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1 Uvod

Tato diplomova prace pfinasi uceleny vhled do problematiky facility managementu,
jakozto ucinného a po celém svété stale Castéji vyuzivaného ndstroje pro zefektiviiovani
vykonu zakladni ¢innosti podniku.

Cilem diplomové prace je zhodnoceni procesii a spokojenosti zdkaznikli v podniku
poskytujicim sluzby facility managementu a vytvofeni navrhll na ptipadna zlepSeni nebo
doporuceni pro jeho efektivnéjsi fungovani. Dil¢im cilem diplomové price je seznamit
Ctenare s dalezitosti facility managementu, problematikou podnikovych procesti a metodikou
zjisStovani spokojenosti zdkaznik.

Prvni ¢ast diplomové prace se postupné zabyva teoretickymi vychodisky pro facility
management a vnitini podnikové procesy v souvislosti s facility managementem. Dale je
v teoretick¢ Casti rozvedena metodika meéfeni a vyhodnocovani spokojenosti zdkaznik
podniku se sluzbami, které poskytuje.

V praktické ¢asti diplomové prace jsou tyto teoretické poznatky aplikovany na konkrétni
podnik. V uvodu praktické casti je predstaven podnik a jeho podnikatelska Cinnost, dale
klienti, kterym jsou sluzby podniku poskytovany a normy, ke kterym se podnik zavazuje.
Praktickd cast pokracuje deskripci podnikovych procesti a nékteré z téchto procesit jsou
podrobeny analyze. V navaznosti na nastaveni procesti je soucasti diplomové prace
dotaznikové Setfenim, které bylo mezi zdkazniky podniku provedeno za ucelem zjisténi
hodnoceni Grovné poskytovanych sluzeb. Vystupem praktické ¢asti jsou navrhy pro zlepSeni,
vyplyvajici z kombinace vysledkli analyzy vnitinich procesti podniku a vysledkii hodnoceni
poskytovanych sluzeb externimi zakazniky.

Z ekonomickych metod je v teoretické Casti uvedena metoda BCG. Tato metoda je
v diplomové praci hloub¢ji rozebrdna jako vhodny postup pii vyclenovani podnikovych
¢innosti ve spojitosti s outsourcingem. Soucasti praktické ¢asti jsou vyvojové diagramy
analyzovanych procest. Dotaznikové Setfeni uskute€néné mezi klienty podniku je v zévéru
praktické ¢asti vyhodnoceno metodou okno zakaznika (Demingovo okno).

Zaveérecna Cast je vénovana shrnuti ndvrhl a doporuceni na piipadna zlepsSeni, které pro

podnik ze zpracovani diplomové prace vyplyvaji.



2 Teoreticka vychodiska pro facility management

Teoreticka cast diplomové prace se postupné zabyva teoretickymi vychodisky
problematiky facility managementu, podptrnych procest a spokojenosti zakaznikll v rozsahu,
v jakém jsou pozdé&ji aplikovany v praktické ¢asti diplomové prace na piikladu konkrétniho

existujiciho podniku poskytujiciho sluzby facility managementu.

2.1 Facility management

V této podkapitole jsou uvedena teoreticka vychodiska pro facility management, jeho
definice a zdkladni pojmy potiebné k orientaci v dané problematice. Kapitola se zamétuje na
podani ucelené¢ho obrazu pro pochopeni dulezitosti facility managementu a jeho cili pro
organizaci. Soudasti kapitoly je popis vzniku facility managementu ve svété i v CR, oblasti
uplatnéni facility managementu, souhrn potiebnych osobnostnich a profesnich kvalit facility
manazera, a moznosti a uskali zajistovani facility managementu formou outsourcingu.

Definice IFMA (International Facility Management Association) zni: ,,Metoda, jak
v organizacich vzdjemné sladit pracovniky, pracovni €innosti a pracovni prostiedi, ktera
v sob& zahrnuje principy obchodni administrativy, architektury, humanitnich a technickych
véd.” (IFMA, 2018)

Jako je tomu ve vyvoji spolecnosti, 1 u vyvoje managementu si lze v§imnout posuvu
paradigmatu. Je mozné s vyhovujici pfesnosti charakterizovat vznik facility managementu
(spiSe funkéniho), jak se utvaiel poc¢atkem osmdesatych let minulého stoleti. Tehdy se v USA
zaCalo pouzivat slovo facilita a souslovi facility management (déale v textu zkracené¢ FM).
V tomto obdobi se datuje vznik pojmil pro nesourodé ¢innosti v oblastech informacnich
technologii (FM) a mezindrodniho platebniho styku (facilita). Slovo facilita je nazev pro
konkrétni mezibankovni operaci, ktera je garantovana globalizaci. Jde tedy o pevnou moZnost
ziskat v zahrani¢i devizovy Uvér od cizich bank nebo mezindrodnich finan¢nich organizaci.
Vyskytuje se ve formé¢ uloZzenych nebo deponovanych prostfedki bankou cizi v bance
domaci. Dale mize byt také ve formée uvérovych pfislibl cizi banky doméci bance, v jejichz
rozpéti je pro domaci banku moznost uvér ¢erpat nebo také v podob¢ zahrani¢niho uvéru, jenz
je v delsim casovém obdobi Cerpan po cCastech. K servisu informacnich technologii nebo
informacnich systémt (dale souhrnné pod zkratkou IT), ktery provadi vyrobce IT (popf.

dealer, prodejce), je piistupovano komplexné a zdvazkem takové servisni organizace je péce



o veskeré pocitacové aplikace vyuzivanych firmou (nebo jejich ¢ast). Cilem servisni firmy je
dosazeni konkrétniho vysledku (nikoli poskytnuti vypocetni techniky ani vykonavani ¢innosti
jako je napf. zpracovani ucetnictvi nebo mezd dle standardnich programti k tomu uréenych).
Slovni spojeni facility management je tedy smluvné dohodnuty rezim poskytovani sluzeb, dle
vyznamu se tento nazev prosadil pro cCinnosti spojené se spravou nemovitosti,
ale nejen s ni. Takto se tato metoda zacala rozvijet i v CR. Respektovany predstavitel mnoha
svétovych facility manaZzeri mezindrodni asociace IFMA povysila takovy pfistup na to,
jak sladit v organizacich pracovni Cinnosti, pracovniky a pracovni prostfedi. V této metodé
jsou zahrnuty principy architektury, obchodni administrativy, technickych a humanitnich véd.
Pro oddéleni primarni ¢innosti od obstaravatelské ¢innosti nebo problematiky infrastruktury
a naopak podpiirnych ¢innosti od vykonavani jednoduchych pohybii u pasu sériové vyroby je
nutny vznik procesni organizace. Uspokojovat potieby podpiirnych cinnosti externé nebo
uréitou vnitropodnikovou potiebu vnitinim dodavatelem je pravé cilem fizeni procest.
Procesni usporadani je fizeno integrovanym zpusobem se zakladni orientaci na zakaznika,

motivaci a praci v tymech. (Vyskodil, Strup, Pavlik, 2007; IFMA, 2018)

2.1.1 Manazerské a spolecenské zmeny

Management se nejvice rozvinul ve dvacatém stoleti. Na pocatku tohoto stoleti stal
technologicky determinismus v tkolovani dilen a na konci ovladani velkych a supervelkych
podnikt. Hierarchicky uspofadany podnik s byrokratickou nebo vojackou mentalitou
zadavani a kontroly piikazi stale jesté zlistava ptiznacnou formou podniku. V moderni dobé
se vSak ukazuji tendence k uvoliiovani prostoru pro podnikové vudcovstvi namisto
managementu. ManaZer ma schopnost zavést striktni rezim, uspofadat véci, stanovit postupy,
normy a tkoly a kontrolovat. Takovi lidé jsou potiebni tam, kde schazi zakladni potadek, jde
o ukdznény vykon nebo narocné ruceni. OvSem pro rychlé nalézani novych feSeni ve svété
neustalych promén a drsného souboje o postaveni na trhu to nestaci. Cesta vede skrze
pfekonavani manazerstvi misto jeho posilovani. Nikoli tedy manazerské, ale viiddcovské typy
lidi se dostavaji do cela pospolité prace, skvéle vyjadieno obratem ,,0od vedoucich osob
k vidéim osobnostem®.

Koncem Sedesatych let zacal pojem fizeni zahrnovat ,fizeni zmén*. Manazefi, kteti umi
zavest poradek a kazen maji nadale misto v potadani a stabilizovani podnikd, kde oboji chybi.
Schopnost zvladat zmény se vSak ubird pon¢kud jinym smérem. V tomto ohledu se viidce od

manazera li§i hlavné tim, Ze namisto fizeni podle metodik ukazatell a ukoll ovladé organizaci
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celou svou osobnosti, velkym mnozstvim znalosti a zkuSenosti, zahledénim do budoucna,
schopnosti ziskavat a presvédcovat lidi, a uskuteciovanim novych a nenavyklych vykont.

Jednoduse se da fict, Ze ,,ma v sob¢ nosit budoucnost“.(Vyskocil, gtrup, Pavlik, 2007)

2.1.2 Vznik oboru facility management a mezindrodni asociace IFMA

Facility management jako obor se objevil v sedmdesatych letech minulého stoleti. Zaklad
facility managementu je mozné vidét ve Spojenych statech americkych, kde se predevsim
zamétoval na rozvoj kancelafskych prostor, Cemuz se pfipisuje zména forem kancelatského
nabytku a pouzivani vypocetni techniky jednotlivymi pracovniky, coz zvysilo komplexnost
pracovniho prostiedi. Vzhledem k absenci jakékoliv asociace pro piredavani zkusSenosti mezi
specializovanymi manaZery vznikla v kvétnu 1980 organizace s nazvem ,,National Facility
Management Association®. V roce 1981 asociace zménila své jméno z National Facility
Management Association na International Facility Management Association (IFMA), kvili
moznosti pfipojeni kanadského Clenstvi a timto zacal rlst organizace nabirat na rychlosti.
V Evropé se facility management objevuje az na pocatku devadesatych let minulého stoleti.
Z prvnich zemi, kde se zacal facility management objevovat je vhodné zminit Francii, Velkou
Britanii, Skandindvské zemé a zemé Beneluxu. O 5 let pozdéji se tento obor rozsitil
1 do némecky hovofticich zemi. Mad’arsko bylo jako prvni z postkomunistickych zemi, které
facility management zavedlo. Vznik tamni ndrodni asociace facility manaZer(i, znamé jako
HUFMA, se datuje jiz v roce 1998. Ceska republika je ¢lenem celosvétové sité facility
manazerd IFMA od dubna 2000. Diky vzniku a ¢innosti IFMA je moZné celosvétove sjednotit

formu a pohled na toto dynamicky se rozvijejici odvétvi.

2.1.3 Definice, pojmy a cile facility managementu

Facility management je obor, kterym se optimalizuji podplirné procesy v podnicich
v zévislosti na organizaci a ekonomii. Jeho cilem je efektivni podpora zékladniho
produkéniho procesu organizace (nazyvaném ,core bussines®). Facility management se
zabyva pomérné Sirokou oblasti. Mezi jeho hlavni tkoly patfi (Somorova, 2014):

e sprava majetku,

e chod objektu,

e udrzba objektu,



e cnergeticky management,

e prostorovy management,

e uklid, stravovani,

e informatika a telekomunikace,
e fizeni kvality,

e zdravi, bezpecnost, ochrana,

e ochrana zivotniho prostfedsi,

e pronajem prostor,

e administrativa nemovitosti a dalsi.

Zakladem moznosti facility managementu je vzajemné ptsobeni ,,3P*. Celkové vysledky
organizace piedstavuje prave jejich prianik (viz Obr. 2.1). Ze schématu ovSem nelze vyvodit,
ze facility management podstatné ovlivituje vykonnost organizace, nebot” je soucasné zavisly
na celé fadé vnéjSich faktorti (napf. zmény trhd, stav hospodafstvi, ¢innost konkurence,
chovani zékaznikli, omezeny pfistup k vhodnym technologiim a rozhodnuti byvalych
manazerl). V kazdé organizaci existuji vnitini limity, které jsou dané jeji kulturou, jak na

stran¢ facility manazer( u poskytovatelti podptrnych ¢innosti, tak u manazerii zakaznika.

Pracovnici
(People)

Procesy
(Processes)

Provozni
efektivita

Prostory
(Places)

Obr. 2.1 - Definice ,, 3P (Vyskocil, Strup, Pavlik, 2007, s. 92)
Pracovnici a procesy maji spoleéného ¢initele a tim je fizeni (management). Rizeni viak
patfi k jakékoliv €innosti pro podéani kvalitniho vykonu. Facility management ma svij
specificky prvek a tim je tfeti oblast - prostory. Jedna se tedy o fizeni ¢innosti, které dokazou

efektivné vyuzivat prostor objektu. Neni zde mySleno zajiStovani veSkerych cinnosti
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spojenych s prostorem, ale téch cinnosti, které ovliviiuji vyuzitelnost a kvalitu tohoto
prostoru.
Dalsi definice FM:

¢ Britska narodni asociace BIFM:
,Facility management je integrace multidisciplinarnich aktivit ve stavebnim prostiedi
a management jejich vlivu na lidi a pracovisté.“ (BIFM, 2018)

e Némecka narodni asociace facility manazert GEFMA:
»Facility management v Némecku je definovan jako analyza a optimalizace vSech z hlediska

naklada relevantnich procesi tykajicich se budovy, jiného stavebniho objektu nebo vykonu

podniku, které nepatii k hlavni ¢innosti podniku. (GEFMA, 2018)

e Norma CSN EU 15221-1 ,,Facility management - Terminy a definice®:

,Facility management pfedstavuje integraci ¢innosti v ramci organizace k zajisténi a rozvoji

sjednanych sluzeb, které podporuji a zvysuji efektivnost jeji zdkladni ¢innosti.* (CSN, 2018)

Pro objasnéni oboru facility management je nutné uvést definice zdkladnich pojmi, které

se v tomto oboru ¢asto vyskytuji. Jsou zachyceny v nasledujici tabulce (Tab. 2.1).

Tab. 2.1- Zikladni pojmy (Vyskocil, Strup, Pavlik, s. 95)

Cesky Anglicky Popis

Klient Client organizace, ktera si zajist'uje facility sluzby (pro podporu
zakladnich ¢innosti

Odbeératel Customer ten, kdo piimo objednava facility sluzby (nejcastéji
poskytovatel facility managementu)

Poskytovatel FM service organizace, ktera poskytuje klientovi komplexni soubor

FM sluzeb provider facility sluzeb

Poskytovatel Service provider organizace, ktera je zodpovédna za dodavku jedné nebo vice

sluzeb facility sluzeb

FM dodavatel FM contractor organizace, ktera je smluvné zavazana zajistit facility sluzby
a je zodpoveédna za vykonani predmétu dodavky

Dodavatel Supplier piimy poskytovatel FM sluzeb nebo produkti

Koncovy End user osoba, ktera piijima FM sluzby

uzivatel

Majetek/zatizeni | Facility soubor majetku/zatrizeni, ktery podporuje organizaci

Facility sluzby | Facility services podpirné zajistovani zakladnich ¢innosti spole¢nosti
(internim nebo externim poskytovatelem)

Integrované Integrated facilities | skupina navzajem provazanych FM sluzeb

facility sluzby services

FM smlouva FM agreement smlouva mezi klientem a dodavatelem sluzeb (internim
nebo externim) stanovujici terminy a podminky poskytovani
facility sluzeb

Smlouva o Service Level smlouva mezi klientem (nebo odbératelem) a

urovni sluzeb Agreement (SLA) | poskytovatelem sluzeb o provedeni, méfeni a podminkach

(SLA) dodévky sluzby

Klic¢ovy Key Performance méfitko vyjadiujici hlavni ukazatele vykonu a kvality

vykonnostni Indicator (KPI) dodavky facility sluzeb

ukazatel (KPI)
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Cilem facility managementu je tedy komplexné planovat a nasledné provozovat veskeré
podptirné ¢innosti, které musi kazdy podnik (majitel) zajistovat vedle své primarni ¢innosti.
Jde ptredevSim o sluzby zvySujici komfort a vykonnost pracovnikii na jednotlivych
pracovistich. (Vyskogil, Strup, Pavlik, 2007, s. 95)

Lze tict, ze facility management je pojiman jako podiazena cast celkového managementu
podniku, zodpovédnd za podpirné ¢innosti k ¢innosti hlavni. OvSem pro maximalni efekt
prace této ¢asti managementu je potifeba zahrnout facility management do strategického

planovani, tedy do top managementu podniku.

2.1.4 Péce o movity a nemovity majetek

Ve vétsiné vyrobnich organizaci je pro technickou pé¢i o hmotny majetek zpravidla
ustanoven specializovany tUtvar (pf. utvar hlavniho mechanika, zpravidla zaclenén do
technického useku), ktery spolupracuje s vedoucimi pracovniky vyrobné organizac¢nich
jednotek. Trendem se stava, ze Cast provozuschopnosti hmotného majetku zajistuje piimo
vyrobce zafizeni a Cast, kterd je spjata hlavné s preventivni péci, je pak na obsluhujicim
personalu (principy Total Productive Maintenance). Nej€astéji se v organizacnich schématech
objevuje vlastni udrzba, vedouci k preventivnim opatfenim, C¢innosti udrzby, které jsou
narocn¢js$i (napt. rekonstrukce, modernizace a generalni opravy) se teSi dodavatelskym
zpusobem. (Kosturiak a Frolik, 2006; Masin a Vytlacil, 2000)

Zakladnim cilem udrzby vSak stdle zlstdvd zabezpeCovani bezporuchové funkce
udrzovaného majetku efektivné a za co nejnizsi naklady. Tohoto cile 1ze dosahnout pokud je
udrzba dobfe fizena. Zachovani provozuschopnosti hmotného majetku je zajisténo predevsim
efektivnim planovanim a provadénim udrzbarskych praci. Zahrnuje piipravu, provadéni
a zajiStovani zdrojti pro dokonceni tdrzbarskych ¢innosti. K efektivnimu planovani takovych
¢innosti jsou potieba aktudlni informace o majetku, technologickych postupech oprav,
materidlech, ndhradnich dilech a poZadovaném rozsahu prace. Dale je potieba znat pozadavky
na jednotlivé profese, naléhavost zasahu udrzby, ¢as pro vykonani a dostupnost zafizeni.

K poskytovani sluzeb je vzdy nutny nemovity majetek, protoze jsou provadény v urcitém
prostoru. V budovach se stale ¢ast&ji nachazi moderni technologie, které obsahuji elektronické
fidici systémy a prvky ovladani, s jejichz tdrzbou jsou spjaty stale vyssi naroky na standardy
kvality a zivotniho prostfedi. Znacnou ¢ast majetku nebo, v piipad€ prondjmu, ¢ast fixnich

naklad mize v organizacich sluzeb tvofit pravé nemovity majetek.
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2.1.5 Facility manazer

Hlavni tlohou vrcholového facility manaZzera je vypracovani strategie fizeni podpirnych
¢innosti a dlouhodobé planovani facility managementu v souladu se strategickymi plany
organizace. Poskytovatel sluzeb facility managementu a facility manazer klienta musi tvofit
sehrany tym, ktery umi spolupracovat a jehoz ¢lenové jsou zaroven navzajem kriticti ke
kvalité prace. Povinnosti facility manazera organizace je (Somorova, 2014):

e perfektni znalost hlavni ¢innosti organizace, podrobné zmapovani podptirnych ¢innosti

1 jejich souvislosti a vztahy s hlavni ¢innosti,

e perfektni znalost stavu a lokality stavebniho objektu, ve kterém organizace ptisobi,

e pfesna evidence majetku, jeho fyzicky a moralni stav, ucetni hodnotu a fyzické

ocenéni,

e piehled o opravach a udrzbé stavebniho objektu a jeho zatfizeni.

Pod pojmem facility manazer se skryva specifickd kategorie manazerského chovani.
Z praxe je patrné, ze facility manazefi zastdvaji a provadéji podobné role, bez ohledu na
uroven a typ organizace. Tyto role jsou ndsledujici: manazer s autoritou, budovatel vztahti
a vudce. Viéha jednotlivych roli se mize ménit se zménou urovné a rozsahu svétené¢ho
majetku. Role pro Sifeni informaci, vyjednavace, budovatele vztahli a manaZera s autoritou
budou jisté¢ mit na vrcholové urovni organizace vyS$i véhu, neZ napiiklad u prvoliniovych
manazeru, kde je ma vétsi vyznam role vidce.

Vétsina dnesnich facility manazert disponuje predevsim technickymi dovednostmi, které
pokryvaji znalosti a schopnosti ve specifickych oblastech. Uplatnéni téchto dovednosti je zde
hlavné na niz8ich Urovnich, protoZe se tykaji lidi, ktefi tvofi a pracuji manualné. Pozice
facility manazera zde tihne k roli ,,spravce majetku®, nebot’ je od ného Casto ocekavano
provozni zajiSténi chodu nemovitosti.

Dalsi dulezitou skupinou dovednosti jsou dovednosti lidské, které predstavuji schopnost
dobré spoluprace, at’ uz s jednotlivei nebo skupinami. Kvilli ¢astému piimému kontaktu
s lidmi se jedna o kli¢ové schopnosti. Dobré lidské dovednosti zahrnuji spravnou komunikaci,
schopnost motivace, vedeni, probouzeni nadSeni a davéry. Tyto dovednosti jsou stejné
diilezité na vSech trovnich facility managementu.

Posledni skupina se tykd koncepcnich dovednosti, tedy schopnost myslet koncepéné

a komplexné€. Naplni prace profesionalniho manazera je zvladani strategickych uloh, taktické
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rozpracovani strategickych zamérii a celopodnikové ftizeni. Takovy pfistup uklada facility
manazerovi vnimat organizaci jako celek, chépat vztahy a rozhrani mezi jednotlivymi ¢astmi
a vidét sladénost podpurnych c¢innosti s ¢innosti hlavni. Tyto dovednosti se nejCastéji
uplatiuji pfedevsim na pozicich vrcholovych facility manazeri. Vrcholovy facility manazer
vytvaii tym spolupracovnikli, kde zaklad tvofi kvalitni technik (senior engeneer), ktery
facility manazera dopliiuje v technickych detailech. Pfi vysSim komfortu pracovisté je
umoznén vyssi vykon pracovnika a to dopomaha ke zvyseni efektivity celé ¢innosti pomoci
synergického efektu. (Vysko¢il, Strup, Pavlik, 2007)

Facility manazer je z kompetence rozhodovéani postaven do vrcholového managementu
firmy, coz plyne z dlouhodobého planovani, soucinnosti a odpoveédnosti za celkové fizeni

firmy (viz Obr. 2.2).

Rozhodovani

Casova pusobnost

STRATEGICKE Facility

manazer DLOUHODOBA
Politické / ekonomické
TAKTICKE Vykonny
management STREDNEDOBA
Ekonomické / technické
PROVOZNI Provozni
Technické

Obr. 2.2 - Postaveni facility manazera ve firmé (Vyskocil, Strup, Pavlik, 2007, s. 106)

Facility manaZer by mé&l svymi znalostmi a schopnostmi pokryvat celou fadu oblasti,
kazdou dostatecné na to, aby mohl byt dobrym partnerem zékaznikim. PtiliSné specializace
na urovni odbornika vSak neni nutnd a v praxi ani moznd. Osnova certifikacnich zkousek

facility manazerd podle asociace IFMA je uvedena v Ptiloze €. 1.
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Z této tabulky je zfejmy Siroky rozhled facility manazera do mnoha oblasti. Komunikace
je zde brana jako stézejni zrucnost k vykonavani role schopného vyjednavace. Kvalita
komunikace podminuje uroven fizeni kazdé organizace. V oblasti podpturnych procest je
dalezitost ziskdvani informaci stézejni pro spravnou cinnost poskytovatele facility
managementu. Je nutné neustdle zjiStovat, jaké jsou potfeby zadkaznikli, zmény trhu,
a uvazovat, jakym zptisobem se organizace prezentuje a bude prezentovat navenek. Velkou
vahu na uroven organizace ma i komunikace uvnitf podniku. Zakladem vykonu pozice
manazera je povazovana prace s lidmi. V této rovin¢ je pro kazdého manazera také podstatné
zlepSovat se v rolich lektora, trenéra nebo kouce a pfispivat tak k motivaci a zvySovani
vykonu pracovnikd.

Odbornosti (odbornost - dobré ovladani ur¢itého oboru ¢innosti ¢i znalosti) facility
manazera jsou jeho znalosti, schopnosti, dovednosti a zkuSenosti. Znalost (znalost - situace,
kdy nékdo znd urcity okruh informaci) znamend piehled v oboru plsobeni firmy, procesu,
ktery je manazerem fizen a také v oblast managementu. ZkuSenostmi (zkusSenost - souhrn
znalosti a schopnosti, které jedinec ziskal pfi provadéni urcité ¢innosti, konkrétni prozita
udalost) nejsou mysleny pouze prozitky z praxe a manaZerova zivota, ale také zkuSenosti
riznym zpusobem zprosttedkované, sdélené. Zikladem manaZzerského mysleni jsou
piedevsim pocit odpovédnosti, touha po uspéchu, potieba vedeni ostatnich k cili a otevienost
vici zkuSenostem a znalostem jinych.

Dale je pro facility manaZera dualezitd schopnost planovani, organizovani a kontrola
provadéné cCinnosti a vyhleddvani dalSich moznosti zefektiviiovani téchto cinnosti.
Samoziejmosti by méla byt pfipravenost rychle organizovat neocekdvané a havarijni situace.
Tim se méni vedouci provozii z technikll s technickou odbornosti na facility manazery
s fidicimi schopnostmi pro plnéni utkolii a role manazera. (Vyskocil, Stmp, Pavlik, 2007,

s. 109)

2.1.6 Outsourcing

VSechny organizace jsou tvofeny €innostmi a procesy, z nichZz nékteré (naptf. ndkup,
sluzby zékazniklim, platebni styk) jsou pro v§echny organizace spole¢né a jiné jsou pro danou
organizaci specifické (napf. vyroba ve vyrobnim podniku, fizeni zasob v maloobchodé,
testovani biotechnologii). Tyto Cinnosti a procesy je mozné zajistovat vlastnimi silami nebo

z externich zdroji a to nasledovné:
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e ud¢lat - pro dané procesy a ¢innosti tedy vyuzit vlastni zdroje (personal, infrastruktura
a investice),

e nakoupit - pouziti vnéjsich zdroju (tradic¢ni outsourcing),

e spolupracovat, kooperovat - spolecné podniky, konsorcia, kde jsou zapojeni dva nebo
vice ucastniki (sitovani),

e konkurovat/soutézit - vyclenéni Cinnosti jako samostatné jednotky a nésledujici

umisténi na trh, pfipadny prode;.

V doslovném piekladu znamena outsourcing pouzivani vnéjSich zdrojii. V praxi je to

o2

rozhodovanim mezi strategiemi ,,d¢lej* nebo ,,nakup* (schéma viz Obr. 2.3). (Dvoracek, Tyll,

2010)

Délej L nebo ———] Nakup

Sam S partnerem Krétkodobé Dlouhodobé

S kontrolou Bez kontroly

Obr. 2.3 - Rozhodovani typu délej nebo nakup (Dvoracek, Tyll, 2010, s. 2)

Outsourcing tedy pfedstavuje pievedeni jedné nebo vice Cinnosti, které si doposud
organizace zajiStovala sama, na externiho poskytovatele, od kterého tyto ¢innosti a predevsim
vysledky téchto ¢innosti nakupuje. Outsourcovat je mozné podptrné ¢innosti, personalistické
sluzby, stavebni Cinnosti, ¢ast vyrobniho procesu nebo i cely vyrobni proces. MoZnost
outsourcingu je dnes integralni soucéasti operaci probihajicich v podniku. Nelze jej vSak
vyuzivat nahodile, vzdy musi byt soucasti strategického mysleni, které je souhrnem vSech
podnikovych aktivit. Usp&né provedeni outsourcingu si z4dd dakladné hodnoceni,
benchmarking a uvazovani moznych disledkt pro podnik. Novodoby pfistup k oustourcingu
vyzaduje mnohem komplexné&jsi piistup, nez tomu bylo doposud. Diive se outsourcing
provadél ad hoc, coz ¢asem ukézalo piili§ velké riziko. Dnes nastupuje ve formé tzv.

multisourcingu, ktery s sebou nese nové mysleni. PfedevSim jde o vétsi diiraz na komunikaci,

16



interakci, monitorovani funkci v podniku 1 vné, posuzovani sourcingové strategie a hodnoceni
dodavatelti. Dtlilezitd je zména v nastolovani strategie win-win prosazujici feSeni, na kterém
k tfizeni dodavatele a ten je tim padem bran jako nepfitel, mizi. Multisourcing je pravy opak
ad hoc sourcingu. Jde o proaktivni outsourcing. Jako takovy se muze vyskytovat
v nasledujicich trovnich (Dvotacek, Tyll, 2011, s. 4):

e Takticky - hledani rychlych feSeni uréitych problémi organizace. Casto v oblasti
kvality, financi a lidskych zdrojii. Cilem je kvalitnéj$i sluzba za mensi naklady.
Organizace tim fe$i okamzitou Usporu nékladi, zdroje z prodeje majetku nebo
ulehéeni nadmérné zatizenym zaméstnanctim.

e Strategicky - predevSim u organizaci schopnych pfijmout pifidanou hodnotu
outsourcingu. Tedy vyclenéni funkci a procest, nad kterymi vSak neztraci kontrolu,
naopak ziskani vétsi kontroly nad ¢innostmi, které jsou v organizaci povazovany za
klicové. Hledaji se teSeni, kterd pouze jednorazové neuspokoji zakaznika, ale méni
dodavatele a odbératele na partnery a pfindsi optimalni varianty pro uspokojeni obou
stran. Jde zde vSak stéle o feSeni existujicich nedostatk.

e Transformacni - nezlstava v zab&hlé struktufe, ale pomaha budovat novou strukturu

a tvar organizace.

Mezi interni a externi faktory, na kterych zavisi prosperita kazdé organizace, patii mimo
jiné zdroje, které ma organizace k dispozici. Vedle dostupnosti téchto zdrojii zavisi také na
jejich provazanosti a efektivité vyuziti. Ukolem managementu organizace je pravidelna
analyza situace, jak z hlediska mnozstvi, kvality a vyuziti, tak z pohledu vyhodnosti
zajistovani vlastnimi zdroji nebo zdroji externimi. (Dvotacek, Tyll, 2010, s. 15)

Jednim z modernich trendli managementu podniku je zavadéni metod fizeni, z jejichz
podstaty plyne maximalizace pruznosti organizace pii minimdlnich nakladech a plytvani
casem. Tato metoda fizeni se nazyvd Lean management, jinak také ,,zeStihlovani“. Jedna se
o vyclenovani téch aktivit, které organizaci neimérné zatézuji bez vyssi pfidané hodnoty pro
produkt a tim i pro zédkaznika. Zminény typ fizeni outsourcingu nepochybné vyuziva, resp.
outsourcing je jeho dileZitou ¢asti. Timto se pomoci outsourcingu hledaji Gspory a snizuji

naklady. Obr. 2.4 znazornuje zakladni klasifikaci podnikovych ¢innosti.
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Vysoka

Okrajové, nedillezité

Postradatelné
MozZnosti substituce Podpiirné
(vytésnéni)
Hlavni, stéZejni
Spickové
Nizka

Cinnosti

Obr. 2.4 - Prehled podnikovych c¢innosti (Dvoracek, Tyll, 2010, s. 15)

Ukolem managementu spolecnosti je vyclenéni téch Cinnosti a procesii v organizaci,

u kterych je zajisStovani vlastnimi silami neefektivni. Neefektivnost spoc¢iva v tzkém

zaméteni externich firem na tyto Cinnosti a jejich schopnosti je poskytovat levnéji a casto

kvalitn&ji. Obrazek, ilustrujici jednotlivé kroky v rozhodovani nakup - dé¢lej, je uveden

v Priloze ¢. 2.

S uplatnénim facility managementu formou outsourcingu jsou pro organizaci spojené

vyhody (Somorova, 2014, s. 57):

zvySeni efektivnosti soustfedénim na hlavni ¢innost - vytvofeni konkurenéni vyhody,
zodpovédnost za fizeni podplrnych c¢innosti je plné v kompetenci poskytovatele
sluzeb facility managementu,

vy$si kvalita fizeni podplrnych ¢innosti,

zlepSeni procesu fizeni a kontroly,

nevazanost kapitalu - minimalizace investic do oblasti, kterd se zabezpecuje formou
outsourcingu. Uspora investic do informaénich technologii a softwaru, autoparku,
pracovnich néstrojii, pomtcek,

piehlednost nakladl za poskytované sluzby,

zvySeni informovanosti o ndkladech a stavu majetku organizace,

zvySeni zaruky za Skody (u zaméstnance je zaruka limitovana, poskytovatel facility
sluzeb je za skody pln€ zodpovedny),

vyssi nabidka ploch k prondjmu. Pifehodnocenim obsazenosti kanceldfskych ploch

muze majitel stavebniho objektu uvolnéné plochy pronajmout,
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snizeni a zefektivnéni provoznich ndkladt, ziskani kapacit pro hlavni ¢innost.
Pfedevsim se jedna o mzdové uspory. Pro vlastnika stavebniho objektu je pocetny
hospodaisky apardt nevyhodnou finan¢ni zatézi. Pii zajisténi sluzeb formou
outsourcingu spolupracuje fidici kmenovy hospodaisky pracovnik firmy s technikem
externiho poskytovatele sluzeb facility managementu. Technik je zodpovédny za
technicky stav stavebniho objektu a za bezproblémovy provoz. Ridi se ustanovenimi
smlouvy o outsourcingu, ve které jsou definované pozadavky majitele objektu, popf.
jeho ngjemcti. Kvalifikovani technici - Zivnostnici, se kterymi ma poskytovatel facility
managementu sjednané dohody o vykonani prace - nahrazuji udrzbatskou skupinu.
Vznikaji zde mzdové uspory, diky proplaceni pouze efektivniho pracovniho casu.

Firma nemusi za externi pracovniky platit odvody, proplacet dovolenou atd.

Outsourcing je vSak spojeny i s nevyhodami:

dlouhé faze ptebirani sluzeb,
slozité smluvni zabezpeceni,

riziko nedodrZeni standardu dodavanych sluzeb, atd.

Pti zabezpecCeni sluzeb facility managementu formou outsourcingu, vybéru vhodného

poskytovatele a pii implementaci projektu do organiza¢ni struktury jsou mozna rizika, jako

napiiklad (Somorova, 2007, s. 58):

podcenéni potfebného c¢asu na pfipravu kvalitniho projektu. Kvalitni projekt
outsourcingu vyZaduje pfiméfené mnoZzstvi Casu,

podcenéni nakladii na realizaci projektu. Pfipravit podklady pro vybérové fizeni
a uzavieni kontraktu vyZaduje zna¢né vytizeni pracovnikl organizace klienta;
nepropojenost s ostatnimi projekty organizace: implementace projektu je soucasti
rozsédhlych zmén organizacni struktury.Vznikaji nové organizac¢ni c¢lenéni utvart
organizace. Je potfeba, aby ostatni projektové tymy mély vytvofené vzdjemné
komunikac¢ni kandly. Zavedeni outsourcingu vyZaduje pfipravit pracovniky na zmény,
které s tim souvisi;

nedostatecna zkuSenost projektového a realizaéniho tymu. Pfi vybéru jedin¢ho
poskytovatele sluzeb facility managementu mtizou vzniknout problémy z nedostatecné

znalosti fizeni vice sluzeb najednou;
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e podcenéni ndkladl na projekt. Vybérové fizeni na poskytovatele sluzeb facility
managementu z casového a ndkladového hlediska nelze podcenit, nékdy trvaji vice
mésict a nékolikrat se opakuji;

e vybér nekvalifikovaného poskytovatele. Outsourcing, ktery zajiStuje jen jeden
poskytovatel, je strategické rozhodnuti. Budouci poskytovatel facility managementu
se postupné¢ stava jednim z utvarit svého klienta - klienta sluzeb. Bude pracovat
s davérnymi obchodnimi informacemi organizace. Jeho stabilita je kliCova

pro dlouhodoby uspéch projektu.

Pti rozhodovani o outsourcingu lze vyuzit metodu vyvinutou pracovniky mezinarodni
poradenské organizace Boston Consulting Group, matici BCG. Jedna se o metodu pro
posuzovani produkti (vyrobkl ¢i sluzeb) ve dvou rozmérech, jimiZ jsou mira ristu trhu
ptislusného produktu a jeho trzni podil. Kombinaci téchto rozmérti vznikd matice, ktera

rozde€luje produkty do Ctyt kategorii (viz Obr. 2.5).
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Obr. 2.5 - Matice BCG (Bélohlavek, Kostan, Suler, 2001 )

Jak obrazek ukazuje, vertikalni osa zndzorfiuje tempo rustu trhu, horizontalni osa relativni
trzni podil. Tempo ristu trhu je kazdoro¢ni udaj, vyjadfovany v konstantnich ménovych
jednotkéach. Zobrazuje zralost a atraktivnost daného odvétvi a relativni potfebu financnich
prostiedkit k financovani expanze na tomto trhu. Obecné lze oznacit miru ristu trhu za
vysokou, pokud piekracuje 10 %. Relativni trzni podil zobrazuje konkuren¢ni pozici produktti
v pfisluSném trznim segmentu. Ten piedstavuje rozd€leni absolutniho trzniho podilu mezi
konkurencni produkty daného trzniho segmentu. Pokud je relativni trzni podil 1 nebo vétsi,
jednd se o produkt se silnym konkurenénim postavenim. Jednotlivé kvartdly matice

predstavuji:
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Hvézdy - rustové produkty s vysokym podilem na trhu. Jsou ziskové, ale potiebuji
rozsahlé financni investice k podpoie svého rastu, vyzkumu a vyvoje a ochrané pied
konkurenty. Jejich pfinos finan¢nich prostfedkt je nizky.

Otazniky - ristové produkty s malym podilem na trhu. Je zapotfebi mnoho finan¢nich
prostiedkil k financovani ristu i k udrzeni trzni pozice. I pies rast relativniho trzniho
podilu je u nich ptinos finan¢nich prostfedki slaby. Pti vyraznéj$im rastu relativniho
trzniho podilu se stavaji hvézdami. Pokud trzni podil neroste, méni se otazniky na psy.
Mit piili§ mnoho otazniki neni pro organizaci vyhodné z divodu zvySovani rizika
podnikéni a podfinancovani ostatnich produkta.

Dojné kravy - produkty s nizkym rGstem a vysokym podilem na trhu. Z dojnych krav
ptichazi nejvice financnich prostiedki. Expanze pomoci financi neni potfeba - mohou
byt pouzity pro financovani ostatnich produkt. Podfinancovani dojnych krav mize
zpusobit jejich pfesun do psl, coz bude mit za nasledek pokles finan¢nich prostredkii.
Naopak jejich pfefinancovani snizuje investice do produkti s vys§i mirou rastu.

Psi - produkty s nizkym ristem a nizkym podilem na trhu. Jednd se o slabé
konkuren¢ni produkty na pomalu rostoucich trzich. Jejich finan¢ni piinos je nizky
a investice do psti maji asto nizkou miru navratnosti. (Bé&lohlavek, Kostan, Sulef,

2001; Kotler, 2001)

Ke kazdé skupiné produktii by méla byt pfifazena vhodna strategie (viz Obr. 2.6):

UdrZovaci strategie - pouziva se u dojnych krav.

Budovaci strategie - nezbytna pro otazniky s potencidlem stat se hvézdou.

Strategie sklizn¢ - maximalizuje kratkodoby Cdisty piijem finan¢nich prostiedki.
Sklizen zde pifedstavuje nulovy rozpocet na vyzkum a vyvoj, snizovani nakladi na
marketing, nulové vydaje na obnovu =zafizeni apod. Strategie sklizné¢ vyuziva
oslabenych krav, otaznikt a psti.

Strategie odchodu - obvykle se vyuzivd u otaznikii a psi, které snizuji firemni
ziskovost. Vynos z prodeje nebo likvidace je zde lepSim feSenim nez dalsi investice do

produktu. (Bé&lohlavek, Kostan, Sulet, 2001; Kotler, 2001)
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Obr. 2.6 - Analyza trzni pozicel (Dvoracek, Tyll, 2010, s. 23)

Rozhodnuti o outsourcingu podptrnych ¢innosti ma pro organizaci (klienta) strategicky

vyznam a ma vyrazny dopad na fungovani celé organizace. Je proto nutné vénovat piipraveé

vyClenéni a jejich =zajisténi formou

a prostoru.

sluzeb facility managementu dostatek casu

1 . v v . ’ S v ’ o o ’
Benchmarking - nepfetrzity a systematicky proces porovnavani a meteni produktii, procest a metod vlastni
organizace s t¢mi, kdo byli uznani jako vhodni pro toto méfeni, za i€elem definovat cile zlepSovani vlastnich

aktivit (Nenadal, 2004, s. 132).

Joint venture - kapitalova spoluucast samostatnych partnert na zakladé smlouvy. Jde o docasné seskupeni
podnikatelskych subjekti za ucelem dosazeni vymezeného cile (Chvalova, 2001).
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2.2 Podnikové procesy a zpisoby jejich hodnoceni

Podkapitola je zaméfena na sezndmeni Ctendfe s definicemi procesu, a jejich rozdé€leni
v ramci podniku poskytujicim sluzby facility managementu. Procesni orientaci podniku je zde
chapana analyza veSkerych procesit v podniku, jejich rozdéleni na hlavni (zakladni)
a podpirné (pomocné a obsluzné), zhodnoceni a neustalé zefektivitovani jednotlivych procest
z hlediska fungovani celku.V kapitole je dale ¢ast vénovand pouze podplirnym procesim,
jednotlivym ucastnikiim procest facility managementu a jejich roli.

Proces je dle Hammera a Champyho (1995) ,,souhrn cinnosti, které vyzaduje jeden nebo
vice druhii vstupii a vytvari vystup, ktery ma pro zakaznika hodnotu®.

Repa (2007) ik, ze jde o ,.souhrn cinnosti, transformujicich (pomoci lidi a ndstrojii)
souhrn vstupti do souhrnu vystupii (zbozi nebo sluzeb), pricemz tyto vystupy jsou urceny pro
jiné lidi nebo procesy*.

Pro ucely diplomové prace je vhodna definice dle Davenporta (1993), ktery popisuje
podnikovy proces jako ,,strukturovanou a méritelnou sadu aktivit navrzenych k vytvareni
konkrétniho vystupu pro urcitého zakaznika na trhu. To zahrnuje silny diiraz na to, jak se
prace v organizaci déla, v protikladu k produktovému zaméreni, soustredénému na to, co se
dela. Proces je tedy konkrétni usporadani aktivit v case a prostoru, se zacdatkem a koncem

a s jasné definovanymi vstupy a vystupy: je to struktura cinnosti. Prijeti procesniho pristupu
znamend osvojit si pohled zdkaznika. Procesy jsou struktury, pomoci nichz organizace deld
to, co je nutné k vytvareni hodnot pro zakazniky*.

Z posledni definice vyplyva, Ze proces musi mit jasn¢ dané hranice, vstup a vystup, ktery
se sklada z menSich ¢asti sefazenych v Case a prostoru. Déle je zfejmé, Ze proces musi mit
pfijemce vystupu, ktery je oznaceny jako zékaznik, a transformace, odehravajici se
v procesu, musi pfinaset zakaznikovi ptidanou hodnotu®. Charakteristik, které proces musi
mit, se dosahuje zaméfenim na to, jakym zplisobem se prace déla, namisto toho, co se d¢€la.

Dal8imi charakteristikami procesu jsou pfedmét a vlastnik. Pfedmét procesu je mozné
nazvat jako cil procesu.

Vlastnikem procesu je odpoveédnd osoba, ktera proces vytvari tak, aby ptinasel podniku
pfidanou hodnotu v podobé kvalitnich produktti, sluzeb, zisku sniZzovani ztrat apod. Tato

osoba miize proces fidit a postupné zefektiviiovat. Nemusi vSak vykonavat jednotlivé ¢innosti

2 Lambert, Stock, Ellram, 2005, s. 10
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procesu. Je vSak vhodné, aby proces znala nejen po teoretické strance, ale hlavné po té

praktickeé.

2.2.1 Procesni orientace systému podnikového rizeni

Proces je mozné nazvat jako zpusob, jak zménit na praktické postupy abstraktni cile,
které zakaznici stavi na prvni misto. Podniky bez procest upadaji do internich konfliktl
a chaosu. Zda se piirozené, ze ve svéteé fizeném zakazniky se budou podniky soustfed’ovat
pravé na zdjem zdkaznikl. Zbézny pohled vSak prozradi, Ze ¢innosti a véci, kterym vedouci
pracovnici podnikli vénuji podstatnou Cast své energie (organizac¢ni schéma, systém odmeén,
pfiprava ro¢niho rozpoctu atd.) zdkazniky vibec nezajimaji. Jedinou dulezitou véci pro
zékazniky jsou vysledky. Ve vétSiné podnikdl jsou CcCinnosti, které vytvareji vysledky,
roztfi§tény po mnoha pracovistich ¢i oddélenich. Kazdé oddéleni se v takovych podnicich
soustfedi jen na jednotlivé kroky tvotici vysledek, ale neni zde obsazeni pro sledovani vSech
kroki jako celku. Toto je krize v oblasti procesii.

Celkovy proces se vytvaii z takovych €innosti, které¢ se systematicky spojuji pro jasny
ucel. Jednotlivé c¢innosti jsou vzdjemné organizované a propojené, tzn. nejsou ndhodné.
Cinnosti zahrnuté v procesu musi vést spole¢nd k jednomu cili (nezahrnuji tedy zadné
nesouvisejici a nepatficné aktivity a probihaji v jasném potadi). U jednotlivcl integrovanych
do procesu se nelze soustfedit pouze na jejich izolované ukoly. Musi predevSim sledovat
jeden spole¢ny cil.

V tradi¢nich organizacich, kde jsou strukturovana pouze oddéleni, neni pro procesy
priznivé prostiedi. Kazdé oddéleni se soustiedi vyhradné na sviij tkol a nikdo potadné nevi
a Casto nikoho ani nezajima4, Ze jina oddéleni délaji praci, kterd souvisi s tou jejich. V takovém
prostfedi jsou procesy rozbité na jednotlivé zdanlivé vzajemné nesouvisejici ¢asti, a neni tu
nikdo, kdo by sledoval cely proces od zacatku az do konce ¢i dokonce zabezpecoval jeho
hladky pribéh. Pokud se podnik nezaméfi na procesy, nedokaZe dosahovat takové trovné
vykonnosti, jakou zakaznici v dne$ni dobé vyZzaduji.

Pti zvladnuti dobrého rozvrzeni pracovnich postupti a diisledného oddéleni primarnich
¢innosti od podpurnych lze hovofit o facility managementu. V 90. letech 20. stoleti se objevil
fenomén softwarovych produktti, které integruji aplikatni moduly pro vyrobu, logistiku,

finance a dal§i oblasti. Jedn4 se o systémy planovéani podnikovych zdroji neboli ERP®. Avsak

? ERP - Enterprise Resource Planning - v piekladu planovani podnikovych zdroji/podnikovy informaéni systém
(Basil, Blazicek, 2012)
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pro nedostatecnou organizovanost a tymovou praci jsou vysledky spiSe zklamanim.
ZjednoduSovani feseni slozitych problémd, kterd sice mizou nékdy na kratky okamzik zafit,
se vSak pfi aplikaci v realité¢ velmi rychle ztraci. Toto je pfipomenutim obrovského boomu
outsourcingovanych sluzeb, které mozna snizily mzdové naklady, nevytvorily vSak takovy
efekt, ktery zajist'uje facility management. V Obr. 2.7 je graficky znazornéna metoda facility
managementu, jako prunik tii Ciniteld - pracovnici (lidé), prostfedi (prostor) a procesy

(¢innosti) - kde vysledkem je provozni efektivita. (Vysko€il, Strup, Pavlik, 2007, s. 54)

PRACOVNICI

A

PROSTREDI

Obr. 2.7 - Pracovnici, procesy, prostiedi (Vyskocil, Slrup, Pavlik, 2007, s. 55)

Facility management Casto fesi zélezitosti, jako je stdle zvySujici se mnozstvi procest
a nasledné rostouci pocty ¢lenli v tymech. DneSni praxe pak vychazi jako prichod
ekonomickymi a technologickymi zménami (Vyskogil, Strup, Pavlik, 2007, s. 55):

e stale rostouci diivéra s vyuzitim technologii jako telekomunikacni prostfedky, vice
a vice po¢itadt a jejich podpirna zatizeni®;

e pokracovani dilezitych ndkladi za vlastnéni nebo plijceni prostiedkd, lidskych zdroji,
materidlu, ndklada na fixni provozni naklady, dan¢ a kapital;

e zvySovani komplexnosti pocitaCovych kabelli, telekomunikaci, energie, ventilace,
klimatizace a topeni, osvétleni, bezpeCnostni systémy a ochrana zdravi, také
pozadavky na ergonomii a ochranu zivotniho prostiedi;

e rostouci mnozstvi pracovnich pozadavki na bezpetné, piijemné a ekonomicky
efektivni prostiedi, spojovanych s omezenymi prostory, ¢asem, poctem pracovnikl

a fondy;

* 4th International Scientific Conference "New trends in management and production engineering - regional,
cross-border and global perspectives" konanou dne 1. - 2. 6. 2017.
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e tlaky konkuren¢niho a ekonomického rdzu na dodrzovani a snizovani pland vydaji
a rust zisku, snizovani poCtu zameéstnanci a nakup, pievzeti nebo spojeni
s konkurenci;

e poskytovani pozadované kvality vc€asného koordinovaného in-house servisu pii
dodrzené nékladové efektivniho chovani, vyplyvajici ze znalosti firemni politiky

a kultury, které zahrnuji prfedpoklad sluzeb zdkaznikiim a nadfizenému.

Celkovy proces facility managementu je tvofen samostatnymi ¢innostmi, které pouze pii
fizeni v celku mohou pfinést synergii’ obou procesii hodnotového fetézce podnikovych

¢innosti nebo konkuren¢ni vyhodu. Prehled ¢innosti je znazornén v Obr. 2.8.
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Obr. 2.8 - Procesy FM (Vyskocil, Strup, Pavlik, 2007, s. 56)

Hodnotovy fetézec je vysledkem strategie, pfistupu k jeji realizaci a historického vyvoje
podniku. Pro sestaveni hodnotového fetézce jsou rozhodujici Cinnosti podniku
v ur¢itém odvétvi. Konkurenéni vyhody jednotlivych podnikil plynou pravé z rozdili mezi

jejich hodnotovymi fetézci.

> Synergie - spoluprace, spoleéné piisobeni (synergicky efekt - vysledny Giéinek soudasné puisobicich slozek je
vétsi nez souhrn G¢inkd jednotlivych slozek).
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Hodnotovy fetézec predstavuje celkovou hodnotu. Déli se na dvé ¢asti: hodnototvorné
¢innosti a marze. Hodnototvorné cinnosti tvoii zdkladni kameny potiebné k vytvareni
produktu (vyrobku, sluzby), ktery mé urc¢itou hodnotu pro zédkaznika. Marze je rozdilem mezi
celkovou hodnotou a souhrnem nakladt potiebnych k vykonéni hodnototvornych ¢innosti.

Hodnototvorné Cinnosti se v kazdém podniku d€li na dva typy. Jsou jimi cinnosti
zakladni a Cinnosti podplirné. Primarni ¢innosti se dale ¢leni do péti generickych kategorii
(viz Obr. 2.9). Carkované &ary v obrazku naznaduji propojenost podptirnych &innosti
s jednotlivymi primarnimi ¢innostmi, mohou vsak napomahat i celému fetézci. Zakladem

konkuren¢ni vyhody jsou tedy Cinnosti primarni. (Dvotéacek, Tyll, 2010, s. 17)

Infrastruktura poéniku
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vstupnich a vystupnich a 5 e
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operaci provoz operaci odbyt &

Primarni ¢innosti

Obr. 2.9 - Porteriiv genericky hodnotovy retézec (Porter, 1995)

2.2.2 Podpiirné procesy

Soucasti vlastniho systému podnikového fizeni tvoifi fizeni podplrnych procesti, tedy
takovych procest, které nevytvareji produkt pfimo. Dle vztahii procesi k vytvareni produktu
se Cleni na:

e zékladni - hlavni procesy,

e pomocné procesy,

e obsluzné procesy.

Zéakladnimi procesy (soucasti primarnich c¢innosti) lze chapat ty procesy, které
bezprostiedné¢ a piimo vytvari produkt nebo poskytovani sluzby. Pomocné procesy se
vyznacuji tim, Ze jejich vysledek se spotfebovava v pribéhu procest zékladnich, popiipade

obsluznych nebo pomocnych. Do produktu tvofeného béhem zékladniho procesu
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neptechazeji, pouze do nich pienaseji cast své hodnoty (napf. servis a udrzba technického
zafizeni, Cistici stanice, montazni linky apod.). Obsluzné procesy tvoii souhrn dalSich ¢innosti
zahrnujici operace netechnologického razu, pti kterych se produkt neméni (hodnoceni jakosti,
doprava, zavodni stravovani, Satny apod.). Podpirnymi procesy jsou tedy mysleny procesy
pomocné a obsluzné. Takové Clenéni procesti je mozné pouzit u podnikili tvoficich vyrobky.
Pokud podnik poskytuje sluzby, je potfeba hledat jina tfidici hlediska. Nelze zde pouzit
¢lenéni na technologické a netechnologické operace. Vyhovujici je naptiklad hledisko podle
piinaseni hodnoty zakaznikovi. Procesy, které hodnotu - uzitek - zdkaznikovi pfinasi je mozné
oznadit za zakladni, ostatni jako podptiné. (Vyskogil, Strup, Pavlik, 2007, s. 57)
Podptirné procesy lze také ve smyslu naplné rozdélit podle ptifazeni k zédkladnim Castem
vyrobnich procest na:
e (Cinnosti spojené se zajiStovanim péce o material (pée o palivo, obaly, nahradni
soucastky, manipulace a skladovani materialu apod.);
e Cinnosti spojené se zajistovanim chodu a péce o movity a nemovity majetek (dopravni
prostfedky, budovy, technicka zatizeni apod.)
e Cinnosti spojené s vytvarenim podminek pro pracovni silu (bezpecnost prace, hygiena,
kultura, stravovani apod.)
Jednoznacné stanoveni hranic mezi procesy zdkladnimi, obsluZznymi a pomocnymi je
viak slozité vzhledem k jejich vzajemné podminénosti a prolinani. (Vyskog&il, Strup, Pavlik,

2007, s. 57, 58)

2.2.3 Podstata tizeni podpurnych procesi

Mezi cile tizeni podptrnych ¢innosti (facility managementu) patii planovani, organizace,
vedeni a kontrola jejich pribéhu pfedev§im s ohledem na hlavni €innost (core bussines)
podniku. V moderné fizeném podniku je dulezité aplikovat management v takové podobg,
ktera vSeobecné¢ koordinuje vyrobni faktory, procesni fizeni a pracovni prostiedi pomoci
vizualizace informaci, vazeb a vztahl. Vhodné je pfi tom vychazet ze zahrani¢nich
zkuSenosti, které ukazuji facility management jako metodu slad’ujici pracovniky, pracovni
prostfedi a procesy uvnitt organizace. Specifické prvky fizeni téchto podplrnych procest
pfedstavuji nosné prvky pro facility management. Pii tom je nutné neustale konfrontovat
realizované vysledky s vysledky o¢ekavanymi, poZzadovanymi, resp. potfebnymi. Vyhodou
fungujiciho facility managementu je také hledani pfi¢in na vSech mistech, kde by se mohl
objevit deformujici vliv individualnich zajmu, potifeb a dalSich pohnutek tcastnikii celého
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procesu i okoli. Pro tuto funkci se pfi facility managementu zjistuje zptisobilost vSech ¢asti
svéfen¢ho objektu kvili vlastnimu vydavéani fidicich informaci, jejich fizeni shora,
1 aktualizaci sméru a cili.

Facility manazer nemuze byt omezen pouze jen na ulohu spravce objektu nuceného ke
vzdélavani, motivovani a dalsimu ovliviiovani v subsystémech podptrnych procest. Je totiz
nositelem spolecenského pohybu a jako kazdy clovék vnasi do vztaht interakci i svoji
emocionalitu, diky ¢emuz byva ¢asto pozmeénén smér i charakter jeho ¢innosti. Pfi bliz§im
pohledu na lidského Cinitele v fizeni podptirnych procesti je jasné, ze oproti uhlednym
modelim vykonu primarni Cinnosti je realita podpirnych procesti ponckud odlisnd a muize
pusobit znacné cize a neveérohodné. Podle charakteru klienta a pozadavkl na predéani k fizeni
(facility management) je mozné tento moment piedani odpovédnosti za podpirné procesy
povazovat za moment trzni diveéry a vznik strategické aliance. Dochazi k pfeddni kompetenci,
odpovédnosti v fizeni a smysluplném a cileném pozadavku na snizeni rezijnich naklada.
Nasledujici tabulka (Tab. 2.2) ilustruje principialni rozdily mezi obéma subjekty strategické

aliance. (Vysko¢il, Strup, Pavlik, 2007)

Tab. 2.2 - Principialni rozdily mezi procesnim managementem a facility managementem (Vyskocil,
Strup, Pavlik, 2007, s. 61)

Cinnost Procesni management Facility management
1. Princip pusobeni soucasnost budoucnost

2. Reseni orientace na vystup orientace na vstup

3. Okamzik z4sahu po poruse pfed poruchou

4. Uginek odstranéni prevence

Z hlediska procesniho fizeni se rozliSuji nasledujici informacéni systémy. (Vyskocil,
Strup, Pavlik, 2007)

e Systémy datovych transakci (TPS) - zahrnuji velkou oblast informaci operativniho
charakteru provadénych na nejnizSich stupnich hierarchické vystavby organizace.
Tyka se zpracovani dokumentli, komunikacnich systémil a systéml podporovanych
softwarem. Vedle informaci z planti a evidence spadaji do této oblasti i informace
poskytované¢ CAFM/CIFM systémy a jejich dal§imi subsystémy.

e Facility manazerské informacni systémy (FMIS) - zde je uvaZovana soustava dat
a informaci s vyrazné prevazujicim provadénim na stfednich stupnich hierarchické
vystavby organizace. Data se dale podrobnéji ¢leni pro podporu relativné standardnich

manazerskych tloh:
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— planovaci a rozhodovaci agendy,

— agendy zajisténi kalkulaci a procesi propoctu hospodaiskych vysledk,
— agendy personalistiky, mezd a plati,

— hodnotov¢ orientované systémy,

— expertni systémy;

Facility manazerské informacni systémy - toto jsou systémy informaci, které vychazeji
(Vyskog¢il, Strup, Pavlik, 2007):

¢ 7z hodnotového fetézce podnikovych procesti na podporu rozhodovani:

— systém pro podporu rozhodovani (TPS),
— expertni systéemy (ES),
— systém pro podporu vrcholového vedeni (EIS),

e systémy pro facility procesy, zaméfeny zejména na méfeni ndkladl, které slouzi

managementu v nasledujicich oblastech:
— podpora kancelarskych ¢innosti,
— systémy interni a externi komunikace (EDI).

Skute¢né upotiebitelné informace pro fizeni facility procesu je mozné ziskat az pfi
rozliSeni vyznamnych aspekti pozadovanych kompetenci na zakladé auditu (vystupnich
hodnot). Vhledem k tomu, Ze facility proces je fizenym spoleCenskym procesem, jehoz
charakteristickd vlastnost je, Ze na obou jeho stranach stoji lidsky cinitel se subjektivnim
vkladem do plnéni ¢innosti fidicich 1 vykonavacich, je tfeba brat toto v tvahu pfi vytvareni
systému informaci a minimalizovat zaporné vlivy v téchto Cinnostech sestavenim manualu,
jakozto ftidiciho systému pro vnitropodnikové slozky. Manual tu slouzi k transformaci
zakladni informace pfichazejici z vysSich pozic fizeni. Utvaii se tak vlastni soustava fidicich

informaci, objemil a vstupi pro vSechny prvky fizeného objektu.

2.2.4 Ucastnici FM procesii a jejich role

Norma CSN EN 1221-1 uvadi jednoznaéné vymezeni roli v procesu zajistovani facility

wevr

majitel nebo zastupce majitele objektu, ktery je pln€¢ zodpovédny za jeho chod. Klient si
obstarava potfebné facility sluzby tak, aby byly prostory optimalné a dlouhodobé efektivné

udrzované a aby uzivatelé (vlastni zaméstnanci, ndjemnici ¢i on sdm) méli ,,za rukou* vse, co
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potiebuji pro svoji zakladni ¢innost. Pro jednoznacné vymezeni, jakym zptisobem budou tyto
sluzby zajistovany, dojednava klient s poskytovatelem facility management sluzby facility
management smlouvu. Na zékladé poptavky klienta specifikuje poskytovatel dodavku FM
sluzby a tuto v ptipad¢ potfeby (pokud ji nezajiStuje vlastnim personalem) objednava
u dodavatele, bud’to jednotlivé nebo jako skupinovou dodavku sluzeb. K této dodavce sluzeb
se uzavira smlouva o urovni sluzeb (SLA = Service Level Agreement), ktera specifikuje
presné podminky rozsahu a formy dodavky, kompetence, cenova pravidla, penalizace a formy
meéieni a vyhodnocovani kvality sluzby (KPI). Dodavka se mtze vztahovat na vykon sluzby
1 na dodavku produkti s touto sluzbou spojenych. Z poskytovatele se v tomto pfipadé stava
odbératel. Za urcitych podminek si klient nékteré sluzby obstardva sam a ponechava si i jejich
fizeni. Casto si viak objednava sluzbu a zaroven pienechava fizeni poskytovateli sluzby.

Poslednim v potadi, avSak ve vétSingé pfipadii hlavnim ucastnikem celého systému je
koncovy uZivatel, ktery ptimo vyuziva tyto sluzby. V nékterych ptipadech je klient a koncovy
uzivatel tatdz osoba. To nastava v situaci, kdy je vlastnik objektu soucasné jeho uzivatelem.
(Vyskoéil, Strup, Pavlik, 2007, s. 74, 75)

Pti analyze procesti zajiSténi facility sluzeb v bézné organizaci je patrné, ze:

e koncovymi uZivateli jsou zaméstnanci firmy klienta,

e Kklient povéfuje Usek fizenim facility managementu,

e poskytovatelem je firma, kterd FM komplexné zajist'uje - tato spole¢nost muize byt:

— externi (specializovany FM dodavatel komplexnich sluZeb) nebo
— interni (specializovand organiza¢ni jednotka - ¢asto dcefina spolecnost),

e skutecnymi dodavateli jsou jednotlivé firmy, které zajist'uji konkrétni dodavky sluzeb.

V praktické c¢asti diplomové prace je tato problematika vice rozebrana v kapitole
4 Analyza vybranych procesi v podniku poskytujicim sluzby facility managementu
a spokojenosti zakaznikll s poskytovanymi sluzbami, kde je dané téma piedstaveno v realité

konkrétniho podniku.
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2.3 Hodnoceni spokojenosti zakazniki

2.3.1 Kvalita a spokojenost zdakaznika

Pro za¢atek je nutné se sezndmit s pojmem kvalita. Definice normy CSN EN ISO 9000
zni takto: ,Kvalita (jakost) je stupenn splnéni pozadavkii souborem inherentnich znaki.*
(Blecharz, 2015, s. 11)

Pro dals$i text budou ve spojitosti s tématem diplomové prace pouzivana slova produkt,
vyrobek, sluzba ve smyslu poskytovani sluzeb facility managementu, udrzba stavebniho
objektu/technického zatizeni.

PoZzadavek je potieba nebo ocekavani, které jsou obecné predpoklddany nebo konkrétné
stanoveny, anebo jsou dle piepisi nebo zakonl zadvazné. Slovo inherentni vyjadiuje trvalost
znaku produktu, kterym je podminéna jeho funkce. Napft. u zajistovani servisu je inherentnim
znakem provozuschopnost zafizeni, u udrzby rezidenéniho stavebniho objektu je zajisténa
jeho obyvatelnost. Produkt ma 1 dalsi znaky, které¢ pfimo nesouvisi s jeho funkci. Takové
znaky se nazyvaji pfifazené a jde napiiklad o cenu. U nakupu stavebnich objektli nebo
technického zafizeni se Casto nejedna z pohledu zakaznika o nedtlezité polozky, neovliviiuji
v8ak jejich funk¢nost.

Pii pohledu na pojem kvalita produktu z technického hlediska je moZné zaznamenat tyto
hlavni body:

e technické znaky pfi koupi produktu,

¢ plnéni poZadovanych funkci témito znaky,

e zhorseni technickych znak béhem uzivani produktu,

e zplsob, jakym funkce produktu plni potfeby zakaznika.

Vyjasnéni téchto ¢ty bodl definuje uroven kvality poskytované zékaznikovi.
V dnesni dobé tvrdé konkurence je vSak toto rozdéleni nedostacujici. Zakaznikova naro¢nost
stale stoupd z diivodu moznosti vybéru. Je potieba tuto zékladni technickou kvalitu rozsifit
o dalsi prvky, kterymi jsou napt. provozni ndklady, uzivatelska ptivétivost a nasledna péce
v oblasti dalSich potfeb zdkaznika. Je vSak potieba rozliSovat, zda takovy prvek pfispiva
k vétsi spokojenosti zdkaznika a nebo uz jde jen o marketingovy tah prodejce.

Vzhledem k neustale rostoucimu zdjmu zakazniki o kvalitu produktu nebo sluzby je

nutné uvést, ze vyznamnym faktorem je i cena. Vyjma mimotadnych situaci bere zakaznik
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ohledy na cenu i1 kvalitu zaroven. Pokud ma zdkaznik dostatecné zdroje, mlize se pii
zvazovani nadkupu daného produktu nebo sluzby zabyvat hlediskem ceny méné. Ve vétsing
ptipadech vsak, hlavné kvili neustadlému tlaku na zvySovani konkurenceschopnosti pomoci
snizovanim nakladi, je zdkaznik nucen stale zvazovat pomeér ceny a piinosu dané¢ho produktu
nebo sluzby. Ze strany zakaznika je nutné stanovit si svou vlastni preferenci individualné. Co
se tyCe poskytovatele sluzby nebo producenta vyrobku, je potfeba mit jasnou shodu

v ptredstavé o pozadavcich zdkaznika. V ptipadé poskytovani sluzeb facility managementu je

k tomuto tcelu nutné zpracovat smlouvu o trovni sluzeb (SLA), tedy smlouvu mezi klientem

(nebo odbératelem) a poskytovatelem sluzeb o provedeni, méfeni a podminkach dodavky

sluzeb. (Blecharz, 2015, s. 12; Vysko¢il, gtrup, Pavlik, 2007)

Pojem spokojenost zakaznika lze vysvétlit jednoduse zodpovézenim otazky, co si
zékaznik kupuje? Kazdy zékaznik si chce ndkupem vyrobkil nebo sluzeb uspokojit své zivotni
nebo podnikatelské potieby a fesit urcité problémy. Kupuje si hodnotu, pokud mozno bez
vedlej$ich negativnich efektd a zbyteénych rizik. To znamend, Ze spokojenost zédkaznika je
souhrnem pocitl, které jsou vyvolané rozdilem mezi jeho pozadavky a vnimanou realitou na
trhu. Pozadavky zakaznika jsou tvofeny kombinaci jeho vlastnich potieb a ocekévani.
V zévislosti na povaze téchto rozdilli 1ze definovat tfi zakladni stavy spokojenosti:

1 potéSeni zdkaznika - vnimand realita a poskytnutd hodnota pievySuje zakaznikovy
plvodni predstavy a o¢ekéavani,

2 plnd (naprostd) spokojenost zakaznika - Uplnd shoda mezi potfebami
a ofekavanim a vnimanou realitou. Zakaznik mé pocit, Ze vSechny jeho pozadavky
a ocekavani byly nakupem a pouZzivanim produktu uspokojeny,

3 limitovand spokojenost - vnimana realita uZ neni totoZznd s plvodnimi pozadavky
zakaznika (na Obr. 2.10 je tento rozdil a jeho hodnota oznacen symbolem X). Zakaznik
muze byt sice do urcité miry spokojen, jeho spokojenost je vSak nizsi nez v predchozich
dvou stavech. Neexistuje zatim spolehliva odpovéd’ na otdzku, pti jaké velikosti hodnoty
X se zméni zdkaznikova spokojenost v nespokojenost. Vstupuji zde do hry i zcela

subjektivni a individualni pocity zakaznika. (Nenadal, 2008)
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Obr. 2.10 - Model spokojenosti zakaznika (Nenadal, 2008)

Jestlize je spokojenost zékaznika souhrnem jeho pocitl, je nutné umét tyto pocity
vyhodnocovat. ReSeni se mtize nachdzet v zavedeni pojmu ,,mira spokojenosti zakaznika®,

ktera urcuje métitelnou uroven zakaznikova vnimani. Obecné by mélo platit:

MZS = f(X) (1

Kde MSZ je oznaceni pro miru spokojenosti zakaznika a X definuje rozdil mezi pozadavky
a realnou hodnotou.

Jednou ze zaruk vérnosti, loajality zdkaznika je vysokd mira spokojenosti. Pojem
»loajalita zakaznika® lze popsat jako zplsob chovani zakaznika, projevujici se na trhu
zejména dvéma disledky: opakovanymi nakupy a pozitivnimi referencemi vysilanymi do
okoli. Lze nalézt hned n€kolik divodil, pro¢ se méfenim spokojenosti a loajality zakaznikti
zabyvat (Nenadal, 2004):

e Postupy méieni spokojenosti a loajality zakaznikli jsou nejefektivnéjsi Cinnosti pfi

uplatiiovani tzv. zpétné vazby v systémech managementu jakosti. Bez podpory takové

Vv v

odezvy nemaji organizace v konkuren¢nim prosttedi Sanci na dlouhodob¢jsi preziti.
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e Ze zkuSenosti vyplyva, ze pravé diky méfeni spokojenosti a loajality jsou organizace
piinuceny zacit se seridzn¢ zabyvat zkoumanim soucasnych a ocekavanych pozadavka
svych zakaznikd.

e Informace ziskané méfenim spokojenosti, loajality a jejich dynamické vyhodnocovani
umozni vrcholovému vedeni organizace poznani a sledovani i nékterych dalsi
ukazatelti vykonnosti, véetné ukazatelti ekonomickych vysledkii.

e Vyvoj miry spokojenosti a loajality zékaznikti by méla byt jednim z dualezitych vstupt

pro procesy neustalého zlepSovani.

Me¢teni spokojenosti zdkaznikd je pro dany podnik velmi dalezité. Je velmi
pravdépodobné, ze spokojeny zakaznik si zakoupi produkt tohoto podniku i v budoucnu.
Naproti tomu nespokojeny zakaznik si zpravidla pfisté potidi produkt konkurence a navic
sdéluje své pocity mnoha lidem ve svém okoli, ¢imz mtze dojit ke ztraté dalSich jiz ziskanych
nebo potencidlnich zédkaznikd. Obecné lze fict, ze nespokojeny zékaznik sd€luje své pocity
vétsimu mnozstvi lidi nez zékaznik, ktery je s produktem spokojeny. Casto bez uplatnéni
reklamace. Proto jsou jakékoliv ndzory a stiznosti zdkaznika proto podniky cennou informaci
pro proces zlepSovani jakosti.

Dtvod, pro¢ sledovat a méfit spokojenost zdkaznikl, je celd fada a to nejen na firemni,
ale i na nadpodnikové trovni. Hlavnim divodem na firemni trovni je vliv spokojenosti
zékaznikl na finanéni vysledky firmy. Na nadpodnikové trovni jde o vytvoreni méfitka pro
srovnani firem (indexy spokojenosti zédkaznikll) a vytvofeni néstroje pro prognédzu trendi.

Indexy spokojenosti zdkaznika jsou ve svété Siroce vyuZivany, a to nejen na Urovni

podnikové, ale také oboroveé, odvétvove €1 narodni.

2.3.2 Metodika méreni spokojenosti zakaznikii

K systematickému zvladnuti téchto méteni by firmy mély realizovat tyto zdkladni kroky
(Nenadal, 2004) :
1. definovat, kdo je pro firmu zakaznikem,
definovat pozadavky zédkazniki a znaky jejich spokojenosti,
navrh a tvorba dotazniku k méfeni spokojenosti zakaznik,
stanovit velikost vybéru (tzv. vzorkovani zdkaznik)

vybér vhodné metody sbéru dat,

A i

zvolit postup pro vyhodnocovani dat, véetné postupu kvantifikace MSZ,

35



7. vyuziti vysledki méfeni spokojenosti jako vstupti pro procesy zlepSovani.

Jednotlivé body jsou nasledné rozebrany podrobné;i.

1 Definovat, kdo je pro firmu zakaznikem

Je nutné vyjit ze zakladni teze moderniho managementu jakosti, fikajici, ze zdkaznik je
kdokoliv, kdo pfijima vysledky prace. Zakazniky kazdé organizace lze rozdélit na dvé
skupiny: interni a externi. Interni zdkazniky tvofi zaméstnanci firmy, mezi externi zdkazniky
patii zprostfedkovatelé, odbératelé a uzivatelé vyrobki a sluzeb.

Je tedy nutné, aby si organizace na samém zacatku vyjasnila, u kterych skupin zakaznika
bude méfeni jejich spokojenosti realizovat. Definovani zékazniki ma vliv nejenom na
naklady spojené¢ s méfenim spokojenosti, ale také na vSechny dal§i aktivity

souvisejici s timto méfenim.

2 Definovat pozadavky zakaznikl a znaky jejich spokojenosti

Jakmile mé organizace jasno v tom, kdo jsou jeji realni zdkaznici a u které skupiny
zakaznikl bude uskuteciiovat monitoring a méfeni spokojenosti, je dalsim korkem pfistoupeni
k definovéani pozadavkil zdkaznikii a znak jejich spokojenosti. Pojem ,,poZzadavek zakaznika*
pfedstavuje pfeménu hlasu zdkaznika do formulaci srozumitelnych dodavateli, ze kterych jsou
¢itelné zdkaznikovy potfeby a ocekavani. Potieby jsou uzitky, které maji byt produktem firmy
naplnény (pf. - uklid kancelafe), ocekavani jsou pak pozadavky tykajici se takovych
charakteristik, jako je Cas, rozptyl atd. (pf. tklid v poZadované¢ kvalitg, s urCitou frekvenci).
Pozadavky zékazniki se ¢leni podle raznych hledisek:

e podle hlediska stavu rozliSujeme pozadavky emocionalni a racionélni,

e podle hlediska ¢asu existuji pozadavky soucasné a budouci,

e podle hlediska irovné miZze jit o pozadavky primarni a sekundarni.
Z pohledu méteni spokojenosti zdkaznika se zd4 zajimavé c¢lenéni podle Kana, ktery

predpoklada, ze u jakéhokoliv vyrobku nebo sluzby mohou byt vymezeny tfi skupiny

pozadavkl ovliviiujici miru spokojenosti zdkazniki (viz Obr. 2.11). (Nenadal 2004)
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Spokojenost zakaznika
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Obr. 2.11 - Kamiv model spokojenosti zakaznika (Tomek, Vavrova, 2004, Nenadal, 2004)

a) Bombodnky - jsou malou skupinou pozadavki, pro které je typické, ze kdyz je zakaznik
nedostane nebo nevyuzije, nesnizuje to jeho spokojenost. Dostane-li je, vnima to
zéakaznik jako pfijemné potéSeni nad tim, co mu bylo poskytnuto. Maji tedy nejsilngjsi
vliv na zakaznikovu spokojenost. Jejich naplnéni se vyznacuje vice nez
proporcionalnim ristem spokojenosti.

b) Samoziejmosti - jsou velkou skupinou poZadavkil, kterd souvisi s funkci daného
produktu. U této skupiny je moZné sledovat linearni zéavislost jejich naplnéni
a spokojenosti zakaznik. Jejich naplnéni odrazi zékaznikovu spokojenost a naopak.

¢) Nutnost - toto je mala skupina pozadavk, pro které je charakteristické, Ze v nejlepSim
piipad€ nevedou k nespokojenosti zdkaznika. Jejich splnéni je povaZovano za zakladni
kritérium produktu a ma jen maly vliv na spokojenost zakaznika. Spojuji se
s legislativnimi pozadavky, napf. s hladinou hluc¢nosti, dobou expirace trvanlivosti
potravin apod. Neplnéni téchto poZadavkil vede obvykle k vysoké nespokojenosti

nebo ztraté zakaznika.

3 Navrh dotaznikli pro méfeni spokojenosti

Dotazniky se fadi k nejpouzivanéj$im néstrojim aplikace principu zpétné vazby. Jsou
vyuzivany bud’ jako nastroj nepifimého kontaktu se zdkazniky nebo jako zakladni pomiicku
tazateli pii metodach ptfimého styku, napf. pii rozhovorech. Je tedy nutné vénovat jejich
piipraveé dostateCnou pozornost. Tvorba dotazniku by méla probihat v téchto krocich:

e definovani otdzek pro dotazniky,

e volba vhodného formatu dotaznikii,

e popis vstupnich informaci pro zakaznika

e definitivni uspotadani dotazniki.
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Pokud je to mozné, by mél byt aplikovan tzv. Likerttiv format, ktery vychazi z moznosti
Skalového hodnoceni pro kazdého respondenta. Tento format byl R. A. Likertem navrhnut uz
v roce 1952 tak, aby jeden mezni stav (stupeit spokojenosti) vyjadioval absolutné pozitivni
vnimani zédkaznika a druhy stav naopak absolutné negativni vnimani.

U dotaznikového Setieni také neni mozné podcenovat ¢ast popisu vstupnich informaci.
Spolehlivost ziskanych informaci mlzou byt casto sniZovany nepfesnou odpovédi
respondentl, vyvolané prave tim, zZe si nejsou jisti smyslem otdzky a spravnosti postupuji pii

vyplilovani.

4  Stanoveni velikosti vybéru (vzorkovani zakazniki)

Pocet zdkaznikli mnohych organizaci je vétSinou piili§ vysoky na to, aby bylo mozné bez
extrémné vysokych nakladii zkoumat miru jejich spokojenosti. Casto jsou také koncovi
uzivatel¢é anonymni (napf. cestujici v dopravnich prostfedcich apod.). Proto je
v takovych situacich nutné realizovat vybér respondentti, jinak také ,,vzorkovani* zdkaznikd.
V ramci tohoto procesu se tesi ulohy jako:

e stanoveni velikosti (rozsahu) vybéru respondentl,

e vybér respondenti tak, aby byl vzorek dostatecné reprezentativni,

e urceni spolehlivosti udajt, atd.

Vzorkovanim zakaznikli se rozumi proces vybéru urcitého poctu respondentt z celého
znamého objemu (souboru) zakaznikl tak, aby byly garantovany na tomto vybéru takové
vysledky, jaké by ptineslo zkoumani celého souboru zakaznikd. Proto je nutné garantovat tzv.
reprezentativnost vzorku, tj. schopnost tohoto vybéru reprodukovat s pozadovanou

spolehlivosti ndzory celého souboru vSech zédkaznikd.

5 Vybér vhodné metody sbéru dat

Vybér vhodné metody sbéru dat je dal$im dilezitym krokem pii tvorbé metodiky méteni
spokojenosti zakaznikli. V praxi se nabizeji zejména tyto metody sberu dat:

e telefonické dotazovani,

e pisemné dotazovani pfilozenym dotaznikem (pomoci klasické ¢i elektronické posty),

e vyuzitim Internetu,

e osobnimi rozhovory se zédkazniky,

e metodou ,,pro forma*, tedy moZnost reakce na dotazniky po poskytnuti sluzby apod.
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6 Vyhodnocovani dat o spokojenosti zdkaznika

Soubor ISO 9000 povinné vyzaduje realizovat analyzu dat o spokojenosti zékaznikd,
a proto je tento krok v ramci uplatiiovani metodiky méteni spokojenosti zékaznikli zasadni.
Existuje mnoho moznosti, jak s daty o spokojenosti zakaznikli nakladat. At uz si organizace
zvoli jakykoliv zptisob vyhodnocovani dat, je tfeba mit na zieteli tyto skute¢nosti:

¢ rizné znaky spokojenosti mohou mit pro zakazniky rozdilnou zavaznost,

e rozhodujici je poznani trendl ve vyvoji miry spokojenosti zakaznikii,

e s vysledky vyhodnocovani miry spokojenosti zakaznikli maji byt sezndmeni vSichni

zaméstnanci firmy, a nejen top management.

Ve svété nejrozsitenéjsi formou kvantifikace miry spokojenosti zakaznikii je vypocet
indexu spokojenosti. Index spokojenosti zdkaznika vyjadiuje pomér mezi skuteCnym
naplnénim zékaznikovych potfeb na jedné stran¢ a ocekavanim zdkaznika na stran¢ druhé. Je
dilezité monitorovat spokojenost zdkaznika pomoci tohoto indexu, a to oddé€lené podle
jednotlivych skupin produktii a segmentt trhu, zkoumat vyvoj tohoto ukazatele a vhodné na
n¢j reagovat. Pfi dlouhodobém vyuzivani indexu spokojenosti zdkaznika je mozné vysledovat
statistickou zavislost mezi spokojenosti zdkaznikl a ekonomickymi vysledky podniku.

Jednim z nejjednodussich postupli vyhodnocovani dat o spokojenosti zékaznikl je uziti
vzorce vazeného aritmetického priméru a vybérové smérodatné odchylky, ktera uréuje miru
variability vysledkl méfeni vzhledem k priméru naméfenych hodnot (resp. ur¢uje miru shody
respondentl), vyjadiuje celkovou odchylku celého souboru dat. Tyto hodnoty se pocitaji pro
vSechny znaky spokojenosti a to jak pro jejich vahy dileZitosti, tak pro stupné splnéni. Tyto
vysledky Ize dale pouzit pro rizné grafické metody vyhodnocovani dat (napt. Okno
zékaznika, Pavucinovy diagram....)

Dalsi z ukézek vyhodnocovani dat se tyka grafického analyzovani informaci pomoci tzv.
okna zékaznika (Demingova okna). K jeho vyuZiti je potfeba poznat hodnoty spokojenosti
zékazniki s jednotlivymi znaky a také zavaznosti téchto znaki. Zakladni tvar okna zakaznika
je na Obr. 2.12. Osa x zna¢i zdznam hodnoceni jednotlivych znakl spokojenosti u celého
vzorku zékaznikll, osa y patii vyznamnosti znakd. Priimérné hodnoty miry spokojenosti se
znaky a vyznamnosti znaku rozdé€luji okno na ¢tyfi kvadranty. Pokud by opakované pfi
méteni spokojenosti byl néktery ze znakl zafazen do horniho levého kvadrantu, znamena to
vyzvu pro okamzité zlepSovani - zdkaznik totiz postrdda néco, co je pro né¢j velmi dilezité,
a proto se zde musi koncentrovat pozornost. Horni pravy kvadrant pak znamena, ze se ma

udrzet dobra prace. Naopak pii vyhodnoceni v ramci kvadrantu ,,zakaznik to nechce a pfesto
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to dostava®™ jde o situaci, kdy by si odpovédni pracovnici meli klast otazku, zda to, co je
zékaznikovi poskytovano, je skutecné pro n¢j pfidanou hodnotou, a zda by nebylo ucelné
timto smérem snizovat naklady na poskytovani takovych znakti a funkci. Dolni levy kvadrant
pak predstavuje nizkou prioritu pro obé strany - tyto pozadavky nejsou pro zakaznika
dualezité, ale nejsou diilezité ani pro danou firmu, a tak je viibec neplni.

I'y¥znammnost poZadavkii

pro zdkaznika %
(ditleZitost)
Zéakaznik to chce a Zakaznik to chcea
vysokd nedostava to dostava to
Zdakaznik to nechce | Zakaznik to nechce
nizkd a ani to nedostava a piece to dostava

nizké vysoké Hodnoceni
(naplneéni poZadavkii)

Obr. 2.12 - Okno zakaznika (Demingovo okno) (Nenadal, 2004)

DalSim zplsobem grafického vyhodnoceni, které lze pouzit, je srovnani reality
a optima v pavucinovém diagramu (paprskovém diagramu, Demingové hvézdici). Tento
diagram ma tolik paprskd, kolik je znakii spokojenosti a je v ném vymezeno optimum, které
vychdzi z hodnotici Skdly. Na jednotlivé paprsky se vynas$i primérné hodnoty odpovéedi
tykajici se stupné naplnéni jednotlivych znakl spokojenosti. Tim dojde k vyznaceni plochy,
kterd ptredstavuje redlnou spokojenost zdkaznikil, a tuto plochu mizeme porovnat s plochou
optimalni spokojenosti. Je tedy zifejmé, ze ¢im vétsi je plocha realné spokojenosti, tim Iépe.

Jinou moznosti vyhodnoceni dat v tomto diagramu je, Ze na jednotlivé paprsky vyneseme
kromé¢ stupné naplnéni i vahu dilezitosti (také primeérnou hodnotu), coz nam poskytne
ptehledné vysledky pro jednotlivé znaky spokojenosti, i porovnani obou vzniklych ploch, tedy

realné spokojenosti a realné dalezitosti pro zdkazniky, mezi sebou 1 vici optimu.
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7 Vyuziti vysledkl pro procesy neustalého zlepSovani

ree
1

Pod pojmem ,,neustalé zlepSovani se rozumi takové aktivity, které vedou k dosazeni
nové, doposud nedosazené¢ Urovné v jakychkoliv oblastech Zivota organizaci. Vysledky
meéifeni spokojenosti zdkazniki musi byt stfedem soustavné pozornosti vSech manazert.
Jakékoliv negativni trendy ve vyvoji indexti spokojenosti maji byt chapany jako jednoznacné
varovani pied blizkymi ekonomickymi problémy a zejména jako vstupy pro pfijimani
ucinnych projekti zlepSovani. Je totiz prokdzano, ze zvySovani miry spokojenosti externich
dosahovani dlouhodobé ekonomické UspéSnosti. Z téchto divodil je nutné chapat vystupy
procesti monitorovani a meéteni spokojenosti zakaznikd za zasadni informacni vstupy pro
procesy prezkoumavani systému vedenim. Zde by mélo byt rozhodnuto o tom, kam budou
sméfovany zdroje do projekti zlepSovani. Nejznaméj$imi fizenymi aktivitami neustalého
zlepSovéni, které byly vyvinuty v riznych zemich a riiznymi organizacemi se cilem
neustrnout jsou napi. Kaizen nebo Q-Journal.

Metoda Quality Journal, byla pievzata z japonského pfistupu k feSeni problému
s jakosti. Predstavuje systematicky postup zlepSovani procest probihajici v sedmi krocich:

a) identifikace problému,

b) sledovani problému,

¢) analyza pti¢in problému,

d) névrh a realizace opatfeni k odstranéni pti¢in problému,

e) kontrola a¢innosti opatieni,

f) trvald eliminace pfi€in opatfeni,

g) zprava o postupu feSeni problému a pldnovani budoucich aktivit.

Meéieni miry spokojenosti zdkaznikd vyustujici do vypoctu indexu spokojenosti nelze
povazovat za vyCerpavajici a odpovidajici sou¢asnym trendiim, a proto napt. EFQM Model
Excelence doporucuje organizacim analyzovat 1 data z méfeni a monitorovani loajality

zakaznikd, resp. tzv. hodnoty pro zakaznika.
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Shrnuti

Pro dnesni dobu, kde je nejvétsi diraz kladen na neustalé snizovani naklada a konkurence
v raznych odvétvich nabyvd nebyvalych rozmérd, je facility management druhou
v prostoru, ktery je tieba udrzovat a provozovat. Casto jsou tyto prostory také nemalou &asti
majetku vlastnika a je proto nutné vydéavat dostate¢nou energii na jeho udrzeni.

Jako jeden z mala obori je facility management velmi malo zavisly na ekonomickém
cyklu svétové ekonomiky. Je tedy dilezité pro kterykoliv podnik, aby mél jasné oddélené
primérni ¢innosti od podpiirnych a podplirné Cinnosti zajisténé co mozna nejefektivnéjsim
zpusobem. Casto pravé nedtikladné oddéleni téchto &innosti zptisobuje neefektivni vyuzivani
zdroju a ztratu konkurenceschopnosti. Pro kazdy podnik je tedy vice nez zadouci, aby byly
stanoveny jasné cile z hlediska primarni ¢innosti i z hlediska ¢innosti podptrnych.
aspektti. Pokud jsou procesy tykajici se perfektniho zajistovani podpirnych sluzeb nastaveny
spravné a efektivng, je v podniku vytvoren mnohem vétsi prostor pro zefektiviiovani procest
souvisejicich s hlavni ¢innosti podnikani, coZ znamend v dneSnim svété nemalou konkurencni
vyhodu. Z celkového pohledu je tu i jasna vazba na koncovy ¢lanek celého pritbéhu podnikdni
- zékaznika. Lze tedy fici, Ze spravné nastavené vnitini procesy vedou k zefektiviiovani
jednotlivych Cinnosti v podniku, coz déale souvisi se spokojenosti zdkazniku resp. ziskavani

novych a udrZeni si zadkaznik stavajicich.
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3 Charakteristika podniku poskytujiciho sluzby facility

managementu

Tato kapitola byla zpracovdna na zaklad¢ sekundarni analyzy, pozorovéani a rozhovori

s managementem ve spole¢nosti NONCORE, a. s.

3.1 Profil podniku NONCORE, a. s.

Zakladni udaje o podniku NONCORE, a. s. byly ziskdny z administrativniho registru

ekonomickych subjektit ARES (2018) a rozhovorti s managementem podniku.

Nazev firmy: NONCORE, a. s.

Vznik: 17. tinora 2010

Sidlo spole¢nosti: Praha 1 - Nové Mé&sto, Vaclavské nam. 772/2, PSC 11000
IC: 290 32 628

DIC: CZ 29032628

Pocet zaméstnancu: 30

Pravni forma: Akciova spolecnost

Zatazeni dle klasifikace ekonomickych ¢innosti CZ-NACE:

27900 - Vyroba ostatnich elektrickych zatizeni,

38 - Shromazd’'ovani, sbér a odstraiiovani odpad, uprava odpadi k dal§imu vyuziti,
431 - Demolice a pfiprava staveniste,

461 - Zprosttedkovani velkoobchodu a velkoobchod v zastoupeni,
46900 - Nespecializovany velkoobchod,

620 - Cinnosti v oblasti informacnich technologii,

6820 - Prondjem a sprava vlastnich nebo pronajatych,

68310 - Zprostfedkovatelské ¢innosti realitnich agentur,

702 - Poradenstvi v oblasti fizeni,

821 - Administrativni a kancelarské ¢innosti,

81220 - Specializované €iSténi a uklid budov a primyslovych zatfizeni

90040 - Provozovani kulturnich zafizeni.
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3.1.1 Vize a strategie spolecnosti

Podkapitola byla zpracovany na zdkladé rozhovoru s managementem spolecnosti
NONCORE, a. s., sekundarni analyzy poskytnutych dokumentt a pozorovani v podniku.
Vize a strategie spoleCnosti:

e Vybudovat, udrzovat a zvySovat svlj podil na trhu facility managementu (dadle FM
sluzeb) pro budovy a provozni aredly a stat se tak vyznamnym poskytovatelem téchto
podpirnych sluzeb.

e Dosahovat a zvySovat komplexnost poskytovanych sluzeb na vSech urovnich
- provozni, fidici - taktické a strategickeé.

e Kbvalitnim a dohodnutym plnénim FM sluzeb doséhnout ekonomického a efektivniho

fungovani podptrnych ¢innosti (FM sluzeb) pro hlavni produkt zdkaznika.

Spolec¢nost NONCORE, a. s. prosazuje environmentalni politiku a politiku SMBOZP.
Zasady téchto politik jsou uvedeny v Ptiloze ¢. 3 a Priloze €. 4. V podniku je také zaveden
systém managementu kvality podle norem fady ISO 9000 (viz Ptiloha ¢. 5) a prvky normy EN

15221 Facility management (obecné ¢lenéni viz Ptiloha €. 6).

3.1.2 Uplatnéni sluzeb facility managementu spolecnosti NONCORE, a. s.

Hlavni sméry a pfinosy uplatnéni facility managementu spole¢nosti NONCORE, a. s.:

e 73jiSténi vhodnych podminek wvnitiniho prosttedi z hlediska ochrany zdravi,
mikroklimatu a pohody prostfedi pii zachovani energeticky a provozné co
nejhospodarngjiiho provozu budovy (pomoci systémtt BMS®),

e piima a prehlednd komunikace pfi plnéni dohodnutych sluzeb ¢&i poptavky
prostiednictvim povéfenych osob: facility manaZera, projekt manazera a technika
sluzby,

o efektivni vyuZiti synergii - koordinaci a spolecnym plisobenim sluzeb, kdy vysledny
celek sluzby je vétsi nez soucet jednotlivych neprovazanych sluzeb, a poméaha zvysit
vykonnost spravy budov a snizit ndklady,

e koncept internich a externich zodpovédnosti za sluzby zalozeny na rozhodnutich, které

vedou k systematickému uplatnéni poZzadované kvality a plnéni danych sluzeb,

® BMS - Building Management System (¥idici systémy budov/systém spravy budov)
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e snizeni konfliktli mezi internimi a externimi dodavateli sluzeb uzivatele budovy,

e piehlednd znalost a informace o Urovni sluzeb a nakladech, ktera pak miize byt jasné
prezentovana koncovym uzivatelim (osoba, kterd piijima FM-sluzby) nebo osobam,
které budou pfijimat tyto sluzby,

e zvySeni trvalé¢ stability (provozni, ekonomické) pouzivaného zafizeni a budov
zékaznika uplatnénim principit preventivni a pravidelné udrzby a zajisténi tak

dlouhodobé zivotnosti a uzitnosti pouzivaného zafizeni a budov.

3.2 Zakaznici

Mezi zékazniky spole¢nosti NONCORE, a. s. patii subjekty statni spravy, vlastnici
pramyslovych aredl, sportovnich aredlt i aredld historickych, administrativnich budov
a modernich multifunkénich domi. Ptehled zdkaznikli je zpracovdn na zaklad¢ obsahové
analyzy zdroja ve spole¢nosti. Byly vybrany subjekty s riznou délkou vyuzivani sluzeb, aby

bylo ziejmé, ze firma plsobi v ramci celé CR a neustale rozsituje klientelu.

3.2.1 Eurovia CS, a. s.

Spolecnost Eurovia CS, a. s. patfi k nejvyznamnéj$Sim stavebnim firmam piedevSim
v oblasti dopravné-inzenyrského stavitelstvi. Vystavbu a rekonstrukce silni¢nich
a zelezni¢nich staveb dopliiuje v jejim Sirokém portfoliu také vystavba mosti, revitalizace

pamatkovych center a méstskych komunikaci, budovani sportovnich areali a Cistiren

odpadnich vod.

Klient: Eurovia Services, s. r. 0.

Objekt: Skladové a provozni aredly spole¢nosti
Ve sprave: od 2006

Celkova plocha: 39 areald po celé CR

Rozsah sluzeb: Technicky facility management; revizni a kontrolni ¢innost.

3.2.2 Zamek Cténice

Zamecky a hospodarsky areal vznikly z ptivodni stfedoveéké tvrze se sklada z péti

samostatnych budov a zameckého parku. Prvni zminka o zamku pochazi z roku 1372. Jadro
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bylo postupné podle pozadavkl doby upravovano do renesan¢ni a pozdéji 1 barokni podoby.
Narocné rekonstrukce vsech objektl v aredlu, vcetné parku, byla dokoncena v roce 2008.

Cely aredl je pamatkové chranén.

Klient: Prazska Informacni Sluzba
Objekt: Zamecky aredl
Ve sprave: 2011 - 2012

Celkové plocha: 5700 m? zastavéné plochy
Rozsah sluzeb: Technicky facility management; revizni a kontrolni ¢innost; ostraha;

dokument management a archivace.
3.2.3 Integrované Bezpecnostni Centrum

Budova Integrovaného bezpecnostniho centra (IBC) bylo uvedeno do provozu zacatkem
roku 2011. Zrod myslenek na spolupraci zachrannych slozek pfi feSeni mimotadnych udalosti
na uzemi mésta Ostravy saha az do devadesatych let minulého stoleti. Provoz a sprava budovy
s danou povahou vyZaduje specialni ptistup ke kritickym situacim. Veskeré funkce objektu
musi byt zachovany po odpojeni od energetickych siti minimalné po dobu 72 hodin. Vnitini
Clenéni objektu je feSeno tak, aby na jedné strané¢ byla umoznéna funk¢ni samostatnost
jednotlivych provoznich celkli a na strané druhé byla ve stanovenych pifipadech mozna
viceucelovost prostor, zejména spolené vyuziti technologického a socidlniho zazemi.

Klient: Hasi¢sky Zachranny Sbor Moravskoslezského Kraje

Objekt: Multifunkéni objekt, ktery slouzi jako fidici a koordina¢ni centrum
zachranného systému a krizovych organti Moravskoslezského kraje

Ve sprave: od 2011

Celkova plocha: 1580 m?

Rozsah sluzeb: Technicky facility management; revizni a kontrolni ¢innost; uklid;
bezpeCnostni management; pozarni ochrana; pfistupové, ozvucovaci

a kamerové systémy; dokument management a archivace.
3.2.4 Hala Dubina

Kryta sportovni hala uréend predevSim mladym sportovcim, ktera nabizi moderni
prostiedi pro traveni volného Casu.

Klient: Statutarni meésto Ostrava
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Objekt: Sportovni vicetcelové centrum

Ve sprave: 2012 - 2013

Celkova plocha: 4000 m*

Rozsah sluzeb: Komplexni zabezpeceni provozu; sprava, udrzba a provoz technologii;
fizeni pronajmi; organizace a ptiprava sportovist’; administrativni

¢innost; on-line rezervacni sluzby; tklidové a recepéni sluzby.

3.2.5 Bativ mrakodrap (budova ¢. 21)

Budovu nechal postavit Jan Antonin Bata ve Zlin¢ podle navrhu architekta Vladimira
Karfika v letech 1936 - 1938 jako sidlo obuvnické firmy Bata. Mrakodrap ma 17 pater
a vysku 77,5 metrli. V dob¢ vzniku se jednalo o druhou nejvyssi budovu v Evropé.

V soucasné dobé slouzi jako sidlo Krajského ufadu Zlinského kraje, finanéniho Utadu, ve
spodnich patrech je restaurace a vystavni prostory, na terase v poslednim patie je kavarna

a vyhlidkova terasa.

Klient: Zlinsky kraj
Objekt: Administrativni budova
Ve sprave: od 2/2012

Celkova plocha: 24 000 m*
Rozsah sluzeb: Sprava, idrZba vyhrazenych technickych zatizeni; provoz a fizeni TZB;

energeticky management; tiklidové sluzby; revizni ¢innost.

3.2.6 SmVak

Administrativni budova na adrese 28. fijna 169 Marianské hory, Ostrava prosla kompletni
rekonstrukci v roce 2012. Budova slouzi jako sidlo spolecnosti Severomoravské vodovody

a kanalizace Ostrava a. s.

Klient: Severomoravské vodovody a kanalizace Ostrava a. s.
Objekt: Administrativni budova
Ve sprave: od 11/2012

Celkova plocha: 5102 m’
Rozsah sluzeb: Management facility management sluZzeb; pronjjem a  fizeni
obsazenosti; sprdva a udrzba budovy; energeticky management;

provozni udrzba technické infrastruktury; uklid; BOZP; bezpecnostni
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management; ptistupové, ozvucovaci a kamerové systémy; sekretaiské
a recepéni sluzby; revizni a kontrolni ¢innost; dokument management

a archivace, projekt management.

3.2.7 Batuv institut (budovy ¢. 14 a 15)

Byvalé povalecné tovarni stavby byly Zlinskym krajem zrekonstruovany na Batlv
institut. Budovy byly citlivé opraveny dle ndvrhu Juraje Sonlajtnera a mezi objekty vzniknul
novy prostor pro vystavni a kulturni ucely - tzv. platforma. V budovach naleznete sidlo

Krajské instituce knihovny, galerie a muzea jihovychodni Moravy i Obuvnického muzea.

Klient: 14 a 15 Battv institut
Objekt: Krajské kulturni a vzdélavaci centrum
Ve sprave: od 3/2013

Celkova plocha: 21 000 m*
Rozsah sluzeb: Spréava, udrzba a provoz technologii; komplexni uklidové sluzby; sluzby
ostrahy; odpadové hospodafstvi; revizni ¢innost; venkovni udrzba;

administrativni ¢innost; zajisténi kulturnich a spolecenskych akci.

3.2.8 Nova Karolina Park

Novéa Karolina Park je situovan uprostied nové urbanizovaného uzemi, které oddéluje
historické centrum Ostravy od jejich priimyslovych oblasti.

Moderni kancelarské prostory se rozkladaji na 23 000 metrech cEtvere¢nich v Sesti
nadzemnich podlazich a dalsich 4 000 m® tvoii obchodni plochy a restauragnich zafizeni.
Mimo tyto prostory jsou zde i plochy s oddechovou a volno¢asovou povahou.

Dostatecné dimenzované podzemni parkovisté a blizkd ptitomnost méstské hromadné

dopravy dé€laji z objektu velmi dobie dopravné dostupné pracovist€¢ i misto k obchodnim

schiizkam.

Klient: PASSERINVEST GROUP, a. s.
Objekt: Administrativni komplex

Ve sprave: od 2015

Celkova plocha: 27 000 m*
Rozsah sluzeb: Spréava, udrzba a provoz technologii; komplexni uklidové sluzby;

sluzby ostrahy a recepce; odpadové hospodafstvi; revizni a kontrolni
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¢innost, dokumentace; udrzba zahrad; administrativni ¢innost;

energeticky management; pozarni ochrana a prevence.

3.2.9 Trimaran

Kancelafské, konferenéni a maloobchodni prostory o celkové plose 18 230 m” se nachézi

v Praze 4 v renomované kancelaiské ¢tvrti Pankrac. Mnoho tuzemskych i mezindrodnich

spolec¢nosti zde zalozilo své sidlo kviili ¢erpani vyhod z pfilehlého okoli, vyuziti sousedstvi

historického centra mésta a vyhodnému dopravniho spojeni.

Klient:
Objekt:

Rozsah sluzeb:

3.2.10

CITY EMPRIRA, a. s.

Administrativni budova

Spréva, drzba a provoz technologii; komplexni tklidové sluzby;

pronajem a fizeni obsazenosti; sluzby ostrahy a recepce; odpadové
hospodafstvi; revizni a kontrolni ¢innost; dokumentace; udrzba zahrad;
administrativni  ¢innost; energeticky management; pozarni ochrana

a prevence.

Varenska Office Center

Varenskd Office Center (diive Dim vodohospodait) je kancelarskd budova na Varenské

ulici v Ostraveé. V patndcti nadzemnich a dvou podzemnich podlaZich se nachdzi celkem

8 000 m? kancelaiskych ploch a 500 m? skladii a garazi. Budovu v roce 2007 zrekonstruovala

spolecnost ECM Real Estate Investments.

Klient:
Objekt:

Rozsah sluzeb:

OC Varenska Ostrava s.r.0.

Kancelaiska budova

Sprava, udrzba a provoz technologii; komplexni tklidové sluzby;
prondjem a fizeni obsazenosti; sluzby ostrahy a recepce; odpadové
hospodafistvi; revizni a kontrolni ¢innost, dokumentace; administrativni

¢innost; energeticky management; pozarni ochrana a prevence.

Jako hlavni zakazniky spole¢nosti NONCORE, a. s. je mozné oznalit predevSim

developerské spolecnosti a statni instituce. Ve vétSin€ piipada se jedna o spolecnosti s v&tSim

mnozstvim nemovitého majetku, ktery je pro klienta obtizné spravovat nebo se tato sprava

neslucuje s klientovou hlavni ¢innosti podnikéni. V piipadé spravy kancelatskych komplext
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je casto souldsti spravy objektu také péce o ndjemce, kterym je prostor pronajiman.
Tito najemci maji vzdy své specifické pozadavky, co se tyCe narokil na pracovni prostiedi,
napi. dispozi¢ni feSeni kanceldiské plochy, tzv. space management nebo naroky na vnitini
teplotu, vlhkost vzduchu aj.

Nésledujici graf (Graf 3.1) zndzorfluje pomérné zastoupeni oblasti sluzeb, které

spole¢nost NONCORE, a. s. poskytuje v rdmci vSech projekti.

® Budova

1.8% 11.6%

7,3%

B Pracoviste

B Technicka infrastruktura

= Uklid

B Ostatni - prostor a infrastruktura
B Zdravi, ochrana a bezpecnost

m Péce o uzivatele objektu

B Pozadavky na informace a

komunikace (ICT)

Revizni a kontrolni ¢innost,
dokumentace, logistika

20,4% H Ostatni podpurné sluzby

Graf 3.1: Procentudlni zastoupeni oblasti sluzeb (Vlastni zpracovadni)

Znazornéné oblasti sluzeb se dle vnitiniho ¢iselniku sluzeb spole¢nosti NONCORE, a. s.
déli na skupiny sluzeb, které se dale déli na jednotlivé sluzby. V grafu (Graf 3.1) je pro
ptehlednost zndzornéno pouze prvotni Clenéni. Z grafu je patrné, ze mezi nejcastéji
poskytované oblasti sluzeb patii technickd infrastruktura, uklid a bezpecnost. Je tedy zietelné,
ze spolecnost NONCORE, a. s. je podnik, ktery se zabyva facility managementem ve velmi
komplexni formé (na rozdil od mnoha jinych subjektti pisobicich na trhu, které mluvi
o poskytovani sluzeb facility managementu pii zajiStovani napi. pouze uklidu nebo pouze
ochrany). Spole¢nost NONCORE, a. s. se pfedné¢ zabyva poskytovanim technicky

orientovanych sluzeb. Z tohoto ditvodu chybi v nabidce napt. zajistovani cateringu.
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3.3 Hodnoceni sluzeb v podniku NONCORE, a. s.

Dobfe zpracovany projekt zajisténi sluzeb vyclenénych pro outsourcing umoziiuje
ptipravu kvalitnich smluv. Ta se povétSinou uzavird na dobu uréitou a je v ni presné
definovany pfedmét i kvalita poskytované sluzby. Ve smlouvé by se mély objevit minimalné
prvky jako oboustranné vymezeni povinnosti, pravomoci a specifikaci zodpovédnych osob.
Déle by smlouva meéla obsahovat popis CcCinnosti, vcetné¢ CcCasovych, kvalitativnich
a kvantitativnich pozadavkll - procesni listy. Soucasti by mé¢l byt také popis zplsobu
sledovani kvality a jeji hodnoceni pomoci KPIL

Pti stanoveni konkrétnich smluvnich vztahtll je pro obé strany dilezité optimalni méfeni
kvality a mnozstvi poskytovanych sluzeb. Vychodiskem pro stanoveni KPI je dasledna
analyza procesi, které¢ musi byt definované z hlediska casu potfebného na vykonani dané¢ho
procesu, nakladii spojenych s vykonem, pouzitych technologii a personalnich pozadavkii. Ve

smlouvé by méla byt uvedena i cena poskytovanych sluzeb.

3.3.1 Procesni list

Klicovym faktorem pro stanoveni kvality je pfesné definovani jednotlivych procest
tykajicich se spravy budovy vcetné udrzby. Tyto procesy jsou definované v procesnich
listech. Organizace v procesnim listu stanovi pfedmét procesu, pfesné specifikuje zatizeni
podléhajici udrzbé, pozadovanou odbornou zpisobilost na vykon praci, ptislusné normy
a predpisy vcetné internich piedpist, pozadované technické a technologické vybaveni na
vykon udrzby, frekvenci provadéni, podrobné popisy procesi pro jednotlivd zafizeni
(vysledné hodnoty méfeni), mémé jednotky pro méfeni vykonu a kli¢ové vykonnostni
ukazatele, které slouzi jak pro pribéznou kontrolu udrzby zafizeni, tak pro vyhodnoceni jeji
kvality.

Spolecnost NONCORE, a. s. pro ptehled a vykon sluzeb u obsluhovanych objekt
zpracovava tzv. rozpoc€tové listy aredll a plany preventivni udrzby. Rozpoctovy list aredlu
(RLA) a rozpoctovy list sluzeb (RLS) je vyctem vSech sluzeb provadénych na konkrétnim
objektu v rdmci uzaviené smlouvy. Jde o dokument vazany ke konkrétnimu aredlu/objektu
a smlouvé. V tomto rozpoctovém listu jsou vypsané jednotlivé sluzby tykajici se daného
aredlu (objektu) a jejich parametry, kterymi jsou mérné jednotky (hodiny, kusy, metry

Stvereéni, atd.), pocet ukond, periodicita a cena, stejné jako u plant preventivni udrzby (PPU),
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které obsahuji souhrn ukont a Cinnosti potfebnych z hlediska provozovani vyhranénych
technickych zafizeni a technické infrastruktury projektu s definovanou periodicitou. Procesni
listy, rozpoctové listy i1 plany preventivni drzby se v prib¢hu ¢asu méni podle toho, jak se

meéni rozsah poskytovanych sluzeb u daného klienta.

3.3.2 Service Level Agreement (SLA)

Poskytovani sluzby spolecnosti NONCORE, a. s. jsou hodnoceny pribézn€ na zékladé
tzv. SLA (Service Level Agreement) smlouvy, kterd se sjedndva mezi poskytovatelem sluzby
a jejim uzivatelem. Je to v podstaté¢ smlouva o urovni sluzeb, definuje jejich kvalitu. Jde
o neodd¢litelnou soucast kmenovych smluv. Pfiprava a navrh probiha uz v zacatku,
od tzv. proposal development fdze. Hodnoceni timto zplisobem probiha v podniku na mésiéni
bazi. Je proto dlilezité, aby méla SLA jasnou a jednoduchou strukturu. Dal§im pozadavkem na
SLA je jeji uplnost a piesnost. Musi obsahovat opis vSech parametri sluzby
a zodpovédnost za ni.

Uvodni ¢&ast SLA obsahuje definici pojmii pro zamezeni vzniku dvojsmyslnych
interpretaci, dale se v ni uvadi zdkladni definice pfedmétu SLA. Soucasné je potieba
ve smlouvé vymezit limitni parametry dodavané sluzby, které jsou jesté¢ akceptovatelné.
Garantované parametry by mély byt presné métitelné. Je dilezité volit parametry sluzby tak,
aby byly redln¢ sledovatelné a vyhodnotitelné. Pro tyto Ucely by se méla definovat kritéria
méteni kliCové vykonnostni ukazatele (KPI) jednotlivych procest a jejich vysledkt.

KPI slouzi na pritbéZznou kontrolu vykonu sluzby facility managementu. Ukazateli mohou
byt:

o fyzicky dlikaz o tom, ze prace byla vykonana,

e pfesnost a splnéni casového planu,

e kvalita odevzdané prace,

e presné technické provedeni,

e mnozstvi stiznosti od klientt/uzivatela,

e pozitivni ohlasy a navrhy,

e schopnost v dohodnutém terminu vykonat objednanou ¢innost, atd.

Ptiklad pro stanoveni KPI pfi udrzb& vytapécich zatizeni, kde je doporucend hodnotici

stupnice KPI dana po¢tem poruchovych stavii:
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3 body - vytapéci zafizeni trvale bez poruchy. Hodnoceni vyjadiuje stav, ktery
vyzaduje organizace (klient) v rdmci smlouvy o urovni sluzeb (SLA).

e 2 body - v zimnim obdobi vytapéci zafizeni s vypadkem 1x, odstranéni poruchy do
2 hodin. Organizace (klient) mize navrhnout penalizaci, napt. sniZzeni fakturované
sumy o 5 %.

e 1 bod - v zimnim obdobi vytapéci zafizeni s vypadkem 3x, odstranéni poruchy do
2 hodin. Organizace (klient) mtize navrhnout penalizaci, napf. snizeni fakturované
sumy o 10 %.

e 0 bodi - v zimnim obdobi trvald odstavka. Dopady na organizaci (klienta) jsou takové,
ze ho opraviuji okamzité konat (miiZe jit o opravu nebo zménu systému udrzby, resp.
vypovéd - zruSeni smlouvy s poskytovatelem, atd.)

Pro sledovani a vyhodnoceni kvality procesii je nutné stanovit vykonové ukazatele

kvality - KPI. Procesni listy spolu s méfenim urovné kvality maji vyznamnou tlohu v procesu

zkvalitfiovani sluzeb.

3.3.3 Reporting

Neoddélitelnou soucasti SLA je reporting, ktery uptesiiuje rozsah a formu pravidelnych
reportd. Ty dokladaji redlny vykon sluzeb. Na jejich zakladé je mozné méfit
a vyhodnocovat jednotlivé sluzby. Soucasti SLA je stanoveni formy reportd a jejich
periodicitu. Objednavatel - klient dostava od poskytovatele sluzeb facility managementu
souhrn zprav a protokold, které jasn¢ dokladaji plnéni, resp. neplnéni kvalitativnich parametrti
a jejich hodnot uvedenych v SLA. SLA je smlouva se zavaznou platnosti. Reporty se ¢leni na
denni - pfedstavuji souhrn vzniklych technickych problémt za 24 hodin s uvedenim jejich
feSeni a zasahli vykonanych pfi jejich odstranovani, poptf. navrh feSeni vzniklé situace,
tydenni - obsahuji stru¢né shrnuti vSech poskytnutych sluzeb a vykonli, oznameni, zda byly
vzniklé problémy vyieSeny definitivné nebo provizorné a komplexni mési¢ni reporty, které
pfedstavuji Uthrn dennich a tydennich reporti. Mé&si¢ni reporty také obsahuji fakturované
castky za vykony, prehled ndklada spojenych s poskytovanim sluzeb podle smlouvy, piehled
spotfeby energii spojenych s provozem budovy a technickym zafizenim v budové a seznam
zaméstnancll s jejich dochazkou ve sledovaném obdobi vcetné hodinovych sazeb pii

nadpausalnich vykonech.
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Na urovni jednotlivych projekti FM sluzeb provadi projekt manazer pribéznou analyzu
dat pro udrzeni kvality KPI formou potizovani SLA. Jedenkrat za rok oslovi projekt manazer
zékazniky svych projekt s hodnocenim spokojenosti zdkaznika, které predklada predstaviteli
systtmu managementu kvality (jmenovany vedenim) pro analyzu ve zpraveé
o prezkoumani. Stejny postup provadi projekt manazer pii hodnoceni dodavatelti (viz kap.
4.2 Analyza procesu nakupovani, hodnoceni a vybéru dodavatelit).

Pro neustalé¢ zlepSovani efektivnosti systému managementu kvality zpracovava
piedstavitel systému managementu kvality podle podnétii ze vSech oblasti ¢innosti spolenosti
a podnéti zaméstnanci a vedeni spoleCnosti revize systému managementu kvality. Tyto
revize upravuji a upiesnuji ¢innost a chod spole¢nosti tak, aby byly systém managementu
kvality a tvorba produktu co nejpiesnéji a nejefektivnéji predepsany a popsany a systém
managementu kvality tak tvofil ii€innou a praktickou zdkladnu pro stale zlepSujici se standard

produktu FM sluzeb.
3.4 Mapa procest podniku NONCORE, a. s.
Nasledujici obrazek (Obr. 3.1) ilustruje mapu procest ve spole¢nosti NONCORE, a. s., ktera

byla vytvorena ve spolupraci s autorem této DP. Tuéné zvyraznéné obdé€lnicky znéazornuji

jednotlivé procesy v celém systému managementu kvality.
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Obr. 3.1 - Mapa procesit podniku NONCORE, a. s. (Interni materialy NONCORE, 2018)
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Ocislované Sipky v obrazku znaci mezikroky spojujici jednotlivé procesy.
Ad 1) Rizeni zdrojii - tento krok zahrnuje ¥izeni lidskych zdrojii, vytvoreni infrastruktury,
Skoleni a vycvik zaméstnanct a pracovniku, zajisténi potiebnych technologii (monitorovaci
a mefici zatizeni), stanoveni pracovnich funkci a plani Skoleni pro zahajeni procesu piipravy
a uzavirani smluv pro FM sluzby.
Ad 2) Realizace produktu - v tomto kroku se planuje pribéh realizace sluzby, stanovuji se
pozadavky a dochazi k ndkupu sluzeb. Dale zahrnuje fizeni procesu pfipravy a realizaci FM
sluzby.
Ad 3) Méfeni, analyza a zlepSovani - ptichazi po splnéni FM sluzeb. Po kazdé zakazce se
vyhodnocuji naméfena data, probihaji analyzy a proces zlepSovani.
Ad 4) Odpovédnost managementu - po vyhodnoceni se upravuje politika kvality, upravuji se
cile kvality a optimalizuje se organizac¢ni fad.

Nasledujici podkapitoly stru¢né charakterizuji zakladni parametry jednotlivych procest

znazornénych v Obr. 3.1.

3.4.1 Proces nabidky FM sluzeb

Procesem nabidky FM sluzeb je nazyvan proces ziskani zakézky - projektu pro
provozovani podptrnych facility sluzeb, pokud mozno v co nejkomplexnéjsi nabidce.
V dnes$ni dobé je tento krok kritickym faktorem podnikéani. Podnik bez zakézek neni schopen
pokryt provozni naklady a je pfedurcen k zaniku.

Odpoveédnym subjektem za tento proces je obchodni slozka spolecnosti - v ptipadé
spolecnosti NONCORE, a. s. je timto mySleno vedeni spolecnosti a vedenim urceny
pracovnik pro vystupy procesu. Zakaznikem procesu je osloveny zdkaznik nebo poptavka

ptichazejici z trhu (viz kap. 4.1 Analyza procesu nabidky FM sluZzeb).

3.4.2 Proces pripravy a uzavieni smlouvy FM sluzeb

Pokud se sejde nabidka s poptavkou piistupuje se k procesu ptipravy a uzavieni smlouvy.
Predmétem tohoto procesu je vytvofeni navrhu smlouvy, odsouhlaseni v ramci vnitiniho
procesu schvalovani smluv, ptedlozeni navrhu smlouvy zakaznikovi, a pokud bude souhlasit,
dojde k jejimu podpisu. Odpoveédnost za proces nese vedeni spolecnosti a vedenim urceny

pracovnik pro vystupy procesu. V tomto kroku je i dulezitd spoluprace s externim pravnim
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posouzenim. Cilem procesu je vytvoreni oboustranné vyhodného smluvniho vztahu pro plnéni

FM sluzeb mezi spole¢nosti a zdkaznikem.

3.4.3 Proces mobilizacni faze plnéni FM sluzeb

Po dojednani podminek poskytovanych FM sluzeb ptfichazi mobiliza¢ni faze plnéni. V
této fazi se stanovuji kritéria plnénych sluzeb dle smluvniho rozsahu (KPI). KPI jsou
ukazatele vykonnosti nebo klicové metriky pro méfeni vykonnosti. Urcuji se na zéklad¢ cila
jednotlivych oblasti poskytovanych sluzeb. Soucasti tohoto procesu je 1 definovani zésadnich
(kritickych) neshod ¢i vad pfi plnéni dané sluzby (CPI - Critical Performance Indicate).
Odpovédnou osobou za tento proces je pro projekt nebo zakazku ptidéleny pracovnik.

Ptijemcem vystupu je v tomto procesu zastupce zdkaznika uvedeny ve smlouve.

3.4.4 Proces nakupovani, hodnoceni a vyberu dodavatelii

Béhem tohoto procesu probihd vybér dodavatele pro plnéni dil¢ich casti sluzeb z
komplexu zajistovanych FM sluzeb v ramci projektu. Tento vybér zacina tim, Ze projekt
manazer nebo facility manazer piedlozi Zadosti o nabidku, kde prenasi potfebna kritéria pro
plnéni sluzeb z projektu. Dodavatelem sluzeb mulze byt pravni subjekt (firma, spole¢nost)
nebo osoba, pomoci které je zajiStovana provozni uroven sluzeb projektu. Spolec¢nost
NONCORE, a. s. k hodnoceni dodavateli vyuziva dotaznikového Setteni, které provadi
pfisluSny projekt manaZer. Hodnoti se oblasti kritérii typu lidé, efektivita/vykon a cena. Na
zaver se hodnoty zprimeéruji a vyhodnoti podle stanovené hodnotici Skaly. Kritériem pro
vstup do hodnoceni mize byt napf. minimalni souhrnné rocni ¢astka, kterou dodavatelé na
projektech inkasuji.

Odpovédnost za vybér dodavatele nese facility manazer nebo projekt manazer (viz kap.

4.2 Analyza procesu nakupovani, hodnoceni a vybéru dodavatelit).

3.4.5 Proces plneni FM sluzeb

Ctvrtym zékladnim procesem je samotné plnéni FM sluzeb. Toto plnéni probiha dle
stanovené smlouvy o dilo, kterd byla s danym dodavatelem uzaviena. Podle Grovné fizeni je
za plnéni sluzby odpovédny facility manazer (pro strategickou a taktickou uroven), projekt

manazer (pro fidici a provozni uroven), technik sluzby nebo dodavatel sluzby (pro provozni
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uroven). Vystupem tohoto procesu jsou v prostoru a na zafizeni splnéné FM sluzby dle
stanovenych KPI v rozsahu pfedepsaném v provozni knize s kartami ¢innosti a periodicité dle

planu preventivni udrzby.

Pro kazdy z téchto procest je ve spole¢nosti NONCORE, a. s. vypracovany dokument,
ktery presné charakterizuje jeho parametry. V tomto dokumentu jsou uvedeny veskeré
informace o daném procesu. Jedna se o informace typu predmét, vlastnik a zdkaznik procesu,
dale cilovy stav, vstupy a vystupy, souvisejici ¢innosti, vykonnostni parametry jako
frekvence, ¢asova narocnost, doba trvani, mésicni naklady a jiné.

V souladu s odpovédnosti a nutnou aktivitou je vedenim podniku NONCORE, a. s.
jmenovan z tad zaméstnanci podniku piedstavitel systému managementu kvality (SMK).
Tato osoba dostava pottebné odpovédnosti, pravomoci a s ohledem na jiné povinnosti, které
ve spolecnosti m4, 1 dostateény ¢as a pracovni prostor pro zajiStovani dohledu nad 