1 jeji pfijmy. Vzhledem k nehmotné
povaze sluzeb je cena vyznamnym ukazatelem kvality a zdkaznikem vnimané hodnoty a
hraje téz dilezitou roli pfi budovani image sluzby. I neoddé¢litelnost sluzeb od jejiho produ-

centa znamena dalsi specifikum pii tvorb¢ jejich cen.

Stanoveni cen novych sluZeb je zavislé na mnoha okolnostech. Predev§im by cenova roz-
hodnuti méla byt ve shodé s celkovou strategii podniku. Dale je nezbytné zvazit pouZiti roz-
dilnych cen na riznych trzich, podle typu zdkaznika apod. Hodnota sluZby neni vymezena
cenou, ale uZitkem pro zdkaznika. Zakaznik téZ ptihlizi k celkovym nakladiim na opatfeni

sluZzby a srovnava je s cenami konkurence. (PAYNE, 1996, s. 105)

243 Misto

Prodejni cesty a misto tvofi klicové oblasti pro rozhodovani. Patii mezi n€ vybér zplisobu a
mista poskytovani sluzby zédkaznikovi. Ten je zvlasté dlilezity v oblasti sluzeb, jelikoZz sluzby
nelze skladovat, jsou poskytovany a spotiebovavany v tentyz okamzik. Misto 1 zptisob, ja-
kym je sluzba poskytovéana hraje vyznamnou roli pfi vnimani hodnoty a uzitku sluzby. Image
a atmosféra mista poskytovani sluzeb je ¢asto faktorem, ktery ma vliv na ndkupni rozhodo-

vani zakaznika a jeho spokojenost. (PAYNE, 1996, s. 106)
Pouzité prodejni (distribucni) cesty ovliviiuji ostatni prvky marketingového mixu a musi co
nejvice vyhovovat zdkazniklim 1 moZznostem firmy. Na rozdil od jinych slozek marketingo-

vého mixu nelze distribuci ménit operativné, je nejméné pruznym nastrojem mixu.
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2.4.4 Propagace

Propagace zabezpecCuje komunikaci umisténi sluzeb zakazniktim a ostatnim dalezitym trhiim.
Zvétsuje vyznamnost sluzeb a miize také ptispet k jejich hmatatelnosti, ¢imz napomaha spotie-
bitelim v lepsi orientaci. Propagace sluzeb zahrnuje mnozstvi oblasti, které jsou znamy jako
komunika¢ni mix. Tradi¢né obsahuje nasledujici prvky: reklamu, osobni prodej, podporu

prodeje, vztahy s vetejnosti a piimy marketing. (PAYNE, 1996, s. 107)

Cilem propagace je seznamit cilové zakazniky s vyrobkem, ¢i sluzbou a presvédcit je o nakupu,
vytvaret vérné zakazniky, zvysit frekvenci a velikost nakupu, seznamit se dikladné s vetrejnosti
a cilovymi zékazniky, komunikovat s nimi a redukovat kolisani prodejli na trhu a v hodnoceni

celkové nabidky sluzeb. (PAYNE, 1996, s. 107-8)

24.5 Lidé

Pti poskytovani sluzeb dochazi ve vétsi, ¢i mensi mife ke kontaktim zdkaznika s poskyto-
vateli sluzby - zaméstnanci. Proto se 1idé stavaji jednim z vyznamnych prvkl marketingo-
vého mixu sluzeb a maji pfimy vliv na jejich kvalitu. Vzhledem k tomu, Ze zédkaznik je sou-
¢asti procesu poskytovani sluzby, ovliviiuje jeji kvalitu 1 on. Organizace se musi zaméfovat
na vybeér, vzdélavani a motivovani zaméstnanct. Stejné tak by méla stanovovat urcita pravi-
dla pro chovani k zdkaznikim. Oboji hledisko je diilezité pro vytvateni ptiznivych vztaht

mezi zakazniky a zaméstnanci. (VASTIKOVA, 2014, s. 22)

2.4.6 Procesy

Procesy jsou jednim z rozsitenych prvkl marketingového mixu. Interakce mezi zakaznikem
a poskytovatelem sluzby se projevuje jako tada urcitych krokii. Podle poctu téchto krokt
hodnotime sloZitost procesu poskytovani sluzeb, zatimco moznost volby zplisobu poskyto-
vani sluzby vyjadiuje riiznorodost procesu. V procesu poskytovani sluzby dochazi vétSinou
k pfimému setkavani zdkaznika se sluzbou v urcitém piesné méfitelném casovém obdobi.

(JANECKOVA, 2001, s. 164)

2.4.7 Materialni prostredi

Nehmotna povaha sluzeb znamena, ze zékaznik nedokaze posoudit dostatecné sluzbu diive,
nez ji spotiebuje. To zvysuje riziko ndkupu sluZzeb. Materidlni prostiedi je svym zpiisobem

dikazem vlastnosti sluzby. Jsou to pravé prvni viemy a dojmy, které zakaznik ziska pii
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vstupu do prostort, kde je dana sluzba poskytovana, které pak navodi ptiznivé nebo nepitiz-
nivé oCekavani. Jak usporadat vnéjsi projev produktu sluzby v materialnim prostredi, nee-
xistuji pfesn¢ stanovena pravidla. Styl, v jakém je zfizen interiér pracovisté, kancelare, at-
mosféra, ktera tu vladne, navozuje ndladu a tim také ovliviiuje chovani zakaznika.

(JANECKOVA, 2001, s. 144)

2.5 SWOT analyza

Analyza SWOT zjist'uje na zaklady strategického auditu klicové silné a slabé stranky, ptile-
zitosti a hrozby. Audit nabizi nepteberné mnozstvi dat rizného vyznamu a spolehlivosti.
Analyza SWOT tato data zpracovava a zdiraziuje klic¢ové polozky vyplyvajici z interniho i
externiho auditu. Na zédklad¢ analyzy SWOT, firma miiZze pfikrocit k ur€eni specifickych
cilt pro dané planovaci obdobi. Tato etapa strategického planovani se nazyva formulovani
cili. Kvantifikované cile umoziuji manazeram planovat, realizovat a kontrolovat. Cile ur-
¢uji, kam se firma chce dostat. V mnoha ptipadech firma nevyhledava jen obchod. Zamétuje
se na zakazniky, které si ziskala a rdda by si je udrzela. Vztahovy marketing zahrnuje vybu-
dovani a zachovani dlouhodobych vztahti se zdkazniky na zaklad¢ vytvorené hodnoty a je-

jich spokojenosti. (KOTLER, 2007, s. 112)
Spokojenosti zakaznika by se méla vénovat maximalni péce a pozornost.

e Spokojeny zdkaznik zlistane vérny a udrzet si jej vyzaduje pétkrat méné usili, Casu a
penéz, nez ziskat nového.

e Spokojeny zakaznik je schopen zaplatit i vysSi cenu; odlakat spokojeného zékaznika
konkurenci znamena snizit pii stejné hodnoté produktu jeho cenu az o 30 %.

e Spokojeny a vérny zdkaznik umozni firmé 1épe piekonat nenadalé problémy, spokojeny
zakaznik nas dokdze v takové krizi pochopit, bude se k ndm chovat ohleduplné.

e Spokojeny zékaznik ptreda svoji dobrou zkuSenost minimalné¢ tfem dalSim, a to velice
ucinnou a neplacenou formou Ustniho podani v osobni komunikaci.

e Spokojeny zakaznik bude velmi otevieny a je ochoten sd€lit zkuSenosti a poznatky s
uzivanim naseho produktu, ptfipadné i s konkuren¢ni nabidkou, svymi podnéty navadi
k novym zlepSenim a inovacim.

e Spokojeny zakaznik zpétn¢ vyvolava u nasich zamé&stnancti pocit hrdosti a uspokojeni nad

svou praci.
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Hlavnim cilem marketingového vyzkumu je poskytnout podstatné a objektivni informace o
situaci trhu. Pfedevsim se jednd o informace o zédkaznikovi. Rychlost zmén, predevsim ve
vyrobnich technologiich, ptfevaha nabidky na trhu nad poptavkou, ale také promény v nézo-
rech, pozadavcich a chovani zédkaznikii kladou stale vétsi tlak na inovace. Zejména, kdyz

konkurence je stale pocetnéjsi a vyspélejsi.

Me¢teni kvality sluzeb nelze provadét stejné, jako méteni kvality hmotného uzitku. Zakladem

pro kone¢né hodnoceni u podniku sluzeb, bude vzdy zakaznické oCekavani a piijeti.
Spokojenost zdkaznika 1ze méfit zejména:

e Dotazovanim.
e Vyhodnocenim reklamaci, stiznosti i dotazli zdkaznik.

vvvvvv

trznich oblastech. (JANA, 2003)

Dotaznik je nastroj pisemného dotazovani respondentl a to mé za nasledek, Ze se v konec-
ném dusledku zjisti, jak jsou zadkaznici spokojeni, ¢i nespokojeni se sluzbami a ptistupem.
Dotaznik potvrdi nebo vyvrati SWOT analyzu a bude v tomto ptipadé jeho kontrolnim or-
ganem. SWOT analyza je metoda, pomoci které je mozno identifikovat siln€, slabé stranky,
prilezitosti a hrozby, spojené s ur€itym projektem, typem podnikani, opatfenim, politikou

apod.

Jedna se o metodu analyzy uzivanou ptredev§im v marketingu, ale s vyhodou ji 1ze pouZit
také napft. pfi analyze a tvorbé politiky spolecnosti. S jeji pomoci je mozné celkové vyhod-
notit fungovani firmy, nalézt problémy nebo nové moZznosti ristu. Je také soucasti dlouho-

dobého planovani spolecnosti.

Zaklad metody spociva v klasifikaci a ohodnoceni jednotlivych faktord, které jsou rozdéleny
do ¢tyt, vySe uvedenych zakladnich skupin. Vzéjemnou interakci faktorti silnych a slabych
stranek na jedné strané vici prileZitostem a nebezpecim na strané druhé, lze ziskat nové

kvalitativni informace, které charakterizuji a hodnoti uroven jejich vzajemného stietu.

Pti aplikaci SWOT analyzy v oblasti lidskych zdroja jsou silné a slabé stranky chapany jako
analyza soucasnosti, moznosti a hrozby, jako analyza dalsiho mozného vyvoje. Vystupem
kompletni analyzy SWOT je chovani spole¢nosti, kterd maximalizuje prednosti a ptilezitosti

a minimalizuje své nedostatky a hrozby.
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3 RIZENi KVALITY SLUZEB

S kvalitou se mizeme setkat v jakémkoliv odvétvi, v kazdodennim Zivoté. Zejména diky
konkurenci firmy zacinaji na kvalitu vyrobkil a sluzeb klast stale vétsi diraz. Stale vice se
snazi zaméfit svou pozornost na uZivatelské pozadavky a potieby. Rizeni kvality nebo-li
management jakosti, je systematické fizeni firmy zamétené na kvalitu. Kvalita je stupen

uspokojeni vyi¢enych i nevyi¢enych pozadavki zakaznika. (VASTIKOVA, 2014, s. 198)

3.1 Kbyvalita a sluzby

»Kvalita je stupenl splnéni pozadavki souborem inherentnich charakteristik.* Takto je kva-
lita definovana normou CSN EN ISO 9000:2006, ktera se svym zptisobem oficialng pova-
zuje za definici pfistuptl k tvorbé systémui fizeni kvality s ohledem na celosvétovou plisob-
nost norem ISO t. 9000. Naproti tomu Juran definoval kvalitu jako ,,Jakost je zplsobilost
k uziti.”, Crosby ,, Jakost je shoda s poZadavky.* Horovitz ,,Kvalita je uroven dokonalosti®,
a nebo Feigenbaum ji definoval ,,Jakost je to, co za ni povazuje zdkaznik.“ Neni vymezena

jedina platna definice tohoto pojmu. (NENADAL, 2008, s. 13).

Kvalitou se obvykle zabyvame v souvislosti s produktem. O ném norma hovofi jako o vy-
sledku procesu, tedy souboru vzajemné souvisejicich nebo vzajemné plsobicich ¢innosti,

ktery pfeménuje vstupy na vystupy. (CSN EN ISO 9000:2006, 2006, s. 20-35)

Mezi dulezité pfitom patii skupina poZzadavki zakaznikd, kterym jsou produkty uréeny. Ty
byvaji ovliviiovany spole¢enskymi, socialnimi, demografickymi 1 biologickymi faktory a Ize
je rozlisit naptiklad provedenim marketingového vyzkumu. Mira splnéni pozadavki zakaz-
nika se projevuje jeho spokojenosti. Soubor inherentnich charakteristik si pak Ize predstavit
jako rozliSovaci znaky, které s danym produktem neodmyslitelné€ souvisi a jsou pro n¢j cha-
rakteristické. RozliSovany jsou charakteristiky pfifazené a inherentni, kvalitativni a kvanti-
tativni. Lze je také Clenit do tfid jako smyslové, tykajici se chovani, hmotné, funk¢ni, ergo-
nomické a asové. Cena nepatii do inherentnich znak, proto ji nelze povazovat za znak

kvality.

Kvalita také predstavuje schopnost sluzby uspokojit potieby zédkaznika, které mohou byt
vyslovené, nevyslovené, ale i neuvédomélé. Tyto potieby se také vyvijeji a jsou ovliviiovany
mnozstvim rtiznych faktort. Dlraz, ktery je kladen na kvalitu a systém jejiho fizeni je zpl-

N 24

kazniky. Zakaznici proto uptednostnuji takovou sluzbu, ktera jim nabizi néco navic kromé
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splnéni zékladni potieby jesté¢ n&jakou pridanou hodnotu. To je hlavni divod neustalého
tlaku na poskytovatele sluzeb, a tim se zvySuje i potieba fizeni kvality. Hlavnim pfinosem
zavedeni systému kvality je vétSi mira spokojenosti zdkaznikl a zvySeni jejich loajality. Jak
vyplyva z definice, dosahovani kvality je nepfetrzity proces, protoze kvalitu je potfeba neu-
stale kontrolovat a odstranovat jeji ptipadné nedostatky. Kvality sluzeb 1ze dosahnout v kaz-
dém podniku bez ohledu na jeho kategorii, ¢i roven luxusu. Dilezitou roli v systému kvality

hraje lidsky faktor a okolni prosttedi.

Horovitz (1994, s. 29) nam sdéluje, ze zdkaznik posuzuje kvalitu sluzeb podle konkrétnich,
avsak nepiimych znakd, napft.: zkusenost jinych, pfijemné pfijeti, jasné informace nebo vé-
rohodnost podniku. Cim jsou sluzby svym charakterem nehmotnéjsi a komplexné&jsi, tim

vice se zdkaznik zaméfuje na bezprostiedné méfitelna kritéria, zvlaste na:

e Fyzicka - vzhled mista a osob.

e Cenova - pozadavek na kvalitu imérné roste cenou.

e Pozorovana rizika - zédkaznik, ktery ma malo informaci, ¢i nakupuje bez zaruky,
povazuje tyto sluzby za sluzby s mnohem nizsi kvalitou, i kdyz to objektivné nemusi

byt pravda.

3.2 Normy rady ISO 9000

Soubor norem tfady ISO 9000 (ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004) byl zvetejnén Mezinarodni
organizaci pro normy jiz v roce 1987 a od té doby prosel n€kolika revizemi a aktualizacemi.
Je ur€en pro organizace riznych typl, zaméfeni a velikosti a definuje nikoliv konkrétni po-
zadavky na vysledné produkty, ¢i na procesy k nim vedouci, ale na systémy kvality. Vychézi
pfi tom z téch nejlepSich poznatkli uplatiiovanych v oborech, kde jsou na kvalitu kladena ta
nejptisngjsi kritéria. Tyto poznatky nasledn€ seskupuje a zobecnuje tak, aby byly co nejlépe
aplikovatelné v Sirokém spektru oborti. To v§ak mimo jiné znamend, ze normy urcuji pouze
minimalni poZadavky a mnohdy je pfi snaze o dosaZeni maximalni kvality nutné ptekrocit
jejich rdmec. Tyto normy nejsou zavazné, maji pouze doporucujici charakter. Zavaznymi se
mohou stat tfeba na bazi obchodnich smluv v dodavatelsko-odbératelskych vztazich. Orga-
nizace si dobrovolné mohou nechat provést certifikaci systému fizeni kvality podle normy

CSN ISO 9001 (viz dale) od nékteré z certifikaénich organizaci s pfislusnou akreditaci.
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CSN EN ISO 9000:2006 — Zakladni principy a slovnik

Je tvodnim dokumentem tady ISO 9000 a poskytuje zdkladni informace o managementu
kvality, vysvétleni nékterych souvislosti a definice dalezitych pojmt. Uvadi také kroky
nutné k uplatiiovani managementu kvality, které Ize povazovat za kli¢ k dobré kvalité pro-

duktd. Jedna se o:

e Urcovani potieb a ocekavani zdkaznikl a jinych zainteresovanych stran.

e Stanoveni politiky kvality a cilti kvality organizace.

e Urcovani procest a odpoveédnosti nezbytnych pro dosaZeni cili kvality.

e Urcovani a poskytovani zdrojii nezbytnych pro dosazeni cilti.

e Zavadéni metod méteni efektivnosti a ucinnosti kazdého procesu.

e Aplikovani téchto méfeni pii urCovani efektivnosti a uc€innosti kazdého procesu.

e Urcovani prostiedkil pro zabranéni vzniku neshod a pro odstranovani jejich pficin.

e Zavadéni a aplikovani procesu neustalého zlepSovani systému managementu kvality.

(CSN EN ISO 9000:2006, 2006)
CSN EN ISO 9001:2009 — Pozadavky

Je povazovana za zdsadni normu z hlediska jejich celého souboru. Urcuje totiz hlavni poza-
davky na systém managementu kvality a tim v podstaté poskytuje navod k zavadéni, udrZo-
vani a kontrole takového systému. Jejim smyslem je zvySovat spokojenost zdkaznika efek-

tivni aplikaci systému, v¢etné procest neustalého zlepSovani.
CSN EN ISO 9004:2010 — Rizeni udrzitelného tispéchu organizace

Tvoti doplitkovou normu, kterd poskytuje doporuceni pro neustalé zlepSovani vykonnosti a
efektivnosti celé organizace a také spokojenosti zakaznika. Poskytuje navod slouZzici jako
podpora dosahovani trvale udrzitelného uspéchu jakékoli organizace plisobici v neustéle se
ménicim prostiedi. Soucasti této normy je 1 tabulka pro sebehodnoceni organizace vzhledem

k riznym urovnim vyspélosti systému. Tato norma vSak neni urcena pro certifikaci.

Cely soubor norem klade diiraz na procesni pfistup. Tim je mySleno optimalni feSeni navaz-
nosti jednotlivych procesii uvniti organizace, jejich identifikace a fizeni vedouci k vytvoteni

dobie a efektivné fungujiciho systému téchto procesii.
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3.3 Total Quality Management

Total Quality Management (TQM) je velmi komplexni technika, ktera klade diiraz na tfizeni
kvality ve vSech etapach zivota organizace. Piekracuje tak ramec fizeni kvality a stava se tak
i metodou pro strategické fizeni veskerého konani organizace TQM zahrnuje a integruje fadu
ruznych odvétvi, jako je marketing, vedeni inovace, strategie. TQM je celkovy pfistup ke
toze obsahuje vice faktort. TQM je v praxi aplikovan pomoci riiznych modela (napt. EFQM,
Model Excelence). Jako jejich zadklad mohou velmi dobie poslouzit normy fady ISO 9000,
ale neni to nutnou podminkou. Zavedeni kvality je ¢asto dlouhodoby proces a z diivodu
vy$§iho poméru tzv. meékkych prvki. Jedna se o reakce jednotlivell na rtizné situace jako je
jednéni, chovani, vystupovani lidi uvnitf i mimo organizaci. Miizeme zde zatadit 1 znalosti,
dovednosti a pracovni navyky. Mezi tvrdé prvky pak patii naptiklad ptikazy, stanoveni pra-

vomoci a odpovédnosti, vymezeni postupti aj. (VEBER, 2007, s. 112)
Veber (2007, s. 111) déle ¢leni hlavni principy TQM na:

e Zapojeni vrcholového vedeni.

e Respektovani obecnych principii managementu.
e Orientace na zakaznika.

e Procesni pfistup k fizeni.

e Neustéalé zlepSovani a inovace.

e Vysoké nasazeni pracovnikill, angaZzovanost.

e Utinna zpétna vazba.

e Pristup k rozhodovani na zaklad¢ fakta.

3.4 Znaky kvality sluzeb

Hlavni z4sady fizeni kvality v sektoru sluZeb jsou totoZné s témi, které se aplikuji pfi pro-
dukci vyrobku. Sluzby maji urcité rozdilné vlastnosti, které musime brat z pohledu ma-
lity, protoze fada jejich charakteristik je p¥ifazenych a je slozité nalezeni znakd kvality. Cast
charakteristik neni navic pii nakupu, Ci spottebé sluzeb vnimana, jsou zékaznikovi skryty.
Ptizna¢na je vEtsi opatrnost lidi pfi ndkupu, protoze v ptipadé sluzeb mnohem intenzivnéji

vnimaji riziko, kterému jsou vystaveni. To je vede k vétSimu z4jmu o reference ostatnich a
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roste také dulezitost informaci poskytovanych samotnymi poskytovateli sluzeb. V nepo-
sledni fadg, je pak tfeba zminit dilezitou roli lidského faktoru ve sluzbéch a to jak na stran¢
poskytovatele a jeho personalu, tak i u samotnych zakazniki, ktefi mnohdy sami ovliviiuji
vyslednou kvalitu. Typicka je také pouze omezena moznost napravy v piipad¢ poskytnuti
nekvalitni sluzby. Na druhou stranu Ize ale reagovat na individualni ptani a proces poskyto-

vani sluzby operativné upravovat.

Hlavnim klicem k fizeni kvality sluzeb je hlavné marketingovy vyzkum. Provadi-li se sys-
tematicky, podava informace o nutnosti sluzby a pozadavcich zakaznika, které by méla plnit.
Veber a kol. (2007, s. 24) uvadi nasledujici nejrozsitenéjsi pozadavky na kvalitu sluzby:
spolehlivost, pruznost, vhodné prostiedi, odbornad zpusobilost, vlidné zachdzeni a dostup-

nost.

Podle literatury ,,Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele (VEBER, 2007, s. 26) existuje né-
sledujicich 6 zakladnich pozadavki na kvalitu sluzby.

spolehlivost
dostupnost I pruEnest
" -~
SLUZBA
- S
odbornd l vhodné
zphsobilost prostredi
viidne
zachazeni

Obrazek 6: Znaky kvality sluzby (vlastni zpraco-
vani, VEBER, 2007, s. 30)

e Spolehlivost — zdkaznik chce mit jistotu, ze sluzba bude provedena v dohodnutém
¢ase, na dohodnutém misté, v pozadované kvalité a za o¢ekévanou cenu. Tyto faktory

jsou jeden ze zékladnich symbolti pro uspéch v oblasti poskytovani sluzeb.
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e Pruznost — sluzby jsou uz z pohledu charakteru predurceny k tomu, aby se aktivné a
rychle pfizptisobovaly ptanim a potiebam zékaznika.

e Vhodné prostiedi — prostiedi utvari prvni dojem, ktery si zakaznik o spolecnosti
udéla. Pri koupi sluzby tedy uptednostituje na prvni pohled piijemné a Cisté prostiedi,
klade diraz na upraveny odév a rovnéz na vzhled zaméstnanci.

e Odborna zpisobilost — samoziejmosti je vySkoleny personal, ktery ma teoretické i
praktické znalosti tykajici se dané sluzby a dokaze zdkaznikovi vzdy aktivné poradit.

e Vlidné zachazeni — lidsky faktor hraje ve sluzbach vyznamnou roli. Nesta¢i mit
pouze kvalifikovany personal, ale personal s vhodnymi charakterovymi vlastnostmi.
Zameéstnanci by méli byt k zakaznikiim pfijemni, pfedem odhadovat jejich specificka
ptani, vénovat jim pozornost a hledat feSeni k uspokojeni jejich pozadavkii.

e Dostupnost — uz pti zahajeni ¢innosti musi obchodni spole¢nost nalézt vhodné misto
k prodeji sluzeb, které je cilové skupiné zakaznikii na dosah. Dale je nutné ptizplsobit

oteviraci dobu zdkaznikim a minimalizovat dobu ¢ekani na sluzbu.

3.5 Nastroje Fizeni a zlepSovani kvality

o 4

vice zabezpecit kvalitu ve vSech oblastech. Uspokojit vSechny tyto pozadavky je t€Zke, proto
se v praxi osvédcily n€které metody a nastroje. Dale je uvedena metoda PDCA a 7 jednodu-

chych tradi¢nich néstroji fizeni kvality.

3.5.1 Metoda PDCA

Jednotlivé kroky uvedeného procesu neustalého zlepSovani jsou rozpracovanim Demingova
cyklu PDCA, ktery je zakladnim modelem zlepSovani. Jedna se o cyklus, ktery nema konec

a mél by se pro zajisténi neustalého zlepSovani stale opakovat. (NENADAL, 2008, s. 233)

e Plan — plan a navrh na zlepSeni.
e Do —realizace planovanych ¢innosti.
e Check — monitorovani a analyza dosazenych vysledk.

e Act - provedeni korekci, vhodna iprava procesu.

V prvnim kroku ,,Plan* je zapotiebi vSe peclivé naplanovat. Toho se da docilit tim, Ze shro-
mazdime vSechny potiebné informace, které nasledné roztiidime, upravime a provedeme
analyzu. Tim ziskdme moZné pficiny a miizeme tak stanovit patiicna opatfeni. Pomoci dru-

hého kroku ,,Do* realizujeme tato opatieni a zaznamenavame zmény. V nasledujicim kroku
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,»Check® vSechny zmény zanalyzujeme a zjistime, jaky byl efekt provedeného opatieni. Na
zaveér v kroku ,,Act” se posoudi, zda je vhodné pouzita opatieni ukotvit do standardnich
postupil v celé spole¢nosti a zamezit tak do budoucna opakovanym neshoddm. (NENADAL,

2008, s. 233)

&
Plan \

Act Do

|
J

Obrazek 7: PDCA (vlastni zpraco-
vani, PDCA cyklus © 2001-2015)

3.5.2 Tradi¢ni nastroje fizeni kvality

V praxi se Casto vyuziva pii fizeni kvality tzv. sedmi néstrojti fizeni kvality, které i pies svoji
relativni jednoduchost velmi dobie poslouzi k analyze a sbéru potfebnych dat. Sedm zaklad-
nich nastroji se pouziva zejména pii feSeni problému operativniho fizeni jakosti a pti zlep-
Sovani jakosti.

Tyto nastroje predstavuji jednoduché postupy, které obecné zajistuji podporu pro shromaz-
d’'ovani, tfidéni a analyzu potfebnych informaci tak, aby pomohly najit zakladni body, které
je nutné v oblasti kvality vyfesit. Jsou jednoduché, nenarocné na zdroje a prehledné, kazdy

je doprovazen grafickou formou. Jedna se o:

e Vyvojovy diagram.

e Diagram pficin a nasledki.
e Formulaf pro sbér udaja.

e Histogram.

e Bodovy diagram.

e Paretliv diagram.

e Regulacni diagram.
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Vyvojovy diagram

Plura (2001, s. 192-3) nam vysvétluje, ze vyvojovy diagram je univerzalni néstroj analyzy
jakéhokoliv procesu, jeho jednotlivych kroki, rozhodovacich uzli, ale také pro identifikaci
oblasti, kde mohou vznikat problémy a identifikaci nadbyte¢nych ¢innosti. Pied jeho zpra-
covanim je nutné vymezit poc¢atek a konec popisovaného procesu. Pii konstrukei vyvojo-
vého diagramu se pouziva zavedena graficka symbolika, kterd znazornuje dalezité vazby a
vztahy v procesu, diky ¢emuz je mozné analyzovat jeho nedostatky. Tento nastroj je mozné
vyuzit také pti ndvrhu novych procesi.

Mrwe

Diagram pricin a nasledki

Diagram pficin a nasledkd, je dilezitym grafickym nastrojem pro analyzu vSech pfi¢in urci-
tého problému. Oznacuje se rovnéz jako Ishikawiv diagram nebo také diagram rybi kosti,
nebot’ ma specifickou strukturu. Poméha identifikovat problémy a jejich zdroje, poskytuje
také podklady pro jejich ptipadné odstranéni. Je snadno pochopitelny a proto pouzitelny na
vSech urovnich fizeni a Ize ho okamzité uplatnit pti feSeni potencidlnich problémt. Nezbyt-
nym predpokladem pro efektivni zpracovani je tymova prace s vyuzitim brainstormingu.

(PLURA, 2001, s. 196)

Formular pro sbér adaji

Téz nazyvany jako datové nebo frekvencni tabulka. Je to nastroj, ktery se vyuziva pro sbér
a prezentaci zjiSténych udajt.

Datova tabulka zobrazuje Cetnosti jednotlivych €innosti analyzovaného objektu, osoby, ve-
liciny apod. Datové tabulka miiZe mit také podobu kontrolniho seznamu (check-listu).

Histogram

Histogram je sloupcovy graf, ktery poskytuje okamzity obraz o zkoumanych datech v urci-
tém okamziku. U histogramu nandSime na osu x skupiny sledované veliiny a na osu y Cet-
nosti vyskytu danych skupin. Diky ptehlednosti a jednoduchému sestaveni patii k nejzna-
m¢j§im a v préci nejpouzivanéjSim jednoduchym statistickym néstrojim.

Bodovy diagram

Bodovy diagram je grafickou metodou pro studium vztahti mezi dvéma proménnymi. Po-
moci bodového diagramu lze posuzovat napiiklad vzdjemnou souvislost mezi dvéma znaky

jakosti vyrobku, souvislosti mezi ur€itym znakem jakosti vyrobku a jednotlivymi parametry
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procesu, posuzovat jak dalece udaje odpovidaji referenénim hodnotam. (PLURA, 2001, s.

210)
Paretova analyza

Paretova analyza slouzi k tomu, abychom ze souboru problému identifikovali problémy pri-
oritni. Plati zde pravidlo 80/20, které¢ nam tika, ze 20% veskerych problému generuje 80%

nakladi.
Vstupnimi daty pro tento diagram mohou byt vysledovana data z frekvenc¢ni tabulky.
Regulac¢ni diagram

Téz nazyvany jako kontrolni. Tento diagram slouzi jako néstroj statistické regulace procesu.

Regulacni diagram ma vzdy oznacenou stfedni hodnotu a horni a dolni regula¢ni mez.

3.6 Rizeni vztahu se zakaznikem

Rizeni vztaht se zakazniky neboli CRM, se povazuje za jeden ze zékladnich zdroji konku-
renceschopnosti podnikli. Obchodni Gspé$nost firmy je zavisla nejen na dokonalém zvlad-
nuti vnitropodnikovych procesti, ale zejména na primarni orientaci na uspokojovani potieb

zakaznika.

Rizeni vztahii se zakazniky pfedstavuje komplex aplikaéniho a zékladniho software, tech-
nickych prosttedki, podnikovych procest a personalnich zdrojt, ur¢enych pro fizeni a pri-
béZné zajistovani vztahil se zdkazniky firmy, a to v oblastech podpory obchodnich ¢innosti,

zejména prodeje, marketingu a zakaznickych sluzeb. (GALA, 2006, s. 165)
Aplikace CRM poskytuje v podnikovém Fizeni tyto moZnosti:

e Nastavit podnikové procesy s dislednou pozornosti na péci o zakaznika.

e Jako hlavni ukazatel v této oblasti vyuZit loajalitu zakaznika, tedy jeho v€rnost nebo
stabilitu v obchodnich vztazich k danému podniku.

e Vyuzit informacni a komunikaéni technologie k novym informacnim sluzbam pro

zékaznika (GALA, 2006, s. 165).

3.6.1 Principy FeSeni CRM

Principy feSeni CRM se rozliSuji na tfi zdkladni oblasti:
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e Operacni — patfi sem vSechny softwarové aplikace, jako je aplikace podporujici
praci obchodnika, automatizace marketingu, aplikace zakaznickych sluzeb a pod-
pory.

e Kooperaéni — umoznuji zkracené ¢ekani volajicich zakaznikl, zmenseni nervozity
zakaznikl z ¢ekani, zachyceni informaci o ztracenych volanich, spojeni zakaznika
s prislusSnym podnikovym specialistou, udrzeni kvalitni zakaznické databaze.

e Analytické — feSi segmentaci zakaznikd, analyzu dat o chovani zdkaznikt, hledani
novych prodejnich ptilezitosti, analyzy marketingovych kampani, predikce chovani

zakaznik.

3.7 Linka technické podpory

Pod pojmem linka technické podpory obecné rozumime sluzbu, kterd poskytuje pomoc riz-
nym subjektum pri Feseni jejich potreb.

Jaké potieby linka technické podpory (LTP) tesi, zalezi na mnoha faktorech a situacich.
Ackoliv je tato sluzba pievazné poskytovana jinym subjektiim, Ize za tyto jiné subjekty po-
vazovat i oddé€leni ve vlastni firmé. Z pohledu koncového spotiebitele jsou bézné situace,
kdy je potieba vyuZit linku technické podpory na dennim potadku. Snad kazdy majitel mo-
bilniho telefonu jiz volal na podporu svého operatora s zddosti o pomoc s nastavenim tele-
fonu, platbami, otdzkam k novému tarifu. Dal$im piikladem mtiZze byt pouzivani interneto-
vého bankovnictvi, ¢i feSeni reklamaci zakoupenych produktt. V prostiedi velkych firem
lze Casto nalézt celé odd€leni, ¢i jen vybrané pracovniky, kteti poskytuji technickou podporu
ve své matetské organizaci kmenovym zaméstnanciim a do jisté miry tak zabezpecuji vlastni

chod organizace.

Snad nejcastéjSimi sluzbami poskytovanymi LTP jsou sluzby v oblasti informacnich tech-
nologii. Je tomu z diivodu jejich velké komplexnosti a sou¢asné provazanosti s kazdodennim
zivotem. Ve firmach poskytujicich technickou podporu je Casto vytvoreno samostatné odde-
leni zabyvajici se touto ¢innosti. V ramci tohoto odd€leni je podle moznosti organizace a
poskytovanych sluzeb vytvoteno clenéni LTP do hierarchické tirovné. Pocet trovni je dan

zkuSenosti pracovnikil a ¢asto 1 sloZitosti feSenych tkol.
ZjednoduSeny proces feSeni problému na LTP je mozno popsat nasledovne¢:

1. Kontaktovani LTP zdkaznikem s problémem.
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2. Pracovnici LTP se pokusi fesit problém dle svych znalosti. Pfi feSeni ¢asto vyuzivaji
softwarovych nastroji pro zaznamenani pozadavku a nalezeni feSeni ze znalostni da-
tabaze.

3. V piipadé¢, Ze nejsou schopni problém vyiesit, postoupi jej do dalsi specializované
podpory vyssi turovné. Zde je casto smluvné garantovano vyteseni problému.

4. Problém i s jeho feSenim je zaznamenan pro dalsi pouziti v budoucnosti.

Velky pocet na IT zaméfenych spole¢nosti vyuziva metodiky ITIL pro zlepseni fizeni sluzeb
provozu ICT, které dodava svym zakaznikim. Pod zkratkou ITIL (Infrastructure Library)
rozumime ramec, ktery slouzi pro spravu IT sluzeb. Popisuje nejlepsi zkusSenosti z praxe v
oblasti udrzby softwarovych systémt na zaklad¢ nejlepSich projektt. ITIL pouziva jasné
definovanou terminologii ve sféfe IT. V dnesSni dob¢ je standardem pouzivanym po celém
svété. ITIL neni standardem, pomoci kterého by bylo mozZné organizace posuzovat a hodno-
tit. Pro ucely hodnoceni organizace je pouzivan mezinarodni standard ISO 20 000. Na ITIL

metodologii ITIL lze certifikovat pracovniky LTP, ale nikoliv organizaci samotnou.

3.7.1 Definice pojmii

Vsechny pojmy uvadeéné v této praci jsou i obecnym nézvoslovim a jsou pouzivané bézné

na LTP. Dale jsou proto uvedeny nejcastéji pouzivané pojmy.
Eskalace incidentu

K eskalaci incidentu dochazi v ptipad¢, Ze pracovnik, kterému je vySetfeni incidentu ptide-
leno, jej nedokéaze sam vyfesit. Incident je tedy eskalovan na dal$i uroven, coz ve svém di-
sledku znamena pfedani zkuSenéj$imu pracovnikovi.

Incident

Pod pojmem incident rozumime neplanované pieruseni sluzby nebo snizeni jeji kvality.
Udélost, ktera neni standardni ¢asti operace. Pod pojmem incident také rozumime pozadavek
na poskytnuti rady nebo informace.

Pracovnici 1. irovné

Pracovnici prvniho stupné podpory piijimaji hldSeni o incidentech a jsou tedy pfimo v kon-
taktu se zdkaznikem. Analyzuji tyto incidenty a ve vétsiné piipadi je i fesi. Dale se staraji o

jejich kategorizaci a pfipadné nevyteSené incidenty eskaluji na vyS$si uroven podpory.

Pracovnici 2. arovné
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Druhy stupen podpory, obvykle interni podpora spolecnosti, specializovani pracovnici, ¢i

vyvojati, provadéji podrobnou diagnostiku incidentu, sami fesi incidenty a uzaviraji tickety.
Technicka podpora (helpdesk)

Technicka podpora je soubor sluzeb, které jsou poskytovany zakaznikiim. Soucasti tech-
nické podpory je provoz telefonické a ¢asto i e-mailové linky, které jsou ur¢eny k odpovidani

na dotazy.
Ticket

Pod pojmem ticket rozumime zdznam nejcastéji do interniho informacéniho systému, ktery
byl vytvoren pracovnikem linky technické podpory. Kazdy obsahuje informaci o zékazni-
kovi jako je naptiklad adresa, kontaktni telefon, popis problému i stav feSeni incidentu a jeho
jedine¢nou identifikaci. Zakaznik Casto pouzivé identifikacni ¢islo k ovéteni stavu jeho po-

zadavku.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 CHARAKTERISTIKA SPOLECNOSTI

4.1 Zakladni udaje o spolecnosti

Nazev spolecnosti: KASTNER software s.r.o.

Sidlo spole¢nosti: Tiebizského 508, Kostelec na Hané, PSC 798 41
Identifikaéni ¢islo: 25591169

Den zapisu do obchodniho rejstiiku: 1.bfezna 2000

Pravni forma: Spolecnost s ru¢enim omezenym

Ptedmét podnikani: poskytovani software a softwarovych sluzeb, obchodni zivnost - koupé

zbozi za ucelem jeho dalSiho prodeje a vyroba, obchod a sluzby.

Pocet zaméstnancu: 10-19

4.2 Predstaveni spole¢nosti

Spolecnost KASTNER software s.r.o0. je softwarovou firmou, kterd v dané oblasti podnika
od roku 1999. V soucasné dob¢ je ve firme¢ zaméstnano 13 stalych zaméstnanct a dale pak

vyuziva sluzeb externich specialisti. Firma ma sidlo ve vlastni budové v Kostelci na Hané.

Hlavni naplni firmy je vyvoj a prodej ekonomického software Stereo, software pro spravu a
vypliovani formulait FORM studio a sluZby poskytované pro uZivatele téchto produkti. V
soucasné dob¢ vyuziva software firmy kolem 9500 aktivnich uzivatelii. Spolecnost plsobi
pievazné na uzemi Ceské republiky, ale software FORM studio je prodavan i na Slovensku.

Firmu Ize z hlediska vnitiniho ¢lenéni rozdélit do tii zdkladnich organizaénich ¢asti:
1. Obchodni odd¢leni a vedeni u€etnictvi.
2. Technické podpora uzivatelim.

3. Vyvoj aplikaci.

4.3 Organizacni struktura firmy

Firmu je mozné zatadit mezi jednoduché funkcionalni organizaéni struktury. V této organi-
zacni struktufe jsou pracovnici zatazovani do skupin dle odbornosti a zkuSenosti. V tomto
ptipad¢ jsou ukoly seskupovany do jednotlivych funkci, jako je obchod, vyvoj nebo tech-

nické oddéleni.
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Dle jiného zatazeni je mozné fici, Ze firma patii mezi pracovné intenzivni podniky, nebot’
vzhledem k jejimu zaméfeni je pro ni vyznamnym vyrobnim faktorem, kvalifikovana lidska
prace. Z pohledu velikosti patii mezi malé spole¢nosti, nebot’ zaméestnava 13 kmenovych

zamestnancu a vyuziva sluzeb dvou externich specialistii.

Reditel spole¢nosti

Obchodni oddéleni, Oddéleni vyvoje Technické oddéleni Ext.er.nl' )
marketing a ucetnictvi specialisté
|
| I I |
Stereo Form studio Vnit¥ni aplikace Podpora Stereo Podpora Form

Obrazek 8: Organizacni struktura spolecnosti KASTNER software s.r.o. (vlastni zpraco-

vani)
4.3.1 Reditel spole¢nosti

Reditelem spoleénosti je i jeji zakladatel Ing. Milo§ Kastner. Kromé nezbytnych &innosti pii

fizeni firmy je i vedoucim oddéleni vyvoje aplikaci.

4.3.2 Obchodni oddéleni, vedeni ucetnictvi

V tomto oddéleni se ptijimaji a vyfizuji objednavky produktli, vytvaii se marketingové akce
a vede se Ucetnictvi firmy. Pracovnici tohoto oddéleni vyuzivaji firemni IS, jenZ je v podniku
vyvijen a také prodavan. Pracovnici jsou nalezité vyskoleni v ucetnich agendach a postu-
pech. Ke své praci vyuzivaji zédkladni komunikaéni prostiedky, jako jsou e-mail a telefon.
Toto oddéleni se také stard o propagaci a distribuci produktt. Firemni strategie je zaméiena
na vyuzivani modernich komunika¢nich kanald, jako je direct marketing a inzerce pfes in-
ternet. Z oddéleni je vyclenén pracovnik, ktery je v rdmci svych ostatnich povinnosti zodpo-
veédny za tzv. recepci firmy. Zde probihd prvotni kontakt s ndvstévami, poStovnimi sluzbami

atd.
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4.3.3 Oddéleni vyvoje

vvvvvv

zisk. Je zde soustiedéno nejvice kmenovych zaméstnancii, ale pro specializované potieby
vyuziva i externi spolupracovniky. Oddéleni tvoii Ctyfi programatofi a pét pracovniki, kteti

se podili na vytvareni formulati tvoticich zaklad programu FORM studio.

4.3.4 Oddéleni technické podpory uzivatelu

Odd¢leni technické podpory (TP) slouzi k poskytovani sluzeb zékaznikiim spolecnosti.
Technické podpora je poskytovéana jako bezplatny bonus a zékaznici s platnou licenci se
mohou na technickou podporu obracet s problémy tykajicimi se pouzivani programu, v ome-
zené mite 1 hardware (problémy s tiskem) a také s odbornymi, tykajicimi se ucetni a dafové
problematiky. Na tomto oddé€leni jsou dva pracovnici a jeden vedouci, ktery se také castecné

podili na vyvoji, zejména v oblasti testovani produktii.
Technické podpora je vniting rozdélena na dvé nezavislé casti.

e Podpora ucetniho systému STEREO.
e Podpora software FORM studio.

KaZzdou tuto ¢ast ma na starosti jeden ze zaméstnanci. Technickou podporu l1ze déale z po-

hledu ustalenych konvenci délit do samostatnych celki:

4.3.4.1 Technicka podpora prvniho stupné

Pracovnici na tomto stupni jsou prvni, s kterymi volajici zdkaznici komunikuji a snazi se jim
poradit s feSenim vzniklych incidentl. Pfi jejich €innosti jsou pouzivany bézné prostiedky
komunikace se zdkazniky a to pomoci telefonu, e-mailu. V ptipad¢, Ze nelze problém vytesit
po telefonu, je mozné vyuzit vzdaleného ptistupu do zékaznikova pocitace a nezbytné zasahy
provadét pifimo u néj. Pii poskytovani technické podpory zédkaznikiim je obas nezbytné
pracovat s daty piimo od klienta. V takovém piipadé€ je se zdkaznikem sepsana dolozka o

mlc¢enlivosti a neposkytnuti takovychto dat tietim osobam.

4.3.4.2 Technicka podpora druhého stupné

Do této urovné patii vyhrazeni pracovnici vyvoje, ktefi se staraji o eskalované incidenty,
které nebyly vyfeSeny na prvnim stupni. Provadi opravy nalezenych chyb, tpravy v soft-

ware, jako je vytvareni specifickych tiskovych sestav.
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4.4 Produkty

Uzivatelé produktii spolecnosti tvoii Siroké spektrum subjektti. Tvofi je ucetni firmy, danovi
poradci, auditofi, velké organizace i mal¢é firmy, podnikatelé i soukromé osoby. FORM stu-
dio vyuziva ke své praci vice nez 7500 uzivateld. Stereo pro Windows si za dobu své exis-
tence ziskalo pies 2000 uzivatelti. Zakoupenim jakéhokoliv z téchto produkti, je kazdému
zékaznikovi prid€leno jeho jednoznacné licencni Cislo, které ho opraviuje narokovat bez-

platnou technickou podporu.

4.4.1 STEREO - ekonomicky software

Aplikace je kompletnim ekonomickym systémem, ur¢enym pro ucetni firmy, danové po-
radce, ale také pro malé firmy, Zivnostniky nebo nevydéleéné organizace. Obsahuje vSe ne-
zbytné k vedeni ucetni agendy firmy a to od daniové evidence a ucetnictvi, ptes nakup, pro-
dej, pokladnu, mzdy, sklady, majetek. Jedna se o moduldrni systém, takze kazdy klient si

svij software nakonfiguruje podle svych potieb.

442 FORM studio

Program je ureny ptedevsim pro dafiové poradce a firmy zabyvajici se vedenim tGcetnictvi
pro jiné subjekty, mtze ho ale vyuzit kdokoliv, kdo ptichazi do styku s vypliiovanim a zasi-
lanim formuléid. S pomoci tohoto programu Ize zpracovavat dai z ptijmu fyzickych i prav-

nickych osob, silni¢ni dann, DPH, rtizné ptehledy, vykazy a mnoho dalSich.

FORM studio obsahuje databazi s vice jak 2 800 formuléfi. Program provadi vypocty, kon-
troluje spravnost a automaticky dopliiuje znamé idaje. Obsahuje také stovky vzoru zadosti

a smluv.
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5 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU TECHNICKE PODPORY

Hlavni funkeci linky technické podpory je poskytnuti prvni pomoci uzivatelim s danym pro-
blémem, ¢i dotazem. Jeji dalsi nezanedbatelnou ulohou je to, Ze slouzi jako zpétna vazba na
klienty, ktefi jejim prostiednictvim mohou davat podnéty firmé ke zlepSovani jejich pro-

duktt.

5.1 Cinnosti oddé&leni LTP

Jak bylo uvedeno diive, technickd podpora je poskytovana pro kazdy produkt samostatné.
Rozdéleni je piedevsim z praktickych divodi, kdy pozadavky kazdé skupiny uzivatell jsou

¢aste¢né odlisné.
5.1.1 Pracovni doba

Vzhledem k povaze proddvanych produktii 1ze bézny rok rozdélit na ¢asti, kdy klienti vyu-

zivaji software v mnohem véts$i mife, nez v ostatnich Castech roku.

e (Obdobi ,,béZné*“ — Cervenec az prosinec. Toto obdobi se podle typu software vyzna-
cuje téméf konstantnim vyuzivanim software. Program STEREO je pouzivan k b&z-
nym ¢innostem v organizaci a FORM studio je vyZivano k jednorazovym vytvarenim
formulara. Obdobi dovolenych se projevuje podprimérnou potiebou vyuzivani tech-
nické podpory.

e (Obdobi ,,aktivni*“— leden aZ erven. Pfichodem nového roku je zahajeno obdobi pro
oba programy téméf totozné. Dochazi k fadovému nartistu vyuzivani programu a tim
padem 1 vyuZivani LTP. To je dano bliZicimi se terminy podéani dafiovych pfiznani,
zménou ucetnich a danovych zakond.

Pracovni doba na lince technické podpory je proto ptizpiisobena tomuto nartstu. V bézném
obdobi je pracovni doba od 8:00 do 16:00. V aktivnim obdobi je tato pracovni doba modifi-
kovana a to takovym zpisobem, Ze od ledna do biezna je prodlouzena az do 18:00. Od konce
bfezna (tedy od okamziku podani danovych pfiznani) je pracovni doba opét zkracena na
plvodni dobu 8:00 az 16:00. V dobé obéda se tito pracovnici sttidaji, takZe na lince podpory
je vzdy alespon jeden pracovnik, ktery miize ptijimat hovory a je tak zajisténa zékladni do-

stupnost sluzby.
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5.1.2 Informacni systém na spravu incidenti

Technickou podporu pro FORM studio i Stereo zajist'uji celkem dva pracovnici (tvoii prvni
stupenn TP), vzdy jeden pro kazdou aplikaci. Vedouci fesi incidenty, které pracovnici prvniho
stupné nejsou schopni rychle a pohotové vyiesit. Pokud i vedouci nema potfebné znalosti,
¢i schopnosti pro vyieSeni, zaklada ticket do informac¢niho systému firmy a tim jej eskaluje

na druhy stupeii technické podpory k feSeni.

Pracovnici se snazi v co nejkratS§im Case reagovat na ptichozi pozadavky v podob¢ telefo-
nickych hovort, hlasovych vzkazi, e-mailil a ve zcela vyjime¢nych situacich i osobnim kon-
taktem. Pozadavky pfichazi pfimo od uzivatelll. Komunikace mezi stupni je ve vét§iné pfi-
padt feSena pomoci zalozeni ticketu do informac¢niho systému. Tento ticket pak slouzi pro
pfedani na druhou tUrovei technické podpory, pro ptedani nezbytnych informaci véetné po-

pisu a data. V neposledni fad¢ rovnéz slouzi ke sledovani pribéhu feseni.

Samotné feSeni incidentu ohlaseného uzivatelem zacina pravé u pracovnika technické pod-
pory. V ptipadé, ze pracovnik na lince technické podpory okamzité nalezne feseni a oveti si
s uzivatelem jeho akceptaci, je incident rovnou uzavien. V opacném piipad¢ je nutné pfi-
stoupit k eskalaci. Po nalezeni feSeni musi byt tato feSeni korektné zaevidovany k pfislus-
nému incidentu, a pokud se tento incident opakuje u vice zdkaznik, je zatazen i1 do sekce

s odpovéd'mi na Casto kladené otazky.

Dulezitym faktorem pii zaloZeni incidentu je pfifazeni priority incidentu, tak aby byly upied-
nostilovany co nejdilezit&jsi incidenty. Za pifidé€leni priority je zodpovédny pracovnik tech-
nické podpory, ¢i fesitel, nikoli uZivatel, protoZe pro uZivatele je jeho incident vZdy ten nej-
ciho fesitele problému. Incidenty jsou typizovany podle jejich charakteru a zavaznosti viz.

kapitola 5.2.5.

Obrazek 9 ukazuje hlavni stranku nové zadaného incidentu do informac¢niho systému. V in-
ternim IS pro spravu incidentd se tedy vkladaji vSechny nezbytné informace slouzici pro
popis problému, potfebné datové soubory, ¢i snimky obrazovky, komentéie pracovnika TP
a incident je pfidélen svému fesiteli.

Prvni stupen tedy piijimd, zaznamenava incidenty a pozadavky, komunikuje s uZivateli, ¢i
zékazniky. Druhy stupenl podpory, v tomto ptipad¢ jiz ptimo programator provede diagnos-

tiku incidentu a déle sam tesi incident a vysledky zase predava zpét do IS.
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5.2 Sluzby poskytované linkou technické podpory

Hlavni funkci linky technické podpory je poskytnuti prvni pomoci uzivatelim s danym pro-
blémem, ¢i dotazem. Oddéleni technické podpory poskytuje nékolik druhii sluzeb uzivatel-
ské podpory. Tyto sluzby se daji rozdélit do ¢tyf hlavnich skupin dle zplsobu, jakym byl

pozadavek zadan, nebo problému, kterého se tyka:

1. Telefonicka podpora.

2. E-mailova podpora.

3. Osobni podpora.

4. Webové stranky s casto kladenymi dotazy (FAQ).

V nasledujicich kapitolach budou popsany a vysvétleny jednotlivé skupiny.

5.2.1 Telefonicka podpora

Uzivatelé¢ maji k dispozici telefonni ¢isla na linku technické podpory. Kazdy program ma
sve vlastni telefonni Cislo, které obsluhuje pracovnik linky technické podpory pro dany pro-
gram urceny. Zde pracovnik na zdklad¢ pozadavku incident fesi nebo vytvoii incident v IS,
¢imz ho pteda k dalSimu zpracovani. Po vyfeSeni takto vytvofeného pozadavku je jeho za-

davatel pracovnikem telefonicky kontaktovan, ¢imz se u zadavatele zaroven overi 1 splnéni
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jeho pozadavku. Pokud jsou k uspésnému incidentu zapotiebi n¢které dopliujici informace,

tak je zadavatel kontaktovan pracovnikem TP.

Na telefonické dotazy uzivateli odpovidaji pracovnici TP v prabehu celé stanovené pracovni
doby. Podpora neni pierusena obédovou pauzou. Odpovéd’ na pozadavky obdrzi zdkaznik

zpravidla okamzité. V ptipadé eskalace se tato doba muze prodlouzit na 2 pracovni dny.

5.2.2 .E-mailova podpora

Druhou nejcastéji vyuzivanou formou podpory je e-mailova podpora. E-maily zaslané na
vetejnou adresu technické podpory jsou pfijaty do firemni schranky, kde ¢ekaji na rozttidéni.
Nasledné jsou automaticky zpracovany a predany ptislusnym oddélenim spolecnosti. Na za-
klad¢ slozitosti incidentu je pracovnikem podpory hned zodpovézen problém nebo je pra-
covnikem na jejich zakladé vytvoren novy ticket. Odeslat dotaz na podporu lze piimo z pro-
gramu nebo je také mozné vyuzit kontaktni formular na strdnkdch spole¢nosti. E-mailova
komunikace je ze své podstaty v nékterych ptipadech pomalejsi sluzbou, protoze ne vzdy

1ze spravné pochopit klientliv pozadavek a je Casto tfeba n¢kolika dalSich uptesnéni.

5.2.3 Osobni podpora

Spolec¢nost poskytuje osobni podporu pouze ve svém sidle a to pouze ve vyjimecnych pii-
padech po dohod¢ s vedenim firmy. Servis pfimo u zakaznika neni poskytovan. VéEtSinu
problémti jsou schopni vyfesit pracovnici technické podpory ptimo po telefonu. V ptipadech,
kdy je to vhodné;si nebo rychlejsi, mohou vyuzit vzdaleny piistup k pocitaci uzivatele po-
moci programu Team Viewer, ktery je soucasti instalace kazdého prodavaného produktu
spolecnosti. V piipad€ specialnich pozadavkl zédkaznika, miize vyuZit nabidky spolupracu-

jicich firem, kter¢ tyto sluzby poskytuji, jsou vSak zpoplatnény.

5.2.4 Seznam ¢astych dotazii na webovych strankach

Na webovych strankach spole¢nosti, je mozno také nalézt odpovedi na ¢asté dotazy (FAQ)
spojené s podporovanymi programy. V této sekci najdeme feseni a odpovédi na fadu opako-

vanych problém, rady a navody jak Iépe a rychle produkty Stereo a FORM studio vyuZivat.

5.2.5 Typizace druhii incidenti na LTP

Z hlediska typizace dotazii na LTP je moZné rozpoznat ¢tyfi zakladni skupiny. Tyto skupiny

umoziuji pracovnikiim na TP stanovit prioritu feSeni problémi. Neexistuje Zadna exaktni
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metoda jak pfiradit dotaz do odpovidajici skupiny a tak je pfifazeni vazano na zkusenosti

kazdého pracovnika. Nasledujici déleni je provedeno v potadi jejich dilezitosti pii feSeni.

5.2.5.1 Chyba

Chyba znamend, ze program neplni pozadované funkce jako je napiiklad odesilani formu-
1at0, zau¢tovani, nahlé ukonéeni aplikace a podobng. Reseni tohoto typu incidentt &asto vy-
zaduje delsi dobu. V celkovém poctu incidentl jsou obsazeny velmi malym podilem. Z di-

vodu jejich zavaznosti na funkci programt se jedna o incidenty s nejvétsi prioritou.

5.2.5.2 Program

Dotaz na funk¢énost programu znamena, ze zakaznik zna cil, kterého chce dosédhnout, ale
vzhledem k velkému mnozstvi funkci v programu nevi, jak toho dosdhnout. Tento typ inci-

dentu je nejCastejSim, a tudiZ nejvice dotazil vznika na toto téma.

5.2.5.3 Metodika

Incidenty tohoto typu jsou vétSinou z oblasti metodologie, kdy zdkaznik nema dostate¢né
znalosti z oblasti ucetni, ¢i dannové metodiky. Proto pfi tomto typu incidentu je dotaz vétSinou
sméfovan na to, jak postupovat naptiklad pii i€tovani mezd v piipadé€ exekuci a jiné Casto
slozité ucetni otazky. Vzhledem k €asto velmi nejednoznacné legislativé, pracovnici tech-
nické podpory tyto dotazy zodpovidaji pouze v ptipadé€, Ze jsou si naprosto jisti odpovéedi,
jinak je zakaznik odk4zan na poradenské sluzby ttetich stran. Dotazy tohoto charakteru se

mnozi zejména v obdobi uzavérek, podadvani ptiznani a podobnych udalostech.

5.2.5.4 Namét

Nameéty od zakaznik tvori velmi dilezitou roli v oblasti zpétné vazby a v neustalém zvyso-
vani kvality dodavanych produkti. Naméty jsou shromazd’ovany v IS a v dobé¢, kdy je pii-
pravovana nova verze programu, jsou zpracovavany. Doba, za kterou jsou implementovany,

se ovsem muze znacné lisit podle toho, jaké zmény jsou nezbytné k jejich zaclenéni. Z po-

cvwr

5.3 Pracovni prostredi linky technické podpory

Prostifedi je dle (VEBER, 2007) jednim z dalezitych faktori, které ma vliv na kvalitu préce.

Pracovnici TP maji k dispozici samostatnou mistnost, ktera je piizpisobena jejich praci.
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5.3.1 Prostorové reSeni a vybaveni

Prostorové feseni kancelafe je uzaviené, to znamend, Ze kancelar je oddélena od okoli a
poskytuje tak vice soukromi, které pracovnici linky technické podpory potiebuji. V této
mistnosti pracuji vSichni tfi pracovnici prvniho stupné. Rozmér mistnosti LTP je
3,0%3,5%2,8 m. V mistnosti se nachazeji stoly s pocitaci, kde maji pracovnici pfistup na
internet a ergonomické zidle, které vyhovuji pozadavkim pro dlouhodobou praci v sedé viz
ptiloha P.I. Stoly jsou 80 cm vysoké a horni hrana monitoru je 130 cm od podlahy pro pou-
zité 22 palcové monitory. Dale zde pracovnici maji k dispozici telefonni piistroje, které vy-
uzivaji ke své praci. Dalsi dilezitou soucasti, bez které by se prace na LTP neobesla, jsou
nahlavni soupravy, které jsou nezbytné pro praci na pocitaci pii soucasném telefonnim kon-
taktu s uzivatelem. Nasledujici charakteristiky prostfedi byly ziskdny pomoci méfeni (Obra-

zek 10).

5.3.2 Hluc¢nost

Dal$im kritériem pro posuzovani pracovniho prostiedi na lince technické podpory jsou akus-
tické podminky. Tyto podminky mohou mit vyznamny vliv na kvalitu vykonu pracovniki,
nebot’ velky hluk rozptyluje, obtéZuje, rusi pfi praci a pii dlouhodobém piekroceni stanove-
nych limit hrozi i poskozeni sluchu. Hlu¢nost byla orienta¢né méfena méticim piistrojem
schopnym zaznamenavat a priamérovat sledované veli¢iny. Pouzity digitalni pfistroj
AZ- 8928 s méticim rozsahem 40-130 dB nebyl cejchovan, proto lze povazovat uvedena
méteni pouze jako orienta¢ni. Hlucnost v klidu v této mistnosti je 40 dB, pii béZné préaci,
kdy nikdo nevold, se intenzita zvuku zvySuje na 55 dB. V poslednim ptipadé, kdy je linka
telefonicky plné€ vytiZzena, je hlu¢nost v mistnosti vice jak 80 dB, maximalni naméfend hod-

nota byla 93 dB.

5.3.3 Ventilace a vétrani

Mistnost je vybavena vzduchotechnikou pro ventilaci a klimatizaci. V takto malém prostoru
29 m? je vybaveni vzduchotechnikou bezpodmine&né& nutné. Tii osoby spole¢né s vypocetni
technikou pfedstavuji zdsadni zdroj tepla a toto je tieba odvadét. VEétrani oknem je z tohoto

pohledu nedostate¢né.
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5.3.4 Osvétleni

Osvétleni v mistnosti je trvale um¢lé. Pro méfeni intenzity osvétleni bylo pouzito méficiho
pristroje CT-1330B. Opét se jedna o pfistroj bez platného cejchovani, a tedy jde opét o ori-
entacni méfeni. Méteni bylo provadéno dle platné metodiky a to ve vySce 85 cm nad zemi
na n¢kolika riznych mistech v mistnosti. Méteni bylo provadéno v poloviné biezna v 14:00
hod. Lze tedy ptredpokladat, Ze v zimnim obdobi bude intenzita osvétleni pracovisté na niz-
Sich hodnotach a naopak v 1ét€, ve slune¢ném dni bude vyssi. Na okraji mistnosti u okna je
ve vySce 85 cm intenzita svétla 351 Ix, uprostied mistnosti je intenzita o néco slabsi a to 176
Ix a na opacné stran¢ od okna je jiz pouze 113 Ix. NedostateCnd intenzita osvétleni mize
negativné ovlivilovat pracovni vykon a zvySovat inavu zraku u zaméstnanct. To mize byt

zdrojem pracovni nepohody, nespokojenosti a nervozity zaméstnanct.

Pfistroj pro méfeni hlu¢nosti prostredi Ptistroj pro méfeni intenzity osvétleni

Obrazek 10: Pouzité méfici piistroje (vlastni zpracovani)
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6 SWOT ANALYZA LINKY TECHNICKE PODPORY

V této casti je SWOT analyza zaméfena na soucCasny stav kvality sluzeb linky technické

podpory spolecnosti KASTNER software s.r.o.

Tabulka 1: SWOT analyzy technické podpory (vlastni zpracovani)

Silné stranky Slabé stranky
Odborné znalosti z oblasti IT Zastupitelnost
E % Rychlé zpracovani pozadavk Nedokonala evidence
E )é Dobré know-how Opakované feseni problémut
Z co‘ Vysoka uroven kvalifikace Pomalejsi reakce na pozadavky
= Dlouholeta praxe v oboru
Prilezitosti Hrozby
Zavedeni webového rozhrani Prechod pracovnikt ke konkurenci
5 é Rozsiteni portfolia sluzeb Ztrata zékaznika
= )E Priblizeni se pfanim zakaznikt Zneuziti dat zdkaznika
E (é Zleps$eni funkénosti systému
A

6.1 Silné stranky

Spole¢nost KASTNER software s.r.o0. je na trhu pomérn¢ dlouhou dobu a diky tomuto faktu
Ji 1ze povazovat za spolecnost s dlouholetou tradici. Tato tradice dava spolecnosti vysokou
konkurenéni vyhodu, z diivoda kvalitnich znalosti dané problematiky a spolu s timto faktem
souvisi také dobré know-how zaméstnancii poskytujici sluzby, na lince technické podpory.
Diky vysoké trovni jejich znalosti, dochazi k rychlému vytizeni béZnych incidentd. Pracov-
nici jsou pravidelné posilani na Skolici kurzy, kde si prohlubuji své znalosti z problematiky
ucetnictvi a legislativy. Soucasné je i velkou vyhodou blizky kontakt s vyvojafi, kdy jsou
jim dostupné informace o vnitinim fungovani aplikaci, coz vede k rychlejSimu hledani feSeni

problémii.

6.2 Slabé stranky

Mezi nejvyznamnéjsi slabé stranky linky technické podpory patii zastupitelnost. Na lince
pracuji pouze dva pracovnici spolu s vedoucim, coz mé za nasledek, ze pokud néktery one-

mocni nebo si narokuje dovolenou, je linka technické podpory ,,0slabena® a tedy nemutze
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byt plnohodnotné k dispozici uzivatelim. Dochdzi k pomalej$im reakcim na pozadavky uzi-
vatell a k del$im prodlevam v jejich odezvach. Dalsi slabou strankou je absence evidence
vSech incidenti, kdy jsou tyto zadavany do IS pouze v piipadé, ze nebylo nalezeno feseni a
je tieba je eskalovat. Mezi slabé stranky mizeme zahrnout také Casto kladené dotazy na
webovych strankach firmy. Tyto ¢asto kladené dotazy jsou vytvareny ru¢né a nezohlediuji
skute¢ny stav dotazi na zaklad¢ jejich Cetnosti. Pro pomalejsi reakce na pozadavky zejména
e-mailové, je mozné najit pii¢inu v neformalizovaném obsahu e-maili, ale také k nartstu

jejich poctu zejména v aktivnim obdobi.

6.3 Prilezitosti

Jednou z piileZitosti, které by bylo mozno jednoduchym zplsobem realizovat je vytvoreni
zakaznické oblasti na webu spolecnosti, ve které by si zdkaznici mohli sami ovéfit, jak da-
leko je feSeni jejich problému. Dalsi piilezitosti je mozné rozsiteni portfolia sluzeb. Zde se
nabizi vytvotfeni modelu podpory ptimo u zakaznika a ptipadné zakaznickych Skoleni a na-
hrazeni tak externich firem. Tyto sluzby by samoziejmé& méli byt zpoplatnény a generovat
tak zisk spolecnosti. PfibliZzeni se pfanim zékaznikt je také piileZitost, nebot’ spokojeny za-
kaznik své kladné zkuSenosti s poskytovanim sluzeb k produktu, prezentuje prateltim, ktefi
se mohou stat dalSimi potencidlnimi zdkazniky. V tomto bodé¢ je ze strany TP mozZné pfipra-
vit vyvojaiim jednoznacné a analyzované zadani konkrétnich krokti, tim by doslo ke zkra-
ceni doby od pfijeti ndmétl, ¢i pozadavkl k vlastni realizaci pozadované funkénosti. Po-
sledni ptilezitosti je rozSiteni funkci vlastniho IS pro spravu incidentl. Tyto rozsifeni jsou

softwarového charakteru a jejich smyslem je naptiklad urychlit zadavani incidenti, prova-

zani systému s databazi vygenerovanych licenci a dalsi.

6.4 Hrozby

Hrozby se mohou vyskytnout béhem cinnosti linky technické podpory, a proto je nutné
s nimi pocitat. Mezi nejvyznamnéj$i miizeme zatadit ztratu zékaznika, nebot’ nespokojeny
zakaznik se zmini o nekvalitnich sluzbach vicekrat, nez spokojeny zékaznik o kvalitnich.
Vzhledem k tomu, ze zdkaznik je po zakoupeni produktu jiz v kontaktu pouze s TP, je tieba,
aby pracovnici, ktefi zde pracuji, byli dostatecné zkuSeni pii jednani s lidmi a v plné mite
vyuzivali asertivniho jednani. K tomu je zapotiebi, aby byli zaméstnanci dostate¢né soustie-

déni, pracovali ve vyhovujicim prostiedi a méli odpovidajici pracovni pomicky. Mimo tento
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fakt, je dulezité, aby byli pracovnici nalezité za svou praci ohodnoceni a motivovani k po-
davani co nejlepsich vykont, ale nebyli pietézovani. I velmi dobie ohodnoceny pracovnik,
v ptipad¢, Ze je pretézovan, ¢i pracuje v nevhodném prostiedi, ¢asto zméni zaméstnavatele
a vzhledem k jeho zkuSenostem je redlna Sance, ze prejde ke konkurenci. Nahrada pracov-
nika TP ve firm¢ KASTNER software by byla ¢asové velmi ndro¢na a vzhledem k uzké

specializaci pti soucasné Sirokém spektru jeho znalosti i velmi nakladna.

Véaznou hrozbou pro celou firmu by mohlo byt zneuziti dat uzivateli. Zakaznici ¢asto pro
feSeni svych problému, komunikuji s linkou technické podpory, a jsou pozadani o zaslani
svych ucetnich dat, s kterymi pracovnici technické podpory pracuji. Ackoliv spole¢nost ma
stanoveny pravidla pro praci s daty svych klientt, existuje zde potencidln¢ velké riziko, ze
v ptipadé nespokojeného pracovnika by mohlo dojit ke zneuZiti dat. Pfestoze je na smluvni
urovni oSetfeno jejich zabezpeceni, situace Uiniku dat by vedla ve sféfe tcetnich a daiiovych

subjektl k naruseni divéry v dodavany software a to by mohlo vést i k likvidaci spole¢nosti.
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7 ZAKLADNI PROCESY NA LINCE TECHNICKE PODPORY

Pro analyzu soucasného stavu je vhodné pokusit se identifikovat zakladni procesy, které na
lince TP probihaji. Pro analyzu téchto procest bylo provedeno nékolik fyzickych sezeni s
vedoucim TP a souc¢asn€ i pozorovani prace na lince TP. Rozpoznané procesy byly nasledné

zaznamenany pomoci vyvojovych diagrami jako nastroje pro tradi¢ni analyzu fizeni kvality.

7.1 Proces jako celek

Z globalniho pohledu dochézi k tfem hlavnim ¢innostem. Mezi prvni patii piijeti incidentu,
kdy na linku technické podpory ptichazi dotaz v podob¢ e-mailu nebo telefonatu. Nasleduje
proces hledédni feseni, kdy dochédzi k nékolika variantim mozného vyieSeni. ZavéreCnym
krokem je samotné ukonceni incidentu, kdy je cely proces ukoncen a nalezené feSenti je pie-

dano zpét zakaznikovi.
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Prijeti incidentu
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Uzavfeni incidentu
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Obrazek 11: Proces jako ce-

lek (vlastni zpracovani)

7.2 Proces prijeti telefonatu

Pti vzniku problému, zakaznik zavola na linku technické podpory, kde je vyzvan k ptedlo-
zeni svych licen¢nich udaji. Pouze zdkaznik s aktualni verzi software ma narok na bezplat-

nou pomoc pii feseni problémi. V dalSim kroku tedy probéhne ovéreni, zda mé zakaznik
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narok na poskytovani sluzeb TP. Nasledné zdkaznik popiSe pracovnikovi linky technické
podpory problém, ktery u néj vznikl. V tomto okamziku pracovnik technické podpory stoji
pied dvéma moznostmi. Pokud znéd odpovéd’ na vyfeSeni incidentu, navede zékaznika, jak
by mohl tento incident vyfesit anebo jej sam vyftesi pies vzdaleny pristup k pocitaci zakaz-
nika. Druh3 alternativa spociva v tom, ze zaméstnanec linky technické podpory nemé dosta-
teCné znalosti, ¢i zkuSenosti a tudiz nemtiZe incident vytesit okamzité. V tomto ptipad¢ za-
méstnanec prvniho stupné technické podpory pieda incident vedoucimu technické podpory

a oznami zékaznikovi, ze se v co nejkratsi mozné dob¢ bude incident fesit.
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vedoucimu Konec
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Obrazek 12: Proces piijeti telefonatu (vlastni zpracovani)

7.3 Proces FeSeni incidentu vedoucim technické podpory

Vedouci technické podpory, je nejzkuSenéjsi pracovnik prvniho stupné, ktery ma speciali-
zované znalosti a zkuSenosti s obéma programy a proto byl jmenovan jako vedouci technické
podpory prvniho stupné. Vedouci TP tedy incident ptebira a v piipad¢€, Ze ani on nezna fe-
Seni, zakladéa novy ticket do IS spolecnosti a ptifazuje jeho fesitele (druhy stupen technické
podpory). Pii zalozeni ticketu tedy popiSe podrobné problém a opatii jej potiebnymi udaji

pro jeho dalsi feseni. Zalozenim ticketu v IS je automaticky informovan jeho fesitel o vzniku
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slozit¢jsiho incidentu. Tim se uzavira celkovy sled operaci pro prvni stupen technické pod-

pory.
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Obrazek 13: Proces eskalace vedoucim (vlastni zpracovani)

7.4 Proces FeSeny druhym stupném technické podpory

Pracovnik druhého stupné technické podpory zpracovava novy ticket s popisem incidentu.
V nejkrat§im mozném cCase, vyiesi incident a pfedd vysledek na prvni stupen technické
podpory tak, Ze v IS oznaci incident za uzavieny k piedani a popiSe kroky vedouci ke
zdarnému feSeni. Tim je automaticky informovan pracovnik na LTP a tento mlize predat

konec¢né feseni zakaznikovi.
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Obrazek 14: Reseni incidentu dru-

hym stupném (vlastni zpracovani)

7.5 Prijeti informace o vyreSeni incidentu

Pracovnik na prvnim stupni, ktery byl v prvotnim kontaktu se zadkaznikem, pfijme informaci
o vyfeSeni incidentu a co nejdfive kontaktuje zdkaznika s postupem, ktery je navrzen jako
feSeni jeho problému. V ptipadé, ze zdkaznik potvrdi spravnost feSeni, je v nasledujicim

kroku incident uzavien jako vyiesSeny.
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7.6 E-mail incident

Pti piijeti e-mailového pozadavku na technickou podporu popisuje modifikovany proces pii-
jeti e-mailového incidentu. Pokud tedy zdkaznik vyuzije rad¢€ji kontakt pies e-mail, zprava
o incidentu pfichazi nejprve do spolecné e-mailové schranky, kde dochazi k automatickému
ttidéni. V tomto okamziku je otdzkou, jestli se jedna o obecny e-mail nebo ne. Pokud ne,
dochazi k automatizovanému ovéieni licence a v ptipadé, kdy je vSe v poradku a licencni
¢islo opraviiuje zakaznika k naroku na podporu, tak se e-mail pieposila do schranky tech-
nické podpory. Nasledn¢ se pokracuje ve zpracovavani incidentu na prvnim stupni podpory,

jak bylo uvedeno vyse.

Pokud je otazka na obecny e-mail ano, pak vyvstava dalsi otdzka, zda-li je e-mail urcen pro
technickou podporu anebo pro jiné oddé€leni spolecnosti. V ptipadé, Ze je e-mail urcen pro
technickou podporu, dochazi opét k oveéfeni moznosti poskytnuti podpory. Déle jde e-mail
do schranky technické podpory, kde si jej vyzvedne jeden z pracovnikd a dochézi k fesSeni
incidentu nebo zalozZeni ticketu. V piipad¢, kdy neni e-mail urcéen pro technickou podporu,
dosla zpréava se pfedava na vnitini spole¢nou schranku. Tam si jej vyzvedne ptislusné oddé-

leni.
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8 ANALYZA DAT

Analyza dostupnych dat ma za kol poskytnout relevantni informace o spokojenosti zakaz-
nik® s LTP a soucasn¢ ukazat, jak jsou pracovnici vytizeni. VSechny tyto informace spole¢né
tvoti podklady nejen pro zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb, ale soucasné i navrhy

na mozné zlepseni stavu.

8.1 Popis sbéru dat

Pti sbéru dat do této bakalarské prace, bylo podle pozadavkl vedouciho prace, cerpano z né-
kolika rtiznych zdroju dat. Telefonni a e-mailové zdznamy byly vyhodnocovany v obdobi

od fijna 2013 do konce fijna 2014.

1) Dotaznik spokojenosti uzivatelii s technickou podporou.
2) Zaznamy z telefonni tstfedny.
3) Pfichozi e-maily za stejné obdobi.

4) Fyzicky sbér dat na lince technické podpory v pritbéhu 2 tydnii.

8.1.1 Dotaznik spokojenosti uZivateli s technickou podporou

Nejvyznamngj$im zdrojem sbéru dat byl dotaznik. Pti analyze tohoto zdroje byly zjistovany
informace o spokojenosti uZivatelli s poskytovanymi sluzbami linky technické podpory.
Tento dotaznik tvoii hlavni podklady, na jejichZ zaklad€ mize stanovit, jak vnimaji zakaz-
nici poskytované sluzby. Jednalo se o otdzky uzaviené, ¢ili odpovéd’ byla vybirana pouze
z nabizenych moznosti na dotaz kvality sluzeb linky technické podpory, viz ptiloha 3. Bylo
dojednéno s vedenim spolecnosti, obeslani e-mailem 500 ndhodné vybranych uZivateli se
zadosti o vyplnéni dotazniku umisténého na webovych strankach. Bylo poloZeno 9 otazek,
na které respondenti odpovidali. Majitel spolecnosti schvaloval otazky, které budou respon-
dentiim poloZeny a nebylo mozno polozit vice otazek, ¢i jiny druh otdzek. Nasledné bylo
z dotazniku vybrano nékolik zasadnich otazek, ze kterych se vytvoftily grafy, které zhodno-

tily kvalitu sluzeb na lince technické podpory spolecnosti KASTNER software s.r.0.

8.1.2 Zaznamy z telefonni ustfedny

Druhym zdrojem sbéru dat byly telefonni zdznamy, které poskytly diilezité informace o vy-
tiZzenosti linky technické podpory. Kazdy ptichozi a odchozi telefonni hovor je zaznamena-
van v Ustfedné, kde se archivuji zdznamy o veskerych hovorech z celé spolecnosti nékolik

let zpétné. Tyto zdznamy obsahuji pouze informace o hovorech jako takovych (délka, ¢as,
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linka, atd.), neobsahuji ale nahrany zaznam komunikace. Vedenim spolec¢nosti bylo umoz-

néno pracovat se zdznamy za 13 mésicti pro LTP a provést na nich analyzu.

Prvnim tkolem bylo pfevedeni dat z ustfedny ke zpracovani. Na data telefonni ustfedny je
mozny piistup pies jeji webové rozhrani. V tomto prostiedi bylo vybrano obdobi, za které
byla analyza provadéna. Zde doslo k mensi komplikaci, nebot’ aplikace na ustfedné neobsa-
hovala zadnou moznost exportu, pouze tisk. Dilezitym krokem v dal$im zpracovani tedy
bylo vytisténi informaci do pdf souboru, ktery obsahoval pouze jednoduchy seznam s datu-
mem, ¢asem, telefonnim Cislem, délkou volani a ostatnimi potiebnymi informacemi. Tyto
mésicni soubory pak byly nasledné za pomoci programu ABBY FineReader 12 (metodou
OCR), ptevedeny do klasické tabulky pro Microsoft Excel. Dalsi uprava dat probéhla v Ex-
celu, kdy se musely odstranit prazdné tadky, nékteré sloupce rozd¢lit do samostatnych a
odstranit n¢které drobné chyby v ptevedenych datech. Timto zpisobem jsme ziskali mési¢ni

soubory, které byly potfebné pro nasi analyzu.

8.1.3 Prichozi e-maily

Dal$im dilezitym zdrojem dat, byl pocet ptichozich e-mailli za obdobi tfinacti mésict. Tyto
informace byly poté pouzity k zjisténi celkového poctu incidentli na jednoho pracovnika
technické podpory a také k jeho vytiZzenosti v ¢ase. VSechny informace byly dodany v elek-

tronické podobé mési¢nich souborti pro Microsoft Excel.

8.1.4 Fyzicky sbér dat na lince technické podpory

Poslednim, ne méné dileZitym zdrojem, byl fyzicky sbér dat na lince technické podpory.
Tento sbér dat byl dilezity pro zji$téni, jakymi typy incidentl se pracovnici zabyvaji, nebot’
ani v jednom z ptfedchozich sbéri dat jsme tyto informace nemohli zjistit. Dalsi vyhodou
fyzického sbéru bylo seznameni se s fungovanim LTP a ziskani ptedstavy o probihajicich
procesech. Sbér dat probihal v obdobi dvou tydnt. Prvni tyden byl v mésici listopadu 2014,
druhy se pak uskutec¢nil v lednu 2015, vzdy se jednalo o cely tyden, v ¢ase od 8:00 hod do
16 hod.. V tomto obdobi byly v pribehu celého dne zaznamenavany informace do jednodu-
chého formuléfe. Tento formuléaf obsahoval tabulku, do které se zapisovaly incidenty rozd¢-
leny podle pracovnika, dle programu, oznameni incidentu na program Stereo nebo FORM
studio. Déle se zaznamenavalo, zda pfiSel e-mail nebo telefonni hovor. Pfedposlednim d¢le-

nim v tomto formuléfi bylo, jestli incident byl metodicky, programovy, chyba nebo namét.
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Posledni sledované kritérium bylo, zda doslo k vyfeseni incidentu nebo byl predan na vyssi

uroven technické podpory.

8.2 Data pouzita k analyze

Zde podrobnéji rozebereme jednotlivé zdroje a graficky zndzornéné vysledky zhodnotime.
Ziskana data byla zpracovavana v aplikaci Microsoft Excel a byly vyuzivany kromé béznych
funkci 1 funkce pokrocilé analyzy dat jako jsou kontingenc¢ni tabulky, trendové kiivky, fil-

trace a dalsi.

8.3 Analyza dat z dotazniku

Respondenti dotazniku byli vybrani ndhodné z péti set uzivatelii spolecnosti KASTNER
software s.r.o0. Témto uzivatelim, byl firmou zaslan e-mail s odkazem na dotaznik, spole¢né
s zadosti o jeho vyplnéni na webovych strankach. Dotaznik byl nésledné vyhodnocen po 14
dnech, od obeslani uZivatelt. Ukézka dotazniku je v ptiloze P.II. Bylo ziskano celkem 116
vyplnénych dotaznikil, coz tvoii 23% z celkového poctu obeslanych respondentt. Tabulka
2 ukazuje zakladni informace z dotazniku, vyjadiené v procentudlnim zastoupeni vzhledem

k celkovému poctu respondentt.

Prvni otazka v dotazniku se tykala pohlavi respondentli. Dotaznikového Setfeni se Ui€astnilo
79 Zen a 37 muzl, coZ v procentudlnim zastoupeni se rovna 68% Zen a 32% muzl. Tento
pomeér odpovida obecnému povédomi, Ze se v oblasti ucetnictvi a danovych zakonti pohybuji
predevsim Zeny. DalSim kritériem pro hodnoceni, byla velikost dotazované spolecnosti. Nej-
vys$si procento zastoupeni mély malé firmy do 25 zaméstnanct, jejichz podil byl 44%, na-
sledovaly je OSVC zastoupené 30% a velké spoleénosti s 26%. Podle internich zdrojti firmy
neni toto rozdéleni uplné presné, jelikoZ prevazujicimi klienty firmy KASTNER software
jsou OSVC a malé firmy. Velkych spoleénosti, které jsou klienty firmy je dle uéetnich za-
znamu piiblizné 16%. Dale zde uvedeme 1 rozdéleni, které se tykéd programt, 61% dotazo-

vanych vyuziva ekonomicky software Stereo a zbyvajicich 39% pak FORM studio.

Zcela zésadni otazkou, kterd ma ptimy vliv na feSenou problematiku, byla otdzka spokoje-
nosti s poskytovanymi sluzbami. Spokojenych bylo 49% respondentii, dale se zjistilo, Ze
24% tuto sluzbu vubec nevyuziva, coz bylo velmi prekvapivé zjisténi. Nasledovali pak
velmi spokojeni uzivatelé s 15% a naopak nespokojenych bylo 12%. Divody nespokoje-

nosti uvedli pouze 4% uZivateld.
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Muzeme tedy fici, Ze celkovy pocet spokojenych uZivateli tvoii 64% ze ziskaného vzorku,

coz je petinadsobny pocet proti nespokojenym.

Tabulka 2: Data z dotazniku (vlastni pracovani)

Zeny Muzi
Pohlavi respondentti
68% 32%
Velikost dotazované osvC Mala firma Velka firma
spolecnosti 30% 44%, 26%
Stereo FORM studio
Produkt
61% 39%
Spokojenost s linkou Velmi spokojenych Spokojenych Nespokojenych Nevyuziva
technické podpory 15% 499, 12% 24%

8.3.1 Vztah mezi velikosti firmy a pohlavim respondentii

Z grafu 1 je patrné, Ze dotaznikového Setfeni se ucCastnily prevazné zeny a to v zastoupeni
vSech velikosti firem. Diivodem mitiZe byt to, ze UCetnictvi ve vétsing piipadi zpracovavaji
Zeny, napfi¢ vSemi typy organizaci, tedy od malych firem az po velké podniky. Ve velkych
firmach je zajimavé nejveEtsi zastoupeni Zen, které ¢ini 80% vSech respondenttl z firem dané
velikosti. Velky nepomér muzi a Zen ve velkych firmach miize byt zpiisoben faktem, Ze
muzi obecné neradi vypisuji dotazniky a Casto se na technickou podporu obraci aZ v nejkraj-
n&j$im ptipadé. U OSVC tu vidime téméF 50—ti procentni rozdil mezi Zzenami a muzi, pied-
pokladame, Ze je to opét v disledku toho, Ze tyto programy jsou vice vyuzivany Zenami,

které Casto zpracovavaji ucetnictvi pro jiné.

Genderové rozdéleni soucasné s velikosti firmy nam mize napomoci pii hledani optimalniho
ptistupu. Ze zkusenosti pracovnikt TP je patrny rozdil mezi poskytovanim podpory muzim
a zenam. V piipadé muzi, jde o na faktech zalozené odpovédi s co nejrychlejsSim feSenim
problémti a s co nejmensim podilem tazatele na feSeni. Zeny jsou naopak charakteristické
tim, Ze jsou Casto ochotny spolupracovat na feSeni a jejich pojeti naléhavosti problému je

jiné nez u muzi.
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Graf 1: Vztah mezi velikosti firmy a pohlavim respondenta

(vlastni zpracovani)

8.3.2 Zavislost mezi velikosti firmy, produktem a spokojenosti se sluzbami

Graf 2 zachycuje vztah mezi velikosti firmy, produktem a tim jak jsou firmy spokojeny s
poskytovanymi sluzbami. Na tomto grafu je patrné, ze v zavislosti na velikosti firmy jsou
zadkaznici vice spokojeni nez nespokojeni s poskytovanymi sluzbami. Velké firmy jsou
v priméru velmi spokojeny s obéma programy. Pouze spokojeno je ptes 60% ve velkych
firmach s programem FORM studio a nespokojeno je 40% dotazovanych. U programu Ste-
reo je patrny véEtsi podil velkych nespokojenych firem. Tato skute¢nost by ukazovala na
chybgjici sluzby technické podpory v misté zdkaznika. Velké firmy maji velmi vysoké na-
roky na zabezpeceni dat a ptistupu do systému firmy. Zaslani zalohy dat, asto nutné k feSeni
problémi, tak neptipada z diivodi bezpecnostnich politik ve firm¢ v tivahu a to samé plati i
pro vzdaleny pfistup. V malych firmach je tomu naopak, coZ znamena, ze velmi spokojeni a
spokojeni jsou s programem Stereo. Potvrzuje to pivodni zdmér autorti vytvofit Gcetni sys-
tém spise pro OSVC a malé firmy. FORM studio si z pohledu spokojenosti s poskytovanymi
sluZzbami TP vede velmi dobfte a sluzby TP jsou kladn€ hodnoceny napfti¢ vSemi velikostmi

firem.

Pti celkovém zhodnoceni je obecné vEtsi nespokojenost (do maximaln€ 20% respondentt
odpovidajici kategorie) s programem Stereo, toto mize byt zptisobeno komplexnosti ucet-

niho systému a tim i vét§im poctem chyb.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 61

Procento respondentii

w B uw o o@m 4 B @
8 &8 8 8 & B 8
& £ & & & & &

I
=4
&

.
5
&

mForm
I I mStereo

Velmi spokojen Spokojen Mespokojen  Velmi spokojen Spokojen Nespokojen  Velmi spokojen Spoloojen Mespokojen
Velka Mald
Velikost firmy

Graf 2: Zavislost mezi velikosti firmy, produktem a spokoje-

nosti se sluzbami (vlastni zpracovani)

8.3.3 Vyutziti linky technické podpory ve vztahu k velikosti firmy

Vyuzivani linky technické podpory je zachyceno na grafu 3. Jasné vidime, Ze linku technické
podpory vyuzivaji vSechny kategorie firem, od malych az po velké. Mizeme predpokladat,
ze je to z divodu kazdoro¢ni zmény daniovych a ucetnich zakonl u programu Stereo a z di-
vodu kazdoro¢ni zmény ve formulatich poddvanych statnim institucim u programu FORM
studio. Na grafu vidime, jak vSechny kategorie firem vyuzivaji linku technické podpory a to
celkoveé v 94 piipadech dotazovanych. Zajimavym jevem je, Ze viibec nebo vyjimecné vyu-
ziva technickou podporu 22 respondentl z celkového poctu, pfi¢emz hlavni ¢ast tvoii velké
firmy. Pfi hledani pficin se jako jeden z moznych duvodu jevi to, ze ve velkych firmach
Casto existuji interni odd¢€leni IT, které se staraji o aplikace a soucasné tvofi ¢asto i vnitini
podporu nainstalovanym produktiim uvnitt firem. To by odpovidalo pouze ob¢asnému vyu-

ziti LTP a to vyhradné& v ptipadech specializovanych dotazi.
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Graf 3: Vyuziti linky technické podpory ve vztahu k velikosti

firmy (vlastni zpracovani)

8.3.4 Rychlost vyfieSeni incidentu ve vztahu k pohlavi a programu

Zde provadime analyzu dat zavislosti mezi vnimanim rychlosti vyfeseni incidentu ve vztahu
k pohlavi a typu pouzivaného programu. Z grafu 4 miizeme vycist, jak jsou respondenti
v podstaté spokojeni s rychlosti poskytovanych sluzeb. Spokojenych bylo celkem 78 uziva-
teltl, z toho bylo 55 Zen a 23 muzd, coz tvoti 67% vSech respondentti. Nespokojeno s rych-
losti vyfeSeni incidentu bylo tedy 33% uzivateli. Z dotaznikovych dat nam vychazi, Ze byly
ve vetsi mife spokojeny Zeny a to az 71% z celkového poctu zen, na rozdil od muzi, kterych
bylo spokojeno pouze 62%. Muze to byt zptsobeno tim, Ze zeny ¢asto hodnoti spise ochotu
k feSeni problému pied vlastni dobou, ktera je potfebna k nalezeni feSeni. Muzi ocCekavaji
okamzité feSeni jejich problému, protoZe je to momentalné ten nejvétsi problém k feSeni a
v tomto ohledu jsou svym zplsobem ,,bezohledni®. Toto chovani Ize pozorovat piimo pfi
telefonnich rozhovorech, kdy komunikace s muzem je velmi rozdilna a ¢asto 1 hodné vypjata

a emotivni.
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Graf 4: Rychlost vyfeSeni incidentu ve vztahu k pohlavi (vlastni

zpracovani)

8.3.5 Uroveii odbornych znalosti pracovniki technické podpory ve vztahu k pro-

duktu

Zajimavy pohled na technickou podporu z pohledu, jak uzivatelé chapou troven znalosti
svého prot&jsku na LTP, popisuje graf 5. Uroven odbornych znalosti pracovniki na lince
sluzeb. Pokud by zékaznici nabyli dojmu, Ze uroveil znalosti pracovnikii na LTP neni dosta-
tecnd, vedlo by to v krajnim dusledku az k poskozeni jména firmy a ztraty davéry zakaznikd,
coz by se v tomto odvétvi rovnalo k zaniku firmy. V tomto ptipadé, se ovSem potvrdilo, Ze
respondenti chapou pracovniky technické podpory jako odborniky, v dané tcetni a danové

oblasti. Tento vysledek je pro firmu jisté potéSujicim zjiSténim.

Z dotaznikového Setfeni je patrné, ze prevlada kladné hodnoceni urovné odbornych znalosti
u obou programu. Z celkového poctu, kladné hodnotilo odborné znalosti 85 (73%) vSech
respondentli, zdporné hodnotilo 18 respondentil a odbornou znalost nemohlo posoudit 13
respondentll, coz miize znamenat, Ze nemaji dostatecné znalosti k posuzovani odbornosti

pracovniki technické podpory.
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8.3.6
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Graf 5: Uroveii odbornych znalosti ve vztahu k produktu (vlastni

zpracovani)
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Graf 6: Celkova spokojenost respondentil

(vlastni zpracovani)

V grafickém znazornéni na grafu 6 vidime celkové procento spokojenych uZivatell, ktefi

odpovidali na dotaznik. Nejvice bylo ¢astecné spokojenych uzivatelt az 35%, coZ znamena,

ze s n¢kterym ze sledovanych kritérii nebyli uplné€ spokojeni. Na druhém poftadi byli velmi

spokojeni uzivatelé, kterych bylo pres 33%. Céste¢né nespokojeno bylo 19%, a velmi ne-

spokojeno bylo 12%. Miizeme tedy poznamenat, ze vice jak 68% respondentd bylo spoko-

jeno a 31% respondentil bylo nespokojeno, coz je dost vysoké procento nespokojenych uzi-

vatell. Tento prizkum ukazal, Ze existuji rezervy v naplnéni spokojenosti zakazniki, ovsem

za pozitivni fakt 1ze hodnotit i velké procento spokojenych zdkaznika. Tyto vysledky je

vhodné podrobit dalsi podrobné analyze a zaméfit se na moznosti odstranéni nespokojenosti.

Je mozné, Ze by pouhou zménou chovani pracovniklt TP v zavislosti na pohlavi tazatele bylo
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mozné dosdhnout vyssi celkové spokojenosti. Vzhledem ke zjisténym vysledkiim lze ale

pokladat i tento stav vnimani LTP zékazniky za velice ptiznivy.

8.4 Analyza prijatych telefonnich hovori

Pti analyze pfiijatych telefonnich hovorid, bylo Cerpano z internich zdznami telefonni
ustiedny, které byly ziskany podle popsaného postupu v kapitole 8.1. Nasledujici analyza
nejprve provede zhodnoceni vysledkl pro oba produkty samostatné a na zavér pak provede
jejich vzajemné porovnani. Pti sledovani hovora podle Casti dne se pracovni doba d¢€li na
dopoledne 8-12 a odpoledne 12-16.

8.4.1 Telefonni hovory na LTP pro aplikaci FORM studio

Ve sledovaném obdobi bylo celkem piijato 5055 telefonnich hovori pro program FORM

studio.
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Graf 7: Pocet pfijeti telefonnich hovort na dny v tydnu FORM

studio (vlastni zpracovani dle internich dat)

Graf 7 zobrazuje celkovy souhrn telefonnich hovort, rozdéleny do dnli v tydnu. Ukazuje
nam histogram, ktery den je charakteristicky nejvétsim mnoZstvim piijatych incidenti.
Z grafu je patrné, Ze timto dnem je pondé€li, coz je ve shodé¢ s faktem, Ze klienti pracuji i ve
dnech pracovniho volna a nevyfesené problémy se pak kumuluji v pond€li. V tento den bylo
piijato celkem 1158 telefonnich hovort. V patek naopak pracovni aktivita klesa, i kdyZz nijak

zasadnim zplisobem.
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Z pohledu vyuziti telefonické podpory, pti ¢lenéni na dopoledni a odpoledni aktivitu (Graf
8), je zajimavou situaci pond¢€li odpoledne, které patii globalné mezi nejvyraznéji vyuzivané
obdobi kontaktu LTP.
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Graf 8: Rozd¢leni prichozich telefonnich hovord podle ¢asti dne

pro FORM studio (vlastni zpracovani dle internich dat)
Zajimavym zjiSténim je informace, ze vytizenost LTP je vétsi odpoledne, pticemz cely tyden
mimo patku je piijato vice incidentli, nez v dopolednich hodinach. Toto je v rozporu s oce-
kavanim, nebot’ v odpolednich hodinach €asto klesd pracovni vykonost a tim padem i akti-
vita a feSeni problémil se nechava na dal$i pracovni den. Zde je tedy mozné spekulovat, ze
je to zpiisobeno pievazné OSVC a malymi firmami, které pracovni dobu nemaji pevné sta-
novenou a jsou tak vice flexibilni ke svym zakaznikim.
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Graf 9: Histogram ¢etnosti FORM studio (vlastni zpracovani dle

internich dat)
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Graf doplnuje predchozi ¢lenéni. Ukazuje histogram etnosti telefonnich hovorti v hodino-
vém ¢lenéni. Z grafu je videt, ze nejvetsi Cetnost byla mezi 10 a 11 hodinou dopoledni. Poté
jej nasledovala 13 hodina odpoledni, po které se Cetnost vyrazné snizovala. I v tomto grafu
je 13 hodina piekvapujicim zjisténim, protoze je to obvykle té€sné¢ po obédé. Vzhledem
k velké aktivité¢ mezi 10 a 11 hodinou by se mohlo jednat o feSeni problémd, které se diky
obédové pauze projevily volanim az v nasledujici hoding.
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Graf 10: Mésicni soucty telefonnich hovori FORM studio

(vlastni zpracovani dle internich dat)

V grafu mési¢nich souctli hovort, na prvnich mistech vedou mésice leden, nasledn¢ biezen
a dal$im nejvice vytizenym mésicem je tnor. Tyto mésice jsou vytizeny z divodu zmén
v zakonech. Ro¢ni upgrady programii mohou zplisobovat n€kterym uZivatelim nechténé po-
tize a tim je vystavit zvySené potieb¢ vyuzit linku technické podpory. Zbyvajici mésice mi-
Zzeme povazovat za vyrovnané z pohledu vyuziti LTP. V mésicich leden az biezen pracovnici
technické podpory fesili celkem 2294 incidentl pro program FORM studio. Pfi 63 pracov-
nich dnech, tedy museli denné€ provést 36 telefonnich hovort a to pouze pro program FORM
studio. Dal8i mésice jsou jiZ relativné méné naro€né, kdy se praimérné fesi 276 hovori mé-

siéné€, coZ odpovida piiblizné 14 hovorim za den.

8.4.2 Telefonni hovory pro aplikaci Stereo

Pocty telefonnich hovorl pro program Stereo byly v absolutnich ¢islech téméf shodné s po-
¢ty telefonnich hovori pro program FORM studio. Za sledované obdobi tfinacti mésicti bylo

uskute¢néno celkem 5102 hovort, které se vztahovaly pouze pro tento ti€etni program.
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Graf 11: Pocty pfijatych telefonnich hovorti po dnech v tydnu pro-

gram Stereo (vlastni zpracovani dle internich dat)

V grafu 11 mizeme pozorovat mensi zajimavou odchylku proti programu FORM studio,
kde nejvice incidentl bylo feSeno v pondéli a dale pak pocty klesaly. V tomto grafu je pte-
kvapivé nejvice incidentl feSeno v utery. Tady se nabizi jedno pravdépodobné vysvétleni.
Zatim co danovi poradci jsou zvykli pracovat ptes vikend, ucetni ve firmach si praci domi
obvykle nenosi a tak se pfes vikend nekumuluji nefeSené problémy. Zacatky tydne tak pro
ucetni znamenaji pomalejsi rozjezd po vikendu a plnym vykonem se zapoji do prace aZ od
utery. Dalsi pribéh je témét totozny s programem FORM studio a to v poklesu poctu inci-
denti béhem jednotlivych dnli v tydnu. Patky jsou shodného charakteru u obou programti,
proto miiZeme konstatovat, Ze v tento den maji pracovnici TP nejmensi pocet incidentli z ce-

1€ho tydne, coz je ocekavatelné chovani zadkazniku.
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Graf 12: Rozdéleni telefonnich hovorti na dopoledne a odpoledne,

program Stereo (vlastni zpracovani dle internich dat)

Graf 12 ukazuje rozdéleni jednotlivych dnil na dopoledni a odpoledni ¢ast. V tomto grafu se

pocty telefonatth vyrazné 1isi od poctt vici programu FORM studio. Mlizeme zde identifi-

kovat opacny pribéh, nebot’ nejvice feSenych incidentt bylo kazdy den v dopolednich hodi-

nach, a napovidalo by to pravé vyuziti ve firemnim prostiedi s pevné danou pracovni dobou.

Mtze to byt také jeden z diivodi vyssi spokojenosti uzivatelt. V dopolednich hodinach se
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Graf 13: Histogram cetnosti, program Stereo (vlastni zpracovani

dle internich dat)

Histogram Cetnosti hovori po hodinach zachycuje graf 13. Ukazuje nam, ktera denni hodina

byla nejvice vytizena. NarGst piijatych hovort sledujeme jiz kolem 9 hodiny ranni, déle se
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pocet zvysuje az k desaté hodin¢ dopoledni. Poté dochazi k mirnému poklesu z diivodu obé-
dové pauzy a tim samoziejmé i mensi vytizenosti linky technické podpory. Néslednég, 13
hodina je opét vice vytizena a to az do 15 hodiny. Nasleduje razantni utlum Cinnosti a LTP
je prakticky bez telefonnich hovorii. To odpovida konci pracovniho dne a piedpokladanému

vyuziti ucetniho software pro vlastni potfebu firem.
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Graf 14: M¢si¢ni soucty telefonnich hovorti programu Stereo

(vlastni zpracovani dle internich dat)

Graf 14 nam graficky znazorniuje nejvice vytizené mésice v celém sledovaném obdobi. Po-
tvrzuje opét nckolikrat ovérené zjisténi, Ze leden aZ bfezen jsou nejnaro¢néjsi mésice na
feSeni incidentl. Pro pracovniky technické podpory to mize byt vycerpavajici po psychické
strance, nebot’ v tomto obdobi jsou velmi vytizeni. Za tyto tfi mésice pracovnici linky tech-
nické podpory museli vyfesit 2164 incidentt, coz je pii 63 pracovnich dnech 34 feSenych
incidentl denné v podobé& pouze telefonnich hovorii pro program Stereo. Dalsi mésice jiz
nejsou tak naro¢né, v priméru se hodnoty stabilizuji na témét 300 incidentech za mésic. Pti
20 pracovnich dnech nam to vypovida, Ze pracovnik ostatnich 10 mésict v roce fesil 15

telefonatu denné.
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8.4.3 Vyhodnoceni telefonnich hovori pro dva produkty
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Graf 15: Vyhodnoceni telefonnich hovori pro dva produkty

(vlastni zpracovani dle internich dat)

V grafu 15 vidime srovnani mnozstvi telefonnich hovort pro oba produkty soucasné. Z po-
rovnani obou programil nam vyplyva celkova vytizenost linky technické podpory. Od pro-
since, kdy se az extrémn¢ zacinaji zvySovat pocty uskuteénénych telefonnich hovort pro oba
produkty. Jako nejvice naroény mésic miizeme oznacit leden, kdy dosahuji kiivky vrcholu,
poté jiz zacinaji postupné klesat. S lednem souvisi celd fada zmén v Ucetnich 1 danovych
zakonech a neni tedy prekvapivé uvedené zjiSténi. Program FORM studio vykazuje opé-
tovné zvySeni v mésici bfeznu, ale dale pak jiz postupné klesa az do hodnot, které jsou pro
linku technické podpory pftijatelné. I tento nartst je snadno vysvétlitelny nutnosti podani

datiovych ptiznani.
8.5 Analyza e-maili

Data, ktera byla pouZita pro tuto analyzu pattila do sledované¢ho obdobi od fijna 2013 az do
fijna 2014. Celkem za analyzované obdobi bylo pfijato 4071 e-maili pro program FORM
studio a 4164 pro program Stereo. Pfi analyze jsou pouzita data z e-mailového systému

firmy, datum a ¢as zachycuje okamzik doruc¢eni do e-mailové schranky spolec¢nosti.
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8.5.1 Analyza doslych e-maili programu FORM studio

Pro piehlednéjsi vyhodnoceni analyzy, budou programy rozdéleny do samostatnych kapitol

a na zaver porovnany vzajemné mezi sebou.
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Graf 16: Celkovy histogram poctu piijatych e-maili, FORM stu-

dio (vlastni zpracovani dle internich dat)
Celkovy histogram poctu ptijatych e-maild pro program FORM studio, ndm znazornuje, ko-
lik bylo pfijato e-maild, ktery den v tydnu. V celém sledovaném obdobi bylo nejvice inci-
dentl pfijato od pondé€li az do stfedy, coz tvoii vice neZ polovinu vSech pfijatych e-maili.
Tyto dny mohou byt nejvice vytiZzeny z diivodu toho, ze zacatkem tydne se fesi incidenty,
které vznikly béhem vikendové prace uzivatell. Ve ¢tvrtek a patek pocet zprav postupné
klesa, z divodu nizsiho pracovniho nasazeni. Také stoji za povSimnuti, ze nékteré e-maily
pfichéazi také o vikendu, 1 kdyZ je to v zanedbatelném mnoZstvi, které tvoii pouze 6% z cel-
kového poctu. Tento jev mlize byt zplisoben tim, Ze si n¢ktefi uzivatelé vypliovani formu-

14 nechavaji na ¢as vikendu, kdy je vétsi klid na jejich zpracovani.
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Graf 17: Rozdé€leni e-mailii na dopoledne a odpoledne FORM stu-

dio (vlastni zpracovéni dle internich dat)
Popis poctu prijatych e-mailti béhem dne je zachycen na grafu 17, kdy zjistime, ze nejvice
e-mailil pfichazi dopoledne, jelikoz je to ¢as, kdy vétSina ucetnich pracuje s programem.
Vznika tedy i nejvice dotazl na technickou podporu. Od pondé¢li do stfedy bylo v dopoled-
nich hodinéch pfijato celkem 1330 incidentti, v odpolednim cCase to bylo jen o 167 méné.
Stoji také za povsimnuti, ze pres cely tyden bylo vice incidentl v dopolednich hodinach. O
vikendu ptfevazovaly incidenty v odpolednich hodinach, kdy méli uZivatelé pravdépodobné

vice ¢asu na praci s programem.
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Graf 18: Histogram Cetnosti ptijeti e-mailtt FORM studio (vlastni
zpracovani dle internich dat)
Histogram ¢etnosti nam ukazuje rozdé€leni piijatych e-mailti na jednotlivé hodiny. Nejvice

e-mailt bylo piijato v dobé od 10:00 do 11:00 hodin dopoledne. To ukazuje, ze ve vétSing
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firem se touto dobou jiz pln¢ pracuje, a proto v tuto dobu také vznika nejvice problémi, coz
ma za dasledek zvySeny ndpor na linku technické podpory v tyto hodiny. I kdyz mizeme
fict, ze timto Casem myslime dobu, kdy e-maily pfiSly do schranky, a proto nevime, jak

dlouho ¢ekaly v systému odesilatele a pfipadné na poStovnim serveru.
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Graf 19: M¢si¢ni soucty e-maildt FORM studio (vlastni zpraco-

vani dle internich dat)

Me¢sicni soucty e-mailli za celé obdobi pro program FORM studio, ndm ukazuje graf 19.
Jsou na ném jasné& vidét, které mésice byla linka technické podpory vyuZita nejvice a naopak
které nejméné zatézovaly linku technické podpory. Jak jiz bylo zobrazeno v diivéjsich gra-
fech, leden byl nejvice ndro¢ny na mnozstvi incidentt, nasledovaly jej mésice tnor a biezen.
Za toto obdobi bylo pfijato 2046 e-mailil, coZ predstavuje téméf polovinu vSech e-mailil
pfijatych v obdobi pouhych tii mésict, z celkového poctu 4071 e-mailli. V priméru to tedy
znamena, ze pracovnik tak fesil kazdy den 32 incidentd pouze v e-mailové podobég, coz je
velmi naroc¢né, nebot’ musi soucasné fesit 1 telefonni hovory, které jsou kliCovym prvkem

poskytované podpory.

Druhé polovina e-maild nalezi do zbyvajicich 9 mésici sledovaného obdobi. Zde jiz nedo-
chézi k vyraznym vykyvim jako v prvnich tfech mésicich roku. Dochazi k tomu, Ze se doslé
e-maily ustali pfiblizn€ na trovni 10-ti denné€. Trendova kiivka zobrazenda v grafu, nam po-
pisuje prubéh e-mailti v mésicich. Mimo vyjime¢ného mésice ledna, tato trendova kiivka
celkem piesné popisuje pribeh mnozstvi piijatych e-mailt v ¢ase, dala by se pouZzit pro pre-

dikci na dalsi obdobi.
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8.5.2 Analyza doslych e-mailii programu Stereo

Pribéh poctu doslych e-mailt pro program Stereo je témét shodny s pritbéhem histogramu,

znazoriujicim mnoZzstvi e-mailll v ¢lenéni po dnech v tydnu u programu FORM studio.
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Graf 20: Pocet pifijatych e-mailti po dnech v tydnu programu Ste-

reo (vlastni zpracovani dle internich dat)
Graf 20 znazorfiuje mnozstvi pfijatym e-maild, rozdélenych na jednotlivé dny v tydnu. Nej-
vice incidentl bylo pfijato v pondéli. Dalsi dny pocet piijatych e-maila klesal postupné az
do patku, kde byl opét tento pocet nejnizsi. [ u tohoto programu je ziejmé, ze také o vikendu
jsou piijimany e-maily do firemni schranky, kde ¢ekaji az do pond€li na vytizeni.
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Graf 21: Rozdéleni doslych e-mailt v ¢lenéni na ¢asti dne pro-

gramu Stereo (vlastni zpracovani dle internich dat)
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Pti déleni e-maill podle ¢asti dne bylo zjisténo nejveétsi mnozstvi doslych e-maild v pondéli
dopoledne. Dalsi dny jsou vyrovnané v poc¢tu dopolednich e-mailli, opét je patrny pokles
mnozstvi piijatych zprav v odpolednich hodinach. Ackoliv vikendy nejsou svym podilem na
celkovém poctu zprav vyznamnym faktorem, je zde vidét pirevaha odpoledni aktivity uziva-
teltl. D4 se z toho usuzovat, Ze si uzivatelé po perném pracovnim tydnu radi o vikendu ptispi
a praci se vénuji az v odpolednich hodinach. Toto chovéani odpovidad v podstaté stejnému
prabéhu e-mailt pro program FORM studio a neni zde z tohoto pohledu zadny vyrazny roz-

dil v chovani zdkazniki firmy.
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Graf 22: Histogram cetnosti ptijeti e-maill po hodindch programu

Stereo (vlastni zpracovani dle internich dat)
Histogram Cetnosti pfijeti zaznamenava nejvétsi napor odeslanych e-mailid mezi devatou a
desatou hodinnou dopoledni. Nasleduje témét se stejnym poctem 11 a 13 hodina, kdy pfi-
chazi kolem 424 e-maili. K zajimavému zjisténi dochazi pti pohledu na no¢ni hodiny, kdy
je urcita ¢ast uzivateld schopna odesilat e-maily i1 v pozdnich no¢nich hodinach a to v ¢asech
od 22:00 do 7:00. Pti pohledu na graf histogramu cetnosti v hodinovém c¢lenéni, je tieba
ovSem brat do tivahy to, ze vSechny e-maily od 17:00 do 7:00 budou zpracovany pracovniky

TP teprve po zacatku pracovni doby, coz je nasledujici den od 8:00 hod.
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Graf 23: Mésicni soucty doslych e-maili programu Stereo

(vlastni zpracovani, dle internich dat)
Pribéeh kiivky mési€nich souctli e-maild pro program Stereo, proti FORM studiu vykazuje
nejvetsi mnozstvi doslych e-mailti v mésici tnoru, kdy bylo pfijato celkem 618 e-maild. Toto
¢islo je velmi vysoké, vzhledem k faktu, ze unor je nejkrat§Sim mésicem v roce. Pracovnik
leden az bfezen bylo pfijato 1712 e-maild, to tvoii 41% z celkového poctu vSech piijatych
e-mailii za 13 sledovanych mésict. Zbyvajicich 59 % bylo rozdéleno do zbylych 10 mésici.
Zvyseny pocet doslych zprav v mésici tinoru Ize zdtivodnit pravé charakterem ucetniho soft-
ware, kdy uzivatelé v tomto mésici fesi prevazné ucetni a daitové zmény tykajici se mzdové
agendy. Trendova kiivka zobrazend i v grafu, ndm modeluje pribeh poctu doslych e-maild.
Uvedend kiivka celkem piesné popisuje skutecny stav a dala by se tedy pouzit pro predikci

na dalsi obdobi.
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8.5.3 Vyhodnoceni e-maili
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Graf 24: Porovnani poctu doslych e-maili pro oba produkty

(vlastni zpracovani dle internich dat)

Ze souhrnného grafu 24 vidime zna¢ny narast incidentti béhem prosince, kdy se uzivatelé
pomalu zacinaji pfipravovat na nové ucetni obdobi a s tim souvisi i Castéjsi aktualizace no-
vych verzi programi. Tento vysoky nartist pozadavkl na podporu trvé az do konce biezna.
Nejvice e-mailil bylo pfijato v lednu pro aplikaci FORM studio. Pro program Stereo byl
nejvyrazngj$Sim meésicem unor, zpusobeny s nejvétsi pravdépodobnosti z divodu zmén
v Ucetni a danové legislativé zejména mzdového charakteru. V nasledujicich mésicich pak
dochazi k postupnému poklesu, kdy jiz nové verze programi jsou zabehnuté a nezbytné for-
mulafe pro dafiovou spravu jsou odeslany. Jasné patrné je to 1 na kiivce pro program FORM
studio, kdy vrcholy jsou v prvnim ¢étvrtleti. Nasledné jiz znateln€ mensi nartist 1ze pozorovat
v Cervnu, tedy obdobi odevzdani danového ptiznani pro poplatniky s odkladem. Program
Stereo je z tohoto pohledu vice ,,vyrovnany*, kdy po velice aktivnim prvnim &tvrtleti pie-
chézi pozvolna ke stavu béZné ticetni €innosti, jenZ probiha ve firmach po cely rok. Z kiivek
je patrné, ze vyuziti programu FORM studio ve zbyvajici ¢asti roku je nizsi nez u ucetniho
software, coz je zpusobeno charakterem aplikace. U obou aplikaci mizeme identifikovat 1
mesic s nejméné vyuzivanou podporou a to je dle o¢ekavani srpen, coz je spojeno s obdobim

dovolenych.
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8.5.4 Vyhodnoceni vztahu poctu telefonnich hovori a e-maili
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Graf 25: Porovnani poctu telefonnich hovorti a e-maili pro

FORM studio (vlastni zpracovani dle internich dat)

Graf 25 zobrazuje pribch poctu kontaktovani LTP a to pomoci dvou nezdvislych kanal
(telefon a e-mail). Z grafu je patrné vyssi vyuziti telefonnich hovord, jako hlavniho pro-
stitedku pro ziskani pozadované pomoci. Toto je ve shod¢ s intuici, kdy zékaznici preferuji
spiSe telefonni kontakt z diivodu jeho rychlosti. Existuje ovSem jen o néco malo mensi sku-
pina zékaznikd, ktefi vyuZivaji ke kontaktu TP e-mail. Zde bude patrné zaleZet na osobnich
preferencich uzivatelli, ktery komunika¢ni kanal preferuji a jakého charakteru jsou jejich

pozadavky.

V absolutnich ¢islech se jedna celkem o 5055 uskute¢nénych telefonnich hovori a 4068
doruc¢enych e-mailli za celé sledované obdobi. Primérny pocet telefonti za jednu hodinu pro
8 hodinovou pracovni dobu ¢ini 2,5 telefonatu a 2,05 ptijatého e-mailu pro kazdy pracovni

den v roce.
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Graf 26: Porovnani poctu telefonnich hovori a e-mailti pro pro-

gram Stereo (vlastni zpracovani dle internich dat)

Na souhrnném grafu 26 pro program Stereo mizeme pozorovat témét totozny prabéeh kiivky
u obou poskytovanych sluzeb jako v ptipad¢ aplikace FORM studio. To je dano stejnym
charakterem obou aplikaci. Zékaznici zde vice upiednostiuji telefonni kontakt TP pted e-
mailem. Zde Ize ptic¢inu tohoto vétsiho rozdilu vidét v urcité konzervativnosti ucetnich, kteti
preferuji pro n€ vice obvykly telefonni kontakt a také preferuji rychlost vyfeSeni svého pro-

blému.

V souhrnu technickd podpora programu Stereo ve sledovaném obdobi uskutecnila celkem
5102 telefonnich hovoru a pfijala celkem 4164 e-maild. Pii vypocétu primérného poctu kon-
taktd TP v kazdé hodiné 8 hodinové pracovni doby dostavame 2,5 telefonatli za hodinu a 2,1
e-mailu. CoZ téméf piesné kopiruje situaci druhého programu FORM studio. Je zde oviem
identifikovatelny zasadni problém, ktery vychazi z celkového poctu uzivatelt. 7000 klientd
programu FORM studio vygeneruje o néco malo mén¢ kontaktid LTP, nez 2000 klientti ticet-

niho systému Stereo.

8.6 Fyzicky sbér dat

Poslednim typem analyzovanych dat byl fyzicky sbér dat pfimo na odd¢leni technické pod-
pory. Do jednoduchého formulafe byly zaznamenavany vSechny piichozi hovory spole¢né
s dalSimi charakteristikami, které hodnotili samotni pracovnici TP. Tento sbér dat byl pro-
vadén v pribehu 5-ti po sob¢ jdoucich pracovnich dnil a ve dvou riiznych tydnech. Snahou

tohoto sbéru bylo zhodnotit, jaké typy incidentl fesi pracovnici TP, kolik incidentti musi
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zpracovat, kolik jich jsou schopni vyfesit a piipadné, kolik je jich predano k feSeni do dru-
hého stupné technické podpory. U kazdého pracovnika budou porovnavany grafy za stejnou
¢innost, ale ve dvou riznych ¢asovych obdobich. Tydny, ve kterych sbér dat probihal, byly
zvoleny tak, aby pokryly obdobi relativniho klidu (listopad 2014) a velmi vytiZzeny pocatek
nového roku (leden 2015).

8.6.1 LTP programu FORM studio

Pracovnik podpory programu FORM studio pracuje na této pozici jiz n¢kolik let. Jedna se
tedy o vysoce kvalifikovaného pracovnika znalého nejen problematiky daftovych formulati
a danovych zakont, ale i velmi zdatného v oblasti hardware. Tyto pfednosti mu umoziiuji

velice efektivné fesit uzivatelské pozadavky.
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Graf 27: Srovnani pfijatych incidenti ve dvou obdobich pro FORM studio (vlastni zpraco-
vani)

Na grafu 27 mizeme vidét, kolik incidentii bylo piijato na lince technické podpory pro pro-
gram FORM studio a jaky byl podil podpory programu Stereo z celkového poctu piijatych
telefonnich hovort. Telefonni hovory na LTP, které byly pfijaty pro program Stereo jsou
zpusobeny nejcastéji nepiitomnosti pracovnika podpory programu Stereo (napiiklad v dobé
obéda), kdy jsou piresmérovavany hovory na druhou linku. Pfi porovnani dvou obdobi, 1ze

sledovat zasadni nartst, ktery odpovida diive popsanym pribéhtim poskytovani podpory.

Za prvni tyden sledovaného obdobi piijal pracovnik, celkem 87 incidentl, z toho 76 bylo
pro program FORM studio a v 11 pfipadech pro Stereo. V druhém sledovaném obdobi, te-
lefonni hovory ¢inily celkem 274 incidentii, z toho 255 na FORM studio a 19 na Stereo

v prib&hu pracovniho tydne.
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Graf 28: Srovnani pfijatych telefonnich hovortli a e-mailt pro program FORM studio
(vlastni zpracovani)

Dal$im sledovanym délenim je telefon versus e-mail. V obdobi, kdy je volné&ji, vyuzivaji
néktefi uzivatelé vice e-mailovych dotazi, protoze doba feseni neni pro né zasadnim problé-
mem. V druhém obdobi dochazi k poklesu e-mailu a nardstu telefonnich dotazi, v tomto

obdobi preferuji zakaznici ziskani feSeni svého problému co nejdfive.

V prvnim sledovaném obdobi bylo pfijato celkem 56 telefonnich hovort a 31 e-mailovych
zprav. V druhém obdobi 1ze sledovat vyznamny narist na 203 telefonnich a 71 e-mailovych.
Lze zde vidét, ze ackoliv doslo k témér étyfndsobnému riistu poctu telefont, u e-mailt doslo
jen o néco vice nez dvounasobnému naridstu e-mailtl, coz potvrzuje nas predpoklad uvedeny

vyse.
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Graf 29: Rozdéleni na dopoledni a odpoledni dobu programu FORM studio (vlastni zpra-
covani)

Dalsi analyzovanou charakteristikou je rozdéleni poskytované podpory podle ¢asti dne.
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V prvnim sledovaném obdobi bylo vice incidentl piijato dopoledne, coz Cinilo 45 incidenti
z celkovych 87, ptiCemz v odpolednich hodinach doslo pouze ke 42 kontaktim TP. V dru-
hém vytizen€jsSim obdobi to bylo v dopolednich hodinach 126, cozZ je tém¢ért trojnasobny na-
rust feSenych incidenti v porovnani s prvnim obdobim, v odpolednich hodinach jich pak

bylo feSeno celkem148.
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Graf 30: Rozdéleni telefonnich hovortl a e-mailt v pribehu dne pro program FORM Studio

(vlastni zpracovani)

Pomér sledovanych udaji, jako jsou pocty telefonli a e-maild v ¢lenéni podle ¢asti dne v
grafu ukazuje, jak zakaznici vyuZivaji jednotlivé komunikaéni kandly. Je zde vidét, Ze nej-
vice bylo telefonnich hovort pfijato v odpolednich hodinach ve vSech sledovanych obdo-
bich. V prvnim obdobi byl pomé&r e-mailil rozdélen na 19 dopoledne a 12 odpoledne a tele-
fonnich incidentii bylo dopoledne 26 a odpoledne 30. Druh¢ sledované obdobi vykazuje e-
mailt dopoledne 38 a odpoledne 33, a rozdéleni telefonnich hovorti ¢ini dopoledne 88 a
odpoledne 115. Opét je zde patrna preference zakaznikl na poskytovani podpory po telefonu

ve druhém sledovaném obdobi.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 84

2,3%
9,2% 6,0% 2,2%

88,5% 90,9%

Metodika = Program = Chyba = Namét Metodika = Program = Chyba = Namét
I. obdobi II. obdobi

Graf 31: Rozdéleni feSenych incidentl programu FORM studio (vlastni zpracovani)

Posledni ze zjistovanych charakteristik ve fyzickém sbéru dat bylo rozdéleni incidentd podle
jejich typizace (kapitola 5.2.5). Na prvni pohled je patrné, Ze pracovnik nejvice fesil progra-
mové incidenty a to aZ v 90% ptipadl. DalSim nejcastéjSim typem incidentu bylo feSeni
chyb, které dosahovalo maximalné 9,2% ze vSech incidentil. Metodické incidenty se objevuji
v obou obdobich v podstat¢ ve stejném procentudlnim zastoupeni. To miize znacit, ze s pro-
gramem pracuji osoby, které se v dané oblasti velmi dobfe orientuji, coz je vzhledem k za-

méteni programu FORM studio ocekavané.

V prvnim sledovaném tydnu byly celkové dva metodické incidenty, 77 programovych, 8
hlaseni chyb a namét nebyl zadny. V druhém sledovaném tydnu bylo 6 metodickych inci-
dentt, 249 programovych a 10 chyb v programu. Namét i tentokrat nebyl ani jeden. Je zde
patrné, ze prevazna €ast incidentdl je zaméfena na pouZivani programu, coZ miize svédcit o

ne prili§ intuitivni praci s programem a zakaznici jsou tak ¢asto nuceni volat na LTP.

8.6.2 Pracovnik linky technické podpory na program Stereo

Podporu programu Stereo vykonava zaméstnanec firmy, ktery na této pozici pracuje jiz n¢-
kolik let, mizeme tedy fici, Ze jde o zkuSeného zamé&stnance schopného fesit riizné druhy

incidentq, které se u zdkaznikl vyskytuji.
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Graf 32: Ptijaté incidenty ve sledovanych obdobich, pro program Stereo (vlastni zpraco-
vani)

Sbér dat probihal ve stejnou dobu jako pro program FORM studio. V prvnim tydnu byl cel-
kovy pocet fesenych incidentt 101. Z toho pro Stereo bylo 73 incidenti a pro FORM studio
28 incidentd. Podpora druhého produktu byla zptisobena zastupem kolegy v dob¢ polednich
pauz, ¢i jinych aktivit.

Druhé obdobi v lednu je charakteristické vysSim podilem feSeni pro druhy produkt FORM
studio. V druhém obdobi bylo celkové feseno timto pracovnikem 299 incidentt, z toho bylo
pfijato 177 incidentl na Stereo a 122 na FORM studio. Tento nartist byl zplsoben
vypomahanim tohoto pracovnika s incidenty patfici do druhého produktu. V obdobi ledna
jsou pro firmu prioritni zdkaznici produktu FORM studio, jelikoz tento je bran jako hlavni

firemni produkt s nejvysSimi pfijmy.

e T0,2%

= Telefon = E-mail u Telefon = E-mail
I. obdobi II. obdobi

Graf 33: Srovnani pfijatych telefonnich hovort a e-mailii pro program Stero (vlastni

zpracovani)
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Na grafu 33 je zachyceno, jaky byl v sledovanych tydnech podil piijatych telefonati a e-
maill. Z prvniho grafu vyplyva, Ze pocet telefonatli prevysuje pocet ptijatych e-maild. V lis-
topadu bylo pfijato 85 telefonnich hovort a celkem 16 e-maild. V lednu bylo telefonnich

hovort ptijato 210 a e-mailt 89.
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Graf 34: Poskytovana podpora podle ¢asti dne pro program Stereo (vlastni zpracovani)

Dals8im kritériem, které bylo vyhodnocovano, bylo rozdé€leni fesenych incidentli v zavislosti
na ¢asti dne. V dopolednich hodinach bylo v ptipadé obou obdobi pfijato vice incidentii nez
v odpolednich. V prvnim sledovaném tydnu bylo v dopolednich hodinéch feSeno 61 inci-
dentll a v odpolednich 40. V druhém obdobi bylo toto rozdéleni poméroveé témet stejné,
av$ak doslo k celkovému naristu kontaktu LTP. Regilo se 167 incidentii dopoledne a 132
odpoledne. Je tteba podotknout, Ze v tomto tydnu neni zahrnuta prodlouzené pracovni doba

od 16 hod do 18 hod, z ditvodu srovnatelnosti vysledki.
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Graf 35: Rozdéleni telefonnich hovorti a e-mailti béhem dopoledne a odpoledne pro pro-

gram Stereo (vlastni zpracovani)
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wewvr

jednotlivé kanaly podpory v ¢lenéni na ¢ast dne. V absolutnich ¢islech se jednalo v prvnim
obdobi z pohledu e-mailové komunikace o 11 e-maili dopoledne a 5 v odpolednich hodi-
nach, coz v lednu ¢inilo 54 dopoledne a 35 odpoledne. U telefonnich hovori jsou celkové
soucty nasledujici. Pro prvni obdobi bylo 50 uskute¢nénych hovorti dopoledne a 35 odpo-

ledne, v lednu pak 113 dopoledne a 97 odpoledne.
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Graf 36: Rozd¢leni incidentd podle typu pro program Stereo (vlastni zpracovani)

Poslednim sledovanym rozdélenim byl typ incidentu. V obou obdobich se namét nevysky-
toval viibec, coz by ukazovalo, Ze jsou zdkaznici s produktem spokojeni a nic jim nechybi.
Nicméné, k podobnému zavéru by bylo tieba provést sbér dat v priabéhu delsiho obdobi.
V listopadovém tydnu bylo nejvice poskytnuté podpory pro incidenty tykajici se vlastniho
programu Stereo, kterych bylo zaznamenano 90. Dale nésledovaly metodické incidenty (7)

a na poslednim misté byly chyby v programu, kterych se za toto obdobi objevily pouze 4.

V lednovém tydnu bylo opét nejvice programovych incidentt, jejichz mnozstvi dosahovalo
226. Dale byla poskytovana podpora na metodiku, ktera ¢inila 63 incidentll a nejmenSim

podilem na celkovém poctu incidentl byla chyba v programu (10).

Pfi srovnéani obou podporovanych programi je vidét markantni rozdil mezi Gi€etnim systé-
mem Stereo a aplikaci na vyplnovani formulafe FORM studio, kde narGst dotazli na meto-

diku je pravdépodobné zplisoben legislativnimi zménami.
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8.6.3 Srovnani pocti incident na LTP ve sledovaném obdobi
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Graf 37: Srovnani poctu incidentil pro oba produkty (vlastni zpra-

covani)
V grafu 37 je zobrazeno vzajemné porovnani ziskanych vysledkl pro oba produkty ve sle-
dovanych obdobich, v rozdéleni na jednotlivé dny. Mizeme sledovat velmi vyrovnané prii-
béhy poctu incidentli v obdobi s nizkou aktivitou uzivateld. Tento pramér je ptiblizné 22
incidenti denné u programu Stereo a 18 incident u programu FORM studio. Pro obdobi
druhé je kromé ocekavaného absolutniho nariistu poctu incident zfejma i pfevaha incidentl
pro Ucetni systém Stereo. I zde je ovSem v priiméru piiblizné stejny pocet zdkaznik, ktefi
kontaktovali LTP. Podporu programu Stereo vyuzilo prumérné 62 klientt, 54 zékaznikt vy-

uZzilo podporu produktu FORM studio.
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9 ZHODNOCENI STAVU A NAVRHY RESENI

Na zakladé provedenych analyz jsou v této kapitole navrzena feseni k odstranéni jiz existu-
jicich, ¢i potencialné moznych problémda, které by mohly ovlivnit kvalitu poskytovanych

sluzeb, ¢i ztratu daveéry stavajicich zékazniku.

9.1 Zhodnoceni stavu sluzeb na lince technické podpory

Provedené dotaznikové Setieni ukdzalo, ze 64% respondenttl je s poskytovanymi sluzbami
spokojeno a 12% je nespokojenych (bez udani konkrétniho diivodu). Zbylych 24% tvofti lidé,
ktefi linku technické podpory nevyuzivaji. Z tohoto uhlu pohledu lze fici, Ze panuje mezi
zakazniky spokojenost se sluzbami. Vzhledem k malému vzorku respondentti I1ze tento vy-
sledek brat pouze jako orienta¢ni. Toto provedené Setfeni bylo pfimou metodou, ktera hod-
notila spokojenost klientti firmy. Dal$i analyzy se tykaly pfedevsim okolniho prostfedi a
dalsich skutecnosti, které plisobi na pracovniky tak, ze je vystavuji stresoriim, které se mo-
hou podilet na celkovém piistupu zaméstnancii ke svym povinnostem a poskytovanym sluz-

bam.

To, jak pracovnik linky technické podpory plisobi pii komunikaci se zdkaznikem, je velmi
citlivé vnimano. Utvaii tak v zékaznikovi silny dojem o spole¢nosti, od které ma zakoupeny
produkt. Jakykoliv ndznak nediivéry, ¢i nepatfiéného chovani se miiZze projevit v klientove

loajalité a v dalSich kladnych referencich.

9.2 Nalezené potencialni problémy a navrh jejich FeSeni

Nalezené problémy byly identifikovany na zaklad¢ predchozich analyz a v nésledujicich ka-

pitolach budou popsany vcetné navrZzeného feseni.

9.2.1 Zavedeni vnitinich Kkritérii hodnoceni kvality

Ve spole¢nosti KASTNER software s.r.0. neni zavedena zddna metodika méfeni kvality po-
skytovanych sluzeb. O dobrém, ¢i Spatném fungovani podpory je vedeni firmy informovéano
pouze na zaklad¢ e-mailovych, ¢i telefonickych ohlasti zékazniki. Je obecné znamou sku-
te¢nosti, Ze spokojeni klienti se ozyvaji podstatné méné, nez ti nespokojeni. To miize vést

k neobjektivnimu posuzovani kvality poskytovanych sluzeb.

Jednou z metod, mize byt vyuziti dotaznikovych Setfeni, které bylo v rdmci této prace pro-

vedeno. Tento zplisob se stava Castym opakovanim pro zédkazniky obtézujicim. Vhodnou
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variantou tedy miize byt dotaz na spokojenost s poskytnutou sluzbou pomoci zpétného tele-

fonniho volani, tak jak je bézné naptiklad u telefonnich operatorti nebo bankovnich instituci.

At zvolime postup libovolny, je nutné zavést interni systém kontroly kvality na lince TP.

Dale jsou navrzeny zakladni kritéria hodnoceni, tak aby pokryvala alespoii minimalni rozsah

k ziskani vypovidajicich vysledkl a tim k zjiSténi skute¢ného objektivniho stavu. Navrho-

vana kritéria jsou:

922

Spokojenost zakaznika patii mezi nejvyznamnéjsi faktory, je vSak vdzana na sub-
jektivni vniméani a proto je vhodné toto kritérium brat pouze jako informativni. Pro
zachyceni skutecnosti je tfeba zvolit vhodnou ordinalni hodnotu.

Rychlost vyiesSeni incidentu, je doba, za kterou je incident zdarné vytesen a je proto
pro zakaznika zcela klicovym udajem vzhledem k jeho spokojenosti. Patii do cha-
rakteristik, které Ize relativné snadno kvantitativné popsat. Spole¢né s timto kritériem
1ze zaznamenat 1 informace o nutnosti fesit problém na druhém stupni technické pod-
pory a tim zachytit i pfipadnou slozitost incidentt.

Zpusob vyresSeni incidentu jsme schopni zachytit a kvalitativné zaznamenat napfi-
klad pomoci ordinélni Skaly. Zde je mozné sledovat, zda byla pficinou vzniku inci-
dentu neznalost zdkaznika zdkont, neintuitivni ovladani programu, ¢i nezbytna
oprava chyby v programu. Tyto charakteristiky nam umozni zménit chovani pro-
gramu, dostate¢né informovat zakazniky o zménach a dalsi, coz povede v dusledku
k omezeni vyuziti technické podpory.

Délka trvani hovoru je charakteristika opét kvantitativné vyjadfitelnd a pfitom nam
muze poskytnout informaci o slozitosti feSen¢ho problému, ale zaroven ndm muze
pomoci vysledovat, zda né&ktery z pracovnikli neprodluzuje zbyte¢né hovory.
V ramci technické podpory je tfeba minimalizovat dobu hovort, aby nedochazelo ke
zbyte¢nému blokovani telefonni linky a tim k nespokojenosti zadkazniki, ktefi se ne-

mohli dovolat.

Zména prostiedi

Prosttedi, ve kterém pracovnici vykonavaji svou ¢innost se podili na celkové naladé pracov-

nik® a tim se také pfendsi na zédkazniky. Zaméstnanec, ktery pracuje v odpovidajicim pro-

stiedi je schopen podavat plny vykon po celou pracovni dobu.
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Pti analyze prostiedi bylo pouzito méticich pfistroji a ziskané vysledky pak porovnéany s do-
poru¢enymi hodnotami. Byly nalezeny vazné odchylky, které je potieba tesit. Nékteré Ize
vytesit relativné jednoduse s minimalnimi naklady, jiné ovSem ve stavajicich prostorech nej-

sou realizovatelné vubec.

9.2.2.1 Pracovni misto zaméstnancii

Prostorové feseni pracovisté technické podpory je tvaru kvadru o rozmérech 3,0x3,5%x2,8 m,
coz dohromady dava vzdusny objem 29 m®. Na tomto pracovisti pracuji tfi zaméstnanci a
pracuji v neustale uméle osvétleném prostedi. Podle doporuceni (MICHALIK, 2009) je pro
praci v sed& bez denniho osvétleni tieba minimaln& 20 m® na jednoho pracovnika, coZ je
v tomto piipadé¢ nedodrzeno. Vzduchotechnika zajistuje odpovidajici teplotu a vyménu
vzduchu, nicméné pracovnici se zde mohou citit stisnéné€, coZ miize pusobit zejména pii
dlouhodobém pobytu spole¢né se Spatnymi svételnymi podminkami negativné na jejich psy-

chiku.

Resenim je pfesunuti pracovnikti do samostatnych kancelafi s dostatecnym vzdusnym pro-
storem. Toto feSeni je ovSem vadzano na volné prostory a vyzadovalo by nemalé dal$i na-

klady.

9.2.2.2 Intenzita osvétleni

Nameétené hodnoty intenzity osvétleni se pohybovaly v rozmezi od 351 1x na pracovisti vedle
okna, az po 113 Ix v misté nejvzdalenéjSim. Naméfené hodnoty jsou pfi zapnutém umélém
osvétleni. Méfeni bylo provedeno v 14:00 odpoledne v poloviné mésice biezna 2015. Lze
tedy predpokladat, Ze se skutecné hodnoty od naméfenych budou lisit a to jak niz§i hodnotou

v zimnich mésicich, tak vys§imi hodnotami osvétleni v mésicich letnich.

Podle doporudené intenzity osvétleni (CHYSKY et. al., 1993), by pro prostory patiici do
kategorie ,,kancelafe, ¢itarny, vypocetni stiediska a vyzkum* mélo odpovidat hodnoté 500 Ix
pfi métfeni 85 cm nad podlahou ve vSech mistech pracovniho prostoru. Zde je tedy patrny
nesoulad s doporucenim a nizké hodnoty intenzity osvétleni a mohou ovlivilovat pracovniky

na LTP.
Resenim tohoto problému je vyména stavajiciho osvétleni za siln&jsi s vhodnymi parametry.
Soucasné je vhodné nahradit stavajici zluté osvétleni (3000 K) za bilé (5000 K), které je pro

pracovni prostory vhodné;si.
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9.2.2.3 Hluk na pracovisti

Hluk na pracovisti predstavuje jeden z rizikovych faktord, ktery ptisobi nejen na psychiku
zamestnanct, ale pii dlouhodobém plisobeni mize dokonce ohrozovat zdravi zaméestnanct.

Nameétené hodnoty hluku v mistnosti technické podpory jsou uvedeny v nasledujici tabulce.

Tabulka 3: Naméfené hodnoty hluku v kancelafi (vlastni zpracovani)

Prazdna kancelar 40 dB
Bézna prace bez telefonovani 55dB
Oba pracovnici telefonuji 80 dB
Maximalni namétend hodnota 93 dB

U kancelai'ské prace by nemél hluk dlouhodobé piesahovat mez 65 dB (MICHALIK, 2009).
To je ovSem v tomto ptipadé ptekroceno, pokud pracovnici telefonuji soucasné, pti¢emz tato
situace nastava v nejvice vytizeném obdobi velmi Casto a zvySend hladina hluku je v kance-

1afi bézné vice nez polovinu pracovni doby.

Reseni tohoto problému je jiz slozitéjsi a finan¢né ndkladné. Vzhledem k povaze vykona-
vané ¢innosti je moznym feSenim oddéleni pracovnikli do samostatnych prostorti a jejich

zvukova izolace.

9.2.3 Zabezpeceni dat proti uniku a zneuZziti

Jak jiz bylo zminéno ve SWOT analyze, vaznym nebezpecim ve vztahu naruseni divéry
zakaznici Casto Zadani o zaslani svych ucetnich dat, s kterymi poté pracovnici technické
podpory pracuji. Ackoliv firma ma vnitini smérnice pro zabezpeceni soukromych dat,
zejména pomoci smluvnich ujednani mezi zédkaznikem a firmou, nejsou v nich zachyceny

sankce a povinnosti pro samotné pracovniky technické podpory.

Napraveni tohoto stavu spociva v nastaveni pravidel, ktera by se tykala ml¢enlivosti pracov-
nikt a jejich osobni odpovédnosti za ptipadné zneuziti, ¢i inik dat. MoZné¢ feSeni je zavedeni
opatfeni pro zabezpeceni dat pfed vynesenim z firmy, jako je zdkaz pouzivani osobnich pie-
nosnych diskii. Dale je tieba vytvofit kontrolni systém pro dodrZzovéani postupii prace s citli-
vymi daty zékaznikli. Timto krokem se zabranilo k nechténému uniku dat, ale hlavné

k moZné nediivéryhodnosti spolecnosti, coZ se v t€etnim prostredi rovna likvidaci firmy.
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9.2.4 Zastupitelnost

Ve firm¢ existuje pro kazdy podporovany program jeden pracovnik. To je na jedné strané
vyhoda, kdy je tento pracovnik neustale konfrontovan s jednim typem aplikace a ¢asem zis-
kava nadstandardni znalosti. Je schopen fesit spoustu problémtl jiz pti prvnim kontaktu tech-
nické podpory, bez nutnosti predani k feSeni druhému stupni. Druhd strana této vyhody je
ovSem problém se zastupitelnosti. V ptipad¢ dlouhodobéjsi nemoci neni schopen jeden pra-
covnik obsluhovat ob¢ linky a 1 v pfipad¢, Ze je zastoupen vedoucim technické podpory,
stava se tato mén¢ vykonnou. Pokud by k tomuto problému doslo v obdobi nejvyssiho vyu-
ziti linky technické podpory, které postupné zacina jiz v prosinci a kon¢i bfeznem, nastalo

by znatelné zhorseni poskytovanych sluzeb.

Zuvedeného plyne, ze je vhodné posilit LTP dal$im pracovnikem, ktery by zde piisobil v roli
zastupce pro tyto piipady a soucasné by byl schopen zastoupit kazdého z kolegli. Vycvi€eni
nového pracovnika podpory je velice zdlouhava zalezitost a kvalitniho pracovnika technické
podpory Ize vycvicit v fadu jednoho az dvou let. Je pravdou, Ze néklady na dalSiho pracov-
nika LTP jsou vysoké a v mésicich s malym provozem pro néj neni na LTP vyuziti. Pti
analyze telefonnich hovort a doslych emailli, vyplynula skute¢nost, ze v nejvytizen¢jSim
obdobi, které trva ptiblizn€ 4 mésice v roce je pracovnik LTP nucen uskutecnit pfi podpote
programu Stereo az 25 minut telefonniho hovoru a vyfidit az 4 e-maily a to v kazdou hodinu
pracovni doby. Pro aplikaci FORM studio je tfeba protelefonovat 28 minut a vytidit 5 e-
mailt kazdou hodinu. Toto mnoZstvi prace vyZaduje velké pracovni nasazeni, ptipadna po-

moc by jisté vedla ke snizeni stresu pracovnika LTP.
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ZAVER

Hlavnim cilem této bakaléiské prace bylo analyzovat kvalitu poskytovanych sluzeb na lince
technické podpory a navrhnout feSeni vedouci ke zlepSeni a udrzeni jeji kvality. Samotna
analyza kvality sluzeb neni jednoduchym tkolem. Poskytované sluzby jsou zdkazniky hod-
noceny velmi subjektivng, i kdyz dotaznikové Setieni ukazalo, Ze jsou zdkaznici spokojeni.
Vzhledem k malému poctu ziskanych odpovédi Ize toto pfimé hledisko brat pouze orien-
tacné. Proto byla provedena analyza dalSich zdroju dat, které by mohly o poskytovanych
sluzbach, ¢i pfimo o samotnych pracovnicich néco vice prozradit. Nasledna doporuceni tedy
vychazi zejména z téchto nepiimych faktord, které se na kvalité sluzeb podileji. Mezi tyto
faktory patii prosttedi, vytizenost pracovnikil a ditvéra zédkaznikl viici dodavateli sluzeb a
dalsi.

V teoretickém oddile této prace je popsana metodika, kterd uvadi do problematiky sluzeb,
fizeni kvality sluzeb a popisuje jejich znaky. Dale jsou zde predstaveny nastroje fizeni a
zlepSovani kvality sluzeb. Zavér oddilu je ukonéen ivodem do problematiky linky technické

podpory a uvedeni zakladnich pojmi, které jsou v této praci pouzivany.

Prakticka Cast je tvofena vlastni analyzou spolecnosti KASTNER software s.r.0. V této spo-
le¢nosti byla provedena ve spolupraci s pracovniky technické podpory identifikace hlavnich
pracovnich procest. Nasledné€ byla zpracovana SWOT analyza pro oddéleni technické pod-
pory. Nejdilezitéjsi ¢asti bakalarské prace byl sbér a analyza ziskanych dat. Pro co nejpo-
drobnéjsi analyzu se pracovalo se ¢tyfmi zdroji dat. Z dotaznikového Setteni bylo zjisténo,
jak jsou uzivatelé spokojeni s poskytovanymi sluzbami. Toto Setfeni byla jedina pfima me-
toda vyjadiujici se ptimo ke kvalité poskytovanych sluzeb. Dals§i metody jiZ pattily do ne-
pfimych metod a ziskana data ndm umoznila vytvofit si celkovy obraz o poskytovanych

sluzbach.

Sbér dat z telefonni a e-mailové komunikace popisuje, jak Casto uzivatelé vyuzivaji linky
technické podpory a v jaké formé, zda prevladaji telefonni, ¢i e-mailové kanaly komunikace.
Fyzicky sbér pfimo na lince technické podpory nam ukézal, které typy incidentii pracovnici
technické podpory nejcastéji fesi. Charakteristiky prostiedi pak dotvaieji predstavu o pod-
minkach, v jakych zaméstnanci pracuji. Tyto informace byly ziskany pomoci méfticich pfi-

stroji.

Navrh na zlepSeni soucasného stavu je uveden v samostatné kapitole a majiteli firmy dava

k dispozici souhrn ndméth k moznému zlepSeni a udrzeni kvality na lince technické podpory.
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Jsou zde identifikovany problémy, vyplyvajici ze SWOT analyzy, kde existuje moznost na-
ruseni chodu linky technické podpory z diivodu nenahraditelnosti zaméstnance v ptipadé
jeho dlouhodobé neptitomnosti. Existuje potencialni riziko ztraty davéryhodnosti firmy
moznym unikem citlivych zakaznickych dat. DalSim problémem se jevi neodpovidajici pra-
covni prostiedi a to zejména vzhledem k poctu pracovniki nachézejici se v jednom prostoru,
intenzitou jeho osvétleni a vysoké hladin€ hluku. Poslednim kritickym mistem je velka vy-
tizenost zaméstnanci v obdobi ledna az dubna, kdy zaméstnanci mohou byt pretézovani, coz

muZe mit zasadni vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Omezeni rizika ztraty divéryhodnosti firmy jsou uskute¢nitelnd pouhym vytvorenim vniti-
nich smérnic, pro kontrolu prace s citlivymi daty. Problémy s pracovnim prosttedim lze fesit
s relativné malymi néklady (zvySeni vykonu osvétleni), ale v pfipadé omezeni hlu¢nosti jsou
naklady a dostupny prostor omezujicim faktorem. Zastupitelnost zaméstnancu linky tech-
nické podpory se mize vyftesit dalsim pracovnikem, néklady na né¢j jsou ovSem vysoké,
v obdobi s nizkym vytizenim linky technické podpory by bylo tfeba najit pro n¢j uplatnéni
v jinych oddéleni podniku.

Aplikace navrzenych feSeni je pln€é v kompetenci majitele firmy, ktery musi zohlednit pfinos

a finan¢ni naklady na provedeni navrZzenych zmén. I v pfipad¢, Ze se tato navrZena opatfeni

neprovedou, pfinosem této prace je to, Ze poukazala na potencialni rizika v podniku.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

CRM
CSN
dB
FAQ
ICT

IS

ISO

IT
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