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Souhrn

Disertaéni prace je zaméfena na problematiku zkracujicich se Zivotnich cykll

produktii v oblasti informacnich a komunikac¢nich technologii.

V prvni ¢asti prace je vymezeno zkoumané odvétvi, ekonomicka ¢innost a vyrobky.
Dale je charakterizovan proces servisniho zasahu, souvisejicich zaznama a dopadu
na zivotni prostiedi. Detailné je popsana oblast teorii Zivotniho cyklu, zejména
typické kiivky jeho prubéhu, délka, ovliviujici faktory a metodiky pro predpoveéd
jeho vyvoje.

P

Prakticka ¢ast se pak zabyva vlastnim vyzkumem, provadénym na datovém souboru
zdznamu o servisni ¢innosti, kdy je zkoumdna podobnost pribéhu poctu servisnich
zasahli v ¢ase a typickych kiivek pribéhu Zivotniho cyklu. Na zakladé poznatki,
shromazdénych v prabéhu a vysledcich zkoumani, je navrzena nova vlastni metodika
pro vyhodnocovani zdznamu o servisni ¢innosti. Dale jsou shrnuty a kvantifikovany
ocekavané ekonomické piinosy navrhované metodiky pro malé a stfedni podniky
podnikajici v oboru Opravy poc¢ita¢i a komunikacnich zafizeni, a jeji oCekavany

dopad v oblasti redukce mnozstvi produkovaného elektroodpadu.

Klicova slova

ICT, zivotni cyklus, zivotnost, malé a stfedni podniky, servisni zasah
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Summary

The reality of shortening life cycles of information and communication technologies’
products constitutes a serious problem for small and medium repair companies and

raises important environmental questions.

In this dissertation we first define the industry, scope of economic activities and
products which represent the object of our research. We explain the repair process,
data gathered during its phases and the consequent impact on the environment.

In the second part of the dissertation we conduct the practical research on a data set
consisting of tens of thousands repair calls. We follow by establishing a similarity
between the process of number of repair calls in time and the typical product life
cycle curves. A new methodology for repair call data analysis based on the
knowledge gathered during the research process and the research results is then
proposed. We summarize and quantify the expected impact of this proposed
methodology on repair companies’ financial results as well as the expected reduction

in electric and electronic waste production.

Key words

ICT, life cycle, small and medium businesses, repair call
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1 Uvod

Zkracujici se zivotni cykly produktd jsou realitou. Jsou dilem zplsobeny rychlym
vyvojem nejen informacnich technologii, dilem globalni konkurenéni soutézi, do
které se stale vice zapojuji nejen tradi¢ni vedouci firmy oboru, ale rovnéz i ptivodni
vyrobei jejich produkti®. Spotiebitelé na rozvinutych trzich jednoznatné preferuji
cenu zafizeni pfinasejicich srovnatelny uzitek, ktery je stale srozumitelngji sdélovan
spottebiteli prostfednictvim marketingu. Vyss$i zastoupeni prvotnich osvojiteld spolu
s rychlou progresi zafizeni kiivkou Zzivotniho cyklu, pfinasi dal§$i moment pro
akceleraci celého procesu. Vyvoj délky zivotniho cyklu zatizeni ilustruje vyvoj
celého segmentu eckonomiky. Technologicky pokrok, internacionalizace a
globalizace spolu s konkuren¢nim prostfedim a rozvojem informacni spole¢nosti
piinesly a stale ptindseji tlak na nepfetrzitou zménu. Jejim projevem je i rychle se

ménici vnéjsi prostiedi, na které musi reagovat vSechny ostatni trzni subjekty.

Servisni organizace, zajiStujici pfedprodejni a poprodejni podporu pro produkty
v oblasti informaénich a komunika¢nich technologii®, prosly za posledni desetileti
velmi dramatickou zménou. Ta byla vyvolana zménami vné¢jSiho prostiedi. Jestlize
byl jesté na konci druhého tisicileti kladen maximalni diraz na odbornou kvalifikaci
a kompetenci servisniho stfediska, Skoleni odborného personalu a technické
vybaveni dilenskych pracovist, pravideln¢ ovéfovanou zakaznickymi audity a audity
zaméfenymi na fizeni jakosti®, pak zhruba od roku 2005 se maximalni diraz
pfesouva do oblasti ceny za servisni zasah. Pokracujici tlak na snizovani téchto cen
spolu se zvySenym dirazem na efektivitu a rychlost zasahu, spolu s pozadavky na
vlastni zasoby nahradnich dilt, vede kK postupnému zaniku mnoha malych a stiednich

servisnich organizaci.

vvvvv

cyklu ICT zafizeni podnéty vyZadujici nejen operativni a taktickd kratkodobé feseni,
ale 1 hlubsi strategické planovani. Nezavisli poskytovatelé servisnich sluzeb vsak

nemaji vétSinou ptistup k dilezitym ukazatelim z vyvoje, vyroby a prodeje, které by

! Z anglického ,,Original equipment manufacturer” [OEM].
2 Z anglického ,,Information and communication technology” [ICT].
¥ CSN EN IS0 9001:2000,1,8 a 9 pro systémy managementu jakosti.
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jim umoznovaly kvalifikované a v€asné reakce na vyvoj zivotniho cyklu produktu
(napt. vyfazenim skladovanych nahradnich dild, rekvalifikaci technického persondlu
atd.). Velmi Casto stoji na Giplném konci v hierarchii subjektt zapojenych v zivotnim
cyklu produktu. Rostouci pozadavky na transparentnost podnikani, spolu s tlakem
trznich regulatord, povede k vyss$i mife implementace a osvojeni. Organizace jsou
pod tlakem konkurence nuceny inovovat a vyuzivat poznatky o fizeni zivotnich
cykli i za cenu spoluprace s externimi konzultanty, poradci a specializovanymi
dodavateli. Jako jedini vSak disponuji unikatnimi a vyjime¢né detailnimi daty
shromazdénymi béhem vlastnich servisnich operaci, ktera nema k dispozici ani

puvodni vyrobce zatizeni.

Zkracovani Zivotnich cykli s sebou nepiinasi pouze zvySujici se tlak na zvySeni
efektivity servisnich organizaci. Dlraz na udrZeni a zvySeni vyroby a obchodniho
obratu znamend zhorSeni dostupnosti nahradnich dild a tim 1 rostouci pocet vyrobkd,
které nelze opravit, a jsou proto vyfazovany. Elektroodpad je aktualnim, velmi
zdvaznym problémem. Ackoliv jeho produkce stile roste, mira jeho néasledného
odbéru a zpracovani, Sohledem na minimalizaci Skodlivého vlivu na zivotni

prostiedi, je stale velmi nizka.

Tato disertacni prace si klade za kol navrhnout metodiku analyzy servisnich dat
piinasejici snadno interpretovatelné informace podporujici kvalitni manazerska
rozhodnuti, vedouci ke zvySeni efektivity a zlepSeni ekonomickych wvysledkt

podnikil a snizeni environmentalniho dopadu jejich ¢innosti.

Stranal9



2 Cile disertacni prace

Piedkladana disertadni prace na téma ,,Rizeni Zivotnich cykla produktii informaénich

a komunikacnich technologii v servisnich organizacich® se zamétuje na problematiku

vyuziti zdznamll o vlastni servisni ¢innosti a poznatkd o Zivotnich cyklech produktt

v prostiedi malych a stfednich podnikd. Hlavnim pfinosem této disertacni prace by

mél byt takovy navrh nové metodiky vyuzitelné pii fizeni podnikt, ktery muze

zlepsit jejich ekonomické vysledky a snizit jimi vytvarenou environmentalni zatéz.

Hlavnim cilem této diserta¢ni prace je navrhnout novou metodiku pro zpracovani a

vyhodnocovani vlastnich zaznami o servisni &innosti [VZSC] vyuzitelnou pro

podporu fizeni servisnich organizaci kategorie malych a stfednich podnikt [MSP].

Dil¢imi cili disertacni prace jsou:

Vymezit a charakterizovat cilovou skupinu organizaci, pro které ma byt nova
metodika aplikovatelnd, a to zpohledu primyslového odvétvi, velikosti

organizace a geografické lokace.
Klasifikovat a definovat produkty, na které bude navrh metodiky vztazen.

Ziskat uceleny piehled o sou¢asném poznani v oblasti teorii zivotnich cykli

produktt, jejich aplikace a predpovidani vyvoje poctu servisnich zasaht.

Na zaklad¢ zkoumdni datového souboru se zdznamy o servisnich zasazich
malé servisni organizace voboru ICT ovéfit pracovni hypotézu:
»VyYvoj poctu servisnich zasahii na produktech v oblasti informacnich a
komunikacnich technologii v case lze popsat typickymi kiivkami Zivotniho
cyklu produktu. “, kterd byla formulovdna na zdklad¢ vysSe vyjmenovanych

cilu.

Na zaklad€ syntézy poznatkil ziskanych vlastnim vyzkumem a reSersi zdroji
popsat ocekévané piinosy navrhované metodiky pro zvyseni environmentalni

odpovédnosti a udrzitelny rozvoj MSP servisnich organizaci.

Navrhnout postup ovéfeni navrhu metodiky VZSC.

Strana|10



3 Metodicky postup

Autor pro zpracovani disertaéni prace pouziva kombinaci obecné teoretickych
védeckych metod analyzy, syntézy, komparace a analogie, spolu se specifickymi

metodami statistickymi.

o~

V tvodu teoretické ¢asti disertacni prace jsou vymezeny pouzité pojmy. Vychozimi
metodami pro zkoumani problému jsou obecné védecké metody analyza a syntéza,
aplikované na oborové relevantni informacni zdroje zabyvajici se ustfedni
problematikou Zivotnich cykli produktti, s dlirazem na oblast informacnich a
komunikac¢nich technologii, respektive na zkoumani zaznami o servisnich zasazich
na téchto vyrobcich a jejich uplatnéni ve prospéch malych a stiednich podnikt
provadéjicich tyto opravy. Je vyuzit strukturovany postup vyzkumu v podobé
procesu s pocatkem v jasn¢ ohrani¢eném zadani, definovanym vychozim stavem,
navzajem na sebe logicky navazujicimi kroky, tizce zaméfené na podstatu feSeného

problému, spolu s navrhem zptisobu verifikace a vyhodnoceni dosazenych cilt.

Zkoumané ekonomické odvétvi a subjekty v ném pisobici je proto nejprve nezbytné
piesn¢ vymezit za pouziti celosvétové standardizovanych klasifikaci, respektive
jejich ekvivalenttl aplikovanych v Ceské republice, popsat jejich strukturu, vyvoj a
soucasnou situaci a zaroven prozkoumat podminky vnéjSiho prostiedi, které maji na
tuto oblast pifimy vliv, zejména jeho socidlni, technologické, ekonomicke,

environmentalni a politické aspekty.

Pouzitim analyticko-syntetickych nastroji pak prace zkouma hranici souc¢asného
poznani a pokroku ve zkoumani problematiky Zzivotnich cyklt, které jsou dale

uplatnény pii vlastnim vyzkumu a verifikaci pracovni hypotézy.

V pocate¢ni fazi ovéfovani pracovni hypotézy je na zaklad¢ znalosti vztahi a jeva
mezi poctem prodanych produktl a casem, tzv. Zivotnim cyklem produktu,
zkoumana analogie vztahi a jevli mezi poctem sServisnich zasahti a ¢asem. Na
zaklad¢ statistického Setfeni je provedena komparace vybranych typickych prubéht
ktivky zivotnich cykli produktd z hlediska jejich vhodnosti pro popis jevil a vztahd

mezi vyvojem poctu servisnich zasaht pro jednotlivé vybrané ICT vyrobky a casem.
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Pro vlastni zkoumani existence zavislosti vyvoje poctu servisnich zasahti na zvolené
typické kiivce pribéhu zivotniho cyklu produktu jsou pouzity specifické védecké

metody matematické a statistické, zejména korelacni a regresni analyza.

Na zakladé syntetického shrnuti vysledkd vyzkumu a v jeho pribéhu formulovanych
doporuéeni a podminek je pak formalizovan navrh metodiky VZSC. Vzhledem
k ¢asové naro¢nosti dané délkou Zivotnich cykli ICT produktt je soucasti prace i
navrh zpiisobu ovétfeni nové navrzené metodiky. Nedilnou soucasti je pak shrnuti

ocekavanych ptinoslti navrhované metodiky.

' ™ 7 ~
P 1 VLASTNI APLIKOVANY VYZKUM \
STANOVENI CiLU | 1
1
1 . .
. \]/ / | / VYZKUM \ / FORMULACE VSTUPNICH \ :
| L o PODMINEK
r “ | BTTF’SCE’:SSA;CBRC?;SOR +  NAVRH KROKU, OMEZEN] :
. B 1 e . ! A DOPORUCENI
FORMULACE PRACOVN{ HYPOTEZY | VYBER DATOVEHO VZORKU 1
| PRIPRAVA CASOVYCH RAD 1
\. J | +  HLEDANI PODOBNOSTIZC 3 . I
mmm e ———— < | *  SROVNANI GRAFU KRIVEK VEDECKE METODY !
1 o SERVISNICH ZIVOTNICH i !
L AN CYKLO S TYPICKYMI * SYNTEZA :
I DEFINICE VYCHOZI SITUACE 11 KRIVKAMI ZIVOTNICH *  FORMALIZACE X
| ol CYKLY \ |
! + OBOR [ *  VYBER NEJVHODNEISIHO I
: +  VVROBKY [ TYPU |
| +  ORGANIZACE (. |
I * STAVBADANI | ! VEDECKE METODY I
1
! 1o
. 3 1
! VEDECKE METODY o ANALOGIE |
1 Lo KOMPARACE X
! +  ANALYZA [ |
: . SYNTEZA 1o |
[
1
! (I \I/ |
LS ARNae ™ '
P 1 OVEREN{ PRACOVNI HYPOTEZY
| TEORETICKA VYCHODISKA : I 1
1
N o e o e em e em e mm o mm Em e = - 1 -
. FORMULACE NAVRHU 1
: STATISTICKE METODY METODIKY VZSE X
| +  KORELACNI AREGRESNI 1
ANALYZA 1
A v I

SHRNUTI PRINOSU [ NAVRH ZPUSOBU VERIFIKACE

Graf 1: Metodika disertaéni prace’

* Vlastni zpracovéni.
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3.1 Metodicky aparat

Metodika

Metodika vyzkumné prace je postup, navod, recept, jak v praxi postupné realizovat
vyzkumné procedury vztahujici se k realizaci vyzkumného cile. Metodicky postup
miizeme formaln€ ztvarnit napt. ve vyvojovém diagramu ¢i v jiném formalizovaném

schématu (Ochrana, 2009, str. 12).
Metoda

Védecka metoda je systematickym, promyslenym a objektivnim postupem k ziskani
poznatkii a dosazeni cile. Metoda ptedstavuje zplisob, jak se od wurcitého
vychodiskového stavu dospéje urcitou uspoiddanou (cilevédomou) cinnosti k

nalezeni &i objasnéni védeckych poznatkii a zakonitosti zkoumaného objektu (Siroky
& al., 2011).

Analogie

Podstata metody analogie (obdoba) spociva v hledani ¢i nalezeni totozné¢ho vztahu
mezi zkoumanymi jevy ¢i objekty. Jedna se o myslenkovy proces, pii kterém na
zéklad¢ znalosti vztaht ¢i procest jevu lze usuzovat o vlastnostech podobného jevu,
ktery je zkouman. Na zéklad¢ znalosti jednoho prvku a vztahy mezi jinymi dvéma
prvky se posuzuje prvek ¢tvrty (zkoumany). Tim se také analogie 1i1 od jednoduché
podobnosti. Analogie umoznuje pochopit to, co neni zndmo, pomoci znadmého.
Zavéry analogie vSak jsou pouze pravdépodobné, nemaji charakter kategorickych
nevyvratitelnych tvrzeni. Metoda analogie se vyuziva zejména v modelech (Siroky,
2011). Predpokladem pouziti této metody je rozvinuta piedstavivost a obrazotvornost

vychazejici z rozsahlych znalosti a zkuSenosti vS§eobecnych 1 uzce specializovanych.

Usuzovani na zéklad¢ analogie je rozsitena forma logického uvazovani mezi fidicimi
pracovniky zodpovédnymi za dulezita takticka a strategicka rozhodnuti. V okamziku,
kdy musi feSit nové prileZitosti nebo ucinit dulezitd rozhodnuti, hledaji paralely se
situacemi, kterym museli Celit diive a ze kterych si vzali ponauc¢eni — zpé&tnou vazbu.
Casto jsou zmifiovany analogie s minulosti, s jinou firmou nebo odvétvim, &i s iplné

jinou sférou podobné konkurencni a kompetitivni, jako je sport. Rozpoznavani vzort
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a souvisejici analogické mysleni pfedstavuji nejlepsi zpisob, jak se manazefi mohou

vypofadat s rychlymi zménami (Slywotzky & Morrison, 1999).

v

Metoda ptipadové studie je jednou z nejrozSifenéjSich a nejoblibenéjsi forem
vzdélavani managementu. Piedstavuje ramec, ktery studentim ptfinasi detailné
popsané piipady, ze kterych mohou cCerpat potfebné analogie. Prostfednictvim
metody piipadovych studii jsou studenti vedeni k aktivnimu posouzeni a zvazeni
obrovského mnozstvi rozmanitych, souvisejici readlnych situaci, s kterymi by se za

svou kariéru jen stéZi setkali a které jim poskytuji zdklad pro srovnani a analyzu

hned od zacatku jejich profesionalni drahy (Gragg, 2012).

Analogie je dilezitou metodou pro strategické rozhodovani za nejistoty (Houghton,

1998).

Dynamicka odvétvi se vyznacuji neustdlymi inovacemi, kdy podniky uvadéji v
pravidelnych intervalech nové a nové vyrobky. Pfesto se paradoxné mnoho
odbornikl zabyvajici se inovacemi produktt shoduje, Ze se v podstaté nejedna o nic
nového. Tento dojem mize vznikat proto, Ze organizace pro své inovace obvykle
je casto pouze nova kombinace stavajicich prvka, které dosud nebyly uplatnény.
Tento typ invencni kombinace je zékladni mechanismus, ktery je zastoupen ve

vétsing kreativnich piistupt k feSeni problému a ukolua (Hargadon, 2002).

Analogické mysleni ptfedstavuje jednu z metod k vytvofeni novych, napaditych
kombinaci. Pouziti analogie pfi feSeni probléml spocivd v transferu znalosti ze

zdrojové do cilové oblasti, nebo odvétvi - domény (Keane, 1988).

Védecka metoda analogie tak pfedstavuje stézejni postup ke zkoumani podobnosti

mezi Zivotnimi cykly vyrobku a servisnim Zivotnim cyklem.

Analogie je odvozeni zavéru na zékladé podobnosti s jinym systémem ¢i s jinou
situaci. Pouziva se pfedevSim pfi piipadovém usuzovani. Misto aby znalosti mély
podobu (obecnych) pravidel, jsou tvofeny souborem diive vyfesenych (typickych)
ptipadl, a to jak uspéSné, tak i1 netspé$né. Vyhodou je, ze na rozdil napi. od
klasickych expertnich systémt neni tfeba pracné ziskdvat znalosti od ,,experta®, ale

staci ziskat jen dostatek reprezentativnich ptfipadd. Analogie reprezentuje vSechny
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druhy ¢i typy podobnosti (od geometrické podobnosti az tieba po isomorfismus a
homomorfismus). Poznani analogickych struktur je zakladnim pozadavkem pro
uspesné tesSeni problémi na zakladé analogie a pravé nalezeni analogii je obtiznou,

ne-li nejobtizngjsi fazi celého procesu (Molnar, 2006).

Komparace

Komparace je metoda porovnavani podobnosti. Podstatou metody je tvarci
mySlenkovy proces, jehoz cilem je vyhledavani objektl, podobnych vyrobku nebo
procesu, jenz je predmétem racionalizace. Nalezeni méné nakladného feSeni néjakeé
vnéj$i podobnosti muze naznaCit cestu, jak zvySit efektivnost feSeného objektu

(Novékova, Liska, Loudin, & Sedlacek, 2010).

Komparace (srovnani) umoziiuje stanovit shody a rozdily jevii ¢i objektt. Pti
srovnavani se zjiStuji shodné ¢i rozdilné stranky raznych predmét, jevl, tkazi ¢i
ukazateli. Srovnavaci kritérium mize byt vymezeno vécné, prostorové nebo casove.
Na zaklad¢ komparace lze vyslovovat védecké zavéry, nicméné neni to védecka
metoda nevyvratitelnd a samotnou komparaci nelze pouzit jako ptimy védecky dikaz

(Siroky & al., 2011, stranky 32-33).

vvvvvv

Vv tsudcich podle analogie (Univerzita Palackého v Olomouci, 2012).

V prvnim kroku definujeme pfedmét zkoumani a vyzkumné cile. Z vyzkumnych cilt
pak odvodime kritéria srovnavani. Srovndvani miiZze mit bindrni podobu (dana
vlastnost je shodnd/ptitomnd, ¢i nikoliv), nebo mlizeme sledovat naptiklad stupen
naplnéni (v procentech), respektive jeji intenzitu. Na zaklad€ zjiSténého stavu pak

vyslovujeme védecké zavéry (Ochrana, 2009).
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4 Teoreticka vychodiska
4.1 Vymezeni pojmii

4.1.1 Obor informac¢nich a komunikac¢nich technologii

Obor informa&nich a komunika&nich technologii (ICT®) je definovén jako kombinace
ekonomickych ¢innosti produkujicich vyrobky a poskytujicich sluzby, jez jsou
primarné urceny ke zpracovani, komunikaci a distribuci informaci elektronickou
cestou, vCetné jejich zachyceni, ukladani, pfenosu a zobrazeni (OECD, 2009). ICT

sektor zahrnuje rovnéz ekonomické ¢innosti tykajici se obchodu s ICT produkty.

Evropskd unie [EU] vnima oblast ICT jesté Siteji, kdyZ o ni referuje jako o Primyslu
informacni spoleénostie. Ten v sobé sdruzuje vSechny tfi, diive samostatné oblasti,
tedy informatiku, komunikace a obsah generovany za vyuziti téchto technologii.
Dohromady tento primysl ptedstavuje 8 % evropského hrubého domaciho produktu
[HDP] a zamé&stnava 6 % pracovni sily’. A&koliv je tento sdruzeny pramysl relativng
mlady, nestoji si v globalnim méfitku Spatné€, a to predev§im diky komunika¢nimu
sektoru. Evropsky IT primysl v porovnani se Spojenym staty a Asii postrada veétsi
hrace s globalnim piesahem. Cilem Komise (ES) je prostfednictvim unifikace,
standardizace a spoluprace mezi ¢lenskymi staty posilit postaveni EU v globalnim

Pramyslu informa¢ni spole¢nosti (Komise (ES), 2011).

Seznam ekonomickych &innosti zatazenych do ICT sektoru je v Ceské republice
nové vymezen prostiednictvim Klasifikace ekonomickych ¢innosti (CZ-NACE)®,
ktera nahradila Odvétvovou klasifikaci ekonomickych &innosti [OKEC], vydanou
sdélenim Ceského statistického ufadu ze dne 18. prosince 2003 &. 486/2003 Sb. a
aktualizovanou sdélenim ¢. 311/2005 Sb. Klasifikace CZ-NACE byla vypracovana
podle mezinarodni statistické klasifikace ekonomickych c¢innosti, v souladu s
natizenim Evropského parlamentu a Rady Evropské Unie [EU] ¢. 1893/2006 ze dne

20. prosince 2006, kterym se zavadi statisticka klasifikace ekonomickych ¢innosti

® 7 anglického , Information and Communication Technologies®. V Cestiné pouZivana i zkratka IKT.

® 7 anglického “Information Society Industry”.

" Vyroéni zprava i2010 Annual Report 2007.

8 Cesky statisticky uiad podle § 19 odst. 2 zékona &. 89/1995 Sb., o statni statistické sluzb&, ve znéni
pozdé¢jsich ptedpisi, zavedl s ucinnosti od 1. ledna 2008 Klasifikaci ekonomickych ¢innosti (dale jen
»CZ-NACE®). Zkratka NACE je odvozena z francouzského nazvu ,,Nomenclature générale des
Activités économiques dans les Communautés Européennes®.
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NACE Revize 2. Klasifikace CZ-NACE zohlednuje technologicky rozvoj a
strukturdlni zmény hospodafstvi za poslednich 15 let, je relevantnéjsi s ohledem na

hospodaiskou realitu a Iépe srovnatelna s jinymi mezinrodnimi klasifikacemi®.

1. Vyroba ICT — ICT zpracovatelsky pramysl

a. Vyroba elektronickych soucastek a desek — skupina 26.1

b. Vyroba pocitact a perifernich zatizeni — skupina 26.2

€. Vyroba komunika¢nich zatizeni — skupina 26.3

d. Vyroba spotiebni elektroniky a médii - skupiny 26.4, 26.8
2. Obchod s ICT

a. Velkoobchod s pocitacovym a komunikaénim zatfizenim — skupina 46.5

3. ICT sluzby
a. Telekomunikaéni ¢innosti — oddil 61

b. Sluzby v oblasti informa¢nich technologii - oddil 62

4.1.2 Produkt
Norma CSN 14040 EN 1S0:2006 definuje produkt jako jakékoliv zboZi nebo sluzby.

Produkt je podle této normy mozné rozdélit do téchto kategorii:

e sluzby (napfi. pfeprava)
e software (napt. pocitacovy program, slovnik)
e hardware (napf. mechanicka ¢ast motoru)

e pomocny material (napf. mazivo)

Kotler et al. definuje produkt (vyrobek) jako cokoli, co lze nabidnout k upoutani
pozornosti, ke koupi, k pouziti nebo ke spotfeb¢, co mize uspokojit touhy, piani,
nebo potieby (Kotler, Wong, Saunders, & Armstrong, 2007, str. 615) a zahrnuje do

néj vyrobky, sluzby, osoby, mista, organizace a myslenky.

% Sdéleni Ceského statistického tiftadu ze dne 18. zaii 2007 o zavedeni Klasifikace ekonomickych
¢innosti (CZ-NACE).
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4.1.3 Vyrobky v oblasti informacnich a komunikacnich technologii

Pro tucely této disertacni prace budeme zkoumat hardwarové vyrobky v oblasti
informaénich a komunikaénich technologii (ICT vyrobky), které jsou definovany
jako vyrobky, jejichz hlavni funkci je komunikace nebo zpracovani informaci, v¢éetné

jejich zaznamu, ptenosu a zobrazeni elektronickou cestou (OECD, 2009).

Ostatni kategorie vyrobkll nejsou predmétem zkoumani této disertacni prace, ale

mohou byt pfedmétem navazujiciho vyzkumu.

Portfolio ICT produktd se neustale rozsifuje nejen diky technologickému pokroku,

ale zejména diky postupné integraci ICT technologii do spottebni elektroniky.

Klasifikace ICT vyrobkd je zaloZzena na nomenklatufe Harmonizovaného systému
popisu a ¢iselného oznaCovani zboZi pouzivané v mezindrodnim obchodé¢, platné od
1. 1. 2007 (HS2007). Seznam ICT vyrobku v klasifikaci HS2007 byl vytvofen v
OECD v roce 2010.

Skupina Kategorie produkt cpc’® podskupiny  HS2007 podskupiny
A Pocitace a periferni zatizeni 19 17
B Komunikaéni zafizenfi 8 10
C Spotrebni elektronika! 11 33
D Elektronické soucastky 7 29
E Dily a soucastky ICT jinde neuvedené™ 7 6

Tabulka 1: Rozdéleni ICT vyrobki do skupin a podskupin®™

Vyrobky kategorie software, tak jak byly definovany v pfedchozim vydani OECD
Information Technology Outlook, jsou nyni zahrnuty v revidovaném vydani definice
ICT vyrobki zroku 2008. Ztohoto duvodu je nelze porovnavat v Klasifikaci
HS2007, ale jsou evidovany v §ir§i kategorii “Media carriers™*, ktera je zahrnuta

v kategorii E - ,,Dily a soucastky ICT jinde neuvedené*.

10 CPC (Central Product Classification) ver. 2 je klasifikaci vytvofenou Organizaci spojenych naroda
a je jednou z hlavnich ekonomickych klasifikaci.

1 Cesky statisticky tiad pod skupinou C eviduje vyrobky, které v klasifikaci OECD nefiguruji.

12 Pavodni nazev skupiny ,,Miscellaneous*, pieklad Cesky statisticky afad 2011.

B3 Pavodni skupina ,,Riizné ICT komponenty a vyrobky“ byla na setkani expertni skupiny pro
Mezinarodni ekonomickou a socialni klasifikaci (International economic and social classifications)
Statistické divize OSN v New Yorku ve dnech 18. az 20. kvétna 2011 rozd¢lena na dvé samostatné
skupiny D a E. V klasifikaci rovnéz chybi skupina méficich ptistroji navrzena jiz v roce 2008.

1 Datové nosice.
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V prubéhu zkoumdni provadéném na datovém souboru obsahujicim zaznamy o
servisnich zasazich na ICT vyrobcich se budeme setkdvat zejména s nasledujicimi

vyrobky:

e vyrobky z oblasti informacnich technologii
O monitor
* monitor s LCD" obrazovkou
* monitor s CRT*® obrazovkou
= plazmovy monitor
o projektor
o tiskarna
o kapesni pocitac
e vyrobky z oblasti komunika¢nich technologii
o fax

R

o bezshtirovy telefon DECT".

Monitor

Monitor je periferni zatizeni slouzici k zobrazovani obrazovych informaci. Velikost
monitoru se zpravidla uvadi v palcich a udéva velikost thlopticky vlastni obrazovky.
V roce 2008 poprvé pocet vyrobenych monitort s LCD obrazovkou ptedstihl pocet
vyrobenych monitord do té doby dominantni technologie klasické sklenéné
obrazovky CRT (DisplaySearch, 2009). Nova technologie pfinesla zejména uspory
ve spotiebé elektrické energie, které ¢ini az 70 %, nizs§i naroky na logistiku a misto
vzhledem k mens$im rozmérim srovnatelné velkych zatizeni (Robertson, Homan, &
Mahajan, 2002). Navzdory niz§im narokim na napéjeci ¢ast (zdroj) zafizeni a
odstranéni typickych zavad zpiisobenych vysokou provozni teplotou a souvisejici
poruchovosti vysokonapétové ¢asti nepfinesla nova technologie Zaddnou podstatnou
zménu ve snizeni poruchovosti (DisplaySearch, 2011). Divodem je ptedevs§im
vysoka technologickd naro¢nost vyroby LCD obrazovek, respektive samotnych LCD
panelil. P¥i neustalém riistu rozliseni™ obrazovek dochazi ke stalému naristu poétu

obrazovych bodl (pixelll) a tedy i potencionalni poruchovosti.

15 7 anglického ,,Liquid Crystal Display“ — obrazovka (displej) z tekutych krystald.

16 7 anglického ,,Cathode Ray Tube“ — obrazovka s katodovou trubici.

17 7 anglického ,,Digital Enhanced Cordless Telecommunications® — technologie &islicové bezifitirové
komunikace.

18 Udava se jako pocet sloupci krat podet fadkd v matici.
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Projektor

Projektor (nebo také datovy projektor, dataprojektor) je zafizeni umoznujici
zprosttedkovat prezentaci vSem pritomnym tim, ze obraz, jehoz zdrojem mize byt
osobni pocitac, notebook, prehrava¢ DVD a jina videozatizeni, projektuje, promita
na projek¢éni plochu. Novodoba etapa vyvoje projektoru pfisla s uvedenim LCD
technologie v roce 1988 a DLP'® technologie v roce 1996. Ob& technologic se
postupné vyvijely a dosahovaly stale vyssiho rozliseni obrazu. Spolu s nimi se vyviji
spolu s miniaturizaci vlastniho zafizeni. ZvySuje se svételny vykon, ktery se
pohybuje od 500 do 25000 lument, projektory poskytuji velmi Sirokou nabidku

komunikac¢nich rozhrani.

V roce 2013 se ocekava 31% nartst celosvétové dodavky projektorti, na 12,4 milioni
jednotek. Rust bude z vétsi ¢asti realizovan v kategorii projektort nové éry, jako jsou
piko-projektory a projek¢ni zafizeni integrovana v mobilnich telefonech a kamerach,
spiSe nez tradi¢ni kategorii zafizeni o vykonu 500 az 4999 lumeni, u kterych se
o¢ekava rust pouze o0 8 %. Ackoliv objemy prodeje stale rostou, primérna prodejni
cena klesa o 15 az 20 procent ro¢né (Lloyd, 2012). Z pohledu Zivotniho cyklu

vstupujeme do nové faze upadku a zaniku.
Tiskarna

Tiskarna je vystupni zafizeni pocitace, které slouzi k pienosu dat uloZenych v
elektronické podobé na papir nebo jiné médium (fotopapir, kompaktni disk apod.).
K pocitaci se pfipojuji prostfednictvim kabell ke komunika¢nimu rozhrani LPT,
nebo do pocitacové sité, kde se sdileji. K podstatnym charakteristikdm patii
technologie tisku (laserové, inkoustové tiskarny), jejich rychlost, kvalita tisku
(pouzité rozliSeni), maximalni rozmér stranky. U zafizeni typu plotter je to
predev§im rozmér papiru s ohledem na tisk vykrest, map a podobné (Gala, Pour, &

Toman, 2006, str. 220).

K rozvoji pocitacovych tiskdren dochdzi koncem sedmdesatych let minulého stoleni,

kdy spolecnost Xerox predstavuje prvni laserovou tiskarnu. K rozsiteni pocitacovych

19 7 anglického ,,Digital Light Processing* — &islicové zpracovani svétla.
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tiskaren do segmentu malych firem a domadcich uzivateli pak ptispél rozvoj

technologie inkoustového tisku o deset let pozdéji.

S postupnym rozvojem mobilniho tisku a tiskovych feseni v cloudu?®, spolu s
pronikdnim pocitacovych periferii do specializovanych vyklenki trhu se ocekava i
nadale ptfiznivy vyvoj trhu s odhadovanym ristem 14,88 % ve ¢tvrtém Ctvrtleti 2012
(Yu-ting, 2012).

Kapesni pocitac

Pocita¢ malého rozméru, Gasto nazgvany rovndZ palmtop, nebo PDA?, obvykle

ovladany dotykovou obrazovkou a perem.

Vyuziti nachazi piedev$im pifi pomoci S organizovanim c¢asu, ukladani kontaktd,
piehravani videa a ¢teni elektronickych dokumentd. V nejnovéjsi evoluci obsahuje
integrovany mobilni telefon, se kterym postupné splyvad a vytvari novou tfidu

chytrych mobilnich telefont, tzv. ,,smartphonﬁ“zz.

Fax

Fax respektive telefax - spravné (tele)faxovy pfistroj - je zafizeni pro pienos
statického obrazu pomoci telefonni linky. Nazev piistroje pochazi z latinského

»fac simile®, coZz znamena ,,iit podobne*®.

Fax c¢te (skenuje) psany text nebo obrazek z papiru (typicky velikosti A4), rozklada
jej na body (pixely) a posle jej v binarni form& pomoci telefonni linky na jiny faxovy
ptistroj. Ten zpravu ptijme a vytiskne jeji kopii na papir nebo ji uchova elektronicky.
Moderni faxovy pftistroj byl pfedstaven v roce 1964 spole¢nosti Xerox. Je to patrné
jediné zatizeni, které zlstalo v podstaté beze zmény tvaru a funkce po témét 50 let.
Je charakteristicky velkym roz$ifenim, spolehlivosti, jednoduchou obsluhou a
levnym provozem. Dnes je ¢asto integrovan do multifunkénich zatizeni v kombinaci

s tiskarnou, skenerem a kopirkou.

20 poskytovani sluzeb ¢ programii ulozenych na serverech na Internetu.
21 7 anglického ,,Personal Digital Assistant* - osobni digitalni pomocnik.
?2 Z anglickéh t phone™ — chytry teleft

anglickeho ,,smart phone™ — chytry telefon.
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Vhledem k technologické nenaro¢nosti, nizkym nakladiim, ale i pravnim prostfedim

a pozadavkim na zasilani dokumentti je faxovy pftistroj stalici nejen na rozvojovych

trzich (Brand, 2012).
Bezsiiirovy telefon DECT

Bezsntrové telefony jsou specifikovany jako radiové pristupové sité (radiova
rozhrani) k externim servisnim systémim. Témi pak jsou fixni i mobilni vefejné

telekomunikaéni sit€, pobockové tsttedny a dalsi (Richtr, 2012).

Bezinarove telefony23 Jjsou zafizeni pro osobni radiovou komunikaci. Na rozdil od
béznych mobilnich telefonti nepotiebuji k provozu celularni telefonni sité, jejich
dosah je vSak omezen dosahem signalu k vlastni zakladnové stanici. Zafizeni
vyuzivajici technologii DECT ptedstavuji plné ¢islicové systémy, které piinasi vyssi
pienosovou kvalitu hovoru, pln¢ srovnatelnou s kvalitou pienosu v modernich

vetejnych telefonnich sitich.

Bz anglického ,,Cordless Telephone®.
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4.1.4 Ekonomické subjekty vykonavajici servisni ¢innost

Sluzby v oblasti servisni podpory ICT vyrobkll jsou vykonavany podnikatelskymi
subjekty (fyzickymi a pravnickymi osobami) s oprdvnénim pro tuto cinnost —
v Ceské republice je timto opravnénim Zivnostensky list pro volnou Zivnost, obor
¢innosti Vyroba elektronickych soucéastek, elektrickych zafizeni a vyroba a opravy

elektrickych stroji, pristroji a elektronickych zafizeni pracujicich na malém napti**.

Servisni organizace muzeme rozdélit z nékolika hledisek. Zasadnim kritériem je
zéavislost servisni organizace na vyrobci produktu. V minulosti byla servisni ¢innost
vykonéavana takika vyhradn¢ samotnymi vyrobci zatizeni. Diivodem byla pfedev§im
technologickéd naro¢nost, obtiznd vyména informaci nezbytnych k provadéni servisni
¢innosti (technické manualy, technické servisni bulletiny, schémata atd.), peclivé

stfezené know-how a distribuce nahradnich dilu.

S postupuyjicim tlakem na sniZzovani ceny produktu a tedy ndkladi na vyrobu i
poprodejni podporu, doslo koncem 90. let minulého stoleti k outsourcingu
jednotlivych servisnich oddéleni specializovanym firmam. Tyto specializované firmy
Ize rozdélit podle toho, zda jsou zaroven i prodejcem zafizeni, nebo zda vykonavaji

Cisté servisni ¢innost a dale podle jejich velikosti (poctu zaméstnanci).

Pocet zaméstnancu Mira centralizace Zavislost

Zavislé na vyrobci (pfimo vyrobce, nebo jeho dcefina

spolec¢nost) - provozované matefskou firmou,

vyrobcem, nadstandardni podpora, exklusivita (vyluka)
Centralizované  pro jedinou znacku.

Malé (0-49 zaméstnancu)

Zaroven servisni i prodejni organizace - podpora
Stfedni (50-249 zaméstnancl) servisni ¢innosti firmy z pfijm0 z prodeje, ovliviiovani
prodeje servisnimi smlouvami.

Decentralizované Cisté servisni organizace - ekonomika firmy zavisla ¢isté

na pfijmu ze servisni ¢innosti, nezavislost na konkrétni
znacce.

Velké (250 a vice
zaméstnanc()

Tabulka 2: MoZnosti rozdéleni servisnich organizaci®

 Tato, diive vazana Zivnost byla do volné Zivnosti prefazena novelou zakona &. 455/1991 Sb., o
zivnostenském podnikéni (Zivnostenského zakona) v roce 2008.
% Vlastni zpracovéni.
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Servisni organizace provozované vyrobci, ¢i prodejci ICT vyrobkll nejsou typickym
Cisté trznim subjektem, nebot’ jejich ekonomicky vysledek neni pro svého ztizovatele
primarnim cilem. Tim je pfedevsim podpora prodeje a piipadné ztraty ze servisni
¢innosti jsou vétSinou kompenzovany piijmy z prodeje zaiizeni. Tyto subjekty jsou
uzce svazany s konkrétni znackou (vyrobcem). Na rozdil od téchto dvou kategorii
jsou Cisté servisni organizace zcela zavislé na ekonomickém vysledku své servisni
¢innosti. Diky své nezavislosti na konkrétni znacce konkrétniho vyrobce jsou pak
vétSinou autorizovany pro servisni zasahy na konkrétnich produktovych skupindch
pro nékolik (navzijem si konkurujicich) vyrobcii. Pro svou nezdvislost jsou ve
funkénich trznich ekonomikach preferovany, nebot’ zajiStuji rovné podminky na
distribuénim a prodejnim trhu (na rozdil od eventuality, kdy je jeden z distributort i
servisni organizaci). Samostatnou kategorii pak tvori sdruzeny distribu¢né-prodejni

kanal, ktery od zakladu kombinuje prodejni a servisni aktivity.

V Ceské republice bylo v roce 2009 zaregistrovano celkem 2235 podnikatelskych
subjektu spadajicich do NACE skupiny 95.1 - Opravy pocita¢u a komunikacnich
zafizeni. Naprostou veétSinu tvofi malé a stfedni podniky, které dohromady
reprezentuji 99,9 % podnikd a zaroven zaméstnavaji 51,7 (malé podniky), respektive

25,1 (stiedni podniky) procent osob v oboru.

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Celkem 2091 2079 2099 2110 2238 2179 2 308
podle typu a vlastnictvi podnikatelského subjektu
fyzické osoby 1848 1821 1835 1828 1915 1849 1982
pravnické osoby celkem 243 258 264 282 323 330 326
domaci podniky 201 206 223 230 264 278 270
zahranicni afilace 42 52 41 52 59 52 56
podle velikosti podnikii (pocet zaméstnancii)
malé (0-49 zaméstnancl) 2076 2063 2081 2093 2222 2164 2295
stfedni (50-249 zaméstnanc() 13 14 15 15 13 12 7
velké (250 a vice zaméstnanc() 2 2 3 2 3 3 6

Tabulka 3: Vyvoj poétu podnikii oboru NACE 95.1 v CR®

Malé a stfedni podniky pfedstavuji kategorii podnikii s nizkym poctem zaméstnancti.
Jednotlivé staty a instituce pouZivaji pro definici této kategorie riiznd kritéria.
Evropska unie povazuje za hranici 250 zaméstnancti, zatimco ve Spojenych statech
je hranici 500 zaméstnanc. V odborné literatufe se Casto vyuziva zkratka SME

(Small and Medium Enterprise) nebo SMB (Small and Medium Business).

% €SU, Strukturalni Setfeni podnikatelského sektoru P4-01 a P5-01 (revize od roku 2009; 2010
definitivni data, 2011 semidefinitivni, 2012 od Cervence).
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Definice malych a stiednich podniktit [MSP] podle Evropské unie: Podnikem se
rozumi kazdy subjekt vykonavajici hospodarskou ¢innost, bez ohledu na jeho pravni
formu. K témto subjektiim patii zejména osoby samostatn¢ vydéleéné ¢inné, rodinné
podniky vykonavajici femesIné ¢i jiné Cinnosti a obchodni spole¢nosti nebo sdruzeni,

ktera bézné vykonavaji hospodaiskou ¢innost (2008).

1. V ramci kategorie MSP jsou stfedni podniky vymezeny jako podniky, které
zaméstnavaji méné nez 250 osob a jejichZ ro¢ni obrat neptesahuje 50 milionti

EUR, nebo jejichz bilan¢ni suma ro¢ni rozvahy neptesahuje 43 milioni EUR.

2. V ramci kategoriec MSP jsou malé podniky vymezeny jako podniky, které
zaméstnavaji méné nez 50 osob a jejichz rocni obrat nebo bilancni suma ro¢ni

rozvahy neptesahuje 10 miliont EUR.

3. V ramci kategorie MSP jsou mikro podniky vymezeny jako podniky, které
zaméstnavaji méné nez 10 osob a jejichz ro¢ni obrat nebo bilan¢ni suma ro¢ni

rozvahy neptfesahuje 2 miliony EUR.

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Celkem 7055 8577 7900 8293 10034 9843 9068
podle typu a vlastnictvi podnikatelského subjektu
fyzické osoby 1390 1201 1189 1307 1357 1344 1298
pravnické osoby celkem 5665 7376 6711 6986 8677 8498 7770
domaci podniky 2681 2952 3168 2801 4022 3828 3013
zahranicni afilace 2984 4424 3543 4186 4655 4670 4757
podle velikosti podnikt (po¢et zaméstnanci)
malé (0-49 zaméstnanct) 3397 3776 3429 3345 3527 3069 2693
stfedni (50-249 zaméstnancl) 2381 3217 2984 3664 4320 4134 1386
velké (250 a vice zaméstnanc() 1277 1585 1487 1285 2187 2639 4989

Tabulka 4: Ekonomické vysledky MSP NACE 95.1 (mil. K&)*’

Mal¢ a sttedni podniky se obvykle povazuji za vyznamny faktor ekonomického
rastu, za sektor, jehoz rozvoj piispiva ke snizovani nezaméstnanosti, za oblast, ktera
pruzné reaguje na zmény v domaci ekonomice a v jejim okoli. Jsou zaroven i
segmentem ekonomiky, ve kterém dochazi k vyznamné obméng; frekvence vzniku
novych subjektl a zaniku jiz existujicich je zde znaéné vysoka (Cesky statisticky

atad, 2005).

2T €SU, Strukturalni Setfeni podnikatelského sektoru P4-01 a P5-01.
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2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Celkem ICT sektor 116 670 123931 135 847 147 916 141 068 138 596 140 592
ICT sluzby 76 007 80 644 86 844 95 166 96 247 98 247 99 984
Celkem NACE 95.1 4438 4629 5761 6 074 6 693 6752 6945
Podil NACE 95.1 5,8% 5,7% 6,6% 6,4% 7,0% 6,9% 6,9%

Tabulka 5: Podil na zaméstnanosti v sektoru IT sluzeb?®

Podil oboru Opravy pocitacti a komunikacnich zatizeni na celkové zaméstnanosti
v sektoru IT sluzeb osciluje té€sné pod sedmi procenty. Celkovy pocet zaméstnanct
v oboru NACE 95.1 mirng roste.

4.1.5 Geografické usporadani

Stejné tak, jak se vyviji trend v oblasti outsourcingu, kdy jsme svédky znovu zahrnuti
servisni ¢innosti pod mateiskou firmu vyrobce, vyviji se i1 trendy v oblasti jeji
(de)centralizace. V souvislosti s rozvojem trhu a volného pohybu osob a zbozi a
souvisejicim rozvojem logistickych sluzeb jsme byli svédky pokust o centralizaci
servisnich feSeni, respektive o rozSifeni existujicich centralizovanych feSeni
fungujicich v oblasti piivodnich ¢lenskych statu, tzv. ,,EU15“ 1 do novych ¢lenskych
statdl, tedy do Ceské republiky, Slovenska, Mad’arska a Polska®.

Struktura servisnich organizaci:

1. Decentralizovana (srovnavaci jednotkou je typicky stat, ale muze ji byt i
nadnarodni region, nebo naopak kraj, mésto)
a. Vyhody: vysoka mira adaptability a koordinace, rychlost zasahu,
moznost fizeni podle analyzy kompletnich servisnich dat, lokalizace
b. Nevyhody: zbytetna administrativa, Spatna  efektivita ve
specializovanych zasazich, vy$si ndklady na lokalni sklady.
2. Centralizovana
a. Vyhody: umoziiuje vynosy z rozsahu a vyvoj Spickovych znalosti
b. Nevyhody: vyssi nédklady na logistiku, nezbytnd generalizace,
filtrovand nepfesna data.
3. Maticova (matrix organization) v sob¢ nese ur¢itou miru decentralizace do

regionalnich center, ktera jsou pak nadfizena centralizovanym pobockam.

%8 (Cesky statisticky fad, 2013).
% Napiiklad sluzba pro zaruéni opravu pogitaovych monitorti Philips vyménou pod obchodnim
oznacenim Philips First Choice provozovana prostiednictvim partner Xtrasource a TNT.
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Velké rozdily v legislativé, jazyku, ale 1 v zazitych postupech a ocekdvani zdkaznikti
vSak Cini tyto kroky velmi obtiznymi. Stoupajici cena pfepravy, zplsobena
postupnym zavadénim mytného v celé Evropské unii, zvySovani jeho ceny, silni¢ni
dané a neustale rostouci ceny pohonnych hmot, vSak hovofi spiSe proti centralizaci

(Development, 2010).

4.1.6 Shrnuti a plnéni cila

Pro rozdéleni ICT produktt pro Gcely zkoumani v této disertacni praci jsme vybrali
Klasifikaci HS2007, ktera definuje kategorii hardwarovych vyrobkt v oblasti ICT a
dale ji rozd¢€luje do skupin a podskupin. Blize byly rovnéZz popsany jednotlivé ttidy
ICT produkti a jejich specifické vlastnosti.

Odvétvi ICT je rychle rostouci a dynamicky se ménici oblasti primyslu. Malé a
stitedni podniky skupiny NACE 95.1 - Opravy pocita¢ti a komunika¢nich zatizeni
zaméstnavaji vice nez tfi Ctvrtiny lidi v oboru a jsou vyznamnou soucasti ICT

pramyslu v Ceské republice.

Z analyzy zkoumané oblasti vyplyva, ze jak samotny obor Informacnich a
komunikacnich technologii, tak ICT vyrobky jsou velmi dobi'e popsané a ohranicené.
Velmi podrobna je i1 klasifikace a rozdéleni ekonomickych subjektli, umoziujici
pozd¢jsi zafazeni nami zkoumané servisni organizace a presnou definici omezeni

platnosti navrhu metodiky VZSC.

Cile ,, Vymezit a charakterizovat cilovou skupinu organizaci, pro které ma byt nova
metodika aplikovatelnd, a to z pohledu priimyslového odvétvi, velikosti organizace a
geografické lokace* a , Klasifikovat a definovat produkty, na které bude navrh
metodiky vztazen. “ byly splnény.
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4.2 Servisni zasah

Servisni zdsah je tkonem nebo posloupnosti tukonli vedoucich k odstranéni vady
produktu. V ¢eském pravnim fadu je zminovan jako ,,oprava‘“, zejména v souvislosti

se zakonem €. 634/1992 Sbirky, o ochrané spotiebitele v aktualnim znéni.

Vadou se rozumi nesplnéni definovaného pozadavku nebo zdivodnitelného
ocekavani. Termin ,,vada” tedy zahrnuje odchylky znaku jakosti ve smyslu neshody i
ve smyslu nedokonalosti. Neshoda je nesplnéni specifikovaného pozadavku a
nedokonalost je odchylkou znaku jakosti ve srovnani se zamyslenou hodnotou nebo
zduvodnitelnym o¢ekavanim. Porucha pak mize vzniknout jako dtsledek urcité vady
(respektive souhrnu nékolika vad). Porucha se pouziva pro popis piechodu entity z
provozuschopného stavu do stavu neprovozuschopného. Jelikoz je porucha

definovana jako jev a vada jako stav, ma rozliSovani na ndhlé a postupné smysl

pouze u poruch (Fielder & Fiedler, 2006).

Servisni zdsahy dale délime podle mista vykonu na zasahy provadéné v servisnim
stredisku, tzv. depot repair®®, nebo servisni zasahy provadéné v misté zakaznika, tzv.
on-site repair®’. Samostatnym druhem jsou pak zasahy provadéné na dalku,

dalkovym pristupem na prostfedky zakaznika, nebo prostfednictvim telefonické

podpory.

Klasifikace servisnich zasahi:

1. Identifikace zavady — pro UspéSné odstranéni vady produktu je nezbytné
provést nejprve identifikaci zavady. Tato c¢innost probihd podle pfedem
urcenych systémovych rutin, pifesnou souslednosti jednotlivych ndvaznych
logickych krokii. Urcité typy zafizeni umoZiuji sebe analyzu chybovosti,
vétsinou spusténim analytického programu, ktery je soucasti firmware®
zatizeni. Tento typ analyzy chybovosti je moZny pouze v ptipadé, Ze zatfizeni
je alespont Caste¢né funk¢ni. Druhou moZnosti je pak pfipojeni externiho

testovaciho zafizeni k datovym portlim zatizeni a provedeni testi. Takto 1ze

%0 7 anglického ,.depot repair — oprava ve skladu.

%1 7 anglického ,,on-site repair® — oprava na miste.

%2 Systémové programové vybaveni zafizeni, vestavéné v pevné, Casto opakované programovatelné
paméti zafizeni; fidici software zakladnich funkci zafizeni.
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v souCasnosti testovat jiz velmi Sirokou Skalu ICT zafizeni i spotiebni
elektroniky.

2. Testovani (zavada nenalezena) — v ptipad¢é, kdy neni identifikaci zavady tato
nalezena, je produkt typicky podroben dlouhodobéjsimu testovani (naptiklad
48 hodin) v zapnutém stavu. Casto je rovnéz pozadovana specifikace zavady,
jejich symptomti a podminek, pii kterych se zdvada objevuje pfimo od
zakaznika. Ty jsou potom simulovany v servisnim stiedisku.

3. Oprava

a. bez pouziti ndhradniho dilu — v soucasnosti se jedna zejména o
softwarovy servisni zdsah, pfeprogramovani nastaveni, nahrani
nového firmware, reset. Pod tuto kategorii servisniho zdsahu spada 1
odstranéni studenych spoji péajenim, odstranéni kosmetickych vad
produktu ¢isténim a dalsi.

b. spouzitim gene:rického33 nahradniho dilu — vzhledem k vyvoji
v oblasti navrhu a vyroby desek tisténych spoji, trendu miniaturizace,
agregace komponent a postupu technologie pajeni, je tento typ
servisniho zasahu na ustupu. Jakkoliv se jedna efektivni a predevSim
finanén¢ nenaroCnou operaci, jako je vymeéna jedné generické
soucastky v cen¢ né€kolika haléti, navrh PCB s takovym zasahem
nepo¢ita. Mikro SMD*  komponenty pfipevnéné napafenim,
nazehlenim ¢i nastfiknutim Ize (v pfipad€, ze jsou umistény na
povrchu vrchni vrstvy PCB) vyménit pouze specializovanym
mikroskopovym péjecim zatizenim, které je velmi finan¢né narocné.
Opravy samotnych PCB jsou (pokud k nim viibec z diivodu rentability
dojde) realizovany ve specializovanych centralizovanych provozech,
Casto pfimo u vyrobce, ktery disponuje nezbytnym Spickovym
vybavenim.

c. s pouzitim specifického nadhradniho dilu — pfevladajici typ opravy, kdy
dochazi k vyméné Casti zafizeni, typicky celého jednotlivého PCB
specifického pro dany typ produktu. Zasadnim problémem je
dostupnost téchto specifickych ndhradnich dili a jejich kompatibilita

%8 Za generické dily se povazuji b&zné dostupné zakladni elektronické soucastky, jako jsou rezistory
(odpory), kapacitory (kondenzatory), diody a dalsi.
% 7 anglického ,.surface mount device — komponenty upevnéné na povrch PCB, nikoliv do nich.
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vzhledem k ¢astym inovacim v pribéhu  Zivotniho  cyklu
individualniho produktu.

d. vyménou zafizeni — v pfipadé, ze neni mozné zvySe uvedenych
divodl zatizeni opravit nebo by oprava nespliovala kritéria pro
rentabilitu zasahu, je servisni zasah ukoncen vyménou celého zatizeni.
Tento postup je vyrobci preferovan pied zruSenim kupni smlouvy a
dobropisovani kupni ceny. Zejména v Zapadni Evropé a v USA je
tento typ servisniho zisahu zcela béZny a je casto preferovan i
v ptipadé, Ze zavadu lze odstranit. Zafizeni je po nahlaSeni vady
zékazniklim okamzité bez prodlevy vyménéno za nové, ¢i repasované,
a defektni kus svezen do servisni organizace na opravu a repasi. Tento
proces vSak ssebou Casto pifindSi celou fadu komplikaci
s nespokojenosti zakaznikli s ,novym® zafizenim (je jiné neZ to
»jejich®), evidenci zatizeni v podnikovych databazich majetku a dalsi.

4. vytazeni zafizeni pro neopravitelnost — servisni zasah je ukoncen pro

neopravitelnost zafizeni. Zatizeni je vyrazeno k likvidaci.

Pro statistické sledovani se opravy vyrobkl nezatfid’'uji ve stejném oddilu spole¢né s
vyrobou, ale jsou pro né vytvofeny specialni skupiny, také jeden oddil a jedna

kategorie. Opravy pocitact jsou dle CZ-NACE zaclenény v oddilu 95.

Zkratka Anglicky popis Cesky popis

NDF*® No defect found Zavada nenalezena

RWR Returned without repair Vraceno bez opravy

RMA Returned material authorization Identifikator vraceného produktu

Tabulka 6: Zkratky pouZivané p¥i servisnim zisahu®®

Servisni zdsah mtize byt ukoncen nckolika zplsoby. V ptipade, kdy pfi avodnim
testovani neni nalezena zdvada, je zafizeni vraceno funk¢ni bez opravy (RWR).
V ostatnich ptipadech se jedna bud’ o odstranéni vady bez pouZziti ndhradniho dilu,
S pouzitim jednoho, nebo vice generickych/specifickych nahradnich dili, nebo

vyménou celého zatizeni.

%V odborné terminologii miizeme rovnéz narazit na oznaceni NTF (No trouble found), NFF (No fault
found), které jsou synonymy.
% (DigitalEurope - EICTA, 2011).
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Zejména v ptipadé pozarucnich oprav, ale i ekonomicky ndro¢nych zaru€nich oprav
je posuzovana ekonomika servisniho zasahu. V piipad¢ ekonomické naro¢nosti, ktera
je posouzena jako nerentabilni (cena zasahu pievySuje ur€ité procento ceny nového
zafizeni, nebo jeho srovnatelné nahrady, typicky 60 %), je servisni zasah ukoncen

identifikaci zavady.

Vzhledem ke stale Cast€j$i nedostupnosti specifickych nahradnich dild a technicke
dokumentace roste pocet nedokoncenych servisnich zasahti. Nedostatek specifickych
(tedy nenahraditelnych) nahradnich dili je na pocatku Zzivotniho cyklu zptisoben
zpozdénim podpory za uvedenim nového vyrobku na trh. Na konci Zivotniho cyklu

jsou pak dtvody nedostupnosti dva:

1. nedostupnost z vyroby — dily se jiz nevyrabi, nebo byla dostupnd vyrobni
kapacita alokovana vyrob¢ specifickych dily pro nové vyrobky

2. S$patné planovani logistiky servisniho stiediska - zpisobené neznalosti vyvoje
poctu servisnich zasahli. Prezdsobeni specifickymi nahradnimi dily je
vzhledem k jejich cen¢ a minimalni moZnosti jiného vyuziti ekonomickou
ztratou, proto je preferovan konzervativni pristup k zasobeni skladu

servisniho strediska.
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4.2.1 Koédovani servisnich zasahu

Predpokladem pro zkoumani zdznama shromazdénych béhem servisniho zasahu je
jejich statisticka pouzitelnost. Zakladem je standardizace zapisu (sbéru) téchto udaju.
Podatek outsourcingu servisnich &innosti velkych globalnich vyrobei ICT produkti®
na pocatku 90. let minulého stoleti s sebou piinesl nutnost zavést jednoduchy,
jednotny a jazykové nezavisly systém pro popis servisniho zasahu. Systém kodovani
oprav IRIS (International Repair Information System) byl Evropskou Asociaci
vyrobcu spotiebni elektroniky European Association for Consumer Electronics

Manufacturers [EACEM] normalizovan v roce 1995.

rwr

Standardizované kodovani servisnich zasaht pfinasi vyhody pro vSechny ucastniky

servisniho procesu:

e strukturovana administrace servisnich zasahi,

e detailni popis zavady nahlasené zakaznikem,

e univerzalni pfedavani informaci mezi vice vyrobci a servisnimi stfedisky,

e shromazdénd data umoznuji dalsi analyzy, fizeni ndkladi a ve své podstaté
jsou tak kli¢em k efektivnéjsi servisni organizaci,

e 7zpétnd vazba v celém zivotnim cyklu produktu (vyvoj, vyroba, fizeni zaruky
atd.),

e dopfedna vazba pii predavani servisnich informaci ve form¢ technickych
bulletint, navodl na odstranovani zavad, profylaxi atd.,

e snizeni poctu zasahl s nenalezenou zavadou (DIGITALEUROPE - EICTA,
2011).

Pro zachovani kompatibility s postupujici technologii umoznuje IRIS standard svym
uzivatelim prostfednictvim EACEM ptedkladat nadvrh novych kéda, které jsou po

schvéleni zafazeny do aktualizace systému.

% Jednalo se zejména o aktivity spolecnosti SONY a predavani dat mezi evropskymi servisnimi
stfedisky a japonskou centralou. Pozd&ji, vroce 1993 se ptipojilo i Hitachi, JVC, Matsushita,
Mitsubishi, Sanyo, Sharp a Toshiba (DigitalEurope - EICTA, 2011).
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Tabulka 7: Ukazka IRIS kédovani, &eska verze®®

4.2.2 Zaznamy servisniho procesu

Servisni informacni systém je dnes nezbytnym ndstrojem pro servisni organizace
zajistujici opravy ICT produkt. Provazi produkt od prvniho okamziku nahlaseni
zavady, kdy je vystavena piedbézna autorizace pro vraceni produktu do servisniho
stiediska — Returned Material Authorization [RMA], az po navraceni produktu zpét
koncovému uzivateli.
zaznamenavany a popisovany, a to véetné casové znacky. Soucasné je mozné tento

prubéh vyhodnocovat a okamzit¢ na n¢j reagovat vhodnym opatfenim (napf.

objednanim nahradniho dilu).

Zaznamy jsou pofizovany nékolika zplsoby:

e Rucni zadavani — pracovnik (technik, logistik) zaddva znaky na klavesnici,

ptipadné vybird z ptedvolenych datovych sad.

e Automatické, ¢i poloautomatické zaddvani — snimani pomoci Ctecky

arovych koda, ¢tecky RFID® &ipt atd.

e PIn¢ automatické systémové — zadznamy jsou pofizovany piimo servisnim

Jednotlivé kroky jsou prubézné wuzivateli Vv systému

informa¢nim systémem na zékladé splnéni spoustéci podminky.

% (DigitalEurope - EICTA, 2011).

%0 7 anglického ,,Radio-frequency identification* [RFID] — specialni identifikaéni ¢ipy na pracujici na

principu radiovych vin.
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Zejména pii runim zadavani dochédzi k chybam, zptisobenym lidskym faktorem. Lze
jim uspésné predchazet zejména kontrolou konzistence zadavanych udaji a volbou

omezenych datovych sad.

Ztrata dat Zkresleni

- mimozarucni opravy hrazené - omezena sada reportovacich stavil
spotiebitelem, nikoliv definovanych vyrobcem/prodejcem
vyrobcem/prodejcem

- umyslné zkresleni pro dodrzeni
- zasahy hrazené servisnim servisnich podminek
sttediskem v rdmci zaruky na
o - neopravnéné narokovani opravy
servisni zasah
(vyrobek umyslIn¢ poskozen

uzivatelem)

Tabulka 8: Divody ztraty a zkresleni servisnich dat*

Pti pienosu téchto zdznami k zakaznikovi (drziteli zaruky, platci zasahu), vétSinou
jako podkladu pro vyactovani servisnich zasahli, vSak dochdzi k zasadnimu
znehodnoceni datového souboru. Divodem je zejména pouziti nekompatibilni, ¢i
zjednodusené sady stavli popisujici servisni zasah mezi informacnim systémem

servisni organizace a drzitelem zaruky a dalsi - viz Tabulka 8.

4.2.3 Systémy rizeni jakosti a environmentalniho dopadu

Systémy Fizeni jakosti a environmentalniho dopadu certifikované podle norem CSN
EN ISO 9001 a CSN EN ISO 14001 umoziuji organizacim stanovovat konkrétni
cile, definovat procesy nezbytné Kk jejich dosazeni, métit a monitorovat tyto procesy a
prostfednictvim ziskané zpétné vazby tyto procesy neustale zlepSovat v souladu

trvale udrzitelnym rozvojem spolecnosti.

Norma 1SO 9001 vznikla v 80. létech ve Velké Britanii, odkud se postupné rozsitila
po celém svété. Napliiovani poZzadavkid normy je v pravidelnych intervalech
oveéfovano nezavislymi auditory a certifikacnimi organy. Zatimco na prelomu roku

2000 pochézelo vice nez 60 % certifikovanych spole¢nosti z Evropy, dnes vétSinu
certifikatii drzi firmy z Asie (ISO.CZ).

1 (Westkamper, Niemann, & Stolz, 2002).

Stranal|35



Od svého zavedeni v roce 1987 ziskal systém managementu kvality ISO 9001
obrovsky Vvliv na svétovém hospodarstvi: standard byl pfijat celosvétoveé ve vétsing
primyslovych odvétvi. Pocet organizaci, které normu zvolily za svij standard,
neustale roste a stejné tak roste zajem o certifikaci obchodnich partnerd v

dodavatelském fetézci (Borut & Castka, 2010).

Bez ohledu na implementaci Systémil environmentalniho managementu [EMS*] a
ziskani certifikace podle normy CSN EN ISO 14001, musi viechny organizace
dodrZovat platné zdkony o Zivotnim prostfedi a pravni predpisy upravujici jejich
¢innost. Firmy, které nespliiuji vSechny pravni piedpisy platné pro jejich ¢innost,
jsou vystaveny spravnim i soudnim postihlim a sankcim naptiklad v podobé pokut,
ztratam a kompenzacim. Naopak organizace se zavedenym EMS certifikovanym
podle normy ISO 14001 vykazuji vySsi rentabilitu, ktera se projevuje zvySenim
Gistého zisku a EBITDA®. Vysledky studie ukazuji, Ze organizace, které zavedly
EMS, vykazaly primérny rist EBITDA a ¢istého ptijmu o 11 %, respektive 24,6 %
vysSi, nez firmy bez certifikovaného EMS. Znamena to, ze firmy, které aktivné tidi
svou environmentalni odpovédnost, maji tendenci zlepSovat své ekonomické

vysledky (Ferron, Funchal, Nossa, & Teixeira, 2012).
Organizace musi:

a) urcovat procesy potfebné pro systém managementu kvality a dale stanovit,

jak jsou tyto procesy v ramci celé organizace aplikovany,
b) urcovat posloupnost a vzajemné puisobeni téchto procest,

C) urcCovat kritéria a metody potiebné pro zajisténi efektivniho fungovani a

fizeni téchto procest,

d) zajistovat dostupnost zdroji a informaci nezbytnych pro podporu fungovani

téchto procest a pro jejich monitorovani,

e) monitorovat, tam, kde je to mozné méfit a analyzovat tyto procesy a

uplatiiovat opatfeni nezbytnd pro dosaZeni planovanych vysledkid a pro

*2 7 anglického ,,Environment management system®, nékdy rovné&z prekladan jako Environmentélni
manazersky systém [EMS].

# Z anglického ,Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation, and Amortization“ — zisk pred
zdanénim, uroky, odpisy a amortizaci.
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neustdlé zlepSovani téchto procesii, které organizace musi fidit v souladu
s pozadavky této mezinarodni normy (Utad pro technickou normalizaci,

metrologii a statni zkuSebnictvi, 2009).

Organizace se zavedenym systémem fizeni jakosti certifikované podle CSN EN ISO
9001 v aktualni revizi jsou povinné podle ¢lanku 8.4 normy shromazd’ovat a
analyzovat vhodna data tykajici se charakteristik trendi procest a produktt, vcetné

ptileZitosti pro preventivni opatifeni.

4.2.4 Shrnuti

Servisni zasah je proces, ktery je jasn¢ popsany a definovany. Jeho jednotlivé kroky
jsou zaznamenavany do servisnich informacénich systémi. Pro mezinarodni
srozumitelnost je zavedena klasifikace IRIS, kterd obsahuje kody pro jednotlivé
kroky, symptomy, zavady, metody zasahu a dal$i nezbytné stavy, jevy a skute¢nosti
nezbytné pro detailni popis servisniho zéasahu. Pofizovani jednotlivych zdznamu

ssebou piinasi rizika ve formé zaneseni chyby, zplsobend vétSinou rucnim

zadavanim dat do informac¢niho systému.

Pti vlastnim vyzkumu je tedy nezbytné zohlednit popsané skutecnosti a rizika a
piijmout opatieni k eliminaci chybnych dat, kterd by mohla mit za nasledek

nespravné vysledky vyzkumu, nebo jejich chybnou interpretaci.
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4.3 Zivotni cyklus

Vyrobky a sluzby (dale jen produkty) prochazi béhem svého zivota, tedy dobou od
okamziku svého prvniho navrhu, vzniku prvni myslenky, ideje az do okamziku svého
uplného zaniku, cyklem, pro ktery uzivame paralelu s zivotem jako takovym —

Zivotni cyklus produktu.

Norma CSN EN ISO 14040:2006 definuje Zivotni cyklus jako po sob& jdouci
provazana stadia produktového systému od téZzby nebo ziskdvani surovin z

piirodnich zdrojii ke koneénému odstratiovani (Cesky normalizaéni institut, 2006).

V kazdém okamziku je pak aktudlni situace produktu porovnavana se stavem
minulym a pfedpokladanym (ocekavanym) stavem budoucim. V priibéhu tohoto
cyklu prochazi produkt typickymi, identifikovatelnymi étyfmi (péti) fazemi (Kovac
& Dague, 1972).
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(Vyvoj) Zavadéni Rust Zralost Upadek

Graf 3: Zivotni cyklus produktu (MnoZstvi prodanych jednotek a Zisk v ¢ase)*

* Upraveno podle Levitta (1965).
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Jednotlivé faze jsou charakteristické piedevSim objemem prodanych produkta.

Sekundarnim ukazatelem je pak mira ziskovosti:

Faze cyklu Produkt Finance

Vyvojova® vyvoj produktu rast nakladd

Zavadéci uvedeni produktu na trh stéle zaporny zisk

Rlstova zisk se dostava do kladnych hodnot
Zralosti prodeje nadale rostou zisk zacind klesat (klesa cena)
Upadku prodeje postupné klesaji zisk nadale klesa

Tabulka 9: Priibéh fazi Zivotniho cyklu®

Tyto kvantifikovatelné poznatky pak umoziuji vyuzit této teorie pro vytvafeni

marketingovych modeld, marketingovych strategii.

Zivotni cyklus elektronickych vyrobki

V oblasti elektronickych vyrobki je Zivotni cyklus popséan v Sesti fazich takto:

1.

Zavadéci faze: je cCasto charakteristicka vysokymi vyrobnimi néaklady
zahrnujici ndklady na vyzkum a nizkymi vynosy, ¢astymi zménami nového
vyrobku, nizkymi a Spatné¢ predvidatelnymi objemy prodeje a nedostatkem

specializovanych vyrobnich prostiedkl a zatizeni.

Rustova faze: je charakteristicka pfijetim vyrobku na trhu, rostoucimi objemy
prodeje, které umoziuji vyvoj a nasazeni specializovanych vyrobnich
zafizeni, kterd umozni masovou produkci. S rostoucim vystupem klesaji
pramérné naklady a ptinasi uspory z rozsahu vyroby, které umoziiuji snizeni
prodejni ceny vyrobku. V této fazi vétSinou vstupuji na trh konkurenéni firmy

hledajici velky ziskovy potencial.

Faze zralosti (dospélosti): je charakterizovana vysokym objemem prodeje. Na
trh vstupuji konkurenéni firmy s niz§imi vyrobnimi ndklady, zavedeni
vyrobei hledaji moznosti pro jejich sniZzeni napiiklad relokaci vyrobni

kapacity do nakladové ptiznivéjsich lokaci.

** Nekteii autofi tuto fazi nezahrnuji do vlastniho Zivotniho cyklu produktu.

6 Vlastn

i zpracovani.
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4. Faze upadku: je charakterizovana klesajici poptavkou a snizujici se obchodni
ptirazkou, marzi. Na trhu postupné zustava jen nckolik specializovanych

vyrobcd.

5. Faze utlumu: nastane v okamziku, kdy vyrobce stanovi kone¢né datum
zastaveni vyroby. Obecné plati, Ze vyrobce vyda upozornéni, poskytne lhitu
pro posledni objednavky a nabidne zakaznikiim alternativni vyrobky, pokud

existuji.

6. Faze zastaveni a zastaravani: nastdva v okamziku, kdy vyrobce zastavi
vyrobu. Vyrobek miize byt stale jesté¢ na trhu dostupny a to v piipadeé, ze
zasoby, nebo celé¢ vyrobni linky byly zakoupeny tfeti stranou. Vyrobek
povazujeme za zastaraly, pokud se technologie, na které je zaloZen, pfestane
pouzivat, zatimco k zastaveni dochdzi pouze u konkrétniho modelu daného

vyrobku nebo vyrobce (Solomon, Sandborn, & Pecht, 2012).

Zavadeéni Rust E Zralost Uibadek Vyfétzem Nedostupnost

>

v

Graf 4: Priibéh a faze Zivotniho cyklu elektronickych vyrobki®’

Specialni ptipady: ne vSem elektronickym vyrobkiim lze ovSem pftifadit typickou
ktivku Zivotniho cyklu. Specificky prubéh Zivotniho cyklu elektronickych vyrobkt

maji ptipady tzv. ,faleiného startu® kdy je vyrobek vzapéti po uvedeni stazen

*" (Solomon, Sandborn, & Pecht, 2012).
*8 7 anglického ,.false start* (Pecht & Diganta, 2000).
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z trhu, nebo je uréen pro charakteristicky vyklenek trhu, tzv. niche market*. N&které
vyrobky mohou byt naopak po konci primdrniho Zzivotniho cyklu (konec faze
upadku) znovu oziveny. Dal$i odchylky pak mohou nastat v disledku zmén
Vv okolnim  prostfedi, zejména v oblasti  ekonomickych, socidlnich a

environmentalnich faktora.

Fale$ny start typicky zacina uvedenim na trh a pocatek rychlého ristu, ktery je

7w

nahle ukoncen jednou z nasledujicich pti¢in:
a. uvedeni lepsiho konkurenéniho vyrobku na trh
b. vylepseni konkuren¢niho vyrobku
c. identifikace zavad vyrobku

d. neschopnost dosahnout kritického mnozstvi pro realizaci uspor

z rozsahu
€. neexistence moznosti uplatnéni vyrobku

Vyrobky urcené pro vyklenky trhu jsou obecné charakteristické svym jedine¢nym

uplatnénim a vykazuji relativné stabilni, nizké prodeje.

Pokles miize byt zpomalen, nebo zcela zastaven revitalizaci pivodniho vyrobku.
Nalezenim novych trznich segmentli, novych aplikaci a zlepSenim jeho vnimani a

tim zvySeni poptavky mulize znovu nastartovat rust (Pecht & Diganta, 2000).

* Niche market je podmnozina trhu s vyrobky uspokojujicimi specifické potieby tizké skupiny
zakaznikl.
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Revitalizace po
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eany st Vyrobky pro

vyklenky trhu

Graf 5: Specialni p¥ipady k¥ivky Zivotniho cyklu®

Dalsi studie pak potvrzuji vyuZiti potencidlu teorie Zivotnich cykld produktu
K GspéSnému sestavovani predpovédnich modelt, jako je model diftze (Sifeni)
inovaci v oblasti nakupu spotiebniho zbozi (Semenza, 2010). De Kluyver uvadi, Ze
skute¢ny potencial zkoumani Zzivotnich cykld produktu nespocéiva v oblasti

piedpovédi, ale zejména v oblasti vyvoje novych produktl, vyzkumu a v inovacich

(Kotler & Keller, 2009).

Mezi kritické aspekty zivotniho cyklu popsaného jeho typickou kiivkou patti

zejména:

e Zmény Vv poptavce b&hem popisovaného obdobi velmi ztézuji presnéjsi
identifikaci jednotlivych fazi.

e Razné typy produkt maji rizné kiivky zivotniho cyklu.

e Kiivka zivotniho cyklu nezavisi pouze na ¢asovém prubchu, je ovlivilovana
mnoha vnéjSimi faktory, jako jsou marketingové nastroje, strategicka
rozhodnuti managementu a zménami vlastniho trzniho prostiedi.

e Nespravné vyuziti teorie Zivotnich cykll produktu mize byt divodem pro
pfedcasné ukonceni vyroby produktu, ¢i pferuSeni jinak slibné se vyvijejici

inovace a piisobit tak jako naplnéna predpoved™'.

% (Pecht & Diganta, 2000).
%1 7 anglického “Self-fulfilling prophecy”.
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Zkoumani pravidelnosti prubéhu zivotniho cyklu produktti ma zésadni opodstatnéni
pro ptredpovidani budouciho vyvoje prodeje. Délka jednotlivych fazi nam pak
pomaha urcit predpokladanou délku celého zivotniho cyklu produktu (Meixell,
Shaw, & Tuggle, 2008).

Aby mohl byt model pro piedpovéd budouciho vyvoje produktu prakticky vyuzit,

musime znat odpovéd’ na nasledujici tii otazky (Levitt, 1965):

1. Do jaké miry lze pfedpovédét tvar kiivky vyvoje Zivotniho cyklu budouciho
produktu a délku trvani jednotlivych fazi?
2. Jak zjistime, v které fazi se aktualné existujici produkt nachazi?

3. Jak mzeme tyto znalosti efektivné vyuzit?

Dean uvadi, Ze tvar kiivky Zivotniho cyklu produktu je funkci miry technologickeé
zmény a bariér branicich uvedeni novych vyrobk na trh na strané nabidky a toho,
jak trh pfijima nové produkty na stran¢ poptavky. Dva faktory, které maji zasadni
vliv na délku Zivotniho cyklu produktu, definoval Rachman jako trvanlivost
(Véc‘fnost)52 vyrobku s ohledem na exklusivitu danou naptiklad patentovou ochranou
a trvanlivost (vé¢nost) zakaznika, danou jeho loajalitou k produktu, kterd miize byt

umocnéna napiiklad jeho znackou (Rachman, 1974).

Davodem pro pomaly pocatecni riist miize byt zejména:

e Zpozdéni v navySeni vyrobni kapacity
e Technické problémy
e Zpozdéni v zabezpeCeni umérné distribuce

e Nevole zdkaznikii ke zméné nakupnich zvyki

Uvodni priibéh k¥ivky je ovlivnén faktory, jako jsou komparativni vyhoda, vnimané
riziko, informace a dostupnost, stejné jako dalSi bariéry osvojeni. Ptrechod
K rychlému rastu je ovlivnén zejména zménami vztahl k substituénim produktim,
konkurenénimi strategiemi pro uvadéni produkti na trh a vlivem opakovanych
nakupi (Day, 1981). Zkoumanim a porovnavanim zivotnich cykli shodnych, nebo

podobnych vlastnich produktl, produktli komplementarnich ¢i substitu¢nich, stejné

52 permanence.
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tak jako zivotnich cykli produkti konkuren¢nich, umoziuje presnéj$i planovani a
kontrolu vyroby, prodeje a poprodejnich strategii. Podle Meenaghana a O’Sullivana

je prubéh zivotniho cyklu produktu definovan vzajemnym piisobenim téchto faktora:

e Vlastnosti produktu — nékteré jsou v zdsadé¢ neménné (slozitost produktu,
mira inovace), jiné, jako je kvalita vyrobku nebo jeho baleni, mohou byt
v pribéhu Zivotniho cyklu ménény.

e Marketingova strategie.

e Vliv vn¢j$iho prostiedi, a to jak soucasny, tak o¢ekavany.

e Stav trhu, a to jak distribu¢niho (business to business [B2B]), tak

spottebitelského (business to consumer [B2C]).

Cas tedy neni zdsadni proménnou ovliviiujici priibéh Zivotniho cyklu produktu, tou je
vzajemna interakce vySe uvedenych faktord a jejich kombinaci (Meenaghan &

O'Sullivan, 1986).
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4.3.1 Typické krivky zivotniho cyklu

Vyzkum provedeny na 258 vzorcich riznych produktd v oblasti €kt prokazal
existenci minimaln¢ 6 rtiznych typickych priubéht zivotniho cyklu vyrobku (Cox Jr.,
1967). Predpokladem pro zdarné zkoumani zivotniho cyklu je uvedeni vyrobku na
trh. Jestlize v rané fazi zkoumani kiivek zivotnich cyklu byla tato zjednoduSena a
generalizovana jako parabola (Cox Typ 1), kazda z dalSich péti kiivek ma pak rovnéz
své matematické vyjadieni. Typy I-IV jsou linearnimi funkcemi s kladnou (Typ 1),
zapornou (Typ I11), respektive nulovou smérnici (Typ 1V). Typy kiivek V a VI jsou

pak polynomy tietiho a vysSiho stupné a jsou na rozdil od predchozich typt cyklické.

Rovnice ktivky typu I:

y = a + bx + cx? (1)
Rovnice ktivky typu II:

y =a+bx (bje kladné) (2)
Rovnice ktivky typu III:

y =a+ bx (b je zaporné) (3)
Rovnice ktivky typu I'V:

y = a+ bx (b je nulové) 4)
Rovnice ktivky typu V:

y =a+bx + cx? + dx3 (5)
Rovnice kiivky typu VI:

y=a+bx+ cx?+dx3 + ex* (6)

Alternativou matematického vyjadieni pribéhu kiivky typu VI je misto polynomu

¢tvrtého stupné sinusoida s thumenymi oscilacemi.
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Nejcastéji vyskytujici se tvar kiivky je podle Coxe typ VI (oznacovany jinymi autory

“*3 (Kotler, 1988)), polynom &tvrtého stupng, ktery se nejen

jako ,.cycle-recycle
vyskytuje nejCastéji, ale zaroven v néj po Case konvertuje i typ V a sdelSim
odstupem i typy I az III. U n€kterych z produkti typu I az III nedoslo ke konverzi
zejména z divodu jejich nahrazeni substituty, nebo pro jejich malou cenovou

elasticitu ve fazi poklesu kiivky zivotniho cyklu.

v

Typ |l

v

Typ ll

/N

v

v

Typ I

/ N\

v

Typ IV

v

TypV

Typ VI

Graf 6: : Priibéh k¥ivek Zivotnich cykli a jejich obecné rovnice™

Jako zasadni pro konverzi na typ VI se jevi situace, kdy v okamziku ukon¢eni faze
zralosti dochazi k razantnimu zvySeni nakladi na marketing a propagaci produktu.
Tim dochazi ke konverzi piivodniho typu kiivky Zivotniho cyklu na novou. Jestlize
tedy v prvnich tiech fazich zivotniho cyklu (Zavadéni, Rust a Zralost) je vyvoj
pfirozenou interakci produktu a trzniho prostfedi, ve ctvrté fazi je tento piirozeny

vyvoj uméle ovliviiovan vnéjSimi zasahy.

%% Recyklovany cyklus.
** (Cox Jr., 1967).
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Typ kFivky Zivotniho cyklu Procentualni vyskyt

Typ | 28,3%
Typ Il 5,4%
Typ I 12,8%
Typ IV 5,1%
Typ V 9,3%
Typ VI 39,1%

Tabulka 10: Procentualni zastoupeni jednotlivych typi kiivek Zivotniho cyklu®

Detailni analyza zivotniho cyklu provedend na vzorku primyslovych komponent
umisténych na dvou vyznamnych trzich pak poukazuje na vyznamné rozdily v délce
trvani a prabéhu faze zralosti. Dokazuje, Zze existuje korelace mezi mirou
inovativnosti produktu a vyvojem kiivky jeho zivotniho cyklu. Produkty s vysokym
stupném inovativnosti maji del$i fazi uvadéni, vzhledem k nutnosti ptfedstavovani

zcela novych vlastnosti produktu a ,,u¢eni cilového spotiebitele.

A A A
q - objednané mnozstvi q q

» | - | -
~ » Ll »
t-cas t t

Typ | — Inovativni zralost Typ Il — Ristova zralost Typ 111 — Upadkova zralost

Graf 7: Zivotni cykly podle pribéhu faze zralosti>®

Zatimco typ I zobrazuje doCasné zpozdéni faze zralosti, typ II je klasickym tvarem
ktivky zivotniho cyklu, zralost pfichazi po obdobi konstantniho rustu. Typ IIT (Kotler
o ném referuje jako o Growth-Slump-Maturity) je charakteristicky pro produkty,
které zédhy po uvedeni na trh dosahuji maxima prodaného (zde objednaného)
mnozstvi. Na rozdil od ptfedchozich typl ovSem nenasleduje prudky upadek, naopak,

faze zralosti je jesté¢ pomérné dlouhou dobu konstantni.

% (Cox Jr., 1967).
%% (De Kluyver, 1977).
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Vyvoj zivotniho cyklu produktu je tak vyrazné ovliviiovan vyvojem osvojeni nové
technologie ve spole¢nosti, kterou lze rozdé€lit do péti skupin podle rychlosti, s jakou
u nich dochazi k adopci (osvojeni) nové technologie:

e inovatofi (nadSenci) 2,5 % z celku
e vizionafi (Casni osvojitelé) 13,5 %
e pragmatici (rand vétSina) 34 %
e konzervativci (pozdni vétSina) 34 %
e skeptici (opozdilci) 16 %>’
A
100% -

Trénipodil _ - -~

Trzni podil
~

Mira osvojeni

v

Nadsenci Casni osvojitelé Rand vétsina  Pozdni vétsina Opozdilci t

Graf 8: Postup osvojovani inovaci a vyvoj trzniho podilu®®

P&t faktord, Které ovliviiuji rychlost osvojeni novych produkti:

e Pomérna vyhoda nebo vnimana pfevaha inovace.

e Komplexnost ¢i stupen novych znalosti vyzadovanych inovaci.

e Kompatibilita, ndvaznost na postupny vyvoj trhu.

e Nezbytna spoluticast zdkaznika ma pfimy vliv na miru ristu prodeje.

e Komunikace — ¢im vice se o novém produktu mluvi, tim rychleji roste prode;j

1 trzni podil.

>’z anglického “Innovators, early adopters, early majority, late majority, laggards”.
%8 (Rogers, 1962).
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Zasadnim rozdilem mezi kiivkou Zivotniho cyklu produktu a difiznim modelem
miry osvojeni je skute¢nost, Ze zatim co kiivka zivotniho cyklu zobrazuje realné data
prodeje v Case, difuzni model je zaloZzen na potencionalni mife osvojeni inovace
Vv cilové skupin€. V¢casnym planovanim, ¢asto jiz pred uvedenim vlastniho produktu
na trh, a naslednymi kroky lze prodlouzit zivotni cyklus produktu, a to n¢kolika

zpusoby:

a) Podnitit ¢astéjsi pouziti produktu mezi sou¢asnymi spotiebiteli
b) Vytvofit nové varianty ptivodniho produktu
c) Najit pro produkt dalsi zakazniky, napiiklad expanzi na nové trhy.

d) Najit nové vyuziti produktu.

A
2 2. prodlouzeni -
i N
)E \
e 1. prodlouZeni BN \
Q' \ \
s,
o - \ \
= o s ; = \ \
& | Pivodni Zivotni cyklus AN \ \
o \ \ \
\ \ \
\ \ \
\ \ AR
\ \ N
\ \\ \
N
3 AN .
A \
N \
N N
\ S
N
N\
N
Y
=
t

Graf 9: ProdluZovani Zivotniho cyklu®®

Pii zkoumani prubéhu kiivky Zzivotniho cyklu na trovni tfidy, formy a znacky®,
zjistili Polli a Cook, ze prace s kiivkami zivotnich cyklt produktti pfinaseji mnohem
lepsi vysledky, kdyZ pracuji piimo s jednotlivymi formami vyrobku (Polli & Cook,
1969). Naproti tomu Harrell a Taylor pfi vyzkumu v oblasti trvanlivého spotfebniho
zbozi konstatovali, Ze jejich modul je platny pouze pro piredpoveéd objemu prodeje

ttidy vyrobku (Harrell & Taylor, 1981).

% Podle Levitta (1965).
80 7 anglického ,.class, form, brand”.
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4.3.2 Délka zivotniho cyklu ICT produkti

Délka zivotniho cyklu ICT produkt neni ani zdaleka limitovdna vlastnim stavem
produktu, tedy jeho schopnosti pfinaset stale stejny pozadovany vykon a mit totozné
vlastnosti, jako v dob&é svého vzniku, respektive nakupu spotiebitelem. Dulezitym
kritériem je v této oblasti samoziejmé technologicky pokrok spolu s moznosti, ¢i
nemoznosti modernizace produktu (update, upgradeGl), dale pak podminky zaruky
(zdkonné, nadstandardni poskytované vyrobcem, ¢i prodejcem, nebo doplacené
kupujicim, které jsou de facto synonymem pojisténi) a moralniho zastarani produktu
bez ohledu na jeho funkénost. Dal§Sim motivem pro faktické zkraceni Zivotniho cyklu
produktu jsou ndkupni pobidky naptiklad telefonnich operatorii. Navzdory tomu, Ze
potencialni zivotni cyklus mobilniho telefonu trva (bez ohledu na krat$i Zivotnost
baterii) vice nez 10 let, kupuje vétSina uzivateli novy model béhem této doby
ctyfikrat (Wright & McLaren, 1999). Opakovany nakup zde tvofi vice nez 80 %
Z celkového objemu prodeje novych produktti. Zasadnim faktorem na nabidkové
strané zivotniho cyklu vyrobku je mira technologického pokroku (Hrycej & Grabert,
2007).

Doba nezbytnd pro vyvoj nového produktu a jeho uvedeni na trh se stala jednim
z podstatnych konkurenénich faktort. Stalk uvadi termin ,,time-based competition*®?
jako zdiiraznéni diillezitosti maximalniho zkraceni doby pro uvedeni vyrobku na trh®®,
Cas se stal zlomovym faktorem pro uspdch firmy. To, jakym zptisobem vedouci
technologické firmy tidi Cas, at’ se jedna o vyrobu, vyvoj novych produkti, ¢i
distribuci a prodej, je jejich nejsiln€jsi konkuren¢ni vyhodou (Stalk, 1989). Pro
zkraceni doby vyvoje je nezbytné GspéSné zavést a praktikovat inkrementalni piistup
K inovaci produktu, ktery zna¢né snizuje Casovou naro¢nost na adaptaci novych
technologii a postupi. Jind teorie tvrdi, ze zdkladem uspéchu produktu jsou jeho
vlastnosti, vykon a hodnota, kterou pfinasi zakaznikovi (Zirger & Maidique, 1990).
Ackoliv k uspéchu produktu prfispivaji bezpochyby oba vySe uvedené faktory, je
mozné konstatovat, ze spravné naCasovani uvedeni produktu na trh hraje zcela
kli¢ovou roli pro jeho budouci GspéSnost. Podstatny pokrok v kvalité¢ a vlastnostech

produktu miize generovat vyssi prodeje, pokud vSak dojde diky tomuto vyvoji ke

81 7 anglického ,,Update” — aktualizace, ,,upgrade® — zlepSeni vlastnosti.
62 Soutéz s Gasem.
4 anglického ,,Time-to-market™.
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zpozdéni, nebo promeskani vhodného okamziku, mize dojit k obrovskym ztratam.
Resenim je tedy integrovany piistup k vyvoji nového produktu s ohledem na jeho
vlastnosti, vykon a hodnotu, jakou pfedstavuje pro zékaznika, stejné tak jako Cas
nutny k jeho uvedeni na trh. Hloub¢ji se této problematice vénuji House a Price ve
své teorii Mapy navratnosti®* (House & Price, 1991). Tato mapa Vv grafické forms
sleduje naklady na vyzkum a vyvoj (Research and development [R&D]) a vyrobu ve

vztahu Kk prodeji a generovanému zisku.
Zavadi tyto metriky:

e Break even time [BET] — zakladni parametr, ktery je definovan jako doba od
pocatku vyzkumu do okamziku splaceni ndkladi na vyvoj

e Time to market [TM] — celkova doba vyvoje od pocatku faze vyvoje do
nabéhu vyroby a prodeje. Tento Cas je uren piredevSim efektivitou a
produktivitou R&D. Je nejpodstatnéjsim ukazatelem efektivity R&D.

e Break even after release [BEAR] — doba od pocatku vyroby/prodeje do
okamziku splaceni nakladi na R&D. Ukazuje, jak efektivné byl produkt
uveden na trh. Je nejpodstatnéjSim ukazatelem vykonnosti marketingu a
vyroby.

e Return factor [RF] — je podilem zisku a celkovych ndkladi v urCitém
specifickém okamziku v obdobi po zahajeni vyroby/prodeje (uvedeni

vyrobku na trh).

a4 anglického ,,Return map®.
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Graf 10: Mapa navratnosti®

Tyto ¢tyfi metriky jsou zékladem pro odbornou diskuzi a posouzeni celkové
uspésnosti produktu. Pokud tedy produkt po urcitém case od uvedeni na trh

nevykazuje prodeje a zisky, byly ndklady na R&D zbytec¢né.

Pfi posuzovani dopadt vyrobku na zivotni prostfedi v souvislostech s navazujicimi
procesy v zivotnim cyklu ICT vyrobku, je délka jeho zivotniho cyklu, tedy jeho
zivotnost, samoziejmé zasadnim faktorem. Nejenze Zivotnost ovlivituje energetickou
a materialovou naro¢nost a dalsi zdroje spotfebovavané pii vyrobé vyrobku, ale jeho
kvalita a provozni vlastnosti vV okamziku zastarani a vyfazeni urcuji ndrocnost fizeni
na konci Zivotniho cyklu [EOL®®]. Kromé toho, technologicky pokrok a vyvoj délky
zivotnosti vyrobkli ma zasadni vliv na zmény v environmentalnich aspektech
vyrobnich procest, vykonovych charakteristikdch vyrobki, a v tom, jak spotiebitelé

nakupuji, uzivaji a nakladaji s vyrobky.

% (House & Price, 1991).
88 7 anglického ,.end-of-life« — konec Zivota (Zivotnosti).
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Graf 11: Zivotnost osobniho potitate®

Zivotnost ICT vyrobki stale klesa. Podle vysledkd &etnych studii klesla délka
zivotniho cyklu osobniho pocitace v rozvinutych zemich z primérnych 10,8 let
v roce 1985 na 5,4 v roce 2000 (Babbitt, Kahhat, & Williams, 2009) a mén¢é nez 2
v roce 2005 (Program OSN pro zivotni prostiedi, 2012).

Zrychlujici se postup technologii a marketingovy tlak na Castéj$i obménu zatizeni
ovlivnénou servisni organizaci. Rychld mira inovace tla¢i Spickové vyrobce do
maximalizace objemu vyroby novych produktid. Napiiklad nejnovejsi situace
s dodavkami zaiizeni Apple iPad (tablet) a Apple iPhone (mobilni telefon), kdy
originalni vyrobci nestac¢i tyto technologické novinky vyrabét, znamena pro Apple
nerealizovany obrat ve vys$i sta miliond dolart (Bloomberg, 2010). Divodem je
totdlni pifevis poptavky a nedostupnost jednoho ze zdkladnich komponent,
dotykového displeje, a to navzdory maximalnimu vytizeni vyrobni kapacity
subdodavatele. Vzhledem Kk inovaénimu cyklu, ktery u téchto produktd tohoto
vyrobce méa délku jeden rok, ma tento nedostatek zdsadni dopad na hospodareni
firmy. Sekundarnim vlivem je pak, vzhledem k vy€erpani vyrobni kapacity,
nedostatek ndhradnich dilt pro opravy defektnich zatizeni. Ten ma za nasledek dalsi

akceleraci zivotniho cyklu vyrobku.

¢7 (Babbitt, Kahhat, & Williams, 2009) a (Program OSN pro Zivotni prostiedi, 2012).
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Studie zabyvajici se problematikou dostupnosti ndhradnich dilti poukazuje na ptepis
(translaci, zrcadleni) zkracenych zivotnich cykld vyrobkti do jejich komponent
(Pecht & Diganta, 2000). Délka cyklu komponent tak nemusi vibec dosahovat

predpokladané délky cyklu produktu. Tento paradox mize byt navic umocnén

prodejem produktii s prodlouzenou zarukou.

Nahrada Potieba zmény Potieba vymény
nahradniho dilu designu vyrobku
60% 60% 50%
50% 50% 40%
0, A 0,
40% % 40% H’ 30%
30% "y 30% |y o 2on 77
20% 7 20% At 17 0%
10% - o 10% VA4t | 10% - ]
0% |+ £A A LA 0% A A A 0% A KA LA
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Graf 12: Pramérna doba do poti‘eby nahradniho dilu, zmény designu a vymény
vyrobku®

Torresen a Lovland uvadi, ze vice nez polovina nahradnich dili pro elektronicka
zafizeni musi byt do tfech let od uvedeni na trh nahrazena alternativnim dilem.
Nedostupnost alternativnich komponent vyvolava jiz pred dosaZzenim jednoho roku
na trhu potfebu zmény designu vyrobku u tfetiny zatizeni. Naprosta vétSina vyrobku
(85 %) pak musi byt do péti let zcela nahrazena. Rizeni logistiky nahradnich dila
vyzaduje komplexni pfistup a strukturovanou komunikaéni strategii. Typicky se
jednd o udrZovani pfedem definovaného stavu zasob nahradnich dili, zdlohovani
dodavatelt (k dispozici vzdy alespon dva rizni dodavatelé pro kazdy nahradni dil) a

informacniho toku od dodavateli k odpovédnému manazerovi nakupu.

Klicovym je pak okamzik, kdy se firma dozvi o nedostupnosti nahradniho dilu.
Solidni vyrobce, ¢i distributor ndhradnich dilti vydava pravidelna v€asnd varovani o
stavu dostupnosti nahradnich dili, zejména pak o okamziku, kdy se zastavuje jeho
vyroba tzv. ,.discontinuation® a v okamziku té€sné pred nedostupnosti nahradniho dilu

vydava vyzvu k poslednim objednavkam tzv. ,,Last time buy*.

% (Torresen & Lovland, 2007).
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Graf 13: Jak se servisni organizace dozvidaji o nedostupnosti nahradnich dila®

Zasadnim problémem v oblasti zarucnich servisnich zasaht vSak je smluvni
povinnost smluvnich servisnich organizaci k odbéru ndhradnich dilti pfimo od jejich
vyrobce za jim jednostranné ur¢enych podminek, tedy predevsim cenové hladiny a
dostupnosti. Navic, kromé generickych nahradnich dili, OEM vét§inou neuvoliuje
specifické nahradni dily k volnému prodeji. V piipadé, ze servisni organizace
nevyuziva sva servisni data k analyze vyvoje Zivotnich cykli opravovanych
produktl, zavisi kvalita fizeni nahradnich dili pouze na kvalit¢ komunikace vyrobce

smérem k servisnim organizacim.

% (Mounkes, 2004).
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4.3.3 Faktory ovlivitujici Zivotni cyklus

Socialni

Zivotni cyklus vyvoje poétu pozadavkil na servisni zasah bez vyjimky vychazi ze

zaznamu vyrobcl zatizeni, které jsou zalozeny na téchto dvou predpokladech:
a) u vadného produktu bude vznesen pozadavek na servisni zasah,
b) nahlaseny pozadavek bude odpovidat pozadavkiim na zaru¢ni opravu.

Oba tyto predpoklady jsou piimo spojeny s ocekdvanym chovanim
zékaznikl/spottebitell. Ohledn¢ prvniho predpokladu vétSina védeckych praci
uvazuje, ze v piipad€, kdy neni uplatnén narok na zarucni servisni zasah, zavada
vibec nevznikla (Rai & Singh, 2003). Naproti tomu Patankar a Mitra uvazuji
variabilni chovani zdkaznika pfi uplathovani ndroku na zarucni servisni zdsah a uvadi

1 dalsi ptiklady, pro které zakaznik nemusi uplatnit sviij narok:

e nespokojenost s vyrobkem, pro kterou zdkaznik radéji zvoli koupi zatizeni
jiné znacky,

e ndkup jiného, levnéjsiho zatizeni,

e ztrata dokladii k uplatnéni zaruky,

e zména bydlist¢ zakaznika,

e forma vyporadani zaruky a dalsi.

Pro tuto skupinu nenahldsenych zavad zavadi oznaceni FBNR™ (Patankar & Mitra,
1995).

U predpokladu b) vétSina autort predpokladd, ze uplatnéné naroky na servisni zasah
jsou podlozeny nefunkénim vyrobkem. Jen malé mnoZstvi autorii ptipousti situaci,
kdy vyrobky byly poskozeny nespravnym zachdzenim, omylem, nebo nejsou vadné

vubec. Wu rozdélil divody pro neuplatnéni naroku na servisni zasah na tii kategorie:

e Neopravnéné reklamace — diivodem je nespravné pouZiti zatizeni, poskozeni,
havarie, nedbalost, nebo nedostate¢na tdrzba. Jako ptiklad uvadi situaci, kdy

spottebite]l omylem polije pienosny pocitac tekutinou, kterd zplisobi zkrat na

vz anglického ,,failed but not reported* — vadné, ale nenahlasené.
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hlavni desce plosnych spoji a v jeho dusledku poruchu celého zafizeni.
Spotiebitel potom (z pohledu zaruky) neopravnéné uplatiiuje narok na

servisni zasah.

e Podvodné reklamace — divodem pro podvodné uplatnéni naroku muze byt
snaha o zaruc¢ni, nebo pojistny podvod. Prikladem muze byt vyména starsiho
defektniho komponentu do zaru¢niho zatizeni a jeho reklamace, nebo snaha o
dobropisovani zatizeni, jehoz aktudlni cena na trhu je mnohem niz$i, nez

v dobé nakupu.

e Ostatni reklamace — vyskytuji se zejména diky slozitosti zafizeni,
nedostatecného Skoleni obsluhy, nebo Spatnou uZivatelskou ptiruckou.
Disledkem je nespravné zachéazeni se zatizenim, v disledku ¢ehoz zatfizeni
pracuje jinak, nez zdkaznik ocCekava a ten proto uplatni narok na servisni

zasah (Wu, 2011).

Pro tuto skupinu nahlaSenych zavad, které ovSem nespliuji pozadavky na zarucni
opravu (tedy zatizeni neselhalo v dasledku vlastni vady nebo neni vadné viibec),

zavadi oznageni NFBR'?,

Zakaznik mohl rovnéZ uplatnit sviij narok v dasledku vady, ktera ovsem byla pouze
docasna (naptiklad ztrata vykonu pro ptehtati zafizeni zptisobené piekrytim zatizeni,
po odkryti a ochlazeni je zavada odstranéna). U ICT produkti je takovou docasnou
chybou casto softwarové =zablokovani vyrobku, které je ovSem jednoduSe
odstranitelné restartovanim zatizeni. Podil elektronickych zafizeni, u kterych neni pii
servisnim zasahu nalezena zavada, miZe dosahnout az 50 % a pravé docasné zavady

jsou jednou z hlavnich pfi¢in (Qi, Ganesan, & Pecht, 2008).

nz anglického ,,not failed but reported — nahlasené, ale nikoliv vadné.
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Graf 14: Pri¢iny a disledky nenalezené zavady pii servisnim zasahu na elektronickych
v 772
zaftizeni

Graf 14 reprezentuje systematicky pfistup k analyze pfi¢in a disledkd nenalezenych
zavad [NDF]. Obecné pii¢iny NDF mohou byt rozdéleny do ¢tyf hlavnich skupin:
lidé, stroje, metody a doCasné zavady. Tyto jsou pak rozdéleny do podkategorii.
Kategorie a podkategorie se mohou liSit podle specifického produktu a jeho

zivotniho cyklu.
Pravni faktory

Zaruka je smluvni zavazek vyrobce, dodavatele, ¢i prodejce spojeny S prodejem
produktu. Smyslem zaruky je ochrana kupujiciho ptfed pfedcasnym selhanim
produktu nebo ztratou schopnosti produktu plnit sviij ucel. Tento smluvni zavazek
definuje vlastnosti a schopnosti produktu plnit zamyslenou funkci a postup v piipadé

jeho selhani.

Dlvody pro vznik zaruky jsou v zasadé dvoji: tlak kupujicich (spotfebitelll) na
zajiSténi hodnoty kupovaného produktu a iniciativa vyrobcii k vyuziti zaruky jako
vyznamného marketingového néstroje. Zejména u novych produktii s vysokym
stupném inovace slouzi zaruka jako ujisténi spotiebitele, ktery novy vyrobek vnima

sur¢itou mirou nejistoty. Tato mira nejistoty je sniZovana piirozenou penetraci

"2 (Qi, Ganesan, & Pecht, 2008).
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produktu a informaci o ném na trh. Tento, vétSinou pomaly, proces muize byt
akcelerovan pravé nabidkou zaruénich podminek. Nadstandardni zaruka komunikuje

kupujicimu zpravu o kvalitdich vyrobku a snizuje tak miru rizika na strané

kupujiciho.
|
- [[]  zaruka originalniho vyrobee (OEM)
E Zaruka znacky (brand)
N
ﬁ Zaruka dovozce/distributora
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§ \\\ E Zaruka prodejce
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Graf 15: Nejéastéjsi typy a kombinace zaruk v EU"™

Zaruéni podminky v Ceské republice a celé Evropské unii zdsadné zménila smérnice
Evropského parlamentu a Rady 1999/44/ES ze dne 25. kvétna 1999 o nékterych
aspektech prodeje spotfebniho zbozi a zaruk na toto zbozi (1999), ktera stanovuje
minimalni zaruéni dobu pro spotiebni zbozi prodané na spole¢ném trhu na 2 roky.
Tato smérnice byla promitnuta do ¢eské legislativy novelou zdkona ¢. 136/2002 Sb.,
obCanského zakoniku, ktera vstoupila v platnost dne 1. ledna 2003 a prodlouzila
minimalni zaruéni lhitu u spotiebniho zbozi ze Sesti mésicti na dva roky. Uvedena
ustanoveni plati pro kupni smlouvy uzaviené v reZimu B2C a ochranuje tedy pouze
koncového spotiebitele. Pro firmy se zaru¢ni podminky fidi ustanovenim obchodniho

zakoniku, ktery dava smluvnim strandm volnost v definici téchto podminek.

V oblasti ICT produkti je patrné nejcastéjSim typem zaruky zaruka vyrobce nebo

znaCky (typ 1, respektive 2). Garantem zaruky a nositelem ndkladii na zarucni

"3 (Atherton, 2010).
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servisni zasahy je vtomto piipadé¢ piimo vyrobce, ¢i znacka. U vyrobkii bez
globalniho pokryti trhu vyrobcem je Castym typem zaruky typ 3 a 4, kdy distributor
¢i prodejce nakupuje vyrobky bez garance zaruky vyrobcem a sam se stava drzitelem
zaruky. Zakonnou zaru¢ni dobu lze samoziejmé prodlouzit, a to dvéma zptisoby, ¢i
dokonce jejich kombinaci: nadstandardni zarukou drZenou pifimo vyrobcem, ¢i
znackou, nebo distribuci a prodejcem. Tato je poskytovana bud piimo v cené
produktu (typ 5, 6 a 7) nebo si za ni spotiebitel pfiplaci. V poslednim piipadé se

vlastng jedna o komplementéarni produkt, o pojisténi produktu.
Ve Spojenych statech americkych je zaruka definovdna dokonce nékolika zakony:

e Uniform Commercial Code [UCC],
e Transportation, recall, enhancement, accountability and documentation Act
[TREAD],

e Magnuson — Moss Warranty Act.

McGuire uvadi, ze celkové ndklady na zaruku produktu jsou jen tézko predem
stanovitelné, vzhledem k nahodnosti vyskytu defekti produktu a rozdilné mife
pouzivani produktu kupujicim (spotiebitelem). Naklady na zaruku se tak pohybuji od
méné nez 1 % do 10 % a vice, pficemz vétSina vyrobct uvadi tyto naklady méné nez

5 % (McGuire, 1980).

Pro strategicky ptistup k fizeni zaruky je nutné rozd¢lit Zivotni cyklus na tti faze:
o Fézel - pfed uvedenim vyrobku na trh (pre-launch)
e Féze Il — okamzik uvadéni na trh (launch)

e Faze III - po uvedeni vyrobku (post-launch),
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Graf 16: : Zivotni cyklus produktu z pohledu Fizeni zaruky "

Féaze pted uvedenim na trh zahrnuje veskeré aktivity tykajici se navrhu, vyvoje a
vyroby produktu, pfipravy marketingové strategie a definice zarucnich podminek.
Druhéd faze zahrnuje Cinnosti bezprostiedné piedchazejici a nasledujici okamziku
uvedeni produktu na trh. Zavérecna faze pak trva od okamziku uvedeni na trh po cely
dalsi zivotni cyklus produktu a zahrnuje poprodejni servis, zpétnou vazbu do vyroby,
vyvoje a marketingu, ma vliv na piipadné zmény vyrobku béhem jeho Zivotniho

cyklu.

Vztah mezi prodejcem a kupujicim (zédkaznikem) nekonci uskutecnénim
prodeje/nakupu, ale trva po celou dobu vlastnictvi produktu zakaznikem. Nakupni
rozhodnuti neni jiz zdaleka definovano pouze uzitnou hodnotou vyrobku
definovanou zpravidla jako pomér vykonu a ceny, ale vice nez kdy jindy sluzbami
S tzv. pfidanou hodnotou, které jsou soucasti ndkupu (jsou neoddélitelné spojeny
s ndkupem produktu). V piipadé minimalné¢ diferencovaného produktu ptedstavuji
naopak tyto sluzby moZznost pro odliSeni a posileni konkurenéni vyhody. Poprodejni
sluzby navic ptedstavuji velmi podstatnou pfilezitost pro realizaci dal§iho obchodu.
V nékterych priimyslovych odvétvich je pravé sektor prodeje poprodejnich sluzeb,
nahradnich dilt a upgradii zdrojem obratu, jehoZ obchodni ptfirdzka (marze) vyrazné

prevysuje marzi na prodeji novych produktl. V roce 1994 ptedstavoval poprodejni

™ (Cohen & Eliashberg, New Product Development: The Performance and Time-to-Market Tradeoff,
1996).
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trh v automobilovém a ICT odvétvi objem 90, respektive 32,2 miliardy USD (Cohen
& Whang, 1997). Nové¢jsi vyzkum uvadi, ze az 30 % celkového obratu v némeckém
obrabécim pramyslu tvoii ptijmy z poprodejnich sluzeb (Westkdmper, Niemann, &
Stolz, 2002).

A
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Graf 17: Poptavka po informacich o Zivotnim cyklu produktu a jejich dostupnost™

Od pocatku zivotniho cyklu produktu je nutné volit odpovidajici strategie, metody a
nastroje tak, abychom kompenzovali nedostatek informaci o zivotnim cyklu
produktu, ktery nas provazi uvodnimi fizemi cyklu. Re$eni spo¢iva naptiklad ve
vyuziti referenénich modeli a simula¢nich nastroja, s jejichz vyuzitim je mozné
kvalifikované piedvidat chovani systému s vysokou mirou pravdépodobnosti

(Westkdmper, Niemann, & Stolz, 2002).
Environmentalni aspekty a odpady

Environmentalni aspekt definuje norma CSN ISO EN 14001:2004 jako prvek
¢innosti organizace, vyrobkll nebo sluzeb, ktery miZze ovliviiovat Zivotni prostiedi.
Vyznamny environmentalni aspekt pak ma nebo miZe mit vyznamny
environmentalni dopad, ktery je pak definovan toutéz normou jako jakakoli zména v
zivotnim prostiedi, at’ nepfiznivd, ¢i piiznivd4, ktera zcela nebo casteCné vyplyva

z environmentalnich aspektii organizace (Cesky normalizaéni institut, 2005).

> (Westkimper, Niemann, & Stolz, 2002).
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Legislativni prostfedky maji spoleéné¢ za kol omezit negativni vliv plsobenim
béhem celého zivotniho cyklu produktu a zvlasté pak na jeho konci tim, ze budou
podporovat fizeni produktd na konci zivotniho cyklu, design produktd s ohledem na

environmentalni dopad a zvySenou odpovédnost vyrobct.

ZvySenim procenta opravenych zafizeni, tedy prodlouzenim jejich zivotnich cykla,
mohou servisni organizace samy vyrazné prispét k naplnéni zakladnich pozadavka
na snizeni environmentalnich dopadt z provozu ICT vyrobkd, tak jak jsou popsany v
naiizeni EU &islo 2002/96/EC o elektrickém a elektronickém odpadu’®, dohromady
s nafizenim EU 2002/95/EC o zamezeni pouzivani urCitych nebezpetnych latek v
elektrickych a elektronickych vyrobcich’’. Elektronicky $rot obsahuje celou fadu
latek a materialii zatézujicich zivotni prostiedi. Mezi toxické latky obsazené v
elektrotechnickém odpadu miizeme jmenovat zejména tézké kovy (Hg, Cd a Pb),
luminofory v obrazovkach a zatfivkach, displeje na bazi tekutych krystali (LCD) a

dalsi.
Kli¢ové ukoly natizeni o elektrickém a elektronickém odpadu:

e  Omezit mnozstvi sklddkovaného elektroodpadu.

e Umoznit spotiebitelim bezplatny odbér jejich vyrazenych zatizeni.

e Zlepsit navrh vyrobku tak, aby umoznil snadnéjsi dalsi vyuziti, dekompozici
a recyklovatelnost.

e Dosahnout stanovenych cilti urovné sbéru, vyuziti a recyklace rtiznych ttid
elektroodpadu.

e Zajistit vznik sbérnych mist pro zpétny odbér elektroodpadu z domécnosti.

e Zajistit vznik a financovani systémil pro sbér a nakladani s elektroodpadem
stanovenim povinnosti vyrobcim finanéné garantovat umisténi novych

produktli na trhu.

V Ceské republice je Evropska legislativa o elektronickém odpadu fesena v zakons ¢.
185/2001 Sb., o odpadech a o zméné& nekterych dal§ich zakontl, ve znéni pozdéjsich
predpisi a to konkrétné¢ v § 37 tohoto zdkona, kde jsou stanovena pravidla pro

uvadéni elektrickych a elektronickych zafizeni na trh, pro zpétny odbér

"8 Waste from electrical and electronic equipment [WEEE].
" Restriction of the use of certain hazardous substances in electrical and electronic equipment
[RoHS].
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elektrozatizeni, odd€leny sbér, zpracovavani a vyuzivani elektroodpadu, pro
financovani nakladani s elektrozatizenimi a elektroodpadem a povinnosti vyrobciim,
poslednim prodejctim a distributorim elektrickych a elektronickych zatizeni, nejsou-
li soucasti jiného typu zafizeni, na ktery se tento dil zdkona nevztahuje, a povinnosti
zpracovatelim takovych elektrickych a elektronickych zatizeni, kterd se stala

odpadem (Ministerstvo zivotniho prostfedi, 2008-2012).

Elektroodpad je pak vyhlaskou 352/2005 Sb. o podrobnostech nakladani s
elektrozafizenimi a elektroodpady a o bliz§ich podminkéach financovani nakladani
s nimi (vyhlaska o nakladani s elektrozatizenimi a elektroodpady) rozdélen do deseti
skupin podle typu zatizeni (viz ptiloha). ICT vyrobky jsou sdruzeny ve skuping 3 -

Zatizeni informacnich technologii a telekomunikac¢ni zatizeni.

Zpétny odbér elektrozarizeni a oddéleny sbhér elektroodpadu

Rok Uvedeno na trh Zpétny odbér Uroveri zpétného odbéru

2006 196 967 21138 10,7%
2007 203 330 30542 15,0%
2008 207 186 43 795 21,1%
2009 181 623 56 643 31,2%

Tabulka 11: Prodej a zpétny odbér elektrozafizeni v CR v tunich’

Skupina elektrozafizeni Systém Uvedeno na trh Zpétny odbér Podil

3 Asekol 14 166 6426

3 REMA 26170 5067

3 Retela 5071 854

3 OFO 4 2
Celkem 45 411 12 349 27,2%

Tabulka 12: Prodej a zpétny odbér elektrozaiizeni skupiny 3 v tunach’

Ve vyse uvedenych tabulkach miizeme pozorovat mirny pokles v objemu prodanych
elektrozatizeni vroce 2009, zpiisobenym patrné nastupem globalni ekonomické
krize. Podil zpétné odebraného elektroodpadu za rok 2009 je u ICT vyrobku (27,2 %)
mirné pod podilem veskerého elektroodpadu (31,2 %).

Cile zpétného odbéru ulozené Ceské republice jsou stanoveny Smérnici Evropského
parlamentu a Rady 2002/96/ES ze dne 27. ledna 2003 o odpadnich elektrickych a
elektronickych zatizeni [OEEZ], ¢l. 5, a derogaci dle Rozhodnuti Rady 2004/312/ES

ze dne 30. bfezna 2004 a jsou udavany ve vadze odebraného elektroodpadu na

"® (CENIA, &eska informaéni agentura Zivotniho prostredi, 2013).
" (CENIA, &eska informaéni agentura Zivotniho prostredi, 2013).
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jednoho obyvatele. Pfepracovand smérnice 2002/96/ES KOM (2008) 810, 2008/0241
pocitd s ambicidéznéjSimi cili v delSim ¢asovém horizontu a zménou metodiky jejich
propoctu, a to bud’ na zdklad¢ stanoveni minimalni urovné sbéru (pomér mnozstvi
uvedeného na trh v predchozich tfech kalendarnich letech a mnozstvi sebraného,
nebo metodiky elektroodpadu produkovaného v Clenském staté (ulozeno dosazeni
sbéru procentudlniho mnozstvi OEEZ, které na zaklad¢€ kvalifikované analyzy vznika

v Ceské republice) (MZP CR, 2011).

Stat/Rok 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Norsko 8,85 8,85 9,45 9,52 9,20 8,93
Svédsko 2,38 6,36 8,20 7,50 7,40 8,05
Dansko 5,65 9,33 6,39 6,67 6,36
Irsko 5,70 5,74 5,93 5,70
Finsko 1,75 4,02 4,59 4,97 4,82 5,17
Lucembursko 4,02 3,68 3,61 4,37 4,34
Belgie 2,67 2,85 2,98 3,56 4,15 4,31
Bulharsko 2,16 4,14 3,15 4,31
Velka Britanie 1,89 4,14 4,09 3,94
Nizozemi 2,54 2,40 2,31 2,33 2,86 3,83
Rakousko 1,30 3,91 3,70 4,15 411 3,83
Francie 0,06 1,64 2,74 3,60 3,80
Némecko 5,65 2,84 3,18 3,51 3,05
Portugalsko 0,00 0,22 1,85 2,05 2,09 2,71
Recko 0,01 0,75 2,14 2,96 4,19 2,50
Italie 0,90 0,95 1,87 1,76 2,16 2,39
Slovensko 0,34 0,90 1,70 2,30 2,69 2,27
Ceska republika 1,59 2,05 2,68 2,16
Madarsko 1,09 1,36 2,32 2,84 2,87 2,14
Kypr 3,50 4,00 2,62 2,27 2,18 2,11
Malta 0,10 0,08 0,21 0,24 1,70 1,99
Spanélsko 5,06 5,33 1,83 1,96
Slovinsko 1,62 1,82 2,10 1,93
Estonsko 2,62 2,57 2,24 1,42 1,81
Lotyssko 0,16 1,45 1,78 1,82 1,09 1,49
Polsko 0,07 0,20 0,46 1,35 1,42
Litva 1,30 1,26 0,89 0,86
Rumunsko 0,03 0,09 0,47 1,12 0,74

Tabulka 13: MnoZstvi odebraného elektroodpadu na obyvatele (kg)®
Ceska republika plni legislativni cile v oblasti zpétného odbéru elektroodpadu.
V porovnani wdajii za rok 2010 s ostatnimi ¢lenskymi staty EU je viak Ceska

republika v mnozstvi zpétné odebraného elektroodpadu az na 18. mistg.

Nejnovéjsi studie, ktera zkoumala vzorek o velikosti 1500 malych a stiednich

podnikil ve Velké Britanii, zjistila, Ze naprosta vétsina (91 %) podnikla za posledni

8 Vlastni zpracovani podle (CENIA, Geska informaéni agentura Zivotniho prostiedi, 2013).

Stranal65



tfi roky opatieni ke zvySeni své environmentalni udrzitelnosti. Skoro tietina (30 %)
pak praveé na zaklade¢ téchto opatfeni byla svédkem primérného riistu svych podnikti
0 13,25 %. Prizkum ovSem zéaroven poukazal na nevyuzité ekonomické prilezitosti

V této oblasti ve vysi 5,7 miliardy liber (Lloyds, 2011).
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Graf 18: Opatieni pFijata ke zvy$eni miry udrZitelnosti®!

Studie dale poukazuje na skutecnost, Ze vice nez polovina z oslovenych malych
firem (52 %) stale nema jasny piehled o rizicich, ktera s sebou orientace na
udrzitelny rozvoj pfind$i a o moznostech, které budou mit pfimy vliv na jejich
podnikani. V pfipadé, ze firmy podceni inovaci zaméfenou na zvySeni své

environmentalni zodpoveédnosti, vystavuji se zejména témto riziklim:

e zvySené provozni naklady,
e vyssi odvody, poplatky a dafiova zatéz,

e porusSeni zdkond a nafizeni,

8 (Lloyds, 2011).
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e ztrata existujicich zakazniki a zakéazek,

e av dusledku vyse uvedenych divodu ztrata v konkurenénim boji.

Pritom néklady na podstatné zvySeni environmentalni odpoveédnosti a udrzitelnosti

rozvoje MSP firmy byly respondenty vy&isleny v priméru na pét tisic liber®.

4.3.4 Shrnuti

Zivotni cyklus vyrobku je detailng zkouman jiz od Sedesatych let minulého stoleti.
Jeho jednotlivé faze, zakonitosti jeho priibehu a typické kiivky byly detailné popsany
Vv ¢etnych studiich mnoha autory. Pribéh Zivotniho cyklu neni zdaleka ovliviiovan
pouze prostym poctem prodanych produktli v ¢ase. Po celou dobu zivotniho cyklu,
tedy vetné fazi piipravy a vyfazeni plisobi na zivotni cyklus cela fada vné¢jSich

faktorti z oblasti socialni, technologické, ekonomické, environmentélni a politické.

Zivotni cyklus ICT zafizeni se zkracuje. Zkracujici se Zivotni cykly elektrickych a

elektronickych vyrobkl maji vliv na rist mnozstvi elektroodpadu.

Vzhledem ke zjisténym skutecnostem je nezbytné, aby podminky pro implementaci
nové metodiky VZSC jasné upozornily na moznost neoekdvané zmény vyvoje

servisniho zivotniho cyklu pravé na zaklad¢ ovlivnéni vnéjSimi faktory.

Uspé$na aplikace navrhované metodiky VZSC miiZe znamenat snizeni mnoZstvi
vytvofeného elektroodpadu a redukovat tak environmentalni zatéz vytvarenou ICT

pramyslem.

8 Zhruba 135 tisic korun Geskych.
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4.4 Metody pro predpovéd’ vyvoje Zivotniho cyklu

4.4.1 Predpovéd vyvoje Zivotniho cyklu

Vyvoj zivotnitho cyklu je dulezitym a sledovanym parametrem pro vsechny
zucastnéné subjekty. Vyrobcei zafizeni jsou v tomto sméru neutrdlni, nebot’ mohou
vyrabét zatizeni s riznou Urovni jakosti, tedy bud’to se Spickovou, nebo se zakladni,
nizkou kvalitou. Vzhledem ktomu, ze spotiebitelé nemaji v okamziku nakupu
moznost poznat uroven kvality vyroby, spoléhaji se pfedev§im na zaru¢ni podminky,
které se k produktu vztahuji. Cim deldi je zaruéni doba a vyhodn&jsi zaruéni
podminky, tim vétsi jistota pro zdkaznika. Tento vztah je vSak dvousecny, nebot je
prokazano, ze ¢im benevolentnéjsi jsou zarucéni podminky, tim mens$i pozornost
vénuji spotiebitelé péci o zatizeni. Toto dvojaké riziko spolu s konkurenéni aktivitou

vyrobct vedou pii odhadu budouciho vyvoje k vyuziti teorie her (Emons, 1988).

Z vySe uvedenych divodu vyplyva, ze predpovéd’ vyvoje pozadavkl na servisni
zésah je multidisciplinarni tkol, ktery v sobé slucuje poznatky ztak rozdilnych
oblasti, jako jsou ekonomie, teorie her, pradvo, marketing, fizeni, psychologie,
pravdépodobnost a statistika. Systematicky ramec poukazujici na vzajemny vliv

jednotlivych oblasti vypracoval Murthy (Murthy, 1990).
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Graf 19: Systematicky ramec vlivii na piedpovéd’ pozadavkii na servisni zasah®
Vyznam znalosti vyvoje Zivotniho cyklu ptinesl vysledky badani v podobé cetnych
metodik, vCetné vyuziti Poissonova regresniho modelu linearniho typu, trasovani

objektd dynamickou filtraci prostfednictvim Kalmanova filtru, modelt ¢asovych tad

Y1 ’ r, 184
a umélych neuronovych siti~.

Tyto metodiky vSak vétSinou operuji s komplexni znalosti situace, tedy nejen poctu
servisnich zéasahtl, ale zaroveni i poctu vyrobenych a prodanych produktii a jejich
dynamiky. Zasadnim problémem pii vyuziti dat ziskanych servisnimi stfedisky pro
vyrobce je zpozdéni mezi okamzikem vzniku zaznamu a okamzikem, kdy je

k dispozici pro vyhodnoceni a predikci. Ignorovani tohoto zpozdéni vnasi do

& (Murthy, 1990).
87 anglického , Artificial neural network* [ANN].
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vysledkd ziskanych jednoduchym, ¢i slozenym Poissonovym modelem znacnou
neptesnost (Kalbfleisch, Lawless, & Robinson, 1991). V tomto procesu nedochazi
pouze Kk ur¢itému zpozdéni (data jsou reportovana vétSinou davkoveé a v mési¢nim
intervalu), ale zejména ke ztrat¢ dat a jejich zkresleni. Tento problém ovSem u
servisni organizace, tedy pofizovatele dat, vétSinou nevznikd. Ty se potykaji
S jinymi, neméné zdvaznymi fakty, které neni mozné opomenout pti vyhodnocovani

spolehlivosti predpovédi vyvoje Zivotniho cyklu. Jedna se o tyto faktory:

servisni organizace zpravidla nepokryva cely globalni trh, ale pouze jeho ¢ast

(geografickou oblast, klicové zakazniky atd.).

- servisni organizace nema vzdy exkluzivitu pro danou oblast, ale konkuruje si

s jinymi servisnimi organizacemi.

- ne vSechny defektni vyrobky jsou ptfedany na opravu, ale jsou likvidovany
spottebiteli, nebo nahrazovany prodejcem bez uplatnéni zaruky. Typicky se
jedna o produkty na konci jejich (moralniho) zivotniho cyklu a produkty

nizké pofizovaci ceny.

- velké mnozstvi faktort externiho prostiedi: socialni, technologické,
ekonomické, environmentalni a politické [STEEP], ale i takové faktory,

jakymi jsou tfeba spotiebitelské trendy, moda a dalsi.

Pouziti statistickych metod nad datovym oborem kompletnich, nezkreslenych
servisnich zaznaml je tedy pfislibem pro ziskani kvalitnich vysledku s vysokou

mirou spolehlivosti.

4.4.2 Distribuce Zivotnosti produktii

Kleyner a Sandborn piedstavili model pro ptedpovéd vyvoje Zzivotniho cyklu
zalozeny na postupné aplikaci Weibull® a exponencialniho rozdéleni. Vyhodou
pouziti Weibull rozdéleni je schopnost aproximovat jina rozdéleni (napiiklad
exponencialni, normalni ¢i log-normalni) a na zékladé malého vzorku zdznami urcit
tvar rozdéleni vhodny pro modelovani doby do poruchy. (Kleyner & Sandborn,
2005). Tento model se snazi zachytit charakteristické dynamické rysy poruchovosti

jak raného obdobi poruchovosti, tak skutecnych selhani v pribéhu celé vanové

8 Spojité rozdéleni pravdépodobnosti predstavena P. Rosinem a E. Rammlerem v roce 1933.
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kiivky®. Spolehlivostni funkce miiZe byt zobrazena vynesenim miry vyskytu poruch,
poruchovosti, f(t) na ose y a doby Zivotnosti® t na ose x. Vyjadfuje
pravdépodobnost, ze v intervalu (0,t) dojde k poruse. Vanovou kiivku obvykle
nejsme schopni modelovat jedinou jednoduchou funkci na celém intervalu, ale
modelujeme ji zpravidla riznymi funkcemi v jednotlivych oblastech. Vanova kiivka
je rozdélena do tfech oblasti. Oblast klesajici poruchovosti zobrazuje selhani
produktu béhem pocateni faze jeho provozu. Tyto Casté poruchy jsou nazyvany

,,détskou imrtnosti®«

, kterd je typickd zejména pro Spatné¢ navrzené ¢i Spatné
vyrobené zatizeni. Divodem poruchy miize byt i nespravné pouziti (naptiklad
z divodu chybného navodu k pouZiti), nebo nesprdvné podminky pro pouZiti.
Naopak oblast stoupajici poruchovos‘[i89 zohlediiuje vysSi miru vyskytu zédvad na
konci Zivotniho cyklu vyrobku zplsobenou opotiebenim, stdrnutim a Unavou.
Vypovidaci schopnost vanové kiivky miize byt ovlivnéna naptiklad kolisajici mirou

vyuziti zafizeni.

Klesajici . Konstantni Stoupajici

poruchovost poruchovost poruchovost

Pozorovana poruchovost

Poruchovost f(t)

Poruchovost z opotiebeni

1
1
F

v

Doba zivotnosti (t)

Graf 20: Priibéh vanové k¥ivky poruchovosti®

8 vanova kiivka se pouziva k vypoétu spolehlivosti vyrobku.

8 Doba zivotnosti nemusi byt vzdy funkci Casu, ale i napi. poctem cykll, ujetych kilometrd,
provoznich hodin atd.

%8 7 anglického ,,Early infant mortality failure”. N&ktefi autofi uvadgji termin “Obdobi potate¢niho
vypadu” (Novotny, 2001), ptipadné “Usek ¢asnych poruch a vad” (Bednaiik, 1990).

8 Rovnéz ,,Usek doziti a inavy* (Bednatik, 1990).

% (\Veber, 1991).
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Rai piedstavil prognosticky model pro servisni organizace zohlediujici mési¢ni
sezonnost, pracovni dny v mésici a obdobi nartistu prodeje v jeho pocatku. Vliv
ménicich se podminek okolnitho prostiedi na vyskyt poruch je pritom
nezanedbatelny. Pfipomenime si jen razantni nartist poruchovosti v horkych letnich
mésicich, vliv obdobi volna, svatkt a dalSich. Rai zduraznuje i dopad rozhodnuti
pfijatych na zaklad¢ vysledkii analyzy zdznamG o zarucnich opravach na
jednotlivych trovnich fizeni. Délku trvani dopadu strategickych rozhodnuti odhaduje
na dva roky az deset let. Ackoliv nejsou tato rozhodnuti tak Casta, jako rozhodnuti
taktickd, mize jejich hodnota u velkych spole¢nosti presahnout miliardy dolarg.
Dopad taktickych rozhodnuti pak odhaduje na Sest mésici az dva roky. Jednim
z ptiklad je planovani zésobovani ndhradnimi dily zaloZené na analyze
poruchovosti. Za zasadni povazuje shodu taktickych a strategickych rozhodnuti

(Rai, 2009).

Pti pouziti metody distribuce Zzivotnosti produkti nesmime piitom zapominat na
faktory ovlivilujici kvalitu vysledného modelu. V tomto piipadé se jedna zejména o
ten fakt, Ze nezndme konecné mnozstvi pozadavkil na servisni zasah, nebot’ k oprave

nebyly odevzdany vSechny vadné produkty.

4.4.3 Stochastické procesy

Kalbfleisch pouzil pro analyzu a prognézu zivotniho cyklu log-linearni Poissoniv
model. Ve své praci preferoval vytvoifeni modelu na zakladé data uskuteénéni
reklamace, neZ na vlastni mife poruchovosti. Z tohoto divodu musel vzit v avahu i
zpozdéni mezi vznikem pozadavku na servisni zasah a okamzikem vzniku jeho

zdznamu v informac¢nim systému servisni organizace.

Kaminskiy a Krivtsov vyvinuli model pro ptedpovéd vyvoje zaru¢nich oprav

zalozeny na porovnani tiech stochastickych procesu:

e geometrickém procesu obnovy’, ktery je generalizovanym celkovym
procesem obnovy (Kijima & Sumita, 1986),
e procesu b&Zné obnovy®

’ - v 93 v ’ . o
e nehomogennim Poissonové procesu” pro modelovani fidkych jevil.

%1 7 anglického ,,G - renewal proces” [GRP].
%2 7 anglického ,.ordinary renewal proces* [ORP].
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Zjistili, ze GRP poskytuje vyssi presnost ve srovnani s ORP nebo NHPP. Poskytuje
zaroven vysokou pruznost v redlném modelovani vyskytu poruch zahrnutim hlavnich
predpokladti pro opravu, se kterymi se v praxi setkdvame. Pro zjiSténi statistické
vyznamnosti je mozné pouzit metodu Monte Carlo. Odhad parametri modelu je
vétsinou zalozen na zdznamech z testovani vyrobku a zaznamech z jeho realného
provozu. Ty mohou pfedstavovat i historické zaznamy z pfedchozich evoluci
souCasného vyrobku, nebo mohou byt reprezentovany omezenou sadou zdznami

z kratkého Zivotniho cyklu vyrobku nového (Kaminskiy & Krivtsov, 2000).

Majeske predstavuje metodiku pro predpoveéd celkového mnozstvi pozadavkl na
servisni zasah jejich rozlozeni v Case, zaloZzenou na NHPP. Upozoriiuje na zlepSené
vysledky analyzy pii zahrnuti obou faktori omezujicich zaruku v ptipadée
automobilového priamyslu, jimiz jsou ¢as a pocet najetych kilometrd (Majeske,
2006). Fredette a Lawless piedstavili pfedpovédni metodiku pro zaru¢ni opravy
s pouzitim pruznych nehomogennich Poissonovych procest, kde heterogenita mezi

produkty je modelovana nahodnymi vlivy (Fredette & Lawless, 2006).

4.4.4 Casové rady

Casova tada je zakladnim prostiedkem statistické analyzy dynamiky hromadnych
jevi, v niz jednotlivé urovné zavisle proménné veliiny jsou uvazovany jako funkce
casu. Casova fada se obvykle definuje jako mnozina pozorovani kvantitativni

charakteristiky (ukazatele), uspofadana v case (Kéba & Svatosova, 2008, str. 38).

Analyzou casové fady je mozné vytvofit model popisujici zdkonitosti vyvoje
ptislusnych ukazatelli v zavislosti na trendu, periodickém a nadhodném kolisani, kdy
trend charakterizuje celkové, dlouhodobé chovani Casové fady, periodicka slozka pak
pravidelné se opakujici kolisani. Soucet téchto slozek pfedstavuje tzv. systematicky
pohyb. Znalost jednotlivych sloZzek umoziiuje analyzovat casové fady podle potieby.
Pro interpretaci dlouhodobych trendli, cyklické zmény a kritické zmény je vhodné
ocistit data od systematickych sezonnich vlivil tak, aby zlstal pouze trend a ndhodné
kolisani. Takto ocisténa cCasova fada umoziiuje srovnani po sob€ jdoucich
pozorovani. Naopak pivodni, neocisténa data, jsou vhodna a nezbytné pro zkoumani

kratkodobych ukazateli v ¢asovém obdobi zpravidla krat§im nez jeden rok.

%8 7 anglického ,,nonhomogeneous Poisson proces* [NHPP].
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Sezénni vlivy jsou vétSinou oproti ostatnim pravidelné a pomérné velké, takze
mohou byt s divérou odstranény a tak je vyrazné zvysena vyuzitelnost dat. Je ale
nutné mit na paméti, ze odhady dat trendu a sezonné ocisténych dat zejména na konci
fady (tedy nejnove€jsi) jsou predmétem revizi a zavislé na budoucich hodnotach

(Cesky statisticky ufad).

Identifikace jednotlivych slozek casové ftady a jejich zdkonitosti umoZziuje
predpovéd” budouciho vyvoje. Zakladem statistického progndézovéani je metoda
extrapolace zdkladniho trendu za pomoci zdkladnich matematickych funkei.
V pribéhu analyzovan¢ho obdobi vSak cCasto dochdzi ke zménam strukturdlnich
parametrd modelu. ReSenim je pouziti modeld s proménlivymi parametry, tzv.

adaptivnich modeld.

Adaptivni modely se od klasickych trendovych modeli zasadné 1i8i tim, ze
nepredpokladaji stabilitu analytického tvaru trendové funkce ani jejich strukturdlnich
parametrii v ¢ase a nepiedpokladaji ani spojitost trendové funkce (Kaba &

SvatoSova, 2008, str. 52).

-

y
v

>
t-cas t t

vvvvv

graf pribehu progndzy casovych fad vyse. Vstupni ¢asova fada vykazuje pravidelny
trend a tedy ptedvidatelny pribéh (1). Cilem je pfedpovédét co nejptesnéjsi priabéh
v ramci zadaného Casového intervalu (2). Spolehlivost takové predpovédi ovSem
zasadné klesa, pokud je zaloZena na jiz extrapolovanych datech (3) (Esling & Agon,
2012).

* (Esling & Agon, 2012).
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Vyuziti Kalmanova filtru®® pii vyvoji modelii pro predpovéd trendu v poétu
servisnich zasahii testovali jiz Singpurwalla a Wilson, ktefi ve svém vyzkumu
upozoriuji na dulezité aspekty pii uréovani nakladt na poskytovani zaruky, kterymi
jsou kromé Zzivotnosti produktu jako takového i mira pouzivani produktu, pristup
zakaznika/spottebitele k zaruce jako takové a rovnéz i aktivity konkurenc¢nich firem.
Vsechna tato specifika navadéji k pouziti teorie her pro formulaci problému. Takové
prosttedi pak zahrnuje analyzu ¢asovych fad ve dvou rozmérech, pro kterou se jevi
jako optimalni vyuziti dynamickych linearnich modelt (Singpurwalla & Wilson,

1993). Vyhody dynamickych linearnich modeld jsou:
e nesnizuji stupn¢ volnosti pro chybovy Clen,
e nezplsobuji multikolinearitu,

e u vysSich rozsahli vybéri (n > 50) maji odhady parametri metodou

nejmensich ¢tverct dobré vlastnosti (Stielec, 2010).

Dalsi dalezitou skute¢nosti je dualita zkoumaného Zivotniho cyklu (a tedy ¢asovych
fad), kdy zkoumame nejen casovou fadu popisujici zivotni cyklus jednoho
konkrétniho produktu, ale i druhou casovou fadu, kterd popisuje Zivotni cyklus

prislusného modelu a jeho evoluci.

Wasserman a Sudjianto ve své praci porovnali jednotlivé metody pro piedpoveéd
vyvoje poctu servisnich zasahli a dosli k zavéru, ze modely s Kalmanovym filtrem
pfindSeji podstatné lepsi vysledky nez prostd linedrni regrese. Nicméné ob¢ tyto
metody jsou piekonany pouzitim umélych neuronovych siti (Wasserman &
Sudjianto, 1996).

4.4.5 Balanced Scorecard

Dalsi zpusob prognézovani zivotniho cyklu je zalozeny na metodé balanced
scorecard [BSC] (Kaplan & Norton, 1992). Metoda byla vyvinuta s cilem vylepsit
zavedené systémy méfeni vykonnosti, které jsou zaméfeny predevSim na finan¢ni

operace. Vychdzi z mnohem S$ir§itho pfistupu, kdy do hodnoceni zahrnuje i

% Vicerozmémy filtr, ktery je zaloZzen na strukturalnim modelu a mize tedy vyuZivat informace i z
jinych casovych fad.
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zakazniky, procesy, specifické vlastnosti ucicich se organizaci a dalsi faktory. Cilem
je ,zaclenit nehmotna a intelektualni aktiva, jako jsou vysoce kvalitni vyrobky a
sluzby, motivovani a kvalifikovani zaméstnanci, flexibilni a predvidatelné interni
procesy a spokojeni a loajalni zakaznici, do ocenéni spole¢nosti* (Kaplan & Norton,
2007). Pro ucely analyzy v oblasti ICT byla metoda upravena a byva oznacovana

jako IT BSC.

Od svého vzniku v roce 1992 ziskala zna¢ny zajem celého svéta a stala se jednim z
nejvyznamnégjSich nastroji pro podporu rozhodovani vedeni podnikd (Atkinson,
Balakrishnan, Booth, Cote, Grout, & Malmi, 1997). Béhem poslednich dvou
desetileti, BSC se transformovala z pouhého systému méfeni vykonnosti do systému

podpory strategického méteni a fizeni.

Pti aplikaci metody BSC na hodnoceni zivotniho cyklu vyrobku se faze, ve které se
vyrobek nachézi, ur¢i z tfady jeho technologickych vlastnosti. Kazdému atributu
vyrobku (technologické vlastnosti) je ptifazen kéd faze zivotniho cyklu v rozsahu od

1 do 6 a odpovidajici vaha.

Vyrobek Faze zivotniho cyklu a jeji vaha

Zavadéni Rust Zralost Upadek Vyrazeni Nedostupnost

Atribut 1

Atribut 2

Atribut 3

Atribut 4

Atribut 5

Atribut n

Vazeny
primér

Tabulka 14: Ukszka hodnotici tabulky metody BSC™

Vysledek pro dany vyrobek je uréen vypoctem prostého vazeného primeru kodu faze
zivotniho cyklu atributl. Nevyhodou tohoto pfistupu je, Ze nezachycuje trendy na
trhu pfesné, protoze se opird o nekvantifikovatelné technologické vlastnosti, jako je
slozitost technologie a mékké trzni atributy, jako je mira vyuziti. Tento pfistup
vychazi z mylného piedpokladu, Ze vSechny faze Zivotniho cyklu jsou stejné délky, a

neudava miru spolehlivosti prognozy (Solomon, Sandborn, & Pecht, 2012).

% (Solomon, Sandborn, & Pecht, 2012).
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ProtoZe se jedna o velice komplexni metodu strategického fizeni, je velmi popularni
predev§im u velkych podnikt, které si ji mohou dovolit finanéné i persondlné
aplikovat. Protoze se ale metoda BSC nezaméfuje jen na finan¢ni ukazatele a nehledi
na podnik pouze jako na stroj na penize, ale zabyva se i jeho jinymi oblastmi, stala se
oblibenou i mezi neziskovymi organizacemi. Stale je vSak velmi omezené vyuzivana
podniky stfedni velikosti a témét vibec malymi podniky, pro které neni primarné

urcena (Slunsky, 2012).

4.4.6 Shrnuti a plnéni cila

Existuje cela fada metod a metodik pro zkoumani zZivotnich cyklu, identifikaci jejich
aktualni faze, nebo predikci dalstho vyvoje. Jsou zalozeny jak na obecnych
matematickych a statistickych metodach, tak na umélé inteligenci a vyuziti
manazerskych nastroji a pomtcek. Tyto metodiky vSak vétSinou operuji s komplexni
znalosti situace, tedy nejen poctu servisnich zasaht, ale zaroven i1 poctu vyrobenych
a prodanych produktti a jejich dynamiky, nebo se spolé¢haji na statistickou predpoveéd’
a vyzaduji hlubsi teoretické znalosti. Alternativou je pak manazersky ptistup
vV podobé metody balanced scorecard. V ramci kapitoly byl feSen cil ,,Ziskat uceleny
prehled o soucasném poznani v oblasti teorii Zivotnich cyklu produkti, jejich

aplikace a predpoviddini vyvoje poctu servisnich zdasahii*.

Strana|77



5 Metodika pro zpracovani a vyhodnocovani zaznami
o servisni Cinnosti

Vlastni navrh metodiky VZSC ma slouzit jako nastroj pro vedeni MSP organizaci
vyuzitelny pii strategickém a taktickém rozhodovéani odhalenim existujicich vzori

pribéhu servisnich ¢innosti a snizit tak riziko rozhodovani a fizeni za nejistoty.

Vyznam kvalitniho fizeni podnikové informatiky ovlivitujici nasledné Uspé&Snost
podnikl na trhu, efektivitu jejich aktivit, inovacni potencial atd. se v soucasnosti
jednozna¢né uznava. Oproti minulosti, kdy v centru veSkerého zajmu z pohledu
informatiky staly technologie, s rozvojem poznéni, ale i podnikovych potieb se
pozornost teorie a praxe stdle vice posunuje do oblasti sluzeb, aplikaci a

nejriznéjSich metod a metodik fizeni informatiky (Pour, 2010).

Navrh nové metodiky VZSC popisuje piistup k predpovidani fazi servisnich
zivotniho cyklu ICT vyrobki na zakladé analogie s typickymi kiivkami prabéhu
zivotniho cyklu, ktery je odlisny od dosud publikovanych metodik.

5.1 Servisni Zivotni cykly ICT vyrobkii
Nové definujeme termin ,,servisni Zivotni cyklus“ [SZC] jako zavislost poétu

servisnich zasaht (oprav) na vyrobku®’ a &asu.

V uvodu zkoumani se zamétime na piipravu datového souboru k dalsi analyze. Tato

ptiprava se sklada ze tfech po sobé jdoucich fazi:

Faze 1 Vybér dat vhodnych pro zkoumadni: z pivodnich (primarnich) dat
v databézi servisniho informac¢niho systému zvolime data vztahujici se

k vyzkumnému zaméru.
Faze 11 Kontrola konzistence: identifikace a odstranéni chyb v zaznamech.

Faze IIl  Integrace zaznami do jediné tabulky a uprava do podoby nezbytné pro

aplikaci nastroji a metod pro jejich zkoumani.

" Nezaméfovat s anglickym terminem ,,Service lifecycle — Zivotni cyklus sluzby, pouzivanym
naptiklad v ITIL.
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Faze 1 Faze Il Faze 111
—_— > rd

Graf 22: Faze p¥ipravy dat pro vlastni vyzkum®

5.1.1 Primarni data

Primarni (pGvodni) data ptedstavuji zaznamy o servisni Cinnosti na vyrobcich
Vv oblasti informacnich a komunikac¢nich technologii. Byla potizena v obdobi od roku
2002 do roku 2010. Jedna se tedy o zaznamy za 9 let servisni ¢innosti. Servisni
organizace, ktera data potfizovala, méla v tomto obdobi primérné 32 zaméstnanct a
roc¢ni obrat neptekrocCil 50 milioni euro, fadime ji tedy mezi malé organizace. Jedna
se o ryze soukromy pravni subjekt, spolecCnost srucenim omezenym, bez
kapitalového propojeni s origindlnimi vyrobci, nebo prodejci ICT vyrobki.
Vzhledem k tomu, Ze organizace se zabyva vyhradné poskytovanim sluzeb skupiny
NACE 95.1 - Opravy pocitact a komunikacnich zafizeni, klasifikujeme ji jako Cisté

servisni organizaci.
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Graf 23: Vyvoj poétu servisnich zasahi®

Servisni organizace plusobi v Ceské republice a na Slovensku. Analyzovand data

pochazi pouze z eského servisniho centra, které se nachdzi v Praze. Organizace ma

% Vlastni zpracovéni.
% Vlastni zpracovéni.
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centralizovanou servisni strukturu. Je autorizovana pro provadéni zarucnich a
mimozarucnich servisnich zdsahii na vyrobcich skupin A az E podle klasifikace
HS2007. Pro vSechny vyrobky, na kterych provadi zarucni servisni zasahy, je
servisni organizace exkluzivnim smluvnim partnerem originalnich vyrobcl a

znackovych prodejcii. Zasahy tedy nemiize vykonavat zadny jiny subjekt'®.
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Graf 24: Rela¢ni schéma databaze servisniho systému'®"

100 Giste teoreticky nikdo nezabrani neautorizovanému zasahu, nicméné ten neni hrazen

vyrobcem/prodejcem a neni k nému poskytnuta zadnd podpora, napriklad ve formé specifickych
nahradnich dilt. Z téchto diivodi tyto zasahy neuvazujeme.
101 Vlastni zpracovéni.
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Vzhledem k vyse uvedenym skute¢nostem se mizeme domnivat, ze v piipadé
vyskytu pozadavku na servisni zasah na zkoumanych vyrobcich byl tento realizovan

V jediném autorizovaném servisnim stiedisku v této geografické oblasti.

Podminka: Pro dal$i generalizaci je nezbytné urcit parametry zkoumaného datového
souboru sohledem na exkluzivitu servisnich autorizaci pro konkrétni, jasné
vymezenou oblast (at’ jiz geograficky, nebo napiiklad ekonomicky, podle velikosti
odbératelti a podobné). Vysledky analyzy je nezbytné interpretovat v souladu s timto

omezenim.

Za ulelem verifikace stanovené pracovni hypotézy budeme zkoumat zdznamy o
servisnim zasahu na nejvyssi urovni a nebudeme rozliSovat jednotlivé typy zasahd.

To mize byt predmétem nasledného, hlubsiho zkoumani této specifické otazky.

Data zaznamenavaji pribéh samotného servisniho procesu, ale 1 procest
navazujicich (komunikace, logistika). Jsou pofizovana automaticky (pfi splnéni
urcité spoustéci podminky, napiiklad dokonceni jednotlivého kroku procesu),
poloautomaticky, nebo zcela manualn¢é. Data jsou uklddana v databazi servisniho

informac¢niho systému, ktery monitoruje a tidi servisni proces. Tato relacni databaze

obsahuje celkem devét databazovych tabulek.

TabFaultReport TabModelNumber TabProductType
Pocet zaznamu 54115 3979 133
Indexy
Primary key 54 115 3979 133
DateOfCalibration 36 260
DateOfCleaning 53721
DateOut 41788
DeliveryNote 41730
FaultReportCust_ID 12 263
FaultReportinvoiceTo 1906
Receiver 11 458
SerialNumber 46 597
TabCustomerTabFaultReport 12 263
TabFaultReportRANumber 42 976
TabModelNumberTabFaultReport 2782
TabProductTypeTabFaultReport 53
Typeofmonitor 142

Tabulka 15: Po&et ziznami a indexy databizovych tabulek'"

192 Vlastni zpracovéni.
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5.1.2 Zpracovani datového vzorku

5.1.2.1 Kontrola zaznamu

Pted vlastni pfipravou zaznami ke zpracovani je nezbytné provést kontrolu integrity
databaze a ovéfit konzistenci v ni ulozenych dat vzhledem k pfedem definovanym
pravidlim. V ptipad¢ zkoumané databaze servisniho informa¢niho systému se jedna
predevS§im o kontrolu chyb wvzniklych nedodrzenim pozadavkli na pofizované
z4dznamy, respektive chyb&jicim, nebo Spatné nastavenym doménovym integritnim
omezenim, kterd zajiStuji dodrzovani definovanych datovych domén (typd) pro

jednotlivé sloupce (atributy).

Nejcastéjsi nalezenou a odstranénou chybou byly Spatné datové typy zpisobené
manudlnim potfizovanim dat. Jednalo se typicky o pieklepy a vkladani nepovolenych
znakli (zalomeni fadku ENTER). Tyto vadné zaznamy pak zptsobovaly nasledujici

chyby:

1. Nekonzistentnost relacnich vztahi k piipojenym tabulkdm, ze kterych pak
nebylo mozné ziskat relevantni udaj. Napiiklad pii chybné zadaném
modelovém oznaceni nelze zjistit skupinu vyrobkt, do které tento konkrétni

vyrobek patii.

2. Neexistence relevantnich zdznamii v asociovanych tabulkach. Naptiklad
chybéjici detailni popis vyrobku v tabulce TabModelNumber neumoznuje

zatazeni vyrobku podle velikosti tthlopficky monitoru.

3. Duplicitni zdznamy. Vzhledem k patrné nedostatecnym mechanismim
omezujicich pofizovani zdznamii novych modelovych oznafeni vyrobkil
obsahuje databdze duplicitni a cCasto 1 vicendsobné oznafeni totoZného
modelu daného vyrobku. Napiiklad duplicitni zdznam pro vyrobek
s modelovym oznac¢enim L1970F: L(mezera)1970(mezera)F, L1970F-S

Podminka: Zavést odpovidajici mechanismy a procesy pro kontrolu dodrzovani
integritnich omezeni na strané¢ databdzového serveru a/nebo na strané klienta.
Pokud v pribéhu analyzy narazime na nekonzistentnost dat, je nezbytné

(doporucuje se) chyby odstranit a zacit s analyzou znovu od zacatku.
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A B | c | D | E | F
1 [XTag RANumber ProductType ModelNumber Group Size

17384 80969 41669 LG L194WT-SF 19

17385 80968 41536 LG L1740PQ @mspozm r #NENi@
17386 80967 41554 LG 119158 o 19

17387/ 80966 41485 LG L1710S LCD 17

17388/ 80965 41548 PHILIPS 107T60/00 CRT 17

17389/ 80964 41659 PHILIPS MFP650 FAX 0

17390 80963 41657 LG RZ-29FB51RX LCT 29

17391/ 80962 41656 VIEWSONIC VG2030WM LCD 20

17392/ 80961 40973 LG L1730SSNT LCD ]

1739380960 41654 LG L1740BQ <_#NENI_K_DISPOZICI " #NENI_K_DISPOZICI >
17394/ 80959 41653 LG L17185-SN LCD 17

17395 80958 41651 LG M1917A-BZ LCD 19

Tabulka 16: Nekonzistence zaznami v databazi'®

5.1.2.2 Integrace dat

Dalsim krokem v ptipravé dat pro vlastni vyzkum je integrace dat z databaze do
jediné tabulky. Jedna se o zjednoduSenou aplikaci metody tzv. data-miningu, kdy
v rozsahlém datovém souboru, Casto z oblasti vyroby a vyzkumu, vyhledavame, ¢i
,,Vytéiujemelo4“ zdznamy Scilem nalézt a ovéfit konzistentni znaky a/nebo
systematické vztahy mezi proménnymi. Je to obor, disciplina ¢i véda na rozhrani

statistiky, umélé inteligence a databazovych systémti.

Pied vlastni integraci pfedem definujeme primarni kli¢ a atributy, které budeme
zkoumat. Pro vyzkum servisniho zivotniho cyklu vyrobku je podstatny pocet zasaht
V ¢ase. Primarnim kli¢em proto zvolime polozku Xtag, ktera je jedine¢na pro kazdy

jednotlivy servisni zasah. Dale jsou pro nds dulezité ¢asové tdaje.

Atribut Casovy tdaj Ukazka Popis
DaylIn datum pfijeti vyrobku 2010-03-16 generovany SIS
MonthlIn mésic pijeti vyrobku 2010-03 dopoéitany
PurchaseDate datum nakupu 2.11.2009 pofizeny z manualné dokladu o ndkupu
ManufactureDate | datum vyroby 8.08 dekédovany ze sériového &isla vyrobku
DateStart datum a €as zahajeni 23.3.20109:14 automaticky pofizeny udaj
DateSoak datum a ¢as zahoreni 23.3.20109:14 automaticky pofizeny udaj
DateOfCalibration | datum a ¢as kalibrace | 23.3.2010 9:15 automaticky pofizeny udaj
DateOfCleaning | datum a ¢as CiSténi 23.3.2010 15:10 automaticky pofizeny udaj
DateOut datum a ¢as expedice | 23.3.2010 15:11 automaticky pofizeny udaj
Datelnvoice datum a ¢as fakturace |1.4.201012:24 automaticky pofizeny udaj
DateAssign datum pfidéleni 2010-03-16 pofizeny manualné
Age stafi vyrobku 19 dopocitané stafi zafizeni

Tabulka 17: Dostupné ¢asové atributy’®

103 Vlastni zpracovéni.
104 7 anglického ,,mine* — t&zit.
195 Vlastni zpracovéni.
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Z dostupnych casovych udaji je pro ucely naseho vyzkumu nejdilezitéjsi udaj
Dayln, obsahujici datum pftijeti vyrobku v servisnim stfedisku pro provedeni
bychom mohli ziskat z tabulky TabAlert. Takto ziskany udaj by data ocistil od vlivu
zpozdéni zpisobenym pii zpracovani pozadavku a piepravou do servisniho strediska.
Vzhledem K vyuziti metodiky VZSC pro podporu rozhodovani a fizeni vlastni

¢innosti a operaci servisnich stfedisek je vSak tidaj Dayln vhodnéjsi.

Mnozstvi ¢asovych atributii v databazi SIS pak piimo nabizi moznosti piipadného
dalSiho zkoumani téchto dat, zahrnujici 1 dalsi faktory, které maji vliv na délku
servisniho cyklu, jako je naptiklad stafi zatizeni v okamziku servisniho zdsahu, nebo

vliv zpozdéni prodeje vyrobku za jeho vlastni vyrobou, tedy délku logistiky vyrobku.
Zikladni parametry ziskaného datového souboru

Ziskany datovy soubor obsahuje vice nez padesat tisic unikatnich zaznami. Kazdy

zaznam popisuje servisni zasah na pravé jednom vyrobku z oblasti ICT.

e Pocet zaznamil 54 081

e Pocet unikatnich modelt 2769

e Datum prvniho zdznamu (Dayln) 2.9.2002
e Datum posledniho zaznamu (Dayln) 16.6.2010
e Velikost datového souboru (xIsx) 18,9 MB

Datovy soubor neobsahuje zadny ndhodny vybér, data byla proto agregovana pomoci

souhrnt hodnot v podob¢ kontingencnich tabulek.

5.1.2.3 Vyrovnani ¢asovych rad

Za uclelem odstranéni nepravidelnosti Casové ftady, pfistoupime k akumulaci
zdznamil do mési¢nich souétil. Casové obdobi jednoho mésice je vhodné i z hlediska
interpretace vysledku a fizeni servisni organizace. Ziskame tak intervalové Casové

fady s periodou jeden mésic.

Pro zpfesnéni vysledkti a vypovidaci hodnoty je nutné provést piepocet takto
ziskanych poctil servisnich zasahil na stejné casové obdobi, tedy srovnatelny zdklad a

odstranit tak kalendaini vlivy, které predstavuje rozdilny pocet dni v jednotlivych
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mésicich. Vzhledem k tomu, ze vychazime z pifedpokladu, ze pozadavky na servisni
zasah vznikaji bez ohledu na to, zda je pracovni den, ¢i den volna, nebudeme v tomto
ptipadé provadét piepocet na pracovni dny, kdy dochazi k eliminaci vlivu pevnych a

pohyblivych statnich svatku.

Rada o¢isténa o vliv kalendainich efektl (vliv poétu pracovnich dni) - fada ogisténa
pouze o vliv poCtu pracovnich dni v€etné pohyblivych svatkil a prestupného roku.
Slouzi ptedev§im ke zhodnoceni meziro¢niho vyvoje sledovanych statistickych

ukazatelt (Holy & Vozar, 2013).

Vzhledem k vymezeni zkoumani na vyrobky zoboru ICT, které nepatii mezi
produkty, typicky ovlivnéné sezonnimi vlivy (ro¢ni obdobi, zmé&ny pocasi, svatky a
dalsi), ani nezkoumame c¢innost, ktera je takto ovlivnéna (porucha zafizeni
nasledovana servisnim zasahem), nebudeme v nasem vyzkumu sezénni slozku
casove fady uvazovat. Pti hlub§im zkoumani provadéném na velmi rozsdhlém vzorku
dat by ovSem mohlo byt zajimavé vliv pocasi a tedy provozni teploty zafizeni

analyzovat.
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5.1.3 Zakladni rozbor datového souboru a vybér vzorku

Pred vlastnim zkoumdnim pfistoupime k zédkladnimu rozboru datového souboru s
cilem identifikovat vyrobky jak z oblasti informacnich, tak z oblasti komunikaénich
technologii, které vzhledem k Cetnosti zaznamu piedstavuji co nejkvalitnéjsi datovy

vzorek pro dalsi vyzkum.

Na datovém souboru tedy nejprve ptistoupime k zakladnimu rozboru cetnosti

zaznamu pro jednotlivé t¥idy a podttidy vyrobki.

Trida vyrobku Zkratka v DB | Pocet podtiid | Pocet zaznamu Podil
Monitory s LCD obrazovkou LCD 23 22 599 41,79%
Monitory s CRT obrazovkou CRT 21 16 715 30,91%
Faxy FAX 1 6 133 11,34%
Bezdratové telefony DECT DCT 1 4728 8,74%
Projektory PRO 1 1 685 3,12%
Audio-video prehravace DVD 1 1 006 1,86%
Televizory s LCD obrazovkou LCT 16 493 0,91%
Plazmové monitory PDP 8 358 0,66%
Foto ramecky PFR 3 153 0,28%
Kamery CAM 1 100 0,18%
Projekéni televizory PRT 4 62 0,11%
Tiskarny PRN 1 30 0,06%
Kapesni pocitace HPC 1 15 0,03%
Radiopfijimace RAD 1 4 0,01%

Tabulka 18: Rozbor &etnosti zaznami a podtiid™

Z vySe uvedené tabulky je patrna naprostd pievaha zobrazovacich periferii (77,78
%), zejména pocitaovych monitora (72,69 %). Tyto dv¢ tiidy, monitory s LCD a
CRT obrazovkou obsahuji i nejvétsi pocty jim podrazenych podtiid (23, respektive
21). Kazd4 podtiida pak vrameci hierarchickych vztahli pfebird (dédi) vSechny
vlastnosti své nadfazené tfidy a ptidava své vlastni unikatni vlastnosti (Vrana &

Richta, 2005).

Vyrobky z oblasti komunikac¢nich technologii pak pfedstavuji minoritni podil (20,08
%), kdy pocet servisnich zisahli na faxech (11,34 %) mirné pievySuje pocet
servisnich zasahi na bezdratovych telefonech (8,74 %). Vzhledem k omezeni
disertacni prace na vyrobky z oblasti ICT, velikost dostupného statistického vzorku a
vyvoj technologii zobrazovacich periferii, kdy monitory s CRT obrazovkou v nami
zkoumané geografické oblasti jiz téméf, az na specializovana pracoviste, vymizely,

zamefime dal$i zkoumani na hlubsi analyzu tfidu monitory s LCD obrazovkou, jako

196 Vlastni zpracovéni.
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zastupce vyrobkll z oblasti informacnich technologii a tfidu faxy, jako zastupce
vyrobkll z oblasti komunikacnich technologii. Tyto dvé tiidy spolu ptedstavuji

vétsinu (53,13 %) zdznamt o servisnich zésazich ve zkoumaném datovém souboru.

5.1.3.1 Monitory s LCD obrazovkou

Trida vyrobku | Podtfida | Pocet modelt Pocet zaznamu Primérny pocet vyskytt
LCD12 1 1 1,00
LCD14 1 3 3,00
LCD15 100 968 9,68
LCD16 4 10 2,50
LCD17 325 6 931 21,33
LCD18 21 400 19,05
LCD19 312 7 835 25,11
LCD20 89 1585 17,81
LCD21 5 73 14,60
LCD22 110 3 566 32,42
LCD23 14 190 13,57

LCD LCD24 25 290 11,60
LCD26 11 67 6,09
LCD27 6 106 17,67
LCD28 1 18 18,00
LCD30 5 19 3,80
LCD32 31 254 8,19
LCD37 12 44 3,67
LCD40 5 15 3,00
LCD42 30 197 6,57
LCD47 2 3 1,50
LCD50 2 3 1,50
LCD55 3 21 7,00

Tabulka 19: Rozbor t¥idy LCD""’

Vysledkem rozboru tiidy monitorti s LCD obrazovkou je nejvyssi podil zaznamt o
servisnim zésahu u podtiidy LCDI9, tésné nasledovany podtiidou LCDI17.
S odstupem pak nasleduji podtiidy LCD22 a LCD20. Cislo za ozna¢enim LCD
odkazuje na velikost thlopticky obrazovky vyrobku v palcich. V poctu modelt
jednotlivych podtiid jsou podtifidami s nejvét§sim poctem podtiidy LCD17, LCD19,
LCD22 a LCD15 (325, 312, 110 a 100 model).

Primérny pocet vyskytu servisnich zdznamil na jeden model méa znacny rozsah od
32,42 u podtiidy LCD22 do 1 u podtiidy LCD12. Detailngj$i rozdéleni poctu vyskytu
zdznamu o servisni ¢innosti vSak ptindsi az nasledujici rozbor jednotlivych modeld.

Provedeme ho vzdy u vSech ¢tyt podttid s nejvyssim poctem zaznamd.

197 Vlastni zpracovéni.
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LCD19 LCD17
Model Pocet Podil Model Pocet Podil
L1919S-SF 580 7,40% L1718S-SN 341 4,92%
L194WT-SF 447 5,71% L1717S 340 4,91%
L1953TR-SF 302 3,85% L1730BSNH 207 2,99%
L1915S 233 2,97% L1717S-SN 173 2,50%
L192WS-SN 226 2,88% L1750SQ 157 2,27%
VX922 166 2,12% L1752S-SF 157 2,27%
L194WT 163 2,08% 170B6CS/00 155 2,24%
W1934S-BN 162 2,07% L1530SSNTM 148 2,14%
190S6FS/00 157 2,00% L1717S-GN 132 1,90%
190B7CS/00 156 1,99% L1750S 130 1,88%
M1921A-BZ 154 1,97% 170S6FS/00 126 1,82%
L1952S-SF 132 1,68% 4Y273 115 1,66%
L1915SN 119 1,52% L1717S-BN 103 1,49%
L1970HQ-BF 119 1,52% L1730S 100 1,44%
L1953T-SF 106 1,35% L1752S 99 1,43%
L1917S 103 1,31% L1730SGNTM 97 1,40%
VA1912W 103 1,31% L1753S-SF 93 1,34%
190B6CS/00 97 1,24% L1730SSNTM 87 1,26%
L1919S-SFQ 96 1,23% L1753TR-SF 83 1,20%
L1918S-SN 93 1,19% 170S4FG/00Z 81 1,17%
Celkem 4146 47,40% Celkem 3248 42,19%
LCD22 LCD20
Model Pocet Podil Model Pocet Podil
W2234S-BN 768 21,54% L204WT-SF 167 10,54%
M228WD-BZ 413 11,58% 200W6CS/00 137 8,64%
L226WTQ-SF 206 5,78% L204WT-BF 122 7,70%
W2241S-BF 155 4,35% 200WB7ES/00 90 5,68%
W2242T-PF 147 4,12% L204WS-SF 80 5,05%
W2252TQ-PF 120 3,37% M208WA-BZ 64 4,04%
L226WTQ-PF 115 3,22% VP2030B 51 3,22%
L222WS-BN 108 3,03% L206WU-WF 47 2,97%
L226WA-WN 91 2,55% L206WTQ-SF 44 2,78%
L225WS-SF 85 2,38% 200W6CS 41 2,59%
M2294D-PZ 83 2,33% L204WT 38 2,40%
M228WA-BZ 78 2,19% M2094D-PZ 38 2,40%
M227WD-PZ 59 1,65% 200XW7EB/00 37 2,33%
VX2235WM 53 1,49% L2000C 37 2,33%
L225WT-BF 52 1,46% VX2025WM 35 2,21%
W2242S-BF 49 1,37% L2000CE-SF 33 2,08%
NX2240W-E 44 1,23% LM2028 33 2,08%
220CW9FB/00 39 1,09% M203WXB 24 1,51%
VG2230WM 39 1,09% L2000CP-SF 22 1,39%
W2252TG-PF 39 1,09% L207WT-PF 21 1,32%
Celkem 2903 76,92% Celkem 1252 73,25%

Tabulka 20: Rozbor rozloZeni po¢tu zaznamu podtiid LCDxx podle modeli'”

Analyza rozlozeni po€tu zaznaml o servisnim zisahu podtiid LCDxx (kde xx

predstavuje identifikator dané podttidy) byla provedena na prvnich dvaceti modelech

198 Vlastni zpracovéni.
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S nejvyssim zastoupenim. U podtfid s vétsim poctem modell je patrné rovnomérngjsi
rozlozeni vysokého poc¢tu zasahi, kdy modely s nejvys$sim poctem servisnich zasaht
ve své podtiidé, L1919S-SF a L1718S-SN, predstavuji podil ve vysi 7,40 %,
respektive 4,92 %, ve srovnani s modely L204WT-SF (10,54 %) a zejména W2234S-
BN (21,54 %). Stejné tak celkovy podil prvnich dvaceti modeli s nejvySsim poétem
servisnich zasahii je nejvy$si u podtifidy LCD22 (76,92 %), tésné nasledované
podtiidou LCD20 (73,25 %). U podttid LCD17 a LCD19 se i zde projevuje vetsi
diverzifikace modeli (47,40 %, respektive 42,19 %).

Z rozboru celé tfidy monitord s LCD obrazovkou pak vyplyva, ze prvnich dvacet
modell s nejvy$Sim poctem zdznamill o servisnich zdsazich ma vice jak ctvrtinovy
podil na celé tiidé. Nejpocetnéji zastoupenou podtiidou je LCDI19 (9 modeli),
nasledovana podtiidou LCD17 (6), LCD22 (3) a LCD20 (1). Krom¢ oc¢ekavaného
zastoupeni modeld podtiid s nejvy$$im poctem zdznamil o servisnich zasazich se zde
objevuje 1 model 180P2B/00C ze ttidy LCD18, ktery ma 1,27% podil na celkovém

poctu zasahii ve tfidé LCD.

LCD
Model Podtfida Pocet Podil
W2234S-BN LCD22 768 3,40%
L1919S-SF LCD19 580 2,57%
L194WT-SF LCD19 447 1,98%
M228WD-BZ LCD22 413 1,83%
L1718S-SN LCD17 341 1,51%
L1717S LCD17 340 1,50%
L1953TR-SF LCD19 302 1,34%
180P2B/00C LCD18 286 1,27%
L1915S LCD19 233 1,03%
L192WS-SN LCD19 226 1,00%
L1730BSNH LCD17 207 0,92%
L226WTQ-SF LCD22 206 0,91%
L1717S-SN LCD17 173 0,77%
L204WT-SF LCD20 167 0,74%
VX922 LCD19 166 0,73%
L194WT LCD19 163 0,72%
W1934S-BN LCD19 162 0,72%
190S6FS/00 LCD19 157 0,69%
L1750SQ LCD17 157 0,69%
L1752S-SF LCD17 157 0,69%
Celkovy soucet 5651 25,01%

Tabulka 21: Zastoupeni jednotlivych modeli t¥idy LCD'”

199 Vlastni zpracovéni.
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Na zéklad¢ provedeného rozboru bude dal§i zkoumdni provedeno na téchto

modelech tfidy LCD:

W2234S-BN
L1919S-SF
L1718S-SN
L204WT-SF

5.1.3.2 Faxy

Zakladni rozbor zdznamu o servisnich zdsazich na zatizeni tfidy Faxy je o jednu
urovenl jednodussi, nebot’ zdznamy SIS nepouZivaji atribut podtiidy ,,SubGroup®.
Patrné vzhledem k povaze zafizeni a jeho podobnym nebo shodnym vlastnostem

nepovazuje servisni stfedisko dal§i déleni na podtiidy nutné.

FAX
Model Pocet Podil
IPF 174 761 12,41%
PPF 471 753 12,28%
PPF531 534 8,71%
PPF 581 430 7,01%
PPF 441 407 6,64%
IPF 131 366 5,97%
PPF 571 288 4,70%
IPF 325 257 4,19%
MFP 505 228 3,72%
HFC 141 206 3,36%
HFC 171 184 3,00%
HFC 242 150 2,45%
PPF 271 142 2,32%
SPF X35 109 1,78%
IPF 375 98 1,60%
LPF 825 94 1,53%
HFC 242 93 1,52%
PPF 241 82 1,34%
PPF 532 65 1,06%
PPF 631 64 1,04%
Celkovy soucet 6133 86,60%

Tabulka 22: Rozbor rozloZeni po&tu zaznamu tiidy Fax podle modeli '’

Z provedeného rozboru poctu zdznami o servisnich zasazich vyplyva, Zze zaznamy o
dvaceti modelech s nejvyssi Cetnosti dosahuji 86,6% podilu z celkového poctu
zaznamu tfidy fax. NejvysSiho poctu zdznami pak dosahuji modely IPF 174 (12,41
%), PPF 471 (12,28 %) a PPF531 (8,71 %), které dohromady reprezentuji tietinu

vSech zdznam ttidy fax.

10 Vlastni zpracovéni.
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Na zéklad¢ provedeného rozboru bude dal§i zkoumdni provedeno na téchto

modelech tfidy FAX:

IPF 174
PPF 471
PPF 531
PPF 581

5.1.4 Analogie

V souladu s formulovanou pracovni hypotézou piikro¢ime v dalSim kroku
k vyhledavani podobnosti prvki, znaka a struktury mezi zivotnimi cykly vyrobku
zalozenymi na zkoumani vyvoje poctu prodanych vyrobkli v ¢ase a servisnimi

zivotnimi cykly vyrobku, u nichZ zkoumame vyvoj poctu servisnich zdsahti v Case.
Servisni Zivotni cyklus

Servisni zivotni cyklus je pfimo fakticky spojen se zivotnim cyklem vyrobku. Bez
existence (vyroby) vyrobku by nedoSlo k pozadavku na servisni zasah. Servisni
zivotni cyklus proto nemiize nikdy zacit diive, nez zivotni cyklus vyrobku. Zpozdéni

(fdzovy posun) je dano hned n¢kolika faktory:

a) logistikou vyrobku z vyroby na trh

b) prodejnimi kanaly (velkoobchod — maloobchod, distribu¢ni kanaly)
Ze stejnych diivodt pak SZC reaguje na jakoukoliv zménu se zpozdénim.

Dynamika Uvodni faze zavadéni servisniho Zzivotniho cyklu je pak ovliviiovana

témito faktory:

a) mirou osvojeni — dynamika je ovliviiovana vyvojem osvojeni nové
technologie ve spolec¢nosti. Nové technologie mivaji problém s umisténim na

trhu.

b) poruchovosti — tedy existenci vyrobni vady, ktera se projevi okamzité
(vyrobek je tedy jiz prodavan defektni — tzv. DOA — defective on arrival),

nebo vady, kterd se projevi bezprostiedné po uvedeni do provozu. Miize jit i o
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softwarovou vadu, kdy je vyrobek prodavan se Spatnym firmware, napiiklad

nevhodnou datovou sadou, nebo $patnym regiondlnim nastavenim, lokalizaci.

C) nespravnym uzivatelskym navodem, ktery brani v uvedeni vyrobku do

provozu, nebo vjeho uzivani. Ackoliv se nejedna o zavadu, velkd cast

vyrobki je presto smérovana do servisniho centra.

Jednotlivé faze SZC jsou charakteristické jevy, které popisuje tabulka nize.

Faze cyklu Vybaveni pracovist, nastroje  Lidské zdroje a kvalifikace Nahradni dily
a pomucky
K 1ch nastroi hvbéiici technicka )
o nedoostate novyc na:strOJu, chybéjici tec I’\IVC a , nedostatek specifickych
Zavadéci pomucek a softwarového dokumentace, Skoleni ) , o
. . - nahradnich dild
vybaveni technikd na nové vyrobky

Casté zmény firmware

Rlstova , .
vyrobka

Zralosti

zastaralost specifickych

Upadku nastrojl

nizka Uroven znalosti a
zkusenosti

nizka produktivita,
nedostatek lidskych zdroj

dostatecna droven
kvalifikace, previs lidskych
zdrojl

dobra dostupnost
nahradnich dill

nedostatek Uzkoprofilovych
specifickych nahradnich dild

prezasobeni
neupotrebitelnymi
specifickymi ndhradnimi dily

Tabulka 23: Faze servisniho Zivotniho cyklu

111

Priibéh kiivky SZC je totozny s prabéhem kiivek Zivotniho cyklu. Popisujeme ho

jako zavislost poctu servisnich zdsahli na ¢ase. Ve vSech zkoumanych piipadech

vykazovala kiivka pribéhu SZC fazi ristu, stagnace a poklesu.

Rovnéz u SZC lze pozorovat riiznou dynamiku riistu (tedy riizny tvar sklon k¥ivky

Vv ristové fazi), nepravidelné, rizn¢ dlouhé vyrovndni ve fazi zralosti a opét rizné

dlouhy a strmy pokles ve fazi upadku.

11 Vlastni zpracovéni.
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Graf 25: Servisni Zivotni cykly u vybranych vyrobki tfidy LCD (potet zasahii v ¢ase)'*?

Na vyse uvedenych grafech miizeme pozorovat rozdilny pribéh kiivek SZC u &tyf
riznych modelt vyrobku tfidy LCD. U modelu W2234S-BN je patrna delsi faze
zavadéni ndsledovand kaskddovitym rlstem, kratkou, ostrou fazi zralosti
nasledovanou tzv. restartem, tedy zastavenim tupadku, druhym, kratkym vrcholem a
pak jiz nasleduje plynula faze ipadku. Naopak model L1919S-SF vykazuje okamzity
prudky nartist. Pficinou je Casto jiz popsana zavada vyrobku, ktera se projevi
okamzité po prodeji, respektive vzapéti po uvedeni vyrobku do provozu. Fazi
zralosti, ktera je téméf plocha, nasleduje prudky, plynuly tpadek. Priibéh SZC
modelu L1718S-SN je zajimavy zejména pomérné dlouhou fazi upadku, ktera

nasleduje bezprostfedné po kratkém, rychlém riistu a trva téméf dva roky.
Délka servisniho Zivotniho cyklu

Délku servisniho Zivotniho cyklu uré¢ime pro kazdy jedinecny model vyrobku. Za
pocatek SZC povazujeme okamzik piijeti prvniho exemplafe konkrétniho modelu na
servisni zasah, v SIS hodnota Dayln. U zivotniho cyklu produktu je timto
okamZikem prodej prvniho kusu vyrobku. Konec zZivotniho cyklu produktu je pak

okamzik prodeje posledniho kusu vyrobku.

12 Vlastni zpracovéni.
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Primérna délka servisniho Zivotniho cyklu (roky)
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Graf 26: Primérna délka servisniho Zivotniho cyklu''®

Ukonéenim SZC je pak analogicky okamzik pfijeti posledniho exemplaie stejného
modelu na servisni zasah. Délku Zivotniho cyklu pak ziskame odectenim téchto dvou

okamzikd. Pro uéely tohoto vyzkumu je délka SZC udavana v rocich.

Na ziklad¢ wvysledkli vypocti provedenych na datovém souboru miiZeme
konstatovat, ze priméma délka SZC se za devét let zkratila o vice nez polovinu,
ze 4,3 roku v roce 2002 na 2,06 roku v roce 2010. Tento vyvoj je podobny vyvoji
délky zivotniho cyklu ICT vyrobki, u nichz doslo mezi lety 2000 az 2005 k poklesu

zivotnosti z 5,4 na 1,8 roku.
ProdluZzovani servisniho Zivotniho cyklu

Prodluzovani servisniho zivotniho cyklu, tak jak jej pozorujeme, je totozné
S popsanym prodluzovanim zivotniho cyklu produktu, jak mizeme pozorovat na
ptikladu vyrobku L1717S a jeho evoluci. L1717S je monitor s LCD obrazovkou.

Prvni servisni zdsah na pivodnim vyrobku L1717S probéehl pocatkem roku 2005.

Jak miZeme pozorovat na pifilozeném grafu, fdze zavadéni témét neexistuje, béhem
prvniho mésice strmé stoupa pocet servisnich zdsaht z 1 na 31 (viz. ptiloha). Obdobi
zralosti pak s uréitym kolisanim trva devatenact mésict, kdy ptichazi faze upadku a

strmy mezimé&si¢ni pad z 18 (2006-08) na 4 (2006-09) servisni zasahy.

13 Vlastni zpracovéni.
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Graf 27: ProdluZovani servisniho Zivotniho cyklu modelu L1717S™*

Jiz o Ctyfi mésice diive se vSak objevuje nova evoluce vyrobku, model L1717S-BN,
ktery po fazi zavadéni, kterd trvala pual roku, zahajuje prudky rast a vrchol faze
zralosti navazuje s urcitym zpozdénim na hodnoty poctu servisnich zasaht piedchozi
evoluce na konci faze zralosti. Témét identicka je situace se zavadénim a upadkem
nasledujici evoluce, modelu L1717S-GN. Nastup servisnich zésahii na posledni
evoluci vyrobku, modelu L1717S-SN piinasi vyssi rust a del$i obdobi zralosti ve

srovnani s modelem L1717S-BN.

Pfi zkoumani servisniho Zivotniho cyklu modelu L1717S-XX (tedy agregat vSech
jeho evoluci) pozorujeme podobnost s tzv. tpadkovou zralosti*®, jak o ni referuje
Kotler (Kotler & Keller, 2009). Vyrobek L1717S témét okamzité dosahuje
maximalniho poétu servisnich zasahii. Na rozdil od standardni kiivky Zzivotniho
cyklu typu I v8ak nenasleduje prudky Gpadek, ale faze zralosti je S ur¢itym kolisanim

pomérné dlouhd a tpadek pozvolny.

14 Vlastni zpracovéni.
115 7 anglického ,,Growth-Slump-Maturity — rist, propad, zralost.
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Graf 28: Vyvoj pottu servisnich zasahii vyrobku L1717S-XX

Tim, ¢im je pro zivotni cyklus (prodeje) vyrobku ukonceni vyroby, tim je pro
servisni zivotni cyklus konec zaruky zatizeni. Lze ptfedpokladat, ze stejné, jako je u
klasického Zivotniho cyklu faze upadku (pocet prodanych vyrobkil) posunuta o
mnozstvi vyrobkil, které se nachazi v okamziku ukonceni vyroby v logistickém
procesu (v obchodech, na skladech a na cest¢€), je u servisniho Zivotniho cyklu faze

upadku posunuta o délku zarucni doby, zacinajici bézet s poslednim prodanym

vyrobkem.
Cas
- . Vyroba X X
Klasicky zZivotni cyklus y -
- , Prodej X X X
Servisni zivotni cyklus —
Zaruka X X X X

o117

Tabulka 24: Analogie zpozdéni Zivotnich cykla

Na rozdil od klasického Zivotniho cyklu, kde k prodeji prvnich vyrobkli dochéazi az
suréitym zpozdénim za jeho vyrobou nutnym k zasobeni prodejcti a umisténi
vyrobku na trh, k prvnim servisnim zasahiim, tzv. DOA opravam, dochézi prakticky

k okamziku prvniho prodaného vyrobku.

Po prodeji posledniho vyrobku Vzhledem k nakladim na mimozaru¢ni servisni

zasahy a jiz zmifovanou Castou nedostupnost specifickych nahradnich dild neni

116 Vlastni zpracovéni.
17 Vlastni zpracovéni.
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oprava vyrobku po konci jeho zaruéni Ilhity rentabilni, nebo je zcela
neuskutecnitelna. Vyrobky, které nevykazuji zdvadu samoziejmé i nadale funguji,

nicméné to jiz neni predmétem zkoumani.

5.1.5 Komparace

Na zékladé nalezené analogie ptistoupime k porovnadni vztahu servisnich zasahl na
ICT vyrobcich v Case, popsaném prubéhem kiivky servisniho Zzivotniho cyklu se
vztahem poctu prodanych produktii v ¢ase, popsanym typickymi kiivkami zivotniho
cyklu produktu. Cilem je vymezit rozdilné a shodné prubéhy grafi kiivek
jednotlivych modelt, tfid a podtiid ICT vyrobkl s Sesti typickymi prubéhy kiivek

zivotniho cyklu a nalézt miru shody jednotlivych typt kiivek.

Tuto komparaci provedeme na osmi vybranych zastupcich vyrobkli nejpocetnéji
zastoupenych tfid, tedy monitortt s LCD obrazovkou a faxt. Pribéh kiivky SZC
kazdého jednotlivého vyrobku budeme vzdy porovnavat se Sesti typickymi prab&hy

ktivek Zivotniho cyklu, tak jak je popsal Cox (Cox Jr., 1967).
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Komparace vybranych modeli tfidy LCD

Srovnani prub&hu poctu zaznami o servisnich zasazich na modelu W2234S-BN

modelu v ¢ase a typickych kiivek prubéhu zivotniho cyklu produktu.

Pocet zaznamU vs. Typ | Pocet zaznamu vs. Typ lI-IV
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Graf 29: Porovnani pribéhu potu zaznami v ¢ase s typickymi kifivkami Zivotniho

cyklu pro model W2234S-BN**®

Rovnice trendovych funkci pro model W2234S-BN:

Typ I, polynom 2. stupné:

Typu II az IV, linearni rovnice:

Typ V, polynom 3. stupné:

y = —0,9448x* + 19,921x — 36,521

y = 1,0256x + 29,612

y = —0,0431x% + 0,3476x% + 9,3144x — 16,618

Typ VI, polynom 4. stupné:

y = 0,0079x* — 0,3582x3 + 4,4717x%* — 10,152x + 7,296

118 Vlastni zpracovéni.
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Srovnani prubéhu poctu zdznaml o servisnich zdsazich na modelu L1919S-SF

modelu v ¢ase a typickych kiivek pribéhu zivotniho cyklu produktu.

Pocet zaznamu vs. Typ |

Podet zaznam vs. Typ II-IV
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Graf 30: Porovnani pribéhu

cyklu pro model L1919S-SF***
Rovnice trendovych funkci pro model L1919S-SF:

Typ I, polynom 2. stupné:

Typu Il az IV, linearni rovnice:

Typ V, polynom 3. stupné:

poctu zaznami v

¢ase s typickymi kiivkami Zivotniho

y = —0,0483x% + 1,5388x + 9,4714

y = —0,1021x + 19,043

y = —0,0011x® + 0,0103x% + 0,7299x + 11,932

Typ VI, polynom 4. stupné:
y = —0,0004x* + 0,0261x3 — 0,5903x* + 5,4301x + 2,8739

19 Vlastni zpracovéni.
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Srovndni pribéhu poctu zdznaml o servisnich zasazich na modelu L1718S-SN

modelu v ¢ase a typickych kiivek prubéhu zivotniho cyklu produktu.

Pocet zaznamU vs. Typ | Pocet zaznamu vs. Typ lI-IV
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Graf 31: Porovnani pribéhu poétu ziznami v ¢ase s typickymi kiivkami Zivotniho
cyklu pro model L1718S-SN'?°

Rovnice trendovych funkci pro model L1718S-SN:

Typ I, polynom 2. stupné:
y = —0,0427x? + 0,9163x + 10,501
Typu Il az IV, linearni rovnice:
y = —0,4492x + 18,012
Typ V, polynom 3. stupné:
y = 0,0045x3 — 0,2564x% + 3,6954x + 2,5085
Typ VI, polynom 4. stupné:
y = —0,0002x* + 0,016x® — 0,4959x% + 5,4634x — 0,7224

120 Vlastni zpracovéni.
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Srovnani pribéhu poctu zaznaml o servisnich zasazich na modelu L204WT-SF

modelu v ¢ase a typickych kiivek pribéhu zivotniho cyklu produktu.

v s o T o
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Graf 32: Porovnani pribéhu poétu zaznami v ¢ase s typickymi kiivkami Zivotniho
cyklu pro model L204WT-SF'

Rovnice trendovych funkci pro model L204WT-SF:

Typ I, polynom 2. stupné:
y = —0,0058x2? + 0,0227x + 6,7811
Typu Il az IV, linearni rovnice:
y = —0,1735x + 7,9259
Typ V, polynom 3. stupné:
y = 0,0013x®> — 0,0711x% + 0,9242x + 4,0381
Typ VI, polynom 4. stupné:
y = —0,0001x* + 0,0103x3 — 0,2698x* + 2,4793x + 1,0411

121 Vlastni zpracovéni.
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Komparace vybranych modeli tiidy FAX

Srovnani pribéhu poctu zdznamu o servisnich zasazich na modelu IPF 174 modelu

Vv Case a typickych kiivek pribéhu zivotniho cyklu produktu.
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Graf 33: Porovnani pribéhu po¢tu zaznamia v ¢ase

cyklu pro model IPF 174%2

Rovnice trendovych funkci pro model IPF 174:

Typ I, polynom 2. stupné:

Typu II az IV, linedrni rovnice:

Typ V, polynom 3. stupné:

Typ VI, polynom 4. stupné:
y = —0,00001x* + 0,0026x® — 0,1483x% + 2,7673x + 6,6647

122 Vlastni zpracovéni.

s typickymi kfivkami Zivotniho

y = —0,0016x* — 0,2213x + 21,383

y = —0,3403x + 22,851

y = 0,0004x3® — 0,0457x% + 1,0758x + 13,221
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Srovnani priab&hu poctu zaznami o servisnich zasazich na modelu PPF 471 modelu
v Case a typickych kiivek pribéhu zivotniho cyklu produktu.
Pocet zaznamdu vs. Typ | Pocet zaznam vs. Typ lI-IV
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Graf 34: Porovnani pribéhu poétu ziznami v ¢ase s typickymi kiivkami Zivotniho

CyklU pro model PPF 471123

Rovnice trendovych funkci pro model PPF 471

Typ I, polynom 2. stupné:

Typu II az IV, lineédrni rovnice:

Typ V, polynom 3. stupné:

—0,0125x% + 0,661x + 7,826

y = —0,2016x + 17,889

y = 0,0005x3 — 0,0681x% + 2,208x — 1,3923

Typ VI, polynom 4. stupné:

y = —0,000006x* + 0,0014x3 — 0,1079x* + 2,8274x — 3,6694

123 Vlastni zpracovéni.
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Srovnani pribéhu poctu zaznamii o servisnich zésazich na modelu PPF 531 modelu

v Case a typickych kiivek pribéhu zivotniho cyklu produktu.

« . o v , o
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Graf 35: Porovnani pribéhu poétu ziznami v ¢ase s typickymi kiivkami Zivotniho
cyklu pro model PPF 531

Rovnice trendovych funkci pro model PPF 531.:

Typ I, polynom 2. stupné:
y = —0,0169x? + 0,7801x + 5,4187
Typu II az IV, lineédrni rovnice:
y = —0,2003x + 15,06
Typ V, polynom 3. stupné:
y = 0,0007x3® — 0,079x2 + 2,2324x — 1,904
Typ VI, polynom 4. stupné:
y = 0,000006x* — 0,00002x3 — 0,0516x* + 1,8723x — 0,7782

124 Vlastni zpracovéni.
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Srovnani pribéhu poctu zaznamu o servisnich zasazich na modelu PPF 581 modelu

v Case a typickych kiivek pribéhu zivotniho cyklu produktu.
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Graf 36: Porovnani pribéhu poétu zdznami v

Cyklu pro model PPF 581125

Case s typickymi

Rovnice trendovych funkci pro model PPF 581

Typ I, polynom 2. stupn¢:

Typu II az IV, lineédrni rovnice:

Typ V, polynom 3. stupné:

Typ VI, polynom 4. stupné:

y = 0,000007x* — 0,0003x® — 0,0279x% + 1,3464x

125 Vlastni zpracovéni.

y = 0,0005x3 — 0,0581x?% + 1,7297x

y = —0,0157x2? + 0,7723x

y = —0,1084x

+

+

kiivkami Zivotniho

2,3715

10,739

2,2965

1,1364

Strana]105



Vypocet koeficientu determinace zajisti hodnoceni kvality nalezeného feSeni.
Hodnota spolehlivosti, tj. koeficient determinace R? udava procento, jakym je
rozptyl hodnot zavisle proménné veli¢iny y (poCet zaznamil) vysvétlen zménami

y .

hodnot nezavisle proménné veli¢iny X (¢as). Koeficient nabyva hodnot od 0 do 1.

Vv

Cim je vy3si, tim je nalezeny model kvalitngjsi.

Koeficienty determinace

Typ kFivky Typ | Typll Typ lll Typ IV TypV Typ VI
Model b kladné b zaporné b nulové

W2234S-BN 0,8365 0,0395 0,8740 0,9015
L1919S-SF 0,5646 0,0329 0,5855 0,7583
L1718S-SN 0,7105 0,4509 0,8835 0,9004
L204WT-SF 0,5974 0,5531 0,7487 0,8588
IPF 174 0,6175 0,6127 0,7162 0,7605
PPF 471 0,6063 0,2776 0,7867 0,7943
PPF 531 0,6512 0,2563 0,7977 0,8000
PPF 581 0,6886 0,1315 0,7997 0,8043

Tabulka 25: Vhodnost typickych kfivek Zivotniho cyklu k popsani servisniho Zivotniho
cyklu ICT vyrobki'?®

Provedena komparace vhodnosti Sesti typickych kiivek zivotniho cyklu pro popis
osmi zkoumanych modelti ICT vyrobki ukazuje, Ze nejvhodnéjSim typem kiivky je

typ VI s koeficienty determinace 0,7583 az 0,9015, nasledovany typem V a typem 1.

To je pIné vsouladu s teorii zivotnich cykli, ktera uvadi typ VI, jako nejcastéji

vyskytujici se prubéh zivotniho cyklu viz Tabulka 10.

Na zaklad¢ komparace lze vyslovovat védecké zavéry, nicméné neni to védecka
metoda nevyvratitelnd a samotnou komparaci nelze pouzit jako piimy védecky

dukaz. Pro verifikaci pracovni hypotézy pouzijeme statistické metody.

Pro kazdy navrzeny regresni model byl proveden odhad metodou nejmensSich
ctvercli. Nelinedrnimi regresnimi modely rozumime takové modely, které jsou

nelinedrni vzhledem k odhadovanym parametrim.

126 Vlastni zpracovéni.

Strana|106



Korela¢ni koeficienty

Typ kFivky Typ | Typll Typ lll Typ IV TypV Typ VI
Model b kladné b zaporné b nulové

W2234S-BN 0,9146 0,1987 0,9349 0,9495
L1919S-SF 0,7514 0,1813 0,7652 0,8708
L1718S-SN 0,8429 0,6715 0,9399 0,9489
L204WT-SF 0,7729 0,7437 0,8653 0,9267
IPF 174 0,7858 0,7827 0,8463 0,8720
PPF 471 0,7787 0,5268 0,8870 0,8913
PPF 531 0,8070 0,5063 0,8931 0,8945
PPF 581 0,8298 0,3626 0,8943 0,8968

Tabulka 26: Korela¢ni koeficienty korelace rezidui ¢asovych fad **/

p hodnota se u vSech testovanych modelti blizi nule a potvrzuje statistickou
vyznamnost korelacnich koeficientii. Stejné zavéry plati nejen pro hladinu

vyznamnosti 5%, ale také pro hladiny vyznamnosti niZsi.

Vysledky T-testu
Typ kFivky Typ | Typ Il Typ il Typ IV TypV Typ VI
Model b kladné b zaporné b nulové
Stupné volnosti 3 2 2 2 4 5
W2234S-BN 92,1523 17,9414 85,2016 82,1346
L1919S-SF 252,4369 167,6472 192,6196 259,1462
L1718S-SN 128,4060 98,3197 240,6958 217,8806
L204WT-SF 139,4402 193,1866 166,3108 232,9619
IPF 174 117,2495 175,7471 122,6945 117,0791
PPF 471 150,0536 109,5192 218,0836 178,5625
PPF 531 137,8624 84,1716 184,5497 146,6706
PPF 581 184,9212 84,3553 218,5065 175,6521

Tabulka 27: Vysledky parového T-testu™

Z provedeného Setfeni vyplyva vhodnost vyuziti typickych kiivek Zivotniho cyklu
K popsani prubéhu kiivek servisnich Zzivotnich cykld ICT vyrobkl a existujici
analogie mezi zivotnim cyklem vyrobku popsanym funkei poc¢tu prodanych vyrobk

a servisnim Zivotnim cyklem popsanym funkci poctu servisnich zasaht v Case.

Pracovni hypotézu ,,Vyvoj poctu servisnich zdsahii na produktech v oblasti
informacnich a komunikacnich technologii v case lze popsat typickymi kiivkami
Zivotniho cyklu produktu.” muZeme tedy na zidkladé ovéfeni specifickymi

statistickymi metodami oznacit za platnou.

127 \/lastni zpracovéni.
128 Vlastni zpracovéni.
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5.2 Ndvrh metodiky

5.2.1 Metodika

V navaznosti na vysledky provedeného vyzkumu a verifikaci platnosti pracovni

hypotézy ptistoupime k formulaci nové metodiky. Navrh metodiky VZSC se sklada

z nasledujicich, po sobé jdoucich kroku:

Krok 1

Krok 2

Krok 3

Krok 4

Krok 5

Identifikace vyrobku: vyberte vyrobek spadajici do skupiny ICT
zafizeni podle klasifikace Harmonizovaného systému HS2007,
které sdileji spole¢né technologické a funkcéni vlastnosti, ale
mohou byt vyrobeny riznymi vyrobci. Naptiklad zatizeni LCD
(technologické  vlastnosti  zafizeni) = monitor  (funkéni
charakteristika zafizeni) bez ohledu na jeho vyrobce (Dell, HP,
Lenovo, LG ...).

Ptiprava dat: ze servisniho informac¢niho systému ziskejte veSkeré
zdznamy o servisnich zéasazich provedeném na vybraném
vyrobku, bez ohledu na aktualni stav jednotlivych zasaht, tedy
zda byl jiz ukoncen. Jedinou podminkou je existence atributu

zédznamu s datem prijeti vyrobku do servisniho stfediska.

Agregace dat: ziskand data agregujte pomoci kontingen¢ni
tabulky do mésicnich souhrnli. Ziskate tak tabulku po sob¢
jdoucich mési¢nich obdobi a pocty celkového mnozstvi servisnich

zasahd na vybraném vyrobku.

Ptepocet dat: pro =ziskdni spolehlivych a ptesnych vysledki

proved’te piepocet mesi¢nich souhrnii na 30 denni mésic.

Doplnéni chybégjicich zaznami: zkontrolujte datovy soubor, zda
obsahuje zaznamy pro vSechny po sobé jdouci obdobi. Pokud ne,
dopliite chyb¢jici data odpovidajici statistickou metodu. Pozor,
pokud chybi udaj zejména na konci casové tady, neni vhodné
pouzivat metodu nahrazeni chybéjiciho udaje nulou, kterd mize

zasadné ovlivnit vysledky analyzy.
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Krok 6

Krok 7

Krok 8

Krok 9

Konstrukce grafu: ze ziskané kompletni casové fady vytvoite graf
zavislosti vyvoje poctu servisnich zédsahi (poctu zédznaml o

servisnich zasazich) na Case — graf servisniho zivotniho cyklu.

Vybér odpovidajici kiivky: vytvoreny graf servisniho Zivotniho
cyklu porovnejte s typickymi kiivkami zivotniho cyklu podle

Coxe (Cox Jr., 1967).

Verifikace: zjistéte trendovou rovnici pro vase data a ovéeite sviij
vybér kiivky zivotniho cyklu aplikaci statistickych metod,
zejména vypoctem korelacniho koeficientu a hodnoty

spolehlivosti, tedy koeficientu determinace R?.

Identifikace faze: z ovéfeného grafu identifikujte fazi servisniho

zivotniho cyklu, ve které se vami vybrany vyrobek naléza.

Podminky pro provadéni metodiky VZSC

Podminka 1

Podminka 2

Podminka 3

Podminka 4

Podminka 5

Servisni organizace musi pusobit v jasné ohranicené oblasti, na

kterou je mozné vysledky metodiky aplikovat.

Servisni organizace musi mit exkluzivni, nebo jinak jasné

ohranicenou servisni autorizaci.

SIS musi obsahovat konzistentni data. Je nezbytné zachovani
integrity databdze pro funk¢ni relacni propojeni tak, aby nedoslo

ke ztraté nebo zkresleni zaznamu.

Datovy soubor musi byt uplny a nesmi obsahovat pouze datovy
vzorek. Jinak neni moZzné souhrny za pomoci kontingencnich

tabulek vytvofit.

Spolu s vlastni analyzou zdznamil o servisni ¢innosti je nezbytné
provést analyzu aktudlnich faktor vnéjSiho prostiedi a zohlednit

Jjipfi interpretaci vysledkll zkoumani vlastniho datového vzorku.
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5.2.2 Procesni model metodiky
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Graf 37: Procesni model metodiky VZSC'**

129 Vlastni zpracovéni.
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5.2.3 Omezeni metodiky

Ovéieni pracovni hypotézy a nasledujici ndvrh metodiky VZSC vznikl na zékladé
zkoumani dat malé servisni organizace v Ceské republice. Ackoliv je esky trh
integrovan do mezinarodniho trhu prostfednictvim participace v riiznych obchodnich
organizacich, spoleCenstvi a zonach, nelze bez dalSiho testovani a ovéteni vysledky

vyzkumu ani metodiku generalizovat na jiné geografické oblasti.

Stejné omezeni plati pro aplikaci metodiky VZSC na jiné tfidy a skupiny vyrobka,
nebo sluZzeb. Vyzkum byl provadén na zastupcich ttidy monitor s LCD obrazovkou a
tfidy fax. Ackoliv publikované studie o zivotnich cyklech produktd pfimo nerozliSuji
mezi riznymi druhy vyrobkil nebo sluzeb, nelze vysledky bez dalSiho testovani a

ovéfeni aplikovat na jinou skupinu vyrobki.

5.3 Shrnuti a plnéni cilii

Na zéklad¢ analyzy zaznami datového souboru servisni organizace obsahujiciho
zdznamy o servisnich zéasazich za devét let jsme nalezli analogii mezi servisnim
zivotnim cyklem a zivotnim cyklem produktu. Analogii jsme popsali nejen na
typickych kfivkach Zivotniho cyklu, ale i na dalSich charakteristickych aspektech,
jako jsou faze zivotniho cyklu, jeho klesajici primérna délka u ICT vyrobku a jeho
prodluzovani. Provedli jsme komparaci prubéhu servisnich Zivotnich cykla
s typickymi kiivkami Zivotniho cyklu a nalezli nejvhodnéjsi typ kiivky Zivotniho
cyklu produktu pro popsani pribéhu servisniho Zzivotniho cyklu. Néasledné jsme
vysledky komparace ovétili statistickymi metodami. Na zakladé téchto Setieni byla
ovéfena pracovni hypotéza a formulovany jednotlivé kroky nové metodiky VZSC a

podminky jeji implementace.

Hlavni cil disertaéni prace ,,Navrhnout novou metodiku pro zpracovani a
vwhodnocovani vlastnich zdznamii o servisni cinnosti [VZSC] vyuZitelnou pro
podporu Fizeni servisnich organizaci kategorie malych a strednich podniki.* a dil¢i
cil ,,Ovérit pracovni hypotézu na zdkladé zkoumani datového souboru se zaznamy 0

servisnich zasazich malé servisni organizace v oboru ICT.* byly splnény.
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6 Navrh postupu ovéreni, predpokladané prinosy a

moznosti financovani implementace metodiky

6.1 Navrh postupu ovéreni metodiky

Navrhovanou metodiku VZSC ovéfime testovanim realizované implementace
v servisnich organizacich kategorie MSP. Pomoci metodiky VZSC budeme
vyhotovovat teoretické ptedpoveédi vyvoje poctu servisnich zasahli pro jednotlivé
modely ICT wvyrobkii podle klasifikace Harmonizovaného systému HS2007.
Vypoctend data budeme zaznamendvat a porovnavat s pocty servisnich zésahii realné

uskute¢nénymi.

K testovani mize dojit pouze u servisnich organizaci spliujici podminky pro
implementaci metodiky VZSC, zejména podminku ohranieni servisni oblasti a

trzniho podilu (exkluzivité servisni autorizace).

Vzhledem k délce servisniho Zzivotniho cyklu, ktera podle provedeného zkoumani
Vv poslednich letech osciluje kolem hodnoty 2 let, si testovani za ucelem ovéteni
navrzené¢ metodiky vyzada delsi ¢asové obdobi, nebot’ musi zohlednit statisticky

vyznamny vzorek vyrobkd, respektive jejich modeli.

Na zéklad¢ vysledki testovani budou piipadné provedeny vhodné upravy

v navrhované metodice VZSC.

Piedpokladané piinosy navrhované metodiky VZSC lze rozdélit na teoretickou a

praktickou ¢ast, tu pak do dalSich dvou oblasti, ekonomické a environmentalni.

V teoretické c¢asti se jednd o dal§i rozvoj védniho oboru teorii zivotnich cykla
ovéfenim moznosti jejich aplikace do pfidruZzené oblasti servisnich zasahi na ICT
vyrobcich. Disertacni prace navazala na vyzkum provadény v oblasti ndhradnich dilt
pro ICT zafizeni a jejich vliv na Zivotni cykly vyrobku, rozsitila ho, navrhla novy
termin ,servisni zivotni cyklus“ a zkoumala ho v prostfedi servisni organizace

kategorie MSP.

Prakticka cast pak ovliviiuje zejména oblast ekonomickou, ktera se tyka ptimo

malych a stfednich podnikd, servisnich organizaci. Druhou z nich, je oblast
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environmentalni, kterd se tykd nejen servisni organizace, respektive vyrobce a

prodejce vyrobku, ale predevsim celé nasi spole¢nosti.

6.2 Ekonomické prinosy

Spole¢nym jmenovatelem vyuziti dostupnych detailnich servisnich zédznamt pro
analyzu servisnich zivotnich cyklii opravovanych vyrobkt - je vyuziti jejich
vysledkti jako zékladu pro kvalitni manazerské rozhodnuti pii fizeni servisni
organizace. Snizeni miry nejistoty pii planovani ma pak zésadni vliv na vysledky

firmy.

Zlep3eni Optimalizace Optimalizace Zvysensln?;glr(‘tilwty a
e gl i skladovych zasob plnovani, fizeni a environmentalniho
servisnich zasah( nadhradnich dild vyuziti zdrojl dopadu

Graf 38: Pfedpokladané piinosy navrhované metodiky VZSC™

Primarni piinosy:

= snizeni poctu nedokoncenych servisnich zasah,

= zvySeni efektivity vyuziti zdroji.
Sekundarni ptinosy:

= zvySeni konkurenceschopnosti,
= zvySeni spokojenosti zdkaznik1,

= zlepSeni marketingového obrazu servisni organizace.

SniZeni po¢tu nedokonéenych zasahi

V oblasti logistiky nahradnich dilti Ize vysledky analyzy servisnich zdznamu vyuzit
hned v n€kolika ptipadech. Jedna se piedevS§im o =zajisténi dostatecnych zasob
potfebnych dild, které jsou, navzdory jejich pottebnosti, vyfazovany z vyroby, a na
druhou stranu o snizeni mnozstvi dili pottebnych pro servisni zdsahy u vybéhovych

produktti. Je mozné ocekdvat, ze zlepSeni predpovédi vyvoje poctu servisnich zdsahti

130 Vlastni zpracovéni.
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prinese podstatné zlepSeni situace v oblasti vyvoje podilu nedokoncenych servisnich
zasahi na jejich celkovém poctu. Tento ukazatel vykazuje soustavny rust. Tak, jak se
zkracuji zivotni cykly vyrobki, zhorsuje se technicka podpora, ptedevSim vyroba a
dostupnost ndhradnich dili. Od roku 2002 vykazal tento ukazatel rust ze 4 % na 34

%, s mirnym poklesem na ptelomu let 2008 az 2009.

Nedokoncené opravy
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Graf 39: Vyvoj podilu nedokonéenych servisnich zisahéi pro nedostatek ND'**' na
celkovém poétu servisnich zasahi™*

Nedokoncené servisni zasahy jsou jednim z hlavnich faktorti, které zphsobuji
problémy servisnim organizacim. Servisni zasah, ktery neni dokoncen opravou
vyrobku, je nakladové stejné narocny, jako dokonceny. Jediny rozdil je v tom, ze po
identifikaci zavady je, nebo neni zdvada odstranéna vyménou vadného nahradniho
dilu za novy. Rozdil v ekonomickém dopadu je vSak veliky. V analyzované servisni
organizaci se smluvni odména za ukoncenou a nedokoncenou opravu lisi priimérné o
71 %. Za devét let dosdhla u zkoumané servisni organizace kumulovanda ztrata na
nedokoncenych opravach vice nez 4 miliony korun. Varujici je vSak zejména
rostouci trend nedokoncenych oprav. Spolu s klesajici odménou pak spolupiisobi

jako zasadni negativni faktor na ekonomické vysledky servisnich organizaci.

"*1 ND - nahradni dil.
132 Vlastni zpracovéni.
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Graf 40: Potencialni mési¢ni tispory p¥i hladiné nedokonéenych oprav (K&)'

Navrhovana metodika VZSC si klade za cil snizit podet nedokondenych servisnich
zé4sahl a tim zdsadné zlepSit ekonomické vysledky servisnich organizaci. Pii snizeni
mnozstvi nedokoncenych servisnich zasahti na uroven roku 2002, tedy zhruba na
5 %, by zkoumana servisni organizace v roce 2010 mési¢né usettila 80 az 115 tisic
korun, tedy zhruba 8 % mési¢nich trzeb za servisni ¢innost. I pfi méné ambiciozni
mife sniZeni po¢tu nedokoncenych oprav na 10% troven se stale jedna o usporu 60

az 90 tisic korun mési¢né.

Vzhledem k vySe uvedenému malému rozdilu ve vynalozenych nakladech na

(ne)dokonceny servisni zasah se jedna v podstaté o isty vynos servisni organizace.
Efektivita vyuziti zdroji

ZvySeni produktivity prace je nejCastéji dosahovanym efektem, ktery informatika
organizaci pfinasi, spolu se zvySujici se efektivitou a rychlosti obchodnich procesti
(prodejnich 1 nakupnich) diky celé Skale ekonomickych aplikaci, predev§im
elektronického podnikani. Podle nékterych zahrani¢nich studii se diky jim zkracuje

obchodni cyklus az o 40 % (Pour, 2010, str. 330).

133 Vlastni zpracovéni.
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Aby zdroje a schopnosti pfispély k vytvofeni realné konkurencni vyhody, musi
spliovat dvé podminky: nedostatek (vzacnost) a relevantnost (piislusnost) (Grant,
2008). Obor oprav pocitaci a komunika¢nich zatizeni pfedstavuje v Ssoucasné dobé
pro MSP obor s nizkymi vstupnimi bariérami, silnou pozici zakaznikti i dodavatelt a

velmi silnou konkurenci.
Hlavni zdroje, které odpovidaji vySe uvedenym podminkam, proto jsou:

e Povést firmy

e Firemni kultura

e (Oddanost, loajalita a motivace

e Otevienost novému poznani

e Rychl4 adaptabilita ke zménam

e Dlouhodobé¢ vztahy s velkymi ICT vyrobci
e Rychlé zpracovani zakazek

e Vysoka mira retence zakaznika

Diskuze muze byt vedena nad vzacnosti nékterych zdroji a schopnosti. Nicméné
ackoliv rychlé zpracovani zakazek je dnes bézné 1 u velkych servisnich organizaci,
MSP mohou vzdy na rozdil od téchto tézit z vétsiho nasazeni diky motivaci svych
zaméstnancl a vlastnikii, coZ jim dava nezanedbatelnou konkuren¢ni vyhodu. Pro
zachovani vytvofené konkuren¢ni vyhody je zasadni spInéni narokl na trvanlivost,

(ne)pienositelnost a (ne)opakovatelnost'*.

Nékteré zdroje jsou trvanlivéj$i nez ostatni, a tudiz jsou jako zdroj konkurencni
vyhody bezpecnéjsi, jistéjsi. Zajem je pochopiteln€ o to, aby mély dlouhodoby efekt.
Neustélé zrychlovani technologickych zmén vyrazné zkracuje Zivotnost hmotného i
nehmotného majetku. Dochazi k rychlému zastardvani vyrobnich zafizeni,

technologii, patentt a know-how (Sedlackova, 2007).

Vétsina vyse uvedenych zdroj a schopnosti je zaloZena na individualnich kvalitach,
zkuSenosti a dalSich dopliikovych zruénosti. Jsou tedy pln€ zavislé na svych
nositelich. Na druhou stranu je zde povést firmy, kterd ma urcity moment, hybnost a

vykazuje jistou odolnost ptred zastaranim. Vzhledem ktomu, Ze organizacni

134 7 anglického Durability, Transferability, Replicability. Nékteré prameny pouZivaji pieklad
»Zivotnost, Napodobitelnost a Mobilita“.
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schopnosti spolu se souvisejicimi zdroji 1ze dohromady velmi $patné pienést (Grant,
2008), mizeme povazovat kritérium na neptenositelnost za splnéné. Nejobtiznéji

napodobitelnym zdrojem jsou pak dlouhodobé vztahy s velkymi ICT vyrobci.

., . ., o .. o, , .. .1
Servisni organizace bez znalosti Udaji o prodeji zafizeni a jejich chybovosti'*

mohou Spatné reagovat na vykyvy v poctu servisnich zdsahd. Tyto vykyvy zptisobuji
Vv pripad¢ pievisu pozadavkl na servisni zasah prodlouzeni doby opravy a snizeni jeji
kvality (pro pfetizeni servisni organizace). V opacné amplitudé pak jsou zdroje
servisni organizace Spatné vyuZivané, coz pifi velmi nizkych marzich pfinasi

servisnim organizacim v kategorii MSP zavazné ekonomické problémy.
Jedna se zejména o tyto zdroje:

e lidské zdroje (pocCet zaméstnancu, jejich znalosti, dovednosti servisni
autorizace),
e vybaveni (administrativni, technické, logistické),

e provozni a skladovaci prostory.

Kvalitn€jsi predpovéd’ ofekavaného vyvoje poctu servisnich zadsahu muze prispét

k efektivnéjsi spraveé zdroji a optimalizaci jejich struktury.

Vsechny vyse uvedené vyhody povedou ke zlepSeni ekonomickych vysledki firmy
at’ jiz ptimo, naptiklad v uspofe na odepisovanych nahradnich dilech ¢i mzdéch, ale
zejména nepiimo. Presnéjsi pfedpovéd’ vyvoje poctu servisnich zasahli a provedené
optimalizace budou mit vliv na zvySeni poctu opravenych zafizeni (na misto jejich
vyfazeni naptiklad pro nedostupny nahradni dil), zkrdceni doby opravy (diky
optimalizaci skladu a fondu lidskych zdrojii) a zvySeni kvality téchto zasaht (diky

optimalizaci znalosti zaméstnancit).

ZlepSeni vSech klicovych ukazateld pro servisni zasah (kvalita, rychlost a cena) vede
pak ke zvySeni spokojenosti jak koncovych uZivateld, tak (v pifipad€ zarucnich
zasahl) zakaznikl, drziteli zaruky. Dohromady tedy pifinasi jednoznacné zlepSeni

konkurenceschopnosti a postaveni spole¢nosti na trhu.

135 Failure rate [FR]
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Kratkodobé Stfednédobé Dlouhodobé

Snizeni ztrat z nedokoncenych zésahi

Snizeni nakladl na skladové zasoby

Snizeni ztrat ze zastaralych nahradnich dilG

Zvyseni produktivity prace

SniZeni vyrobnich (servisnich) nakladd
Zvyseni trzeb z dokoncéenych zadsahi
Snizeni nakladl na pracovni silu

Snizeni naklad(l na skladové prostory pro vyrazenad zafizeni
SniZeni objemu zdsob

Optimalizace struktury skladovych zasob nahradnich dild
Zkraceni doby zasahu

Zvyseni spokojenosti zakaznikl

Zlepseni marketingového obrazu

Zvyseni konkurenceschopnosti

Tabulka 28: Casové rozliSeni ekonomickych efekt

loll?:fi

Neustalé zmény vyZaduji soustavné korekce v fizeni podniku jak po taktické, tak 1
strategické strance. Zdrojovy ptistup zdlraziuje strategicky pristup a tlohu vedeni
podnikl pfi identifikaci, rozvoji a alokaci klicovych zdroji a schopnosti. Vzhledem
K poslednim trendim, kdy jsou odmény za provedeny servisni zasah stale vice
zéavislé na kvalité, rychlosti a ndkladech (zejména mnozstvi pouzitych nahradnich
dili), jsou sekundarni dopady optimalizace strategickych a taktickych rozhodnuti
vtizeni firmy na zdklad¢ znalosti piedpovédi vyvoje Zivotniho cyklu produktt
zalozenych na analyze servisnich dat zasadnim piinosem pro malé a stiedni podniky

Vv oboru opravy ICT produkti.

6.3 Environmentalni prinosy

Ukonceni servisniho zasahu vyfazenim vyrobku, tedy nedokonfenim opravy
neznamend jen finanéni ztrdtu pro servisni organizaci. Znamend i zahajeni EOL
procesu na konci Zivotniho cyklu vyrobku. V ptipadé ICT zatizeni se Casto jedna o

likvidaci zafizeni.

Vzhledem ke stoupajicimu trendu poétu nedokonenych servisnich zasahu roste i
objem vyfazenych zatfizeni. Z analyzovanych dat miiZeme zjistit, Ze jedind servisni

organizace vytadila za devét let ¢innosti vice nez 50 tun zafizeni.

Vyuzitim nové navrhované metodiky VZSC tedy miZe piinést znaény prospéch

spole¢nosti ve snizeni mnozstvi produkovaného elektronického odpadu.

136 Vlastni zpracovéni.
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Trida vyrobku Pocet Primérna hmotnost | Celkova hmotnost
Monitory s LCD obrazovkou 3311 7,9 kg 26 156,9 kg
Monitory s CRT obrazovkou 1570 13,4 kg 21 038,0 kg
Faxy 462 1,8 kg 831,6 kg
Bezdratové telefony DECT 414 0,4 kg 165,6 kg
Projektory 184 4,7 kg 864,8 kg
Audio-video pfehravace 171 2,1kg 359,1 kg
Televizory s LCD obrazovkou 88 11,2 kg 985,6 kg
Plazmové monitory 29 34,2 kg 991,8 kg
Foto ramecky 72 0,3 kg 21,6 kg
Kamery 11 0,4 kg 04,4 kg
Projekéni televizory 11 24,8 kg 272,8 kg
Tiskarny 9 3,8 kg 34,2 kg
Kapesni pocitate 7 0,2 kg 01,4 kg
Radiopfijimace 1 0,4 kg 00,4 kg
Celkem 6340 51 728,2 kg

Tabulka 29: Potet vyiazenych zatizeni pro nedokon&enou opravu 2002-2010"%

Na tomto misté musime ovSem rovnéZ zminit skutecnost, Ze diky nastaveni globalni
ekonomiky a geografické lokaci majoritnich vyrobcii a origindlnich vyrobcti ICT
vyrobkli, nema sniZzeni poctu nedokonfenych zasahi takovou podporu, jakou
bychom ocekavali. SoucCasnd globalni situace jednoznacné podporuje vyrobu a
export. A nejen globalni situace. M¢nici se chovani spotiebiteli v rozvinutych
zemich podporované masivnimi marketingovymi nastroji zcela bez problémi ptijalo

kratké zivotni cykly a spotfebu za soucast svého zivotniho stylu.

6.4 Dalsi prinosy a uplatnéni

MozZnost integrace do systému Fizeni jakosti

Navrh metodiky VZSC je mozné bezezbytku zaélenit do systémii Fizeni jakosti. Ze
své podstaty je plné v souladu s pozadavky normy CSN EN ISO 9001 na procesni
ptistup pfi vytvareni, implementaci a zvySovani efektivnosti systému managementu

kvality s cilem zvysit spokojenost zdkaznika prostfednictvim plnéni jeho poZadavki.

Hned v nékolika smérech plni pozadavek na neustalé zlepSovani systému fizeni
kvality a zprostfedkovana zpétnd vazba poskytuje cenné informace nezbytné pro
kvalitni fizeni podniku. Navrh metodiky VZSC spliiuje vieobecné pozadavky na
vytvareni, dokumentaci, implementaci a udrzovani systému managementu kvality a

jeho neustalé zlepSovani.

37 Vlastni zpracovéni.
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Moznost integrace do procesii pro Fizeni sluzeb informacnich technologii

Selhani zatizeni zptisobené jeho vadou ma za nésledek omezeni, nebo Uplny vypadek
sluzby, kterou vykondva. Zejména v oblasti ICT muze mit takové selhani
dalekosahlé nasledky pro chod celé organizace. VyuZiti navrhovand metodiky VZSC
v ramci Fizeni sluzeb informa&nich technologii [ITSM**®] mize prinést zefektivnéni

planovani a fizeni zivotnich cykli a tim i zkraceni reakéni doby v piipadé vypadku.

Ucelem takovych metodik a modell je pfispivat jejich uzivatelim k raciondlnimu
fizeni informatiky, ke snizovani nékladi na ni, k lepSimu zhodnocovani do ni
vlozenych investic, k dosahovani oCekavanych efektd, k zajistovani bezpecného a

spolehlivého provozu informatiky a podobné (Pour, 2010).

Piedpokladany postup by zahrnoval formalizaci metodiky VZSC v souladu
s klicovymi procesy ITIL™, zejména s procesem incident management. Ten, stejné
jako provedeny vyzkum vyvoje poctu servisnich zasahli nezkouma ditvod selhani, ale
hledd co nejrychlejsi a nejefektivnéjsi feSeni, vedouci k uplnému, nebo alespoil

¢astecnému obnoveni sluzby.

V okamziku, kdy je organizace aplikaci navrhované metodiky VZSC schopné 1épe
piredpovidat vyvoj Zivotniho cyklu, mlze pfijimat proaktivni opatieni smétujici

zejména k:

e minimalizaci disledkl incidentu,
e zkraceni doby vypadku vlastni sluzby,
e zvySeni spokojenosti internich i externich zakaznikd,

e vcasné alokaci zdrojh IT na feSeni incident.

vvvvv

[BCM™] organizace daldi troven, kterd pfinasi detailngjsi pohled na ICT
infrastrukturu a nové moZznosti ovliviiovani urovné kvality fizeni. Navrhovana

metodika se tak miiZe stat soucasti procedur zakaznickych organizaci.

138 7 anglického ,,Information technology service management*

139 7 anglického ,,Information Technology Infrastructure Library - piedstavuje sadu provazanych
publikaci, které popisuji nejlepsi praxi tizeni ICT sluzeb (Pour, 2010).

140 7 anglického ,,Business Continuity Management
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6.5 Moznosti financovani implementace

Evropska inovaéni partnerstvi

Vzhledem Kktomu, ze navrhovana metodika sméfuje k omezeni produkce
elektroodpadu a zvySeni environmentalni odpovédnosti organizaci, je mozné pouzit

na jeji testovani a implementaci fondy Evropské unie.

Zvlastni pozornost si zaslouzi nové iniciativy na podporu inovaci prostfednictvim
rdmcového programu Evropskd inovacni partnerstvi [EIP] pro lepSi integraci a
zohlediovani Zivotniho cyklu v ramci politiky dalSiho rozvoje. To pfedpoklada vétsi
konsistenci mezi politikou pro odpady a ndvrh a vyrobu, v€etné zvazeni pravidel
stanovujici vyuzivani minimalniho obsahu recyklovaného materialu ve vybranych
vyrobcich, recyklovatelnost a zivotnost vyrobkl a snizeni vyuzivani nebezpecnych
latek. Z tohoto ditvodu je pldnovana plnd podpora vyuzivani strukturalnich fondi a
Fondu soudrznosti v oblasti nakladani s odpady a adaptace nejlepSich dostupnych

technologii (Evropska komise, 2011).
Program podpory environmentalnich technologii

Dalsi moznosti je pak participace na Programu podpory environmentalnich
technologii [ETAP'*!] v Ceské republice, ktery byl zpracovan na zakladé Sdéleni
Evropské komise Zprava o implementaci Akc¢niho planu na podporu
environmentalnich technologii v roce 2004 a schvalen programovym usnesenim

vlady €. 181, ze dne 22. inora 2006. Tento Program byl aktualizovdn usnesenim

vlady €. 938, ze dne 20. ¢ervence 2009.

Cilem ETAP je odstranit piekdzky ve vyvoji a zavadéni environmentélnich
technologii a mobilizovat vSechny zGcastnéné strany k aktivité. Hlavni snahou je
plné¢ vyuzit technologicky potencidl k omezeni tlaku na ptirodni zdroje, zlepsit
kvalitu Zivota Evropanll a stimulovat ekonomicky riist. Rozvoj environmentalnich
technologii miiZze ptispét k plnéni principu udrzitelného rozvoje a stat se hlavnim
zdrojem ekonomického ristu a socidlniho rozvoje v souladu s principy udrzitelného

rozvoje (CENIA, ¢eska informac¢ni agentura zivotniho prostiedi, 2012).

141 7 anglického , Environmental Technologies Action Plan*
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6.6 Shrnuti a plnéni cilti

Navrhovana metodika VZSC piinasi moznosti pozitivniho ovlivnéni ekonomickych
vysledki servisnich organizaci a to jak pfimych ve formée snizeni ztrat a tvorby zisku,
tak nepfimych ve zvySeni efektivity podniku a tim zlepSeni jeho

konkurenceschopnosti.

Druhou oblasti s vyraznym moznym dopadem je oblast produkce elektroodpadu.
Navrhovana metodika si klade za cil prostfednictvim sniZeni poctu nedokoncenych
servisnich zdsahli sniZit mnoZstvi vyfazenych vyrobkli a tim 1 mnoZstvi

produkovaného elektroodpadu.

Navrhovanou metodiku VZSC je mozné efektivné integrovat do existujicich systémi
pro fizeni jakosti, nebo ji vyuzit jako soucast ITSM procedur zikaznickych

organizaci.

Cil ,,Na zaklade syntézy pozmatkii ziskanych viastnim vyzkumem a reSersi zdroju
popsat ocekavané prinosy navrhované metodiky pro zvySeni environmentalni

odpovédnosti a udrZitelny rozvoj MSP servisnich organizaci.* byl splnén.
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7 Zaver

7.1 Vyhodnoceni cilii disertacni prdace

Obor informac¢nich a komunikacnich technologii je jednou z oblasti pramyslu

S nejvétsi dynamikou zmén.

V kapitole 4.1.1 jsme vymezili cilovou skupinu organizaci. Naprostou vétSinu
ekonomickych subjekti v ICT primyslu tvofi malé a stfedni podniky, které
dohromady reprezentuji 99,9 % podnikli a zaroven zaméstndvaji 51,7 (malé
podniky), respektive 25,1 (stfedni podniky) procent osob v oboru. Jejich dulezitost je
proto pro narodni ekonomiku Ceské republiky i ekonomiku celé Evropské unie velmi

vyznamna.

V kapitole 4.1.3 jsme klasifikovali a definovali produkty, na které bude navrh nové
metodiky vztazen. Obor ICT zahrnuje velkou S$kdlu vyrobki a sluzeb od
programového vybaveni po hardwarové zatizeni. Toto portfolio se neustale rozsituje
1 do oblasti spotiebni elektroniky. Servisni sluzby jsou definovany dle kategorizace

NACE jako podskupina 95.1, Opravy po¢itact a komunika¢nich zafizeni.

V kapitole 4.3 jsme detailné popsali teorie zivotnich cykli produktd, které jsou
detailn¢ zkoumany a dopliiovany velkym mnozstvi autort jiz od sedmdesatych let
minulého stoleti. Ac¢koliv se ptivodné jedna o teorie z oblasti marketingu, dnes jsou
aplikovany napfi¢ Sirokym spektrem vyzkumnych a pramyslovych oblasti.
Ptedpovéd’ zZivotnich cykld je multidisciplindrni tloha s tézi§tém v
pravdépodobnostni teorii a statistice, zaloZzena na zkoumani zdznamd o servisni
¢innosti, spolu se zdznamy z prodeje produktd. Dulezity je vliv faktori vné&jSiho

prostiedi, které se neustale meni.

Znalost co nejpiesnéj$i pifedpovédi vyvoje poctu pozadavkll na servisni zasah je
dillezitym ukazatelem pro vSechny subjekty ucastnici se Zivotniho cyklu ICT
produkti. Prehled metod a metodik pro ptedpovéd jejich vyvoje jsme podali
v kapitole 4.4. Pro servisni organizace kategoric MSP muze dostupny zplsob
ziskavani takové predpovedi ptinést zasadni zlom, a to hned v nékolika ohledech.
Zvysenim efektivity v oblasti hospodateni se zdroji, zlepSenim environmentélni

udrzitelnosti a vystupil své cinnosti v oblasti rychlosti a kvality provedenych
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servisnich zasahi mohou MSP servisni firmy vytvofit dodate¢ny (dosud
nerealizovany) pozitivni hospodatsky vysledek, ktery jim umozni dal$i existenci a

rozvoj.

Sekundarnim efektem je pak nejen piinos v podobé zachovanych, ¢i nové
vytvofenych pracovnich mist a tvorbé HDP, ale v dnesni dobé zejména cenény
zasadni environmentalni piinos v podobé prodlouzenych zivotnich cyklad ICT
produkti a tedy celkového snizeni ekologické zatéze, zejména produkce elektrického

a elektronického odpadu, tak jak jsme ho popsali v kapitole 4.3.3.

Navrh nové metodiky pro zpracovani a vyhodnocovani vlastnich zaznami o servisni
¢innosti, popsany v kapitole 5.2, je zaloZzen na nové formulované analogii vyvoje
poctu servisnich zasahil v Case, tzv. servisniho Zivotniho cyklu a Zivotniho cyklu
produktu. Tato analogie byla podpofena komparaci prubéhu servisnich Zivotnich
cyklt s typickymi kiivkami zivotnich cykli produktl a ovéfena statistickym Setfenim
na datovém souboru obsahujicim vice nez padesat tisic zdznami o servisnich

zasazich na vyrobcich z oblasti ICT hardware.

Navrh nové metodiky muze pfinést vyznamné zlepSeni ekonomickych vysledki
servisnich organizaci, snizeni produkce elektrick¢ého a elektronického odpadu a

zaroven muze byt dale integrovan do systému pro fizeni jakosti a IT sluzeb.

Diky nové navrhované metodice je mozné snizit mnozstvi servisnich zasaha
uzavienych bez dokonceni opravy vyfazenim vyrobku. V kapitole 6 jsme na piikladu
analyzované servisni organizace kategorie MSP jsme zjistili, Ze v pfipad¢ snizeni
mnozstvi nedokoncenych servisnich zasahti na tirovenl z roku 2002 by mési¢ni Gispora
Cinila az 115 tisic korun. Mnozstvi takto nevyprodukovaného -elektrické a

elektronického odpadu by pak doséhlo za devét zkoumanych let 50 tun.

Cil disertacni prace, stejné jako vSechny stanovené dil¢i cile byly tak splnény.
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7.2 Navazujici vyzkum

Oblast zivotnich cykla ICT vyrobkl se i diky rychlym zménam vnéjSiho prostiedi

rychle méni a vyviji. Poskytuje tedy mnoho pfilezitosti pro dal§i vyzkum.

Prvnim krokem je vyzkum sméfujici k ovéfeni navrhované metodiky VZSC,

zapracovani zjisténych poznatkli do nové verze metodiky a jeji dal$i testovani.

V souvislosti s pravé dokoncenou etapou vyzkumu Ize zejména uvazovat o

nasledujicich vyzkumnych ukolech:

e Navrh metodiky VZSC v této verzi nefesi problematiku kvality provedenych
servisnich zasaha a jeji vliv na servisni Zivotni cyklus. Zkoumani toho zda,
jak a pro¢ ovliviiuji opakované opravy SZC bude pifedmétem dalsiho

vyzkumu.

e Platnost pracovni hypotézy pro navrh metodiky VZSC byla vtéto verzi
navrhu metodiky ovéfena pouze na ICT vyrobky v oblasti hardware.
Zkoumani moznosti rozsifit platnost pracovni hypotézy i1 na oblast ICT
sluzeb, vcetné Setfeni platnosti teorie o servisnich zivotnich cyklech je dalsim

namétem pro piipadny navazny vyzkum.
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10 Seznam pouZzitych zkratek

B2B obchodni vztah podnik - podnik
B2C obchodni vztah podnik - spotfebitel
BCM fizeni kontinuity ¢innosti

BEAR doba do splaceni nakladu

BET okamzik splaceni nakladi

BSC balanced scorecard

CPC centralni klasifikace produktt
CRT obrazovka s katodovou trubici
CZK ¢eska koruna

CZ-NACE klasifikace ekonomickych ¢innosti
CSN ¢eska technickd norma

DECT technologie digitalni telefonie
DLP technologie projekce

DOA vyrobek vadny pfi prevzeti

DVD digitalni video disk

EACEM Evropska asociace vyrobct spotiebni elektroniky
EBITDA zisk pted zdanénim, Groky, odpisy a amortizaci

EIP Evropska inovac¢ni partnerstvi

EMS (EMAS) Environmentalni manazersky systém

EOL konec zivotniho cyklu

ES Evropska spoleCenstvi

ETAP Programu podpory environmentélnich technologii
EU Evropska unie

FBNR vadné, nenahlaSené zarizeni

HDP hruby domaci produkt

HS2007 harmonizovany systém popisu a ¢iselného oznacovani zbozi
ICT informac¢ni a komunikac¢ni technologie

IRIS mezinarodni systém kodovani oprav

ISO norma Mezindrodni organizace pro normalizaci
ITIL sada publikaci, které popisuji nejlepsi praxi tizeni ICT sluzeb
ITSM fizeni sluzeb informacnich technologit

LCD obrazovka s tekutymi krystaly

LPT paralelni rozhrani pocitace

MSP malé a stfedni podniky

NACE klasifikace ekonomickych ¢innosti

ND nahradni dil

NDF zavada nenalezena

NFBR nahlasené, ale nikoliv vadné zarizeni

OECD Organizace pro hospodaiskou spolupréci a rozvoj
OEEZ odpadni elektricka a elektronicka zatizeni

OEM puvodni vyrobce zatfizeni

OKEC odvétvova Klasifikace ekonomickych ¢innosti
PCB deska tisténych spoju

PDA kapesni pocitac

R&D vyzkum a vyvoj

RF podil zisku a celkovych naklad
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RFID radio frekven¢ni identifikace

RMA identifikator vraceného produktu

RoHS nafizeni o zamezeni pouzivani ur¢itych nebezpecnych latek

RWR vraceno bez opravy

SMB malé a stfedni podniky

SMD zatizeni umisténa na povrchu

SME malé a stfedni podniky

STEP socialni, technologické, ekonomické a politické faktory

STEEP socialni, technologické, ekonomické, environmentalni a politické
faktory

SZC servisni zivotni cyklus

TD technicka dokumentace

™ doba do uvedeni na trh

TREAD zékon Spojenych stati americkych

TSB technicky servisni bulletin

UCC zakon Spojenych stati americkych

usD americky dolar

vzSsC navrh metodiky vyhodnocovani vlastnich zdznamt o servisni ¢innosti

WEEE natizeni o elektrickém a elektronickém odpadu
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12 P¥ilohy

12.1 Prodluzovdni SZC vyrobku L1717S
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Tabulka 30: Pocet servisnich zasahi na vyrobku L1717S
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12.2 Sbér elektronického odpadu v ¢lenskych statech EU

Stat/Rok 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Belgie 29373  31383,40 32 856,10 39171,60 45 701,80 47 440,60
Bulharsko 16 499,50 31589,50 24 010,40 32 832,60
Ceska republika 16 723,30 21 643,50 28 190,10 22 725,50
Dansko 31462 51933 35579 37157 35404
Estonsko 3445,90 3382,30 2950,80 1869,70 2380,30
Finsko 9352 21548 24 580 26 643 25 805,10 27 698,30
Francie 3897 103 865 173 570 228 469 241137
Irsko 25293 25440 26 290,30 25263
Itélie 54 463 57553 112 689 106 386 130554 144 554
Kypr 3020 3450 2 260,70 1956,10 1884,30 1826
Litva 3083,40 2989,90 2 096,90 2024,80
Lotyssko 552 4925 6038 6 187 3722,50 5054,90
Lucembursko 1 898,60 1741,30 1704,70 2 064,30 2051,80
Madarsko 10867,60 13 573,40 23 113,80 28 321,90 28 592,50 21 337,10
Malta 41,3 34,2 85 96,8 692 810
Némecko 462 066 232277 260 269 287 140,80 249 149,30
Nizozemi 42332 40078 38 540 38 946 47 811 63 951
Norsko 43 645 43 649 46 613 46 933 45347 44031
Polsko 2746 7 535,20 17 682,30 51 509,90 54 227,90
Portugalsko 23,8 2339,80 19 675,50 21 736,60 22125 28772
Rakousko 10969,30 32 896,60 31102,10 34926 34 559,10 32 225,30
Rumunsko 517,7 1625,50 8923,70 21 385,60 14 119,90
Recko 132 8711 24 939,30 34 456,90 48 737,50 29 101,60
Slovensko 1863 4 880,70 9213,40 12 457,80 14 573,20 12 325,40
Slovinsko 3251 3660 4220 3 894,90
Spanélsko 238 440 251403 86 448,80 92 626,30
Svédsko 22 308 59 488 76723 70 229,40 69 240 75341
Velka Britanie 117 387,20 256 555,60 253 904,70 244 645,80

Tabulka 31: Sbér elektronického odpadu v ¢lenskych statech EU v tunach™

142 (Eurostat, 2013).
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12.3 Seznam elektrozarizeni

Seznam elektrozatizeni spadajicich do jednotlivych skupin stanovenych v ptiloze €. 7

zakona ¢. 185/2001 Sb., o odpadech a o zmén¢€ nékterych dalsich zékonii:

1 Velké domaci spotiebice
2 Malé domaci spotiebice
3 Zatizeni informacnich technologii a telekomunikaéni zatizeni (podrobn¢)
3.1 Velké salové pocitace, servery
3.2 Minipocitace
3.3 Tiskové jednotky (samostatné centralni tiskarny)
3.4 Osobni pocitace (véetné zakladni procesorové jednotky, mysi, monitorii a
klavesnic)
3.5 Laptopy (vcetné zakladni procesorové jednotky, mysi, monitorii a
Klavesnic)
3.6 Notebooky
3.7 Elektronické didre
3.8 Tiskarny
3.9 Kopirovaci zarizeni
3.10 Elektrické a elektronické psaci stroje
3.11 Kapesni a stolni kalkulacky
3.12 Ostatni vyrobky nebo zarizeni pro sbér, ukladani, zpracovani, prezentaci
nebo sdélovini informaci elektronickym zpiisobem v jiné podskupiné
neuvedené
3.13 Uzivatelské termindly a systémy
3.14 Dalnopisy
3.15 Faxy
3.16 Telefony
3.17 Telefonni automaty
3.18 Bezdratové telefony
3.19 Mobilni telefony
3.20 Zaznamniky
3.21 Ostatni vyrobky nebo zarizeni pro prenos zvuku, obrazu a jinych

informacit pomoci telekomunikaci v jiné podskupiné neuvedené
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4 Spotiebitelska zatizeni

5 Osvétlovaci zatizeni

6 Elektrické a elektronické nastroje (s vyjimkou velkych stacionarnich primyslovych
7 Hracky, vybaveni pro volny ¢as a sporty

8 Lékarskeé pristroje (s vyjimkou vSech implantovanych a infikovanych vyrobk)

9 Ptistroje pro monitorovani a kontrolu

10 Vydejni automaty
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