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ABSTRAKT

Cilem mé diplomové prace byl projekt reengineeringu podnikovych procesi ve firmé¢ TOS
Hulin, a.s. v oblasti prodejniho a poprodejniho servisu a sluzeb. V teoretické Casti jsem se
zam@fil na definovani pojmt jako pramyslovy prodej, servis a sluzby, péée o zéakaznika,
podnikové procesy nebo reengineering. V praktické ¢asti jsem uvedl zakladni tidaje o firmé,
analyzoval soucasny stav v oblasti prodejnich a poprodejnich procesu a provedl reenginee-
ring podnikovych procesti zaméfeny na tyto procesy. Nakonec jsem zhodnotil piinos reen-

gineeringu pro celou spole¢nost.

Kli¢ova slova:

Prodejni a poprodejni procesy, servis a sluzby, péce o zdkaznika, podnikové procesy, reen-

gineering

ABSTRACT

I am writing in my graduation thesis about the reengineering of business process in the
company TOS Hulin. I am focusing on area of sales and after-sales service. In first part | am
describing terms like distribution, customer servise, entertainment. In the second part I am
introducing some basic facts about company TOS Hulin, analyzing present situation in area
of sales and after-sales service a implemeting reengineering of these business process. In the
end | am discussing the query of the contribution of reengineering of business process for

the company.

Keywords: sales and after-sales process, customer servise, entertainment, business process,

reengineering
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UvVOD

Hlavnim cilem kazdé spole¢nosti v oblasti prodejnich a poprodejnich procest je spliiovat
pozadavky zékaznika tak, aby spole¢nost vytvaiela a upeviiovala vzajemné vztahy. Kazda
spole¢nost by méla svymi procesy vytvaret pro zakaznika hodnotu, kterou pozaduje. Kli¢o-
vym kritériem prodeje se stavaji v posledni dob¢ servis a sluzby. Tento faktor ¢asto rozho-

duje o tom, které¢ho dodavatele si zdkaznik vybere.

Rizeni a sledovani podnikovych procesii dnes patii k zakladnim predpokladiim pro Gsp&sné
fungovani kazdé firmy. Kazda spole¢nost by méla mit sviij vlastni systém méfeni a zlepso-
vani podnikovych procest, tak aby efektivné mohla reagovat na vSechny zmény piichazejici
jak ze vnitf firmy, tak z podnikového okoli. Proto je nezbytné, aby pracovnici managementu
zvolili spravné ukazatele, které budou odpovidajicim zptisobem podavat zpravy o pribéhu
procesu. Monitorovat cely proces pomoci ukazatell, je nezbytnym, ale zdaleka ne jediny
klicem k uspéchu. Dtlezité je, aby spolecnost také disponovala kompetentnim vedenim,

které dokdze vcas a spravné vyhodnotit zmény v procesu a reagovat na n¢.

Podrobny popis vSech procesi, jejich vstupt a vystupu a jejich dokumentace je pak zéakla-
dem pro pftijeti nékterého z certifikatu ISO. Jeho piijeti znamena pro spole¢nost mimo jiné 1
konkurenéni vyhodu a prihlednost vSech procest, coz mize byt impulsem pro rozhodovani
zakaznika o koupi nebo uziti sluzby. OvSem samotny certifikdt samoziejm¢ nezarucuje
uspéch na trhu, ¢ehoz je dikazem i mnou vybrana firma. Naopak existuji ptipady, kdy
se firm¢ nevyplati prechdzet na procesni fizeni. Zména procesit musi byt chapana i jako
zména zpusobu mysleni a procesni fizeni by se mélo zavést na vSech Grovnich organizace.
To znamena vyznamny zasah do firemni struktury a rdst ndkladd spojenych
s administrativou. Pfijeti certifikdtu ISO se i dnes bohuzel n€kdy stava jen byrokratickou

zalezitosti nez skutecnym métitkem kvality.

TOS Hulin, a.s. neni nositelem certifikatu ISO 900X, a proto hlavnim dokumentem pro
v8echny procesy jsou vnitropodnikové smérnice a normy. Spole¢nost své ¢innosti rozd€luje
pouze podle realizace na obchodni, nehmotnou, hmotnou, externi a servis. VSechny své
¢innosti se snazi prizpusobit zadkaznikovi a nejvétsi prioritou je tedy udrzovani dlouhodo-
bych vztaht s klicovymi klienty, ktefi tvoii vétSinu jejiho obratu. Spolecnost se také aktivné
ucastni vétSiny diilezitych veletrhi a je Castym sponzorem kulturnich, sportovnich nebo spo-

le¢enskych akci ve svém regionu.
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1 PRODEJNI A POPRODEJNI SERVIS A SLUZBY

1.1 Prodejni potencial v priamyslovém prodeji

Spolecnost se neprezentuje jen svymi vyrobky, ale také svou komunikaci s vnéjskem, tj.
reklamou, dokumentaci a navstévami svych prodejcii. Vyznam firmy pro své okoli spociva v
tom, jaky image poskytuje. Trh je pro podnik vice konkurenéni a prodejni potencial zacina
hrat nyni dulezitéj$i roli nez v minulosti, proto je v prumyslovém prostiedi jednim
z rozhodujicich prvki obchodniho tspéchu. Z toho diivodu musi vedeni vénovat ziskavani,
Skoleni, organizaci a vSestrannému podnécovani aktivity prodejni sily nejvyssi pozornost.
Poucené vedeni chape, Zze prodejce je taktéz cennym informatorem, ktery je neustale
Vterénu a v pifimém styku se zdkazniky jak stavajicimi tak i budoucimi a samoziejmé
s distributory. Informace je tfeba nejen shromazdovat, ale i roztfidit, ovétit, analyzovat a
syntetizovat, jednim slovem je pln¢ vyuzit a rozsitit v pouzitelné formé po vSech zaintereso-
vanych oddé€lenich (vyroba, finance, obchodni ttvary, kde je nutno zacit praveé se samotnymi
prodejci). Kazdy zkuseny pracovnik managementu chape, ze se prodejci nemaji starat pouze
0 obrat za kazdou cenu, ale také o podminky, jako jsou ceny, zpusob placeni, dodaci lhty,
které jsou podstatné, stejn¢ jako stifednédobé a dlouhodobé uspokojeni zdkaznika. Kazdy

uzavieny obchod ma vytvaret prostiedi pro dalsi spolupréci a otevirat cestu pfistimu obcho-

du. [3]

1. Prostfedi, ve kterém se pohybuje prodejce pramyslovych vyrobki a sluzeb, je velmi

dynamické a neustale se ménici, tim se uloha prodejce rozsitila, stala se komplexnéj-

S 24

Specifikace prostredi:

- konkurence je dravéjsi, coz znamend ztratu ¢asti podilu na trhu pro konkrétni pro-

dejce,

- Vnejisté ekonomické situaci podniky co nejvice oddaluji ndkupy, coZ znamena

urychleni dodavek pro dodavatele, pokud se podnik rozhodne pro nakup,

- zakaznici pozaduji stale vétsi rozmanitost sluzeb, které jsou ptidruzeny k vyrobku,
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- zaroven zakaznici prestdvaji byt vérni stavajici dodavatelské firmé, a to jednak pro
rostouci pocet nabidek, jednak z toho divodu, ze konkurence pfi stejné kvalité sazi

na vyhodné ceny, na piiznivé platebni podminky a kratké dodaci Ihuty, [3]

- vnitfni technicko-ekonomické normy, stejné¢ tak i procesy rozhodovani jsou stale
rozvinutéjsi a komplexnéjsi, coz vede k vétSim obtizim se dostat ke v§em piislusSnym

slozkam tvorby technicko-ekonomickych norem a rozhodovani,

- kupujici se vice zajimaji o produkt nebo sluzbu, jsou lépe informovani a také lépe

seznameni s technikou marketingu,

- pocet vngjSich ptimych a nepiimych tviircti technicko-hospodaiskych predpisti, no-
rem, pozadavkil (coz jsou projektanti, rozpocCtaii, konstruktéi ¢i technologové) na-

rostl. [3]
2. Pozadavky na prodejce:

- perfektni znalost vlastnich produktii a sluzeb, jejich vyuziti v praxi, taktéz znalost

vyrobku a sluzeb konkurence,

- hromadéni, udrzovani, aktualizovani a plné vyuZzivani vSech informaci o kupnim po-
tencialu stavajicich i1 budoucich zakaznikii. Databdze musi byt co nejpiehlednéjsi a
neustale aktualizovana. Stale jesté existuji podniky, jejichz kartotéka obsahuje zby-

tecné a nedulezité informace, které pouze zahlcuji informacni systém,

- dostate¢né mnozstvi ¢asu stravené nejen navstévami u soucasnych zakazniki, ale ta-

ké hledani novych zakazniki, protoZe je trestuhodné nechat prostor pro konkurenci,

- prodejce by mél poskytovat stdvajicim 1 novym zdkaznikiim produkty a sluzby, které
pro n¢ znamenaji pfidanou hodnotu, tzn. snazit se neproddvat za kazdou cenu. Proto
je dilezitd komunikace, abychom zjistili, co ocekavaji, ceho se obavaji, coZ znamena

vétsi spokojenost zakaznikd,

- identifikace kliCovych osob, které v podniku zakaznika tvofi pfedpisy a poZadavky
na nakupy, doporucuji je a rozhoduji o nich, a osob pracujicich v ndkupnich oddéle-
nich,

- nesnazit se za kazdou cenu o pfizen zakaznika, aby pak firma byla schopna dostat
svym sliblm (pfili§ kratké dodaci lhaty, ptili§ vysoké slevy nebo nevyhodné platebni
podminky),
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nespoléhat na seridznost odbérateli a radéji je podrobit ditkladné analyze, zdali jsou

schopni plnit své zadvazky, predevsim v oblasti platebni schopnosti,

- prodejce by mél byt co nejvice efektivni v organizaci svych pracovnich ¢innosti

Z hlediska ¢asu, namahy, ujetych kilometra a naklada,

- ve spolupraci s oblastnim vedenim by se m¢l ti¢astnit ocekavaného fizeni svého pro-

dejniho sektoru,

- snazi se o co nejlepsi reprezentaci své firmy navenek a tim vytvaii o ni jak u soucas-

nych a budoucich zakazniki, tak i u konkurence nejlepsi image. [3]

1.2 Orientace na zahranic¢ni trhy

Kazda firma, ktera vstupuje na zahrani¢ni trhy, musi pocitat se fadou komplikaci, které ply-
nou jednak z prostiedi a situace v cilovych zemich, jednak postavenim, tak také nabidkou a
know-how ¢eské firmy. Hlavnim pfedmétem problémi u malych a stiedné velkych firem,
které dosud nemaji dostate¢né zkuSenosti z oblasti mezinarodniho obchodu, je hlavné ab-
sence znalosti o problematice mezinarodniho obchodu (mechanismus zahrani¢né obchod-
nich transakci, toky informaci atd.), riziko spojené se vstupem na jednotny evropsky trh,
neznalost obchodnich praktik, problémy v komunikaci, informace o trhu, moznosti distribu-
ce vyrobku atd. Spolecnosti, které maji zkusenosti s exportem, se jiz orientuji na jiné pro-
blémy, které souviseji hlavné s otazkou naklada, sbérem informaci, ziskani financnich zdro-
ju, prizpasobeni produktu specifickym pozadavkim cilového trhu atd. Velké korporace
nebo firmy dlouho puisobici v zahrani¢nim obchodé fesi spiSe problémy spoleéného podni-
kani se zahrani¢nimi firmami, zakladani pobocek ¢i zahrani¢nich zastoupeni, poskytnuti pr-
vottidnich servisnich sluzeb, problémy spojené s marketingovou komunikaci nebo jina dlou-

hodoba rozhodnuti. Vstoupit na zahrani¢ni trh mizeme né€kolika zakladnimi zptsoby. [11]

Kazda z téchto forem ma sva pozitiva i negativa a management ¢eskych firem musi uvazlivé
zvazit, jakou strategii zvoli. Pro malé a stiedné velké ceské firmy je export hlavni a v drtivé
vétsin€ jedinou formou vstupu na trhy zemi EU. Spole¢nosti, které se rozhodnou své zbozi
exportovat, maji fadu alternativ jak vyvazet své vyrobky, od samostatnych distribu¢nich
meziclanka az po stav, kdy ma firma pod kontrolou vSechny operace souvisejici s exportem.

Nékteré firmy déavaji pfednost tzv. nepfimého exportu, kdy zodpovédnost, kterd souvisi
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s prodejem, ptechazi na zprosttedkovatelskou firmu. Tato moznost znamena urcitou vyho-
du zejména pro malé nezkusené firmy, které tak nemusi jednat piimo se zahrani¢nimi fir-

mami a také jejich pocatecni investice pro vstup na zahrani¢ni trh jsou relativné malé. [11]

Zalezi na tom, jestli zprosttedkovatelé piebiraji nebo nepiebiraji zbozi do svého vlastnictvi.
Pokud neptebiraji zbozi do jejich vlastnictvi, tak je jejich hlavni naplni pouze zprosttedko-
vani nakupu a prodeje urcitého zbozi za urcitou provizi. Tento proces miize probihat sou-
¢asné pro jednu nebo vice firem. Nepfimy export je zajimavym feSenim pro spolecnosti,
které maji s exportem minimalni nebo zadné zkusenosti, to znamena malou znalost cilového
trhu. Tato forma exportu ma i sva negativa. Hlavni nevyhodou je, Ze exportujici firma je
hodné zavisla na schopnosti tfeti strany podpofit prodej a prodat jeji vyrobky v zahranici.
Nevyhodou této formy vyvozu je také skute€nost, ze firma neni v pfimém spojeni se svymi
zakazniky, coZ se mliZe projevit ve Spatné komunikaci a opozdénymi reakcemi na problémy.
Celkov¢ zkuSenosti prokazuji, Ze tato forma je méné efektivni nez p¥imy export. Prostted-
nictvim ptimého exportu nabizeji spolecnosti své produkty piimo zahrani¢nim zakaznikim.
Resenim, jak zabezpedit pfimy export, je vytvofit ve firmé oddéleni zahrani¢niho obchodu.
Dalsi moznosti je angazovani obchodnich zastupct. Ti maji s firmou uzavienou smlouvu
tykajici se teritoria pisobnosti, cen, prodejnich sluzeb, vyse provize z prodeje. Tato alterna-
tiva je vhodna piedevsim pro firmy, které nezaméstnavaji vlastni prodejce. Obchodni z4-
stupci se nestavaji vlastniky zbozi, jen prodavaji zbozi za dohodnutou provizi a zaroven

nenesou zadné riziko nebo odpovédnost spojené s dopravou a prodejem zbozi. [11]

Mezi dalsi formy expanze na zahrani¢ni trh fadime kapitadlové formy vstupu na tento trh.
KaZzda spole¢nost se nemusi spokojit pfi volbé strategie svého rlistu pouze s exportem svych
produktii, ale miize rozSifovat v zahrani¢i své vyrobni kapacity. Kapitdlova forma vstupu
milze mit mnoho forem. K nejbéznéjSim formam patii flize, akvizice, joint venture nebo

vystavba ,, na zelené louce . [11]

1.3 Prostiednici v prumyslovém prodeji
Vyrobcei distribuuji produkty podle typu zakaznika a podle typu vyrobku pifimo, nebo je
Sveétuji z¢asti nebo upln€ do rukou prosttednikl — distributori. Angazovani prostiednikil je

V podminkach dne$niho mezinarodniho trhu nezbytné vSude s vyjimkou velkych investi¢nich
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celkli nebo zakladnich surovin uréenych pro zpracovatelsky primysl, a to z n¢kolika divo-

di:[3]

13.1

b)

zakazniky Casto rozclenujeme podle jejich velikosti a potfeb: velci, ale malo Cetni
zakaznici s velkymi pozadavky, nebo velky pocet malych a stiednich zakazniki s

riznymi pozadavky,

mezi zakazniky jsou Casto velké vzdalenosti a ndklady na pfimy prodej vyrobcem by

prodej znesnadnovaly,

vyrobky na primyslovém trhu se postupné standardizuji a mnoho z nich se stava
béZznymi a snadno dostupnymi. V této situaci rozhoduje cena, snadnost a rychlost

opatfeni si produktu v ptipadé nahlé potieby,

objednavky, které ptichazeji pouze ziidka, neopakuji se a hodnota zisku z téchto za-
kazek je minimalni znamenaji pro vyrobce pifi vyuZiti pfimych dodavek zna¢né na-
Klady,

dalezitou soucasti kazdého vyrobku jsou rozmanité sluzby, které mtize Casto Iépe

poskytnout distributor nez vyrobce. [3]

Riizné zpisoby distribuce prumyslovych vyrobki
Zajistovani distribuce piimo vyrobcem

Tento zplsob pievlada predevsim v piipadé, jedna-li se o velké zékazniky nebo ma-
li vyrobce jen maly pocet zdkaznikl, které navstévuji jeho prodejci piimo. Tento
zpusob distribuce vyuzivaji nejvice firmy zaméfené na vyrobu obrébécich stroji nebo
velmi specializovanych zatizeni pro malo pocetné zakazniky, jako vyrobky pro ve-

fejné prace, suroviny a velké investi¢ni celky.
Sdruzovani vyrobeli doplitkovych produkti

Pokazdé, kdyz se setkdvame s vyrobky na sebe vadzanymi, mé jeden vyrobek velky
vliv na prodejnost druhého. Vyrobci kazdého z téchto typd vyrobkii mohou zvolit
strategii sdruzovani prodeje, distribuce a propagace prostfednictvim spoleéné distri-
bucni sit€, jejiz aplikaéni moznosti jsou Cetné, ale za podminek, ze jak velikost sdru-

zenych podnikd, tak jejich cile jsou v souladu.
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c)

d)

Sdruzeni s vyrobci, ktefi maji stejné zakazniky

V tomto ptipad¢ vyrobky nejsou na sob¢ zavislé a zplsob prodeje je odlisny. Presto
mohou mit spole¢nosti zajem se sdruzit, pokud tfeba mensi z podnikit ma distribucni
naklady pftili§ vysoké a vétsi z nich ma prebyte¢nou obchodni kapacitu.

Sdruzeni s vyrobci operujicimi v zahranici

Forma ptedeslého sdruzeni miize byt zajimava, alespon ze zacatku, kdyz se malé a
stiedni podniky snazi o vyvoz, aniz by méli zdroje na to, vybudovat v dané zemi po-

tfebnou obchodni sit. Pokud maji spole¢né cile v marketingové oblasti, mohou se

Spojit a vyuzit tak spole¢né prostiedky.

e) Koncesionafstvi

Tento zplisob distribuce dava vyrobci Sanci ziskat Cetné rozptylené zdkazniky bez
investic do velké a potiebné obchodni sité. Svétuje vétsinu prodejnich tkolt do ru-
kou koncesionafi, tj. nezavislému podniku, se kterym ma uzavienou smlouvu o spo-
lupraci v zélezitostech finan¢nich (vybudovani prodejen, financovani skladu a odbe¢-
ratelsky aveér), zazemi (skladovani vyrobki a jejich dodavky zakaznikiim), obchod-
nich (s vyuzitim vlastni prodejni sily nebo i jeho propagace provadéné spolecné

s vyrobcem) a zalezitosti technické (poprodejni tidrzba a servis).

f) Distribuce prostfednictvim technické obchodni sité

Velkoobchodni prosttednici jsou velkoobchodnici, jejichz hlavni naplh je nakup zbo-
7i za Ucelem dalsiho prodeje, zarovein zajistuji skladovani, sbérnou sluzbu a odbyt
vyrobkll riznych vyrobcl, protoze nakupuji nezdvisle pro sebe a stejné tak jejich

prodejni sila hleda nové moznosti u potencionalnich zakazniku. [3]

Vsechny odliSnosti, kterymi se vyznacuji jiz zminéné prostiedky prodejni distribuce primys-

lovych vyrobku, se v§ak navzajem nevylucuji a ve vétsing€ piipadi pouzivaji vyrobci nékoli-

ka typt distribuce v zavislosti na kazdém ze zdkaznikl. TaktéZ distributofi mohou byt sou-

Casn¢ vyhradnimi koncesionafi pro urcity typ vyrobku a pro dalsi své ¢innosti mohou fun-

govat jako nezavisli obchodnici. [3]
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1.3.2

Vybér distribucni politiky

Je strategicky dilezity, protoze pomaha urcit smér firemni politiky, a pfitom musi zohlednit

i taktické hledisko, které je neméné dulezité. PredevSim jde tedy o rozhodnuti

s dlouhodobou zavaznosti, kterou je obtizné ménit, kdyz uz jsou smlouvy uzavieny. Smér,

kterym se firma vyda, musi vzit v uvahu cile firmy podle typu vyrobku a typu zakaznika,

kterému je vyrobek urcen. Kazdy zptsob distribuce ma své klady i zapory:

1.3.3

vyrobce nemiize sam obsluhovat pocetné a rozptylené¢ zadkazniky a zaroven plit do-

daci lhity a byt efektivni v oblasti cenové politiky,

velkoobchodnik zase prodava spiSe své nez vyrobcovo jméno a jeho zékaznici oce-
fuji zejména mnozstvi dostupnych vyrobkil na skladé€, rychlost dodavky a také ceny.

Je nesmysl, aby navic propagoval urcitou znacku,

koncesionat naopak tohoto vyuziva, protoze pomoci znaCky se snazi ziskat kliente-

lu,

kooperace s dalsimi vyrobci jsou velmi citliva a musi byt podrobeny dikladné analy-
ze. K odstranéni mozného rizika ovladnuti jednoho vyrobce druhym je nezbytné
oboustranné vyjasnit a dbat na to, aby vSe hladce fungovalo nejen béhem existence
sdruzeni, ale také po jeho piipadném zaniku. Je lepSi proto pravné oSetfit tento

vztah, aby nedochazelo ke sporiim v oblasti piispévkii na obchodni ¢innosti. [3]

Vybér distributora

Pted vlastnim rozhodnutim musi vzit vyrobce v ivahu cely soubor kritérii, které mohou

snizit riziko chybného vybéru. To ovSem nestaci, nebot’ jesté ptibyvaji dalsi dvé prekazky:

distributofi v sousedicich teritoriich nemuseji byt v dobrych vztazich nebo si dokon-
ce mohou Vv okrajovych regionech konkurovat s n€kterymi zakazniky. Pted konec-

nym rozhodnutim je tedy nejlepsi se informovat u pramene o aktudlnim déni na trhu,
néktefi distributofi nemusi byt k dispozici, nebot’ napt. vedou tplné sortimenty vy-

robkd a nebudou riskovat zménu dodavatele, aby se nedostali do nelibosti stavajicich

zakaznika. [3]
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Kritéria pro vybér distributora jsou nésledujici:
Obchodni kompetence:

- Povést distributora u jeho soucasnych i perspektivnich zadkaznikd, na které vyrobce

se zamétuje?
- Vyhodnotit teoreticky okruh jeho zakazniki.
- Jaké je pokryti tohoto okruhu?

- Rozhodnuti, jestli disponuje dostate¢nym prodejni potencialem co do poétu a kvali-
ty.
Technickd kompetence

- Jaky typ vyrobkt distribuuje? Je seznamen s jeho technickou strankou?

- Vénuje pozornost prodeji doplikovych vyrobkd k vyrobkim doty¢ného vyrobce,

nebo ne?

- Spolupracuje a pomaha v technickém ohledu svym odbérateliim a perspektivnim za-

kaznikim?
- Zajistuje dostatecny servis?
Zazemi
- Disponuje dostatecnou skladovou kapacitu?
- Jaké je vybaveni skladu a skladové podminky?
Financni stranka
- Jaka je jeho financni situace?

- Jaka jsou moznosti financovani svého vkladu pomoci avéru? [3]

1.3.4 Vztahy mezi vyrobci a distributory

Vyrobce a jeho distributofi maji spolecny zajem, kterym je prodej vyrobkll. To znamena
dobie znat to, jaky vyrobek nabidnout a spole¢né argumentovat, védét, kde jsou perspek-
tivni zakaznici. Uzka spoluprace je dilezitd a nutna tim spiSe, Ze kazdy z partneri ma své

zdroje informaci, které se k tomu druhému partnerovi nemusi dostat. [3]
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1.3.5 Diferenciace distribuce produktu podle hodnot pro podnik
Diferenciace distribuce se tyka téchto aspektu distribuce:
e Rychlost vyfizeni objednavky a termin dodani

Objednavky vyrizujeme zpravidla podle vyznamu daného zadkaznika pro podnik, tzn., Ze
Klicovi zakaznici jsou vzdy uptfednostiiovani z hlediska dodavek. Mén¢ hodnotnym zakazni-
kiim poskytujeme delsi dodaci lhiity. Tyto pravidla neplati pouze v piipad€, Ze mame pieby-
tecnou vyrobni kapacitu a zboZi vyrabime na sklad nebo za ptedpokladu, Ze tito zékaznici

uzavreli s podnikem dlouhodobou smlouvu o dodavkach. [9]
e Rychlost vytizeni mimotadnych pozadavk

V ptipadé mimotfadnych pozadavkl maji vzdy zasadné prednost kliCovy zakaznici. Pokud
podnik nedisponuje dostatecnou vyrobni kapacitou, tak odmitne uspokojit mimotadné po-

zadavky malo hodnotnych ¢i ztratovych zakazniku. [9]
e Sortiment a zptisob poskytovani predprodejnich sluzeb

Ptredprodejni sluzby jsou velmi dulezitym faktorem diferenciace. Tato politika zahrnuje za-
slani vzorku produktu kliCovym zakazniktim v pravidelnych intervalech a zdarma, zakazni-
kiim se stfedni hodnotou pro podnik pouze pii vyrobnich modifikacich a u malo vyznam-
nych zakaznikli se vyzaduje platba pii odebirani vzorku. Podobna je situace s provadénim
technického servisu a poradenstvi pfed prodejem. Zvlasté v chemickém primyslu jde o za-
sadni nastroj prohlubovani dodavatelsko-odbératelskych vztahi. U klicovych odbérateli je
Vv téchto oborech podnikani provadén v pravidelnych intervalech, vzdy pii vyrobkovych
modifikacich a vzdy, kdyz jej zékaznik vyzaduje pii nahlych potizich ve vyrobé. S tim souvi-
si 1 rozvoj novych technologii, které usnadni proud informaci tak, aby zdkaznik ziskal tuto

sluzbu rychle a kvalitné. [9]
e Sortiment a zplsob poskytovani prodejnich sluZeb

Poskytovani téchto sluzeb jako celni odbaveni, pojiSténi, doprava zalezi na pozadavku za-
kaznika bez ohledu na jeho hodnotu pro podnik. Neni to vSak pravidlem, protoze

v nékterych podnicich byly poskytovany hlavné kli¢ovym zédkaznikim.
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e Sortiment a zplisob poskytovani poprodejnich sluzeb (instalace, aplika¢ni poraden-

stvi, vyfizovani reklamaci)

Poprodejni sluzby jsou Vv podnicich obsluhujicich B2B trhy vnimany jako dostate¢né ucinny
nastroj, aby zvySovaly hodnotu pro zdkazniky. Proto jejich sortiment a uroven poskytovani
Z hlediska ¢asu a kvality vzdy zalezi na hodnoté zakaznika pro podnik. Klicovym zakazni-
kim poskytujeme poprodejni sluzby v nejSirsim rozsahu, bezprostiedné, rychle a spolehlivé

Vv pottebné kvalité. [9]
e Sortiment a zplisob poskytovani specialnich sluzeb

Specialni sluzby jsou poskytovany vétSinou pouze klicovym nebo stfedné vyznamnym za-
kaznikiim pro podnik. Malo vyznamnym zakaznikiim jsou poskytnuty jen v piipadé€, Ze to

neznamena velké Gsili pro podnik. To ovSem nastava velmi sporadicky. [9]

1.4 Péce o0 zakaznika

1.4.1 Role prodejcii
e Cim miZe prodejce nejvice ovlivnit zakaznikovo rozhodnuti o koupi?

Cim vé&tsi si ziskate sympatie zakaznika, tim vic jej dokdzete ovlivnit pti rozhodovani. Vase
osobnost, ditvéra, kterou ve vas ma, a jistota, ktera plyne z osvédCené spoluprace, to vse

tvofi soubor véci, které vam umoziuji aktivné ovlivnit zdkaznikovo rozhodnuti.
Dalsi moznost jak piimét zadkaznika, aby se co nejintenzivnéji zabyval vami a vasi celkovou
nabidkou. Cim vice ¢asu a usili do vas vklada, kdyz spolu nehovoftite osobnég, tim méné ¢asu

mu zUstava na konkuren¢ni prodejce. Vybudujte ,, most k dalsimu kontaktu®. [5]

Poproste Zanechte Zavolejte Pozvéte za-
zakaznika od zakaznikovi zakaznikovi kaznika na
dalsi podkla- vykres nebo veletrh
dy material na

doplnéni

Obrazek 1: Kontakt se zakaznikem [5]
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e Jak by si mél prodejce planovat ¢as?
Pétileté planovani

- Mgli byste si shrnout, ¢eho byste chtéli za toto obdobi profesné a osobné dosah-
nout. K tomu si urcete nezbytné dil¢i kroky, které vam umozni Gspé$né dosazeni
cile. Kazdy rok byste méli kontrolovat, jestli jste splnili postupné cile a podle to-

ho vyvozovat patiicné zaveéry.
Roc¢ni planovani
- Nejpozd¢ji zacatkem roku si sumarizujte, jakych profesnich a soukromych sila
chcete v daném roce dosahnout. Pti profesnim planovani byste neméli zapome-
nout na akce vhodné pro ziskavani novych zdkaznika ptipadné na navstévu ve-
letrhti.
Pilro¢ni planovani
- Zamgéite se na kontrolu ro¢nich cilti. Jesté stale mate moznost jejich dosazeni,
kdyz zvolite vhodné zéasahy.
Mésicni planovani
- Doporucuje se rozlozit si pnéni celoro¢niho planu na diléi nejlépe mésiéni Gseky.
Musime mit ovSem na paméti, Ze trzby nelze rozdélit rovnomérné do 12 mesict,
protoze podléhaji riznym vykyvim. Podle toho pak sestavujte plan trzeb. Pla-

nované¢ akce museji vykazovat v urCitych terminech dil¢i hodnoty, jinak vam

hrozi, Ze nesplnite vzdalengjsi celkovy cil.
Denni planovani

- Denni planovani je potieba provadét den doptedu, nejlépe vecer. [5]

e Jak se prodejce miize stat panem svého Casu?

Nejdulezitéjsi je analyzovat a zkratit dobu, kterou prodejce stravi administrativnimi pracemi,

jizdou autem, ¢ekanim u klienta a ostatnimi ¢innostmi, které ptimo nesouvisi s prodejem.
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Pti podrobnéjsi analyze 1ze najit konkrétnéjsi zlepSeni:

nepfipravujte se sami o ¢as a zaroven nesmite dopustit, aby vas o né&j ptipravovali ji-
ni,

nepiijemné zalezitosti feste jako prvni,

neni urazka tikat ne, pokud své odmitnuti zdiivodnite

eliminujte vSechny rusivé elementy, jste-li u zdkaznika nebo pracujete-li ve své kan-
celari,

identifikujte své oblibené Cinnosti a nauéte se vénovat jim méné ¢asu nez doposud,
nebud’te zbyte¢n¢ perfekcionisty a zkrat'te jednani o 10% (na zacatku a na konci),
vyhodnotte netspésné navstévy u klientii a piijméte dana opatieni,

davejte ptednost skupinovému pohovoru,

udé¢lejte si piesny plan sluzebnich cest, abyste usetiili zbytecné naklady,

delegujte tikoly na oddéleni servisu. [5]

Co charakterizuje uspesného prodejce

Stat se Spickovym prodejcem se obecné povazuje za tézky cil. Existuje mnoho definic

pojmu $pi¢kovy prodejce. Spickovy prodejce je piedevsim metodicky ¢lovék. To znamena

osobnost, ktera je akceptovana okolim a zaroven Clovek, ktery pracuje systematicky, plano-

vit€, tedy mysli a jednd metodicky. Jak se tedy pozna Spickovy prodejce? ,,Na prvnich dese-

ti mistech se objevuji nasledujici charakteristiky:

1) Umim resit problémy.

2) Je na mé spolehnuti.

3) Vzbuzuji sympatie.

4) Mam pratelsky pristup.

5) Vyvijim osobni usili.

6) Dokazu okamzité reagovat.

7) Jsem kompetentni.
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8) Vzbuzuji zdjem.
9) Jdu za stanovenym cilem.
10) Jsem vytrvaly. “ [5]

Z tohoto vyctu je patrné, ze se jedna o nemefitelnd, emocionalni, avSak dilezita kritéria.
LZnamend to, ze nejprve musite vyvolat cosi tak nehmatatelného, jako je dojem spolehli-
vosti a ditvery, abyste mohli pri zavérecném jedndni spolurozhodovat o pridéleni ¢i nepri-
déleni zakazky. V pojmech spolehlivost a duveéra vsak nesmime spatiovat pouha slova, jde
o to naplnit svymi aktivitami jejich obsah. Dodrzeny slib, Ze zavolam klientovi zpatky nebo
Ze mu prokazu néjakou drobnou sluzbu, mozna na prvni pohled neprinese zZadny vysledek,
avsak z dlouhodobého hlediska miize rozhoOnout o zakdzce. To zajimavé koresponduje
S vwzkumy v oboru podnikového poradenstvi, jez byly uverejnény v knize Hledani Spicko-
vych vwkonii. Byly v nich analyzovdny podniky tispésné celé desetileti.

K ziskani zakazky samoziejmé nestaci pouha sympatie ¢i duvéra. Musime k tomu pripocitat
rovnez cenu/vykon, technické zkusenosti, firemni podporu a kvalitni produkty. Rozhodujici

Jje vsak poradi téchto kritérii. * [5]

1.4.2 Dlouhodobé vztahy se zakazniky
e Jak udrzovat staly kontakt pti akvizici velkych klientti?

Akvizice velkych klienti obvykle trva meésice nebo dokonce roky. Neni snadné byt
v kontaktu s vybranym zakaznikem nad ramec kazdodenni rutiny, pokud zrovna neni sou-
¢asti néjakého spole¢ného projektu. Proto je vhodné sestavit si rocni tabulku strategie kon-
taktli s velkymi podniky. Naplanujte si nize uvedené ¢innosti na dobu jednoho roku a zapis-

te si je do diafe. [5]
Novinové ¢lanky
- Vybirejte novinové ¢lanky, které by mohly klienta zajimat, a zaslete mu je poStou.

Nezapomerite barevné vyznacit dileZité pasaze.
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Obcasné rozhovory

- Abychom udrzovali a rozvijeli osobni kontakt, organizujte jednou za ¢as schiizky.
Nekteré informace se dozvite pouze v osobnim rozhovoru a to hlavné pokud se jed-

na o velké podniky.
Prospekty

- Vénujte pozornost zasilani prospekti informujicich o novych vyrobcich, abyste si za-

Jistili staly kontakt.
Ptedvedeni novych produktt

- Prezentace novych produktl je dalsi moZnosti, jak pozvat zdkazniky a osobné si

S nimi pohovofit.
Blahopténi k narozeninam
- Nezapominejte na blahopfani k narozeninam, urcité si to zakaznik zapamatuje.
Déarky
- Darujte mu kromé obvyklé ptilezitosti néco, co ho osobné zajima.
Prezentace

- Pokud to okolnosti dovoli, uspotfadejte prezentaci pro nékolik pracovnika klientovi
firmy najednou, a to rovnou V jejich podniku. Tim prohloubite osobni kontakty a po-

skytnete nové informace.
Pozdravy z dovolené

- Posilejte dilezitym klientim pohlednice z dovolené. Je to neobvyklé, ale zarucené to

vzbudi pozornost. [5]

vvvvvv

e Co musite udélat, abyste si udrzeli nejdileZitéjsi zakazniky?

1) Jsou obeznameni s tim, kdo jsou nasi kliCovi klienti, vSichni spolupracovnici, ktefi pti-
chazeji do styku se zakazniky?

2) Zjistéte, zda vam 20% zékaznikt vytvaii 80% obratu. Dbejte na to, aby o kazdém klico-
vém klientovi byly vedeny zaznamy obsahujici nejen dosazené trzby, ale také organizacni

schéma jeho firmy, dllezité okruhy osob, které rozhoduji a maji zasadni vliv, data narozeni
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vvvvvv

partnera?

3) SnaZte se zjistit co nejvice informaci o klicovych zékaznicich, abyste mohli v¢as reagovat

na dulezité zmény.

4) Pravidelné podavejte zpravy firemnimu a prodejnimu vedeni o aktudlni situaci a moznos-
tech dalsiho vyvoje. Zastupci managementu by méli ¢as od ¢asu provadét navstévy u dilezi-

tych zékaznikl osobné.

5) Kazdého Spickoveého klienta procentualné zhodnotte, do jaké miry si jim miZete byt

Vv urcitém roce jisti (60,80 nebo 40%).

6) Naplanujte si castéjsi navstévy u Spickovych zédkaznikd.

7) Zasilejte jim osobni pozvanky na veletrhy, seminafe a prezentace vyrobkil.
8) Systematicky posilujte osobni vztahy se §piCkovymi klienty.

9) Pro klicové zakazniky zajistéte Spickovy servis, tedy prednostni sluzby, dodate¢né zaso-

beni technickymi podklady a mimotadné akce na podporu prodeje.

10) S hlavnimi zédkazniky spolupracujte na vyvoji novych produkti. Pfedevsim oni budou

ovliviiovat budouci vyvoj a poskytnou vam oboustranné prospésné zkusenosti.

11) Poradejte kazdym rokem pravidelné setkani zastupct riznych odd¢leni klientovy firmy
a zaméstnancu svého podniku, ktefi jsou nejvice v kontaktu s pracovniky zakaznikovi firmy.

[5]

1.4.3 Veletrhy
e Jak planovat Ucast na veletrhu z hlediska zvysSeni prodeje?

Veletrh je pro firmy a prodejce idedlnim mistem, kde mtize firma zacit navazovat nové kon-
takty, ziskdvat nové zakazniky, pfedstavovat nové produkty nebo se snazit pronikat do no-

vych teritorii.

Veletrh je casto velmi jak organizacné tak finanéné narocny. Mnoho véci, zejména u novych

stéZejnich produktti, se dokoncuje na posledni chvili. [5]
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Pro prodejce jsou zasadni 3 faze:
1) Piiprava veletrhu

2) Ugast na veletrhu

3) Veletrzni kontakty

Ad1 Ptiprava veletrhu

- Stanovte si, ¢eho byste chtéli na veletrhu dosahnout. Jestli mate v umyslu expando-
vat na nové trhy nebo pftilakat na veletrh partnery, ktefi maji rozhodovaci pravomoc
a ktefi by jej za normalnich okolnosti nenavstivili. Cile stanovujte na tymovych po-
radach za Ucasti podnikového vedeni. Pfed veletrhem rozeSlete pisemné pozvanky

nebo zakazniky informujte po telefonu, pfipadné je rovnou navstivte.
Ad 2 Ugast na veletrhu
- Urcete si zasadni prodejni cile veletrhu.
Ad 3 Veletrzni kontakty

- Pokud si prodejce nevyhradi jiz pied veletrhem urcity ¢as na sledovani jednotlivych
vysledkli navstév nebo kontrolu ucasti, riskuje, Ze kontakty navazané na veletrhu se
pro n¢ho stanou jen souhrnem informaci. Proto by mél ziskané kontakty systematic-
ky prohlubovat, aby prostiedky investované do veletrhu nebyly vynalozeny zbytec-
né. [5]
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1.5 Servis a sluzby

Servis a sluzby jsou oblasti, kde i zdanlivé maly podnik, ktery nemize konkurovat vét§im
podnikiim, mtize vyniknout. Jeho ndplni je poskytovat sluzby zakaznikiim pii pouzivani
vyrobku a zprostiedkovatelim pfi prodeji. Soucasti servisu je i poradenstvi pred objednav-
kou, podpora a podkladovy material prodavajicimu, a také poprodejni Gdrzba a opravy u
zakazniku. [10]

1.5.1 Servis pied prodejem

Existuje spoustu produktt, které¢ vyzaduji urCity servis uz pied objednavkou. Zakazky ne-
ptichazeji samy od sebe, ale vznikaji na zéklad¢ jednani se zakaznikem, méteni, statistickych
a finanCnich propoctl, vybéru materidlu, pfedkladani vzorkd, z kterych si zdkaznik vybira.
Napftiklad pracovnici spole€nosti, kterd se specializuje v oboru Skoleni zaméstnancti, musi
navstivit podnik, ktery ma o vzdélavani zaméstnanct zajem, zjistit, jaké jsou jejich pozadav-
ky, navrhnout riizné programy, podrobné prostudovat, vyc¢islit ndklady a predlozit zajemci

nabidku. [10]

Sluzby firma hradi ze zisku, ktery ocekava, pokud dojde k objednavce. Kdyz poskytujeme
kvalitni predprodejni servis, je to pro firmu dobra reklama a nékteti zdkaznici nas pozadaji o
sluzby zdarma. To plati pfedevsim v oblastech tykajicich se inzerce, domacich potieb, vyuky
jazyku, zahradnictvi atd. Vydaje za pfedprodejni servis se kryji z normaln¢ uctovanych cen a
sazeb. V zasad¢ bychom se v§ak méli vyvarovat, tomu abychom poskytovali informace, za
které se bézné plati, zdarma. Je mozné radit obecné, ale konkrétni podrobné pohovory, po-

radenstvi nebo odborné zakroky bychom méli zdkaznikovi uctovat.
Pokud ptedkladame nabidku na praci nebo vyzaduje-li pfedbézny servis povaha vyrobku,

kontrolujeme naklady, které vznikaji, a ddvdme pozor na to, aby byly timérné poctu ziska-

nych objednavek. [10]

1.5.2 Nabidka a doporuceni

Nabidka je formalni rozpocet pro dodani urcitého produktu nebo sluzby, ktery obsahuje
cenovou kalkulaci, termin dodani a platebni podminky. Nejde vSak o prodejni dokument, ale

jen o formalni navrh. [10]
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Doporuceni obsahuje stejné informace jako nabidka. Jeho soucasti jsou také divody, proc¢
by mél zédkaznik koupit zbozi pravé od nds. Doporuceni by se mélo tykat téchto zasadnich

témat:
- stanoveni zajemcovi potieby,
- davody, pro¢ ma koupit pravé u nés,
- zaruky a servis

Pro stanoveni zakaznikovy potfeby musime zjistit, ¢im mu bude nas vyrobek uzite¢ny a ja-
kou pro n¢ho vytvoii hodnotu. Jestli ho chce vyuzit pro jeden nebo vice tceld, tak je potie-

ba upfesnit tyto ucely a sefadit je podle dilezitosti pro zakaznika.

Diivody pro koupi naSeho zboZi uvedeme v prvnich vétach piisluSného odstavce. Pokud
doporucujeme slozit€jsi mechanismy a postupy, tak se o nich zminime v tomto odstavci
souhrnné a jednotlivé polozky rozepiSeme v dodatku. Finan¢ni aspekty popiSeme skromné a
nendrocné, tak abychom nezatézovali zakaznika zbyteCnymi Cisly. Vhodné je zminit dobu
navratnosti investice a nastinit horizont jeden az dva roky dopiedu. Co se tyce zaruk, tak
naprosto jasn¢ uvedeme, co jsme ochotni garantovat a bezplatné opravit, popiipadé vyme-

nit, a jak dlouho budeme rugit. [10]

1.5.3 Servis béhem prodeje

Servis poskytovany pii prodeji se zuzuje do formy tiStén¢ho informacniho materidlu a pou-

¢eni o manipulaci s vyrobkem.

Prvnim ptedpokladem je diikladné znalost vyrobku, ktery je objektem prodeje. Musime zn4t
kazdy detail vyrobku a to jak vSechno o materidlu nebo soucastkach, tak o vyrobnim postu-
pu, pouZitelnosti, slabinach a funkci. Chceme-li vyrobek prezentovat pred zakaznikem, mu-
sime si to nacvicit, aby nedoslo k trapnym situacim pfi nespradvné manipulaci s vyrobkem,
coz by urc€ité nezvysilo divéru zdkaznikii v nas§ vyrobek.

Pied obchodnim jednanim je nutné si promyslet vlastni techniku obchodniho jednani a pfi-
pravit si potfebné pomiicky. VéEtSinou se jednd o graficky i textove zajimavy letak, obrazky

a fotografie v plastickych obalkach, ptipadné videorekordér s kazetou. [10]

Jednou se ndm tyto materidly mohou hodit jako obchodni pfirucka, kterd bude soucasné

slouzit jako ucebnice pro zaméstnance a obchodni zastupce, nebot’ bude obsahovat vsechny
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udaje o vyrobcich a prodejnich postupech, které¢ by mély byt zndmy. Nékdy je také vhodné
zacit ptremyslet o obchodni pfiruc¢ce hned od zacatku, pak nam nebude piipadat zatézko ji

sestavit a predat prodejci. Zde jsou zakladni okruhy, které by méla ptiru¢ka obsahovat:

zakladni data o firm¢ a majitelich, vyrobni program a jaké ma podnik vize a plany,

- zéakladni tdaje o funkci obchodniho zéastupce a prodejniho referenta, jejich odpovéd-

nost a povinnosti,

- organizace prodeje a zplisob kontroly prace v terénu,

- obecny popis trhu, zakaznikli a osob, které¢ maji v podniku ur€ity zéjem,

- vzor obchodniho jednani, celkovy navod manipulace s vyrobkem a sluzby, které lze
nabidnout,

- zpusob vyfizeni reklamace a stiznosti,

- poradenstvi v trzni oblasti a ziskdvani novych zakaznikd,

- prehled béznych neobchodnich ukolti (administrativa, vyictovani vyloh atd.).

Pokud pfi prodeji zboZi vyuzivame zprosttedkovatele, zavisi ispéch podnikani do znacné na
podpoie a sluzbach, které jim budeme poskytovat. Dilezitou tlohu hraje nejen tu¢na provi-
ze, ale 1 odborné a propagacni materialy, obchodni pomiicky, prezentace, Skoleni personalu

a vSe, co usnadnuje prodej. [10]

1.5.4 Servis po prodeji

Vyrobek se kupuje pro to, jaky ma ucel vyuziti, nikoli pro to, ¢im je. Z tohoto diivodu by
mela byt pomoc spotiebiteliim orientovana na vyuziti vyrobku tak, aby majitele plné uspo-
kojoval. Dalsim cilem je, aby zakaznik sdé&lil své uspokojeni co nejvétsimu okruhu svych

kontaktd a napftisté opét vyuzil nasich sluzeb. [10]
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Nékteré vyrobky pfirozen¢ nepotiebuji servis po prodeji, ale jiné ho vSak svou povahou

ptimo vyzaduji. V takovych ptipadech mluvime o ¢tyfech kategoriich:
» instruktaz,

> instalace,

> udrzba,

» oprava.

Pro spotiebitele je nejdilezitéjsi instruktaz, protoze ten musi navodu k pouziti spravné po-
chopit. V opa¢ném piipadé mlze vzniknout nechut k dals§imu nakupu vyrobku.
U technickych vyrobkt a slozitéjSiho spotiebniho zbozi je nezbytné, aby se uzivatel nejdiive
naucil se zbozim manipulovat. I v dneSni pokrocilé dob¢ existuji lidé, kteti se porani o oby-

¢ejnou zahradni zidli. [10]

Instalace a bézna udrzba se vétSinou tykaji pramyslovych a domécich zafizeni. Dodéavka a
montaz je obvykle zahrnuta v cené. Ojedinéle se stava, ze dodani je soucasti kupni ceny, ale

montaz, protoze je provadéna jinym odd¢lenim, se plati zvlast'. [10]

Opravy nejsou na zacatku podnikatelské ¢innosti nejvétsi polozkou, ale kalkulovat bychom
s nimi mé&li. Opravu a udrzbu provadime bud’ u zédkaznika, nebo v servisni diln€. Zavisi na
velikosti a typu vyrobku. Jestlize kapacity podniku se budou zvétSovat, budeme pouzivat

pro urcité oblasti servisnich technikii. V takovém piipadé musime dbat na to:
- aby méli o vyrobku hluboké znalosti,
- aby si véd¢li rady s opravami a udrzbou,
- aby disponovali dostate¢nym mnozstvim ndhradnich dild.

K dobrym obchodnim praktikdm patii vySkolit servisni techniky v uméni prodavat nové vy-
robky. V ptipad¢, ze vyrobek uz nelze opravit, by mél servisni inzenyr fungovat i jako ob-

chodni zastupce a zajistit vyrobek novy. [10]

1.5.5 Reklamace
Dtlezitym ukolem servisu je 1 posuzovani a vyfizovani stiznosti a reklamaci. Nemély by se
vyskytovat pfili§ Casto, ale v pfipadé ze k nim dojde, vyfidime je tak, aby to bylo dobrou

vizitkou pro podnik. Reklamace je naléhavy ptipad, ktery vyzaduje okamzitou pozornost a
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sjednani napravy. Zavedeme reklamacni fizeni a uvédomime o ném spolupracovniky. Nebu-
deme zdlouhavé vypliovat formulafe, ale budeme se naopak co nejrychleji snazit vyhoveét

zakaznikovi a odstranit pfi¢inu jeho stiznosti. [10]

Nékdy se stava, ze reklamace vznikaji neopravnéné, takze sice reklamaci ptijmeme, ale neu-
zname. Z reklamace miizeme mit Casto i prospéch. Nékdy vSak vzniknou potize, kdy zakaz-

nik $patnou manipulaci poskodi vyrobek a dava to za vinu dodavateli. [10]

., Kazdy zakaznik ma pravo na stiznost ¢i reklamaci. Tato situace probéhne vétsinou v po-
klidu, ale nékdy opét ubude rozumu a pribude emoci. V komunikaci se objevi riizné mani-
pulace, tedy nefér snahy o ovlivnéni. Veétsina zvladacich postupu zahrnuje tri etapy. Emoc-
ni — respektovat emoce a uznat pravo na nespokojenost, racionalni — vlastni reseni pro-

blému, a zase emocni — zaverecné ujisténi, zda je zdkaznik spokojen.” [2]
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2 REENGINEERING PODNIKOVYCH PROCESU

2.1 Podnikové procesy

V bézném zivoté se s pojmem reengineering setkavame dnes a denné€ a pfitom o tom tieba
ani nevime. Snahu zlepsit proces pocitil ur¢ité kazdy, nezalezi, jestli se jedna o slozitou fi-
remni strukturu nebo tfeba jen o obycCejnou frontu v obchodé. V tomto piipadé procesem
myslime postup vyfizeni pozadavku zakaznika, jehoZ cilem je zabaleni a pfedani zbozi a
piijeti platby. Proces zac¢ina pouhym zatazenim zakaznika do fronty a kon¢i, kdyz zakaznik

odchazi s uctenkou a nakupem. [12]

Jednotlivymi kroky procesu jsou ty ¢innosti, které musi provést jak personal obchodu, tak
samotny zakaznik, aby dokoncil celou transakci. Jedna se o piiklad tzv. podnikového proce-
su (business process). Existuji, ale 1 jiné dobré ptiklady podnikovych procesii z kazdodenni
praxe jako dodavani zakazkového obleCeni zasilkovymi spolec¢nostmi, pozadovani teleko-
munikacni sluzby od telekomunika¢niho operatora, vyvoj nového produktu, vyfizeni agendy

socialni podpory, stavba nového domu a podobné. [12]

Tedy jednoduse feceno, podnikovy proces je ,,souhrnem cinnosti, transformujicich souhrn
vstupu do souhrnu vystupii pro jiné lidi nebo procesy, pouzivajice k tomu lidi a nastroje .
[12] Kazdy z nas jsme pravidelnymi G¢astniky procesu, pfi¢emz jednou jsme v pozici zakaz-

nika, jindy zase dodavatele.

Podnikovy proces znazoriiujeme pomoci grafickych symboli. Cilem tohoto zobrazeni je
urCit vstupy procesu a jejich zdroj, proces samotny a zdkaznika i s nim spojené vystupy.

Také nesmime zapominat na zpétnou vazbu od zakaznika.

Vstupy

Vystupy

Podnikové

procesy

Zpétna vazba

"l
-+

Obrdazek 2. Schéma podnikovych procesii [12]
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Neustale zdokonalovani podnikovych procest je v dnesni dobé nutnou podminkou pro udr-
zeni firmy na trhu. Za poslednich dvacet let se jiz stalo zvykem, ze ve zdravé fungujicich
ekonomikach jsou podniky tlaceny svymi zakazniky, ktefi Zadaji stale lepsi produkty a sluz-
by, soustavné zlepsovat podnikové procesy. V piipadé, Ze je zdkaznik nespokojen s naSimi
produkty a sluzbami, mtize kdykoliv piejit ke konkurenci. Spektrum konkurenc¢nich firem je
dnes jiz tak pestré, ze se kazda firma musi neustéale snazit bojovat o svého zakaznika. Proto
mnoho firem dnes voli cestu neustalého méfeni a pritbézného zlepsovani procesti. Toto mu-

zeme oznacit jako ptirozeny procesni pfistup. [12]

Proces tedy na rozdil od funkcniho usporadani poskytuje prostor, ve kterém lze naplnit
pozadavky soucasného klienta. Tuto schopnost ziskava praveé diky viastnostem propojeni a

organizovanosti. Navic procesy dale propojuji vkoly s lidmi.

Vytvareni hodnoty pro zakaznika bylo az doposud mozné i bez vétsiho ohledu na procesy,
prestoze zajisté néjaké procesy vidy existovaly. Kdyz ale prestala byt vyroba (vlastni vyro-
ba produktu) uzkym mistem produkce, vznikla potieba institucionalné a formalné osetrit i
ostatni casti produkcniho retézce. Proto byl na dynamické chovani lidi v produkci apliko-
van princip procesu. Zajimavé je, ze ackoli se procesy jako pojem objevuji uz v celé druhé
poloviné 20. stoleti ve vyrobé, skutecnou bouri pozornosti na sebe strhly az v souvislosti s
Fizenim procesu nevyrobnich. Magicka hodnota tohoto pojmu (a fenoménu) tedy nespociva
v ném samotném, ale v tom, jak a na co muze byt nyni pouzivan. Jaky potencial tento jiz
dlouho znamy princip nahle umoznuje odkryt a vyuzit ve spojeni s novymi moznostmi pod-

niku. [14]

Prvnim krokem zlepSovani procesu je popis procesu — jeho soucasné¢ho stavu. Nasleduje
stanoveni zékladnich ukazateld k méfeni, vyplyvajicich hlavné z poZadavkl zékazniki. Sou-
stavnym sledovanim behu procesu jsou identifikovany pfilezitosti k jeho zlepSeni, které je
tteba dat do vzajemnych souvislosti a néasledné jako celek implementovat. Kazdd zmena,
kterou provedeme, musi byt zdokumentovana a tim se dostavame opét na zacatek celého
cyklu. Pro toto cyklické opakovani procedury miiZzeme pouzit nazev prib&zné — soustavné —

zlepsovani podnikovych procest. [12]
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Uvedeny zptsob vylepSovani podnikovych procesii je nejvhodnéjsi k dosahovani evoluéni-
ho-ptirGstkového zlepSeni. AvSak na pocCatku devadesatych let minulého stoleti dochazi
K tomu, Ze na podniky ptisobi nékolik faktort, které maji za nasledek akceleraci celého sys-
tému zlepsovani podnikovych procesti. Nejvyznamnéjsim faktorem jsou technologie. Nové
technologie rychle pfindseji nové moznosti, coz v konkuren¢nim prostfedi nutné znamena
zesileni celkové urovné konkurence, coz nakonec nemize skoncit jinak, nez nutkavou po-

tiebou zlepsit dramaticky a radikalng své procesy. [12]

Dalsim diilezitym trendem devadesatych let minulého stoleti je otevieni svétovych trhii a tim
souvisejici osvobozeni obchodu. Hlavné na evropském trhu ptisobi ptichod firem z byvalého
vychodniho bloku stale vétsi obtize ve schopnosti konkurovat. Dnes jiz nestaci na trh prosté

ptijit, ale hlavné prezit. [12]

Vysledkem jiz zminéné akcelerace bylo, ze podniky se zacaly implementovat metody rych-
I¢ho zlepSeni svych procest do dusledku, piestala jim stacit pouha ptirastkova zlepSeni,
zaCaly vyzadovat dramatické a radikdlni zmény v co nejkratSim casovém horizontu. Tyto
posuny v konkuren¢nim prostiedi maji globalni rozsah a jen malo oblasti podnikani si mohlo
dovolit se jim vyhnout. Jednim z pfistupti k dramatickym zménam, ktery se v té dobé obje-

vil, byl tzv. Reengineering podnikovych procest ( Bussines Process Reengineering). [12]

2.2 Reengineering

2.2.1 Business process reenginering

BPR je zcela jinym ptistupem nez pribézné zlepSovani procesti. Ve své extrémni podobé
BPR ptedpoklada, ze stavajici podnikovy proces vilbec nefunguje, je Spatny, je potieba ho
cely odstranit a nahradit novym. Tato skute¢nost umoziuje designérum procesu se zcela
odpoutat od soucasného stavu procesu a soustfedit se jen na proces novy, a to ve vSech
jeho aspektech. Pritom designéfi fesi zasadni otazky typu: Jak by mé¢l proces vypadat? Jak
chtéji zakaznici, aby vypadal? Jak cht&ji zaméstnanci, aby vypadal? Jak vypada u vyznam-
nych konkurentti? Jak jesté bychom mohli novou technologii vyuzit? [12]
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Reengineeringovy piistup ilustruje Obrazek 3. Na zacatku je definice rozsahu a hlavnich cilii
navrhovaného projektu reengineeringu, nasleduje dikladnd analyza (zkuSenosti a potieb
zakaznikd, zaméstnanci, konkurentli, kooperantt, i jinych cizich podniki a moznosti nové
technologie). Po této dukladné analyze je mozné vytvofit vizi budoucich procest a ty analy-
ticky promyslet ve vSech vzajemnych souvislostech. Na zakladé navrhu nového systému
procest je pak potfeba vytvoftit plan akci, vedoucich k implementaci nové soustavy procesu.
Cilem téchto akci je piekonat nesoulad mezi souasnym stavem a plany budouciho obsahu
procest, a to v obou rovinach jak organiza¢ni tak technologické. Pak uz zbyva jen vizi za-

vést do podnikovych struktur.

Definice rozsa- Analyza potfeba Tvorba nove Naplanovani Implementace

hu projektu moZnosti soustavy procesu piechodu

Obrazek 3: Business process reengineering [12]
Princip neslucitelnosti obou piistupi — prubézného zlepSovani a radikalniho reengineeringu
podnikovych procest vychazi z respektovani existujicich procesu v jednom piipadé a v pfi-
padé druhém je tieba zacit uplné znova. Velka propast mezi nimi je také v zavaznosti rozsa-

hu dosazenych zmén.

Tabulka 1: Rozdil mezi zlepsenim a inovaci [12]

ZlepsSeni

Inovace

Uroven zmény

Postupna

Radikélni

Pocate¢ni bod

Existujici proces

Zelena louka

Frekvence zmén

Jednorazova/pribeézna

Jednorazova

Pottebny cas

Kratky

Dlouhy

Participace Zespoda-nahoru Shora-dolu

Typicky rozsah Omezeny, vramci dané | Siroky, mezifunkéni
funk¢ni oblasti

Rizikovost Stredni Vysoka

Primarni néstroj

Klasické-statistické fizeni

Informaéni technologie
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., Za vice nez deset let existence fenoménu reengineringu byla postupné vyzkousena rada
variant radikadlniho reengineeringu i priitbézného zlepsovani podnikovych procesii, podle
povahy a potreb firmy, odvahy vedeni i dané situace, a to s mensimi ¢i vetsimi uspéchy a
neuspéchy. Je to obtizné, spise nemozné stanovit jeden universdalni pristup, vhodny pro
kazdého v kazdé situaci. ZkuSenosti naopak ukazaly, zZe velkou vyzvou je umét vybrat si
vhodnou metodu, kterd zajisti dosazeni Zadanych vysledkii, jakoz i umét ji v danych okol-

nostech dobre pouzit*. [12]

2.2.2 Principy reengineeringu
Mezi hlavni principy reengineeringu patfi:
- zamgéfit se na cilové zakazniky a zvysit jim poskytované hodnoty,

- snaha o zapojeni maxima lidského potencialu do téch €mnnosti, které jsou soucasti

tvorby hodnoty pro zékaznika,

- podporovat zaméstnance v oblasti poznavacich a vzdélavacich aktivit a vytvaret tak
kreativni pracovni prostfedi. Tato filosofie byva Casto nahrazovéna tendenci dostat
ze zaméstnancl co nejvetsi vykon za jakoukoliv cenu, a hlavni podstata zlepSovani

kvality je opomijena,

- co nejvice se zaméfit na mysleni v horizontalni rovin€, a sledovat procesy a toky

(materialové, datové, komunika¢ni) prochazejici celou organizaci,

- odstranit z procesu ty ¢innosti, které nam nepfinaSeji hodnotu. V piipadech, kde je

to mozné provadet ¢innosti zaroven a zkratit dobu vyvoje a celkové odezvy,

- sledovat vice vystupy nez vstupy. Méfeni vykonu a odménovani podtidit zdkazniko-
vi,

- dat prioritu vysledkim pfed udrZzovanim manazerské kontroly. Piejit z pozice mana-
Zera ,,velitele na pozici manaZera ,.kouce®, ktery podporuje, radi a usnadiiuje,

- vytvofit sitovou organizaci lidi a ¢innosti,

- piiblizit rozhodovani blize k zdkaznikiim, pfeorganizovat systém odpoveédnosti mezi

organizaci, dodavateli a zdkazniky,

- namisto liniovych vedoucich vytvaret pracovni tymy, [12]
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podporovat vlastni aktivitu zaméstnancii a kooperaci. To vSak vyzaduje byt tole-

rantni k chybam,

dostatecné motivovat zaméstnance, dbat na dostate¢nou vybavu a svéfit jim pravo-

moci K plnéni svych ukoli,

umoznit pfijmout plnou odpovédnost za vedeni sebe sama. To vSak vyzaduje jisté
kompetence Vv oblasti planovani. Delegovani pravomoci by nicméné nemélo zname-
nat uplny ptesun rozhodovani na zaméstnance. PfedevSim v oblasti strategického ti-

zeni je tfeba expertni znalosti,

vyvarovat se neimérné slozitosti a mechanicnosti v pfistupu k procesim. Nenahra-

zovat tvofivé mysleni pocitacem,

udrzovat pocet klicovych procesti na minimalni hranici, zhruba do 12 procesi.
Vsechny musi byt zaméfeny na koncové zakazniky. Zejména veEtsi spolecnosti jsou
Casto v pokuseni vytvafet manazerské procesy, jejichZ horizont trvani je ptilis dlou-
hy na to, aby byly schopny mit néjaky prakticky pfinos. Takové procesy také postra-
daji jak externi, tak i interni zakazniky,

vybudovat systém procesti, kde je tfeba reagovat kratkou zpétnou vazbou, umoziu-
jici jejich pfirozenou obménu na zaklad¢ zkusenosti z praxe,

zajistit, aby systém postupného zlepSovani procesi byl stale v souladu s cili spole¢-
nosti. Podniky s vétsimi zkusSenosti v oblasti reengineeringu mnohdy spojuji procesni

fizeni s TQM — oba piistupy jsou piirozenymi dopliiky. [12]
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2.2.3 Model Fizené zmény

Tento model identifikuje zékladni oblasti, které je nezbytné zpracovat v ur¢eném poradi.
Pouziti tohoto modelu vSak jesté neni zarukou Uspéchu, jeho pouziti ale zabrani nékterym

zbyte¢nym chybam, kterych se dopoustime. [4]
Otazky feSené pomoci modelu fizené zmény.

e Kazda zména je zplsobena specifickymi faktory, urcitymi hybnymi silami. Jaké jsou

tyto faktory a jak jsou intenzivni?

e Pied zacatkem celého procesu bychom méli znat pozadovany budouci stav. Jaké

mame predstavy o budoucim stavu, kterého chceme dosdhnout?

e Nezbytnou soucasti kazdého procesu jsou lidé. Kdo jej bude podporovat, kdo jej

bude kritizovat?

e V prubéhu celého procesu ovlivitujeme nékteré firemni systémy. Kde bude potieba

intervenovat?

e Planovanou intervenci musime néjakym zptisobem implementovat. Jak tento zésah

provedeme?

e Dosazené vysledky musime vyhodnotit a vyvodit z nich zavéry. Timto odpovime na

otazku, jak cely proces dopadl. [4]

Béhem kteréhokoliv organiza¢niho procesu, ktery mizeme chapat jako fizenou zménu, by-
chom neméli zapominat na vySe uvedené otazky, které musime pochopit a vytesit. Dilezita
je jejich ¢asova synchronizace. Opomenutim nékteré ¢asti, miizeme vyvolat problémy, které

nas pozd¢ji budou stat Cas, Gsili a vétsinou i zbyte¢né naklady. [4]

Cely pribéh procesu zmény by mél byt zalozen na seriozni analyze. NejvhodnéjSim piistu-
pem se v tomto piipad¢ jevi strategickd analyza, ptipadné jeji vybrané soucésti. Na zakladé
vysledného vystupu je nezbytné provést tzv. analyzu silového pole, jejimz tkolem je uspo-
fadani sil pusobicich pro zménu a proti zméné. Dalsim krokem je zpracovani modelu opti-
malniho stavu, ktery reaguje na kritické aspekty. Az potom mtizeme piistoupit k identifikaci
agenta zmény, ktery bude hlavnim nositelem a realizatorem celého procesu. V dal$im kroku

ur¢ime oblasti, ve kterych bude proveden zasah do systému, a pfesné vymezime tyto zasahy.
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Nakonec zhodnotime, zdali jsou vysledky v souladu s parametry definovanymi v Givodu.

Ukonceni faze se o¢ekava v moment¢ dosazeni vytyCenych parametrd. [4]

(Strategicka) analyza
(nebo jeji ast)

Analyza silového pole

Vytvoreni modelu

<Z D N NN Y D

Verifikace dosazenych vysledku

Obrdzek 4:Model Fizené zmény [4]

2.2.4 Jak pouZit reengineering na inovacni procesy?

,, Reengineering je urceny pro podniky s velkymi problémy akce a reakce i pro ambiciozni
firmy s vynikajicimi vysledky. Jde o razantni zpusob, jak zrychlit a zefektivnit procesy a
cinnosti. Jde doslova o prebudovani podniku nebo jeho casti. Nas bude zajimat aplikace
reengineeringu na inovacni proces, ktery si rozdelime na zdakladni vyzkum, aplikovany vy-

zkum, vyvoj a komercionalizaci.
e Problémy tradicniho pojeti procesii

Fragmentované procesy a cinnosti, které jsou v kompetencich vice lidi, jsou nemocné svoji

byrokracii, nekompatibilitou pocitacovych systéemu (neni vyjimka najit proces, jehoz casti
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pouzivaji rizné pocitacove systémy, a data se musi rucné prendset), odliSnym jazykem pOu-
zivanym v jednotlivych castech procesu a pri jednotlivych cinnostech, viastnimi ekonomic-
kymi a socidlnimi zajmy, které pracovnici na jednotlivych usecich kladou nad zajmy celku.

Velkou brzdou jsou i formuldre, které si pracovnici predavaji.
e Nejasna zodpovédnost

Veétsina statistik uvadi velmi nizké procento inovaci dotazZenych do praxe. Velka cast inova-
ci skonci uz v aplikovaném vyzkumu a vyvoji. Napriklad proto, Ze marketingové oddéleni
zjisti, Zze nova inovace nebude nakonec uspésna. Nebo se to ukdze, az kdyz je vyrobek na
trhu. At uz budou vyzkumnici proti, neni mozné zacit néco vynalézat bez priizkumu trhu,
analyzy zakaznikit a konkurentii. Moderni teorie doporucuji provést nejdriv tyto vyzkumy a
teprve potom zacit vynalézat. Kdo je ale v takovém pripadé zodpovédny za inovaci jako
celek? Nikdo. Zodpovédnost je rozmélnéna do nekolika subjektu, které sleduji zcela jiné
zdajmy a pouzivaji riizna kritéria uspéchu.
e Manazer nebo tym

Reengineering v inovacnim procesu znamenda 100% nebo cdstecnou integraci jeho cdsti —
zdkladni vyzkum, aplikovany vyzkum, vyvoj a komercionalizace — do kompetence jednoho
manazera nebo tymu v cele s leaderem. Manazer nebo tym planuje, 7idi a kontroluje cely
inovacni proces. Vedeni miize takovému subjektu stanovit maximalni procento neuspésnych
inovaci nebo minimalni miru rentability. Manazer nemusi v zasade rozumeét vSem detailiim
Jjednotlivych casti procesu a cinnosti. Ani by se to od nej nemélo chtit, v kazdem pripadeé by
mél mit o nich prehled. Reengineering v tomto pojeti bude oslovovat spis soukromé firmy.
Duilezitou vlastnosti procesii a ¢innosti po reengineeringu je plynulost v prirozeném sledu.
V tradicnim pojeti aplikovany vyzkum zacind, jakmile skonci zdakladni vyzkum, komerciona-
lizace az skonci vyvoj apod. Ale ne vzdy je to nutné. Nekdy staci jenom nékteré vystupy,
aby mohla zacit ndsledujici cast procesu nebo cinnosti. Komercionalizace miize zacit uz v
zakladnim vyzkumu formou PR clanku. Reengineering zastava primdrni orientaci na zd-
kaznika. Neustdile se musime ptdt, co to prinese zdakaznikovi, pricemz musime myslet i za

zakaznika, jehoz uvazovani byva inovacné omezené.
e Nejcastejsi chyby
Takto zasadni zména, kterd se dotkne vSech zaméstnancii, vyzaduje leadera s prirozenou

autoritou. Nejcastejsimi prekazkami jsou nizka informovanost a zainteresovanost zamest-
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nancu, prilis zbrklé nebo naopak prilis zdlouhavé reseni (zmeéna by neméla trvat déle nez 1
rok), sabotovani strednich manazerii, o jejichz pozice jde predevsim. Top management
nehleda pro nepotiebné pracovniky jiné pracovni uplatnéni — uvniti podniku nebo vne, a

tim zvysuje jejich nejistotu.* [15]
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II. PRAKTICKA CAST
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3 METODIKA TVORBY DIPLOMOVE PRACE

3.1 Hlavni cil

Hlavnim cilem mé diplomové prace je provést reengineering podnikovych procest v oblasti
prodejniho a poprodejniho servisu a sluzeb, tedy vytvofit diagramy a popsat jednotlivé ¢in-

nosti.

3.2 Vedlejsi cile

K vedlejsim cilim patii prezentace zakladnich tdaji o firm¢ TOS Hulin, popsat vyrobni
program, zminit hlavni zdkazniky a pojednat o filosofii firmy. Dale bylo potfeba analyzovat
soucasny stav procesii prodejniho a poprodejniho servisu a popsat jednotlivé procesy tak,

aby bylo mozné ptesné urcit, které procesy lze zaradit mezi prodejni a poprodejni ¢innosti.

Dalsim cilem bylo sepsat poznatky o problematice prodejniho a poprodejniho servisu na
pramyslovém trhu a teoreticky proniknout do tématu podnikovych procest a jejich reengi-

neeringu.

3.3 Metody pouzité v DP

vvvvvv

pomoci programu Diagram Designer. Tento program jsem si jako freeware stahl z portalu
www.stahuj.cz a nainstaloval do mého pocitace. Nejdiive jsem ur¢il, které jednotlivé proce-
sy mohu zatadit do prodejnich a poprodejnich procesti a nasledné kazdy proces zpracoval
do podoby procesnich diagramii, kde jsem detailné popsal jednotlivé kroky a elementérni
toky informaci. Také jsem kazdy diagram rozebral do podoby bodl jednotlivych kroki a
doprovodil slovnim komentafem. Program disponuje fadou nastroju, které mi velmi uleh¢ily
praci s procesy a tvorbu diagramt. Pomoci Sipek jsem znazornil tok informaci a postup jed-
notlivych ¢innosti. Elipsa znazorfuje informace, které znamenaji vstup nebo vystup procesu.
Kazda cinnost je oznafena obdélnikem a ocislovana, tak aby bylo ziejmé potadi ¢innosti.
V kazdém obdélniku je také uveden vlastnik procesu, a tim je odpovédna osoba nebo oddé-
leni. Ctverec symbolizuje rozhodnuti, které provadi vlastnik procesu. Vysledkem rozhodnuti

jsou moznosti ANO nebo NE, a tyto moZnosti pak urcuji tok informaci. Obdélnik s rovno-
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béznymi Carami, ktery neni ocislovany, ani nema uvedeno vlastnika procesu, znaci, Ze se

jedna o samostatny proces, ktery ma sviyj diagram.

Druhou metodou, kterou jsem pouzil, byl popis kritickych faktord uspésnosti firmy. V této
Casti jsem se zaméfil na silné stranky firmy. Uvedl jsem faktory, kterymi firma prevysuje své

konkurenty.

Ma prace obsahuje také popis dominantnich trendd, které ovliviiuji ¢innosti firmy v oblasti
prodejnich a poprodejniho servisu a sluzeb. V této Casti jsem hodnotil pfedevsim oblast vy-

roby, postaveni spole¢nosti na trhu a ostatni vnéjsi trendy.

Informace pro teoretickou ¢ast jsem Cerpal z knih, webovych stranek. V praktické ¢ésti
jsem nejvice vyuzil rozhovoru s pracovnikem firmy. Pohovor ve firmé nemél zadnou struk-
turovanou podobu. Vedouci péce o zakaznika mi podrobné popisoval jednotlivé procesy
prodejniho a poprodejniho servisu a sluzeb, abych je ndsledné mohl zpracovat do podoby
diagramti. Kontrolu spravnosti diagrami provadéla povefend pracovnice s certifikaitem na

procesni tizeni.
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4 CHARAKTERISTIKA SOUCASNEHO STAVU V PODNIKU TOS
HULIN, A.S.

4.1 Zakladni udaje

Obchodni firma: TOSHULIN, a.s.

Sidlo: Hulin, Wolkerova 845, PSC 768 24

Préavni forma: Akciova spole¢nost

Zakladni kapital: 64 mil K¢

Pocet zaméstnancti: 370

Ptedmét podnikani:

- hostinska ¢innost,

- provozovani drahy-vlecky TOSHULIN,a.s.,

- rozvod elektiiny,

- podnikani v oblasti nakladani s nebezpecnymi odpady,

- rozvod plynu,

- vyroba tepla,

- rozvod tepla,

- ¢innost ucetnich poradcti, vedeni G€etnictvi, vedeni dafové evidence,
- obrabéni,

- montéz, opravy, revize a zkousky elektrickych zafizeni,

- montéz, opravy, revize a zkousky zdvihacich zatizeni,

- montaz, opravy, revize a zkousky tlakovych zatizeni a nddob na plyny,

- vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 Zivnostenského zakona.
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4.2 Filosofie podniku

* Snaha udrzovat dobré vztahy se svymi prodejci a zakazniky, a to jak v tuzemsku, tak
I v zahraniCi.

* Nadale se snazit oslovovat nové zakazniky.

» Udrzovat si silnou pozici firmy v Kraji.

» Udrzovat tradici a dobré jméno firmy.

« Ridit se zakladnim mottem spoleénosti TRADICE - PRESNOST -
SPOLEHLIVOST.

« Maximalizovat zisk.

* ZvySovat trzni hodnotu podniku.

@ TOSHULIN

Obrazek 5: Logo TOS Hulin, a.s. [16]

4.3 Vyrobni program

TOSHULIN, a.s. vyrabi svislé soustruhy uréené pro vykonné a piesné soustruzeni. Svislé
soustruhy dale umoziuji vrtat, fezat zavity, frézovat a brousit. Stroje jsou nabizeny v osmi

typovych fadach s primérem upinaci desky 1250 az 5000 mm.

Zakladem kazdého stroje je loze a stojan, pouze stroje s prumérem upinaci desky 2500-
5000 mm jsou dvoustojanové koncepce. LoZe slouzi k uloZeni upinaci desky, na némz je
obrobek opracovavan, a k uchyceni pfevodové skiing. Upinaci desku pohdni AC motor.
Obrobek je upnut pomoci Ctyicelistového samostiediciho sklicidla. Stojan je nosnikem pro
pricnik.

Na pti¢niku je uchycen suport, ktery nese smykadlo, na jehoz konci je néstroj pro obrabéni.
Vsechny svislé soustruhy maji automatickou vyménu néstrojii ze zasobniku, CNC fizeni,
moderni stiidavé (AC) pohony od firmy Siemens, Fanuc, Bosch a jinych. Stroje jsou doda-
vany v soustruznickém provedeni nebo jako obrabéci centra s tfemi fizenymi osami a poho-
nem rotacnich nastroji. Stroje jsou opatfeny ochrannymi kryty. Zdokonalenou variantou
jsou tzv. ekologické kryty, které pii intenzivnim chlazeni dovoluji odsavani skodlivych aero-

solu a tlumi hluk.
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Dalsi vyhodou je moznost doplnéni paletizaénim systémem pro automatickou vyménu ob-
robku, pfi kterém je maximalné zvySena produktivita pfi minimalni obsluze - svisly soustruh
se stava vysoce vykonnym obrabécim centrem vhodnym pro bezobsluzny provoz. Napf.
stroje POWERTURN maji vpravo (piip. i vlevo) umistén zasobnik s kapacitou az 96 na-
stroji - toto originalni patentované feSeni vymény nastroju spliiuje pozadavky na rychlost,

spolehlivost a pfesnost.

Svislé soustruhy jsou dale nabizeny v rozsiteném provedeni (v zavislosti na typu a velikosti)
s bo¢nim suportem, druhym pti¢nikovym suportem, aktivni kontrolou obrobku a nastroje,
Monitorovanim stavu nastroje, standardnim nebo tlakovym chlazenim, tfeti fizenou osou,
zvySenym provedenim stroje, zvySenymi otackami upinaci desky, dopravnikem tfisek, line-
arnim odmétfovanim, se zvySenou klimatickou odolnosti, s Gpravou pro odlisnd napéti a
kmitocCty, se specidlnim nastrojovym vybavenim pro zvlastni obrobky (napft. télesa armatur).
Siroky rozsah soustruznickych a rota¢nich néastrojti umoZiuje produktivni obrabéni i dokon-

covaci prace.

Obrazek 6: model POWERTURN [16]

4.4 Zakaznici

Za dobu své existence dodala firma pies 13 000 obrabécich strojii do 58 zemi svéta a jejim
cilem je i nadale zachovat a rozvijet spolupraci se zahrani¢nimi prodejci a zakazniky. Svislé
soustruhy z TOSHULIN, a.s. jsou nasazeny v tézkych pracovnich podminkach ¢asto desitky
let. Obchodni politika firmy TOSHULIN, a.s. je zalozena dlouhodobém budovéni a udrzo-
vani dobrych vztahli se zakazniky. Za svou existenci si podnik vytvofil rozsahlou sit’ zakaz-

nikd a kontaktd, kterou i nadale rozsituje.
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Ptrehled nejdulezitéjSich zakaznik:

Ceska Republika
Bonatrans a.s. Bohumin
Briick AM, spol. s r.o.
SKODA HOLDING a. s.

Siemens Brno, s.r.o.

USA
DACO Inc. North Aurora

General Tool Co.

Velka Britanie
Rolls - Royce Plc. Derby and other Rolls - Royce enterprises

Doncasters Engineering Ltd.

Némecko
Windmoller & Holscher KG
DRE/CON GrofBwilzlager GmbH Eberswalde

RMA - Maschine und Armaturenbau GmbH Kehl

Rusko
Penza Armature

Saturn Rybinsk
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5 ANALYZA PRODEJNIHO A POPRODEJNIHO SERVIS A SLUZEB

5.1 Kritické faktory uspéSnosti firmy

5.1.1 Dobré jméno a tradice firmy

Tradice firmy znamé v minulosti jako TOS Hulin je datovana k roku 1949, kdy byla zahaje-
na vystavba strojirenského zdvodu v Huliné. Firma prosla nékolika obdobimi rozvoje stroji-
renské vyroby a v roce 1951 zaméfila svoji ¢innost na vyrobu obrabécich stroji, zejména
svislych soustruhi. V roce 1959 byl na zaklad¢ vlastni dokumentace vyroben prvni svisly
soustruh s plynulymi posuvy, NC pravouhlym fizenim a kopirovanim. Firma zacala tuto
generaci stroji vyrabét jako jedna z prvnich na svété. Osveédcené svislé soustruhy s automa-

tickou vyménou nastrojti z patnactipolohového zasobniku byly vyrabény jiz v roce 1974.

Obrazek 1: Areal firmy [16]

5.1.2 Pécle o zakaznika

Firma provadi generalni opravy a modernizace obrabécich strojii s Gspéchem jiz fadu let.
Zéakaznikim je nabizeno velké spektrum sluzeb a variant, jak uspokojit jejich potieby. Jed-
nou z velmi dilezitych aktivit firmy TOSHULIN, a.s. je komplexni péce o stroje po jejich

prodeji. Firma zajistuje tento servis a sluzby:

- oprava vSech vodicich ploch,
- oblozeni kluzkych ploch,
- vyména vSech lozisek,

- vyména posunovych Sroubil a matic,
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- vyména ozubenych kol v posuvovych skiinich,

- vyména mazaciho systému,

- vyména elektrické instalace,

- vyména ochrannych kryti a chlazeni,

- nova povrchova uprava stroje,

- novy fidici systém obvykle Siemens SINUMERIK, po dohod¢ moznost instalace i-
diciho systému jiného vyrobce.

5.1.3 Silna pozice na trhu

Jeden z nejdulezitéjsich faktord, jak si udrzet silnou pozici na trhu je dobra komunikace se
zakaznikem. Firma TOS Hulin preferuje dlouhodobé vztahy zaloZené na dobrém kontaktu a
okamzitém feSeni problému. Za vice neZ pil stoleti se firma vybudovala silné jméno na stro-
jirenském trhu a proto dodava nejvétsim svétovym firmam v tomto oboru. TOS Hulin ex-

portuje do vice nez 58 zemi svéta.
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5.2 Dominantni trendy, které ovliviiuji vyrazné ¢innosti firmy v oblas-

tech prodejniho a poprodejniho servisu a sluzeb

5.2.1 Postaveni spole¢nosti na trhu
* pokles odbératelil na stavajicim trhu
* nizky pocet konkurentti
* vzestup poptavky po inovacich
* velka sila mezinarodnich konkurentti
* zvySovani cen surovin
* makroekonomické tendence jako je inflace, irokova mira, vyvoj kurzu mény
* nove¢ technologie, suroviny, vyrobky, vyrobni postupy

* globalni recese

5.2.2 Vyroba
* nové, patenty, licence
* nové vyrobni postupy
* nové pomocné prostiedky pro kontrolu jakosti
* pozadavky na zivotni prostiedi

* sjednoceni norem, ptedpisii atd.

5.2.3 Ostatni vnéjsi trendy
* nové veletrhy
* novy vyzkumny Ustav
* spolupréace pro vyrobni ¢innosti
* nové formy dotaci podpora odbornymi znalostmi

* nové formy hrani¢nich bariér
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5.3 Definice klicovych procesii a subprocesi jako podklad pro vymezeni
prodejnich a poprodejnich procesi

Abychom si mohli ur¢it rozdé€leni na prodejni a poprodejni servis a sluzby, musime si nejdti-
ve pojmenovat vSechny zakladni procesy a subprocesy, které ve firm¢ probihaji. Poprodejni
a predevsim prodejni sluzby velmi tzce souvisi s ostatnimi ¢innostmi ve firmé jako vyroba
nebo logistika, proto ptesné rozdéleni na prodejni a poprodejni Cinnosti neexistuje. Je ne-
zbytné definovat 1 ostatni procesy, abychom ziskali pfedstavu, jak tato spolenost funguje.

Procesy jsou rozd¢leny podle realizace na obchodni, hmotnou, nehmotnou, externi a Servis.

Realizaci kazdé zakazky predchazeji nezbytné marketingové aktivity jako je prizkum trhu.
Na zaklad¢ informaci o parametrech stroji, obchodnich informaci z teritorii a v souladu se
strategii firmy ptidéli obchodni feditel prodejciim jednotliva teritoria. Prodejci pak analyzuji
jednotliva teritoria, navrhnou prodejni politiku a obchodni feditel rozhodne, jestli je lepsi
zvolit pfimou politiku nebo vyuzit formu zastupct. Nasledujicim procesem je nabidkové
fizeni. Na zacatku je evidovana poptavka po stroji. Tym, ktery ma na starost planovani,
provede kapacitni simulaci a obchodni oddéleni pak vytvoii nabidku. Az poté je zdkaznicka
objednavka kompletni a miizeme piejit ke kontrakta¢ni fazi. Souéasti kontrakta¢ni faze jsou
informace z nabidkového ftizeni a strojova dokumentace, na jejichz zakladé je sestavena
smlouva a ta je postoupena ke kontrole vedeni. Zde konc¢i obchodni realizace a prechazime

Kk technickym a konstruk¢nim naleZitostem objednavky.

Hlavnim ukolem nehmotné realizace je navrhnout konstruk¢ni feseni stroje. Nejdiive je nut-
no specifikovat vechny technické nalezitosti stroje, ucel k jakému zakaznik stroj kupuje,
jaké soucastky a material bude tfeba pouZzit apod. Soucasti technické specifikace je také
stanoveni technickych rizik. Nasleduje etapa planovaci, kdy projektovy manazer vypracuje
harmonogram projektu, predbézné vycisli naklady, uréi zdroje a sestavi projektovy tym.
Ukolem konstrukéni faze je vytvofit na poéitati pomoci softwaru model stroje a okédovat
vSechny casti. Vystupem této Cinnosti jsou vykresy jednotlivych ¢asti stroje, které slouzi
jako zaklad pro technologické zpracovani, jehoZ vysledkem je technologicka dokumentace.
Poslednim procesem této oblasti je plan hmotné ¢asti. Vedouci planovani rozplanuje nakup

materialu, vytvoii a ur¢i termin vyrobni zakazky.
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Na zéklad¢ pozadavku vystavi ndkupce nakupni objednavku, kontroluje priabéh dodavky a
provadi ptijem do skladu. V ptipadé nekvality je vyzadovana nadhrada a dodavka je rekla-
movana. Poté jiz nasleduje vyrobni proces. Podle vykresové dokumentace a technologic-
kych postupt jsou vyrobeny nékteré komponenty. Ostatni jsou jiz hotové nakoupeny od
dodavatelt. Vsechny komponenty a dilce jsou pak pfedany na montaz. Cilem montaze je
sestaveni stroje na diln€¢ pomoci jednotlivych dilii a jeho elektrifikaci. Postaveny stroj je nut-
no nékolikrat odzkouset, provést zkusebni obrabéni, zkontrolovat vSechny funkce a nasta-
veni, a kdyZ je vSe v pofadku miZe probéhnout interni prejimka. Po schvéleni vedenim je
pozvan zdkaznik, aby probchla prejimka zakaznickd. Zakaznikovi je na ukazku obroben
pozadovany vyrobek a stroj je oficidlné pfedan. Nasleduje demontdz a potiebné dily jsou
jesté v lakovné nastiikdny barvou. Stroj je vyexpedovan, zabalen, naloZzen do kamionti a
pievezen k zakaznikovi. U zdkaznika je znovu sestaven a opakované je provedeno zkusebni

obrabéni. Po ptedlozeni potfebné dokumentace je dokoncena zakaznicka prejimka.

Péce o zakaznika nekonci ani po prodeji stroje. Oddéleni péCe o zakaznika oddéleni provadi
v piipad¢ potieby zarucni a pozarucni servis, vytrizuje reklamace a stard se o dlouhodobé

vztahy se zakaznikem.
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Nehmotna

Obchodni realizace Hmotna Externi realizace Servis
realizace realizace
Technicka Monta u
Prizkum trhu specifikace Nakupni procesy . ; Zarucni servis
zakaznika
Nabidkové Plan proiekiu \V¥robni proces Prejimka u Pozarucéni
Fizeni proj y p Y zakaznika servis

Kontraktacni faze

Konstrukeni
zpracovani

Montaz interni

Techokrite
P zakaznicka
Plan hmotné .
asti Demontaz
Expedice

Obrazek 8: Schéma procesu podle realizace [Vlastni zdroj]
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6 REENGINEERING PRODEJNIHO A POPRODEJNIHO SERVISU

A SLUZEB

6.1 Navrh procesi prodejniho servisu a sluzeb

Prodejni servis a sluzby jsem rozdélil do nékolika nasledujicich procest.

6.1.1 Nabidkové rizeni

Tabulka 2: Nabidkové rizeni [Viastni zdroj]

Vstupy Popis procesu Jak mérit proces Vystupy
Poptavka po stroji Evidence poptavky a | PoCet  vystavenych | Evidence projekti,
tvorba nabidky objednavek, pocet | obchodni nabidka,

zakaznickych objed-

layout stroje, zakaz-

navek nickd  objednavka,
schvaleny termin
expedice
6.1.2 Kontraktacni faze
Tabulka 3: Kontraktacni faze [Viastni zdroj]
Vstupy Popis procesu Jak mérit proces Vystupy
Obchodni  nabidka, | Shromazdéni vSech | Délka intervalu mezi | Predbézna interni
layout stroje, zdkaz- | dokument, pte- | pfichodem zakaznic- | objednavka, Interni

nicka  objednavka,
schvaleny termin
expedice

zkoumani kontraktu

a podpis smlouvy

ké objednavky a

podpisem smlouvy,
pocet zmén pied-
béZznou a fadnou

interni objednavkou

objednavka, Smlou-

va
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6.1.3 Prejimka interni a zdkaznicka

Tabulka 4: Prejimka interni a zakaznicka [Viastni zdroj]

Vstupy Popis procesu Jak mérit proces Vystupy
Interni objednavka, | Stanoveni  terminu | Procento uspésnosti | Souhlas s demontazi,
pfipravenost  stroje | prejimky, piiprava | zdkaznickych pfeji- | zdkaznicky protokol
K pfejimce,  interni | pfejimky, prejimka | mek stroje, expedicni
protokol stroje, za- | interni a zakaznicka termin
kaznicka objednavka
6.1.4 Expedice

Tabulka 5: Expedice [Viastni zdroj]

Vstupy Popis procesu Jak mérit proces Vystupy

Smontované celky | Kompletace doku- | Pocet reklamaci | Propustky, soupisy

strojii, material pro
baleni, ndhradni dily,
material pro opravy
a servis, propustky,
dodaci listy, balici
listy, dokumentace
pro zakaznika, celni
doklady,  poStovni

poukézky

mentii pro expedici,
baleni stroje a prislu-
Senstvi, nakladka na

kamiony

kvuli $patné vyexpe-
dovanému stroji

nebo baleni

materialu, objednav-
ky, origindly odva-
décich listt, pokyny
K baleni,  zabalené
stroje, materidl, na-

hradni dily
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6.1.5 Montaz u zakaznika

Tabulka 6: Montdz u zakaznika [Vlastni zdroj]

Vstupy Popis procesu Jak méFit Vystupy
proces
Termin montaze, propustky, | Pfiprava a ptesun | Procento Protokol o instalaci a uve-
ukolovy list, montazni denik | montért k zakazni- | GispéSnosti deni stroje do provozu,
a vykaz, cestovni ptikaz, | kovi, montéz, | pejimek u | zapis o zvlastnich udalos-
homologace u zakaznika, | ukon¢eni montaze | zakaznika tech, protokol o ukonceni

pojistovaci karta, Zadanka o
pfepravu, zapis o zvlaStnich
udalostech,  protokol o
ukonceni montaze, protokol
0 instalaci a uvedeni stroje
do provozu, letenky, viza,
penize, Skoleni BOZP, po-

kyny a smérnice zakaznika,

metodika stavby stroje

montaze stroje, ukolovy
list, montazni vykaz a de-
nik, homologace montaze u
zakaznika, cestovni piikaz,
pojistovaci karta, penize,

dokumenty pro vyuctovani
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6.2 Reengineering prodejniho servisu a sluzeb

6.2.1 Reengineering procesu Nabidkové Fizeni

)
Prodejce: Zapis do
Zapis do Evidence projektu Evidence projektu

(Excel)

4
[Technicka podpora prodeje:
nova techn. specifikace
layout stroje

o)
Prodejce:
existuje technicka
ecifikace?

(3)
Prodejce: Metoéisk) cen:
znamé ceny vsech ;

olozek? kalkulace polozek

|
ANO

(6)
Prodejce:
odeslani cenové nabidky

(7)
Prodejce:
pozaﬂ:‘g'fgk‘;p?ra"y Obchodni nabidka

NE

Layout stroje

®
Prodejce: PRED
OBJEDNAVKOU?

Zapis do
ANO Evidence projektd
(Excel)

Kapacitni simulace HR

©) (10) o
Projektové vedeni: Prodejce: gg!:jznnéal((:
schvaleni zmény HP akaznicka objednavka? J

Schvaleny termin
expedice

Obrazek 9: Diagram procesu Nabidkové Fizeni [Viastni zdroj]
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V nésledujicich bodech popisuji jednotlivé kroky tohoto procesu:

Zapis do evidence projekt

Prvnim impulsem je pfijeti poptavky po stroji obchodnim oddélenim, kterou nasled-

né prodejce zatadi do evidence projekta.
Technické specifikace

Prodejce zjistuje, jestli pozadovana specifikace spliiuje parametry stroju, kterymi
spolecnost disponuje nebo je tfeba navrhnout novy layout stroje piesné podle poza-

davkl zékaznika.
Kalkulace polozek
Podle toho se taky fidi kalkulace. Pokud zad4 zakaznik stroj z modelové tady, je

kalkulace znama. V ptipadé, ze zakaznik zada novy typ je potieba provést kalkulaci

na tento typ stroje.
Cenova nabidka
Po odeslani cenové nabidky je vyhodnocena. Pokud nevyhovuje, je vracena k dalsi-

mu piepracovani. V opacném piipad¢ je vytvofena obchodni nabidka a k ni pfilozen

layout stroje.
Kapacitni simulace

Na zaklad¢ vstupnich informaci je zpracovan pozadavek na simulace a piedan ve-
doucimu oddéleni planovani. Planovani provede vlastni kapacitni simulaci neboli za-
tizeni zdrojh. Tento vystup je zpracovan povétenym IT pracovnikem pro poradu ve-
deni. Na zaklad¢ vyhodnoceni vlivu pozadovanych zmén a nové simulovanych zaka-

zek na kapacity, rozhodne projektové vedeni o podobé hlavniho planu.
Zakaznicka objednavka

V ptipadée schvaleni je ur€en termin expedice a prodejce spolupracuje se zakaznikem

na obdrZeni zdkaznické objednavky.
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6.2.2 Reengineering procesu Kontraktaé¢ni faze

Obchodni nabidka Layout stroje

Zakaznicka
objednavka

Schvaleny termin
expedice

(1)
Prodejce:
zalozeni zakazky
pred objednavkou

v
)

Projektovy manazer:
zalozeni projektu v IFS

v
3)

Prodejce:
vyzadani projektu
zIFS

v
(4)

Projektovy manazer:
Uprava Hlavniho planu

®)
Prodejce:
pfiprava smiouvy

!

(6)
Konstrukce/ Technicky Usek:
Vystaveni protokolu pfesnosti stroje

A

NE

(7
{edouci obchodniho oddélen
Schvaleni smlouvy

ANO (8)
Objednatel:
Schvaleni smiouvy

NE

ANO
v

(9)
Vedouci obchodniho oddéleni:
Uzavieni kontraktu

Obrazek 10: Diagram procesu Kontraktacni faze [Vlastni zdroj]
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e Zalozeni zakazky pted objednavkou

Vstupy pro tento proces jsou obchodni nabidka, layout stroje objednavka od zékaz-
nika a schvaleny termin expedice. Prodejce tyto vstupy zpracuje do podoby zakazky

pred objednavkou.
e Ulozeni zakazky v IFS

Prodejce preda zakéazku projektovému manazerovi, ktery zaloZi projekt do infor-
macniho systému. Zde je zakdzka z pohledu prodejniho oddéleni kompletni a ¢eka se
na konstrukéni a technické zpracovani zakéazky, které trva okolo 6 mésicii.

e Vyzéadani zakazky z IFS

Po vSech vyrobnich a technickych procesech je stroj konstrukéné hotov a dokumen-
tace se vSemi obchodnimi nalezitostmi je vyzaddna z informacéniho systému. Cela

dokumentace je v prub¢hu vyroby pozménovana podle pozadavkl zakaznika.
e Uprava hlavniho planu

Projektovy manazer v ptipad¢ potteby upravi hlavni plan, protoze cela dokumentace

je v prubéhu vyroby pozménovana podle pozadavki zakaznika.
e Pfiprava smlouvy

Prodejce na zékladé veskeré dokumentace piipravi smlouvu a odesle ji obchodnimu

rediteli ke schvaleni.
e Podpis smlouvy

Obchodni feditel smlouvu schvali, podepiSe a postoupi ji objednateli téZ ke schvaleni
a podpisu. Tim je kontrakt uzaviena a smlouvy uloZeny na obchodnim odd¢leni. Po-
kud jedna nebo druha strana se smlouvou nesouhlasi, tak je vracena na ptepracovani

prodejci.
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6.2.3 Reengineering procesu Prejimka interni a zakaznicka

Interni protokol
stroje

PFipravenost stroje
k expedici

Zakaznicky protokol
stroje

Interni objednavky
z IFS

(1)
Prodejce:
Stanoveni terminu prejimky
interni a zakaznické

2
Vedouci pfipravy montazi,
Oddéleni Fizeni jakosti:
pfiprava
prejimky interni

3)
Prodejce:
prejimka Interni

(4) Prodejce:
Bez vyhrad ?

ANO

N )
MU, TU, NU, Prodejce:
Odstranéni nedostatka

N )
NU, TU, ORJ, Prodejce, ZT:
PFiprava
prejimky Zakaznické

Obrdazek 11: Diagram procesu Prejimka interni a zakaznicka [Viastni zdroj]
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Stanoveni terminu ptejimky interni a zdkaznické

Jednotliva oddéleni piedlozi dokumentaci podle, které se urcuji terminy piejimky jak
interni tak zakaznické. K dispozici jsou dokumenty jako zakaznicky protokol, interni
protokol stroje, dokument o piipravenosti stroje k expedici nebo vypis interni ob-

jednavky z informacniho systému.

Ptiprava ptejimky interni

Vedouci oddéleni fizeni jakosti a vedouci ptipravy montaze spolupracuji na piiprave
interni prejimky.

Ptejimka interni

Obchodni oddéleni provadi interni prejimku. Kontroluje se kompletnost stroje a
vSechny parametry dle protokolu. Pokud jsou zjistény jakékoliv nedostatky, je stroj

zpatky predan montaZznimu, technickému a nadkupnimu tseku k odstranéni vSech ne-

dostatkd.
Ptejimka zakaznicka

V piipad¢, ze stroj projde celkovou kontrolou je za tcasti ndkupniho, technického
oddéleni, odd¢€leni fizeni jakosti, zastupce obchodniho tseku a zakaznického techno-

loga realizovana ptiprava zakaznické piejimky.
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6.2.4 Reengineering procesu Expedice

ontrolor montaze
dodaci listy
dokumentace

vedouci montaze
pokyn k baleni a
expedici

referent nakupu
objednavky,
dodaci listy

mistfi mopntaze
dodaci listy

servis
propustky

A
mistr expedice:
prisun vyrobkd pro baleni

@
mistr expedice:
baleni vyrobku

Stitky pro oznaceni zabalenych
vyrobku

celni doklady,postovni listiny

©)
mistr expedice
nalozeni zasilek
na kamiony

4
mistr expedice
uloZeni zabal.strojl
v pfipadé posunu term.

referent uctarna
originaly odvadécich
vykazu

referent obchodu
kopie dodacich list
pro uétarnu

prepravce
celni doklady,postowvni listiny,
propustky

Obrazek 12: Diagram procesu Expedice [Viastni zdroj]
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Ptisun vyrobki pro baleni

Vedouci montaze da prikaz k baleni a expedici, a vedouci expedice pak koordinuje
ptisun vyrobku pro baleni. K tomu je déle potieba dodacich listh, které obstaraji re-
ferent nakupu, kontrolor montaze a mistéi montaze. Referent nakupu ma také po-
vinnost dodat objednavkové listy. Dulezitou souc¢asti jsou propustky, které ma na

starost servisni oddélent.

Baleni vyrobkt

Po vyfizeni veskeré dokumentace da mistr expedice pokyn K baleni vyrobk.
Nakladka zésilek

Zabalené vyrobky je tfeba oznacit pomoci §titkli, to ma na starosti mistr expedice.
Dale je potieba, aby referent celni deklarace vystavil celni doklady a postovni listiny.

Po ukonceni baleni vyrobkt je na fad¢ naloZeni zasilek na kamiony.

Pted touto ¢innosti je nezbytné jeste vyridit vSechny nalezit¢ dokumenty. Pfepravce
pievezme celni doklady, poStovni listiny a propustky. Referent obchodu a referent
uctarny dodaji originaly odvadécich listti a kopie dodacich listt.

Ulozeni zabalenych stroji

Pokud je v z jakéhokoliv divodu posunut termin montaze a zbozi je jiz vyexpedova-

na, je tfeba ho ulozit ve skladu.
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6.2.5 Reengineering procesu MontiZz u zakaznika

Termin montaZze stroje

refer.pokladna
penize

(1)
VPM
uréeni $éfmontéra a montér(

feferat autodoprava
dokumenty k vozidlu,
vozidlo

refer.péCe o zakaznika
ukol.list,mont.denik,
propustky

VPM

(2
Séfmontér
priprava na cestu:
presun montéru

k zakaznikovi

pokyny a smérnice
od zakaznika

(3)
Séfmontér:
montaz u zakaznika

pokyny a smérnice
pro zakaznika

©)
Prodejce, VPM:
feSeni situace

4

Séfmontér:
probilg

ANO

(6)
Séfmontér
ukonceni montaze

Poz
Protokol o instalaci a uvedeni
stroje do provozu

zakaznik
Protokol o instalaci a uvedeni
stroje do provozu,Protokol o ukon&eni
montaze stroje

referent pokladna
penize

referat autodoprava
dokumenty k vozidiu
vozidlo

Obrdazek 13: Diagram procesu Montaz u zakaznika [Viastni zdroj]

Homologace montaze,Zapis o
zvl.udalostech

68
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e Urceni $éfmontéra a montéru

Po stanoveni termini montaze urci vedouci $éfmontéra a tym montérti, ktefi se bu-

dou podilet na montazi u zdkaznika.
e Pfiprava a pfesun montért

Oddéleni péce o zakaznika vystavi vSechny potiebné dokumenty jako tkolové listy,
montéazni deniky, propustky. Z pokladny se odecte ptislusny obnos, ktery je rozpo¢-
tem stanoveny pro tuto akci. Vedouci montaze vyda pisemné souhlas o povoleni
montéaze a zapis o zvlastnich udéalostech. V neposledni fad¢ referat autodopravy za-

Jist'uje nejenom vozy pro piepravu montérd, ale k nim 1 pfislusSnou dokumentaci.
e Montdz u zdkaznika

Samotna montéaz probiha podle smérnic stanovenych zakaznikem a musi byt dokon-
¢ena v terminu. Vystupem, krom¢ samotného stroje a softwarového vybaveni, jsou

pokyny a smérnice pro zdkaznika k obsluze stroje. Montaz je zakoncena piejimkou.
e Problémy u montaze ¢i prejimky

Pokud v prubéhu montaze ¢i prejimky vzniknou problémy, dana situace se fesi pres

prodejce a vedouci provozu montaze.
e Ukonceni montaze

V piipad€, Ze montaz i ptejimka probéhnou bez problému je montaz ukoncena. Po
ukonceni montaze zdkaznik schvali a podepise protokol o instalaci a uvedeni stroje
do provozu a protokol o ukonceni montéze stroje. Zastupce oddéleni péce o zakaz-
nika po ukonceni montdze rovnéz potvrdi tento dokument. Nakonec je nutné vy-
uctovat cely vyjezd a vréatit zbylou ¢ést prostfedki do pokladny, a také vratit doku-

menty k vozidlu oddéleni autodopravy.
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6.3 Navrh procest poprodejniho servisu a sluzeb

Poprodejni servis a sluzby jsem rozdé¢lil do n€kolika nasledujicich kategorii.

6.3.1 Dalkova diagnostika

Tabulka 7: Dalkova diagnostika [Vlastni zdroj]

Vstupy

Popis procesu

Jak mérit proces

Vystupy

Informace od zakaz-

nika

Oprava problému na
vzdaleném stroji
pomoci dalkové dia-

gnostiky

Pocet uspésnych

oprav bez vyjezdu

Zapis do servisniho

ptipadu

6.3.2 Zaruéni servis

Tabulka 8: Zdrucni servis [Vlastni zdroj]

Vstupy

Popis procesu

Jak mérit proces

Vystupy

Informace od zakaz-

nika

Vytizeni reklamace
stroje nebo nahrad-

nich dilt v zaruce

Pocet reklamaci

K jednotlivému stroji

Zapis do servisniho

ptipadu

6.3.3 Nahradni dily

Tabulka 9: Nahradni dily [Viastni zdroj]

Vstupy Popis procesu Jak mérit proces Vystupy
Poptavka od zdkaz- | Vyfizeni vymény | Pocet vyménénych | Pracovni objednav-
nika nahradnich dili dili na jednom stroji | ka, objednavka
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6.4 Reengineering poprodejniho servisu a sluzeb

6.4.1 Reengineering procesu Dalkova diagnostika

Informace od zékaznika

v

1)
Poz:
PFijmuti hiaSeni o zavadé

2
Servisni technik:
Aktivace fidiciho

systému

3
Servisni technik:
PFipojeni na
vzdaleny stroj

(4)
Servisni technik:
Diagnostika problému

©)
Vedouci PoZ:
Je potfeba vyjezd?

Servisni zasah

(6)
Servisni technik:
Oprava problému

(7
Servisni technik:
Ukonc€eni diagnostiky a
odpojeni systému

PoZ:
zapis do servisniho pfipadu

Obrazek 14: Diagram procesu Dal.diagnostika [ Viastni zdroj]
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V nésledujicich bodech se pokusim popsat jednotlivé ¢asti procesu dalkové diagnostiky

e Zavada na vzdaleném stroji
Zakaznik pouziva program Symantec od firmy Siemens. Spatnym nastavenim pro-
gramu nebo neodbornou manipulaci mize vzniknout zavada na softwaru obrabéciho
stroje, ktery je umistén u zakaznika. Ten pak telefonicky kontaktuje vyrobce.

e Aktivace fidiciho systému
Pracovnik v fidicim centru vytoci IP adresu poskozeného stroje a pomoci internetu
se napoji na software vzdalené¢ho stroje. Firewall je nastaven tak, aby automaticky
pustil data od vyrobce, ktera jsou pfedem verifikovana pomoci protokold.

e Diagnostika problému
Déle se zjistuje problém a diagnostikuje se jeho feseni. Po poradé¢ celého pracovniho
tymu je rozhodnuto, jestli se cely problém bude fesit pres dalkovou diagnostiku ne-

bo je zapotiebi servisni vyjezd.

e Oprava problému

Pokud se zdvada da odstranit pomoci dalkové diagnostiky, je program

Vv poskozeném stroji opraven a jsou také opraveny Spatné zadané piikazy.

e Ukonceni diagnostiky
Po provedeni opravy se vyrobce opét odpoji a udalost je zapsana do servisniho pti-

padu.
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6.4.2 Reenginering procesu Zarucni servis

Informace od zakaznika

Poz:
Informace pro zakaznika

(1)
Vedouci PozZ:
de o reklamaci?

(2)
Poz:
Privodni list reklamace

v

(3)
Poz:
zaloZeni reklamace v IFS

Poz:
Informace pro zakaznika

; (4)
ORJ: nawrh uznani
reklamace ?

NE

(5)
PoZ: sou¢asti
reklam.material ?

Servisni zasah

ANO
(6)
PoZ:Objednavka ve Objednavka (11)
Zménovém fizeni IFS Prodejce PozZ:
Odeslani zakaznikovi

(9
Poz:
zajisténi materialu

Y
ORJ:reklamovat
dodavateli?

ANO Reklamace
subdodéavky

Poz:
zapis do servisniho pfipadu

vwwhodnoceni divodd, pro¢ néreklamovat, predani PoZ

Obrazek 15: Diagram procesu Zarucni servis [Vlastni zdroj]
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e Informace od zakaznika

Zakaznik informuje vyrobce o dané zdvadé pomoci telefonu, emailu ¢i faxu. Jeho

pozadavek je pisemné zpracovan.
e Prlvodni list reklamace (viz ptiloha P I).

Vedouci oddéleni péce o zakaznika dale posoudi, zda jde o reklamaci. Pokud ano,
tak vystavi tzv. privodni list reklamace a zaloZi ho do evidence v informacnim sys-
tému spolec¢nosti. Priivodni list reklamace obsahuje takové zakladni idaje jako jmé-
no reklamujiciho, zptsob reklamace, typ stroje, datum, do které je reklamace mozno

uznat, strucny popis reklamace, provedena opatieni a podpisy vSech vedoucich.
e Rozhodnuti o uznani reklamace

Po vyjadieni vedoucich oddéleni péce o zakaznika, montédzi, obchodu, nakupu, fize-
ni jakosti a technického oddéleni je rozhodnuto, jestli mé zakaznik narok na uznani

reklamace.

Diivodem k neuznani reklamace mize byt naptiklad podezieni, Zze zdvada vznikla

Spatnou manipulaci zdkaznika.
e Vyhodnoceni potieby materialu

Déle zjistujeme, jestli je potieba materidl nebo staci servisni zdsah. V piipadé, Ze je
nutné vystavit objednavku na material, se jesté rozhoduje, jestli se jedna o subdo-
davku materidlu nebo vlastni vyrobu. Existuji také ptipady, kdy staci poslat material

zakaznikovy a celd udalost se obejde bez servisniho zasahu.
e Servisni zasah

Po podpisu vedoucich vSech oddéleni je ptipraven vyjezd nebo se posilaji ndhradni
dily. V piipadé, ze se da zavada opravit na dalku pies internet, se vyuziva systém

tzv. dalkové diagnostiky.
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Cestovni zprava

Vyjadieni TU, ORJ, UN, UM

(1)
Vedouci PoZ
finalni posouzeni reklamace

(2
Obchodni feditel :
Lznani reklamace

NE

g Fakturace

Ukonceni pfipadu reklamace

Obrazek 16: Diagram procesu zarucni servis [Vlastni zdroj]

e (Cestovni zprava

Po ukonceni vyjezdu je potieba zkompletovat vSechny dokumenty jako protokol o

opravé stroje, zprava o pracovni cesté a dalsi dokumenty (viz. Ptiloha P I az PV ).
e Finalni posouzeni reklamace

Vedouci vSech oddéleni opét posoudi, jestli se jedna o reklamaci. Pokud je vSe v po-
radku, ptipad reklamace je ukonCen. V piipadé, Ze reklamace byla neopravnéna, ale
na tuto skutecnost se pfislo aZ po provedeni opravy, je zdkaznikovi fakturovana plna

Castka opravy.
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6.4.3 Reengineering procesu Nahradni dily

Poptavka
Nahradni Dily,
Servis

(1)
<Qddéleni péce o zakaznika;
Jen ND?

ANO

ANQ

Poz:
znamé ceny viech
poloZzek?

NE

ANO

(7)
Poz:
znamé dodaci
Ihity?

NE

ANQ

@
Prodejce ND
Zapis do Evidence poptavek

. (4)
TU nebo Konstrukce:
technicka specifikace ND

(6)
metodik cen:
kalkulace polozek

(8)
Poz:
jen subdodavky?

ANO

NE

(10)
Planovani:
stanoveni terminu vyroby

NE

(13)
Poz:
odeslani cenové
nabidky

(15)
Prodejce ND:
interni objednavka

objednavka

Obrazek 17: Diagram procesu Nahradni dily [Viastni zdroj]
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servisu? montaze u zakaznika
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(14)
Poz:
Jen ND?

9
Oddéleni nakupu:
stanoveni dodaci doby

Termin expedice/servisniho zasahu

(16)
Servis:
prac. objednavka

prac. objednavka,
objednavka

Objednavka zakaznika
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e Zapis do evidence poptavek

Na zacatku procesu registrujeme pozadavek na nahradni dily. Zjistujeme, jestli se

jedna pouze o nahradni dily nebo jiné nalezitosti. Poté je poptavka evidovana.
e Technicka specifikace nadhradnich dili

Technicky usek specifikuje konstrukéni parametry pozadavku.

e Kalkulace polozek

Pokud nezndme ceny vSech polozek, musime provést kalkulaci k danym polozkam.

e Stanoveni dodaci doby

Zjistujeme, zdali zndme dodaci lhity. Pokud se jedna pouze o vlastni dily, mizeme

stanovit termin vyroby.
e Stanoveni terminu vyroby

Pfi stanoveni terminu vyroby musime mit na védomi, Ze je nutné pocitat se subdo-
davkami, protoze stroj neni plné vybaven vlastnim zafizenim, ale na nékterych prv-
cich se ucastni také dodavatelé. V piipad¢ subdodavek kalkulujeme také s tim, jestli
je nahradni dil jesté v zaruce, v tom piipadé uplatnime reklamaci, nebo je po zaruce

a budeme muset dil uhradit z vlastnich zdroj.
e Stanoveni terminu montaze u zakaznika

Pti stanoveni terminu vyroby je nezbytné rozd¢lit zakazky podle toho, jestli bude
dodavka uskute¢néna véetné servisu ¢i nikoliv. Pak je mozné stanovit i termin mon-

taZze u zakaznika.

e Odeslani cenové nabidky

Po kompletaci vSech dokumentil a termini je odeslana cenova nabidka. Vypracuje
se termin expedice, poptipadé¢ servisniho zésahu a ¢eka se na objednavku od zakaz-

nika.
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e Vystaveni interni objednavky

Po obdrzeni objednavky je prodejcem zpracovana interni objednavka a cely proces
se dava do pohybu. Néhradni dily jsou poslany pies rizné expresni firmy, piipadné

servisni tym je vyslan opravit danou zavadu.
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7 PRINOS REENGINEERINGU PRODEJNiHO A POPRODEJNIHO
SERVISU A SLUZEB PRO FIRMU TOS HULIN, A.S.

Na zaklad¢ dlouhodobé spoluprace s firmou TOS Hulin, a.s. je mi znamo, Ze fungovani
spole¢nosti neni postaveno na procesnim fizeni, Ze procesy jsou definovany podle vnittnich

norem a jakykoliv detailni popis ¢innosti, jejich vstupu a vystupti prakticky neexistuje.

Pifedmétem reengineeringu mého projektu byl popis a systematizace prodejnich a poprodej-
nich procesti. Prodejni a poprodejni slozku jsem si vybral, protoZze je nejméné slozita na
zmapovani. V pripadé vyroby, zdsobovani nebo konstrukce stroji by se jednalo o nékolik

desitek subprocesti, coz bez blizsi znalosti prostfedi, neni mozné urcit.

Hlavni pfinos celého projektu vidim v tom, Ze se podafilo identifikovat klicové ¢innosti
Vv oblasti prodejniho a poprodejniho servisu a sluzeb a pomoci diagramti znazornit pfesnou
posloupnost vSech krokt a urcit tok informaci. Dale se podafilo popsat vstupy a vystupy

jednotlivych procesi a zptsob jak procesy méfit.

Do prodejnich a poprodejnich procest byly vybrany ty ¢innosti, které maji pfimou vazbu na
zékaznika a jejich vymezeni jasné odpovida témto procesim. Osoby, které se jich ucastni,
maji vliv na rozhodovani o zakazce a zpravidla Gizce spolupracuji se zdkaznikem. V naSem

piipad¢ se tedy vétsinou jedna o pracovniky prodejniho odd€leni.

Projekt reengineeringu prodejnich a poprodejniho servisu a sluzeb by mohl byt impulsem
pro odpovédné pracovniky TOS Hulin, a.s., aby vé€novali pozornost procesnimu fizeni a
jeho implementaci do firemni struktury. Vystup mé prace by pak mohl slouzit jako podklad
pro dokumentaci prodejni a poprodejni ¢asti.

Pokud se jednd o zhodnoceni ekonomického ptinosu, tak vysledkem bude urcité snizeni
protoze se jedna o rozsahly soubor ¢innosti, které na sebe Uizce navazuji. Pfedev§im musime
brat v ivahu, Ze kazda zakazka je origindl, je jinak finan¢né ocenitelnd, a ¢asovy horizont
jejiho zpracovani je vzdy rizny. Z toho plyne, Ze i kalkulace na celou zakazku je pokazdé

jina.
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ZAVER
Pti zpracovani mé diplomové prace jsem Cerpal z dostupnych material jako knizni publika-
ce a internetové stranky, ¢astecné i1 ze znalosti nabytych za dobu mého studia na Univerzité

Tomase Bati ve Zlin¢ a v neposledni fad¢ z praktickych informaci ziskanych pii rozhovo-

rech s pracovniky firmy TOS Hulin, a.s.

Cilem mé prace bylo poukézat na to, Ze 1 firma s velkou tradici jako je TOS Hulin, a.s. by se
méla vydat na cestu procesniho fizeni, pfestoze zatim uspésné fidi své procesy pomoci vnit-
ropodnikovych norem. Spolecnost je dikazem toho, Ze certifikat kvality neni nutnou pod-
recese oslabila nebo odstranila konkurenci, prostor se otvira pro nové spolecnosti, které by
mohly vyuzit fiize nebo jiné formy kooperace, aby posilily svou pozici na trhu. Pravé konci-
ci hospodaiska krize by vsak mohla byt impulsem pro zmény a radikalni piehodnoceni pod-
nikovych procesil. Aplikace procesniho fizeni by taktéz pomohla vyfesit mnoho problémi
ve firemni komunikaci, ktera je dlouhodobé znamym problémem hlavné mezi obchodnim
oddélenim a vyrobou, a tim pfispiva i ke zpozd'ovani zakdzek, coz urcité neni dobrou vizit-
kou pro image firmy. V neposledni fadé je zavedeni procesniho fizeni dilezitym nastrojem

konkurenceschopnosti kazdé firmy.

Soucasti mé diplomové prace byla analyza soucasného stavu prodejniho a poprodejniho
servisu a sluzeb ve firm¢ TOS Hulin, a.s. Nejdiive jsem se zaméfil na analyzu kritickych
faktorti spole¢nosti. Zakladnimi faktory tuspéchu je dlouholeta tradice znacky TOS spojena
s kvalitou, systém péce o zakaznika a dlouhodobg silna pozice na trhu. Dale jsem analyzoval
dominantni trendy, které ovliviiuji vyrazné ¢innosti firmy v oblastech prodejniho a popro-
dejniho servisu a sluzeb. Oblast postaveni spolecnosti na trhu podle mého nazoru nejvice
ovlivituje nizky pocet konkurentli na regiondlnim primyslovém trhu a soucasnd globalni
recese. V oblasti vyroby jsou to nové vyrobni postupy, které mohou firmé pfinést konku-
ren¢ni vyhodu. Z hlediska ostatnich vnéjsich trendli jsou to predevsim veletrhy, které jsou

dnes vyznamnym prostfedkem pro prezentaci firmy.

Vysledkem mého projektu bylo navrhnout a popsat 5 procest, které jsou soucasti prodejni-
ho servisu a sluzeb, a 3 procesi, které tvoti poprodejni servis a sluzby. V zavéreéném hod-

noceni mohu konstatovat, ze se mi podaftilo splnit vSechny vytycené cile.
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PRILOHA P I: PRUVODNI LIST REKLAMACE

Reklamujici: ) Reklamace:

Zpiisob reklamace:

Struény popis reklamace:

Pokyny k vyfizeni - provedend opatfeni:

-

Vyjzidf‘en: I :

Vedouci ORJ: Technicky feditel:
Vedouci PoZ: Vyrobni reditel:
Reditel montazi: Obchodni feditel:

Reditel nakupu:




TERMIN VYRIZENI:

oddéleni:

predano:

termin:

podpis:

vyFizeno:

podpis:

URJ / OTK

prodej

planovani

vyroba

Strojni
konstrukce

Elektro
konstrukce

nakup

servis

expedice

ultarna

Vyjadieni URJ / OTK:

Reklamaci zavinil:

Naklady uhradi:

Poznamka:

VZNIKLE NAKLADY:

cestovné, diety

mzda:

material;

rezie:

celkem:




PRILOHA II: ZPRAVA O PRACOVNI CESTE

© TOSHULIN

ZPRAVA O PRACOVNI CESTE - oprava stroje &.135/10
Jmeéna pracovniki: Datum a €as zahajeni sluZebni cesty: . 17.9. 2007
Veterka Petr Datum a Cas zahajeni montaZe (opravy): = 17:9:2007
Ludka Marek i
Datum a €as ukonéeni montaZe (opravy): : 26.9.2007
Datum a Cas uvedeni stroje do provozu: 1 26:9:2007
Datum a &as ukonéeni sluZebni cesty: 27.9.2007
Adresa zakaznika: Adresa obchodniho zastupce:
Siemens , s.r.o
Olomoucka 7/9
656 66 Brno
Typ stroje: Vyrobni gislo: Systém:
PT2500 1432 Siemens 840D
1. ]| STRUCNY POPIS STAVU STROJE PO PRIJEZDU
- stroj byl pfipraven k opravé
2. V PRIPADE OPRAVY STROJE VYPLNTE
Stav pocitadla provoznich hodin: 8981
Doba stroje mimo provoz (datum, &as): Od: 17.9.2007 l Do: 26.9.2007
Stroj pracuje v provozu ha smény: - l - 3

Zjisténa pfi¢ina zavady:

- oprava stroje dle zavad zjisténych pfi techn. prohlidce

Zpusob odstranéni:

- oprava fetézu zasobniku nastrojl

- kontrola a sefizeni geometrie stroje

- sefizeni vymény nastroju

- sefizeni pfedpéti hlavniho loZiska

- vyména stiracich kartad na ochranych krytech

- oprava vynaseciho dopravniku na levé strané stroje
- vyména valivych hnizd na smykadle

- sefizeni pfedpéti ulozeni val. hnizd

- vyména davkavacl centralniho mazani




Pouzité dily k oprave:

- nutne dily k opravé . zavad ( val. hnizda, podlozky , loZiska ..)

I 3. | Stroj byl po opravé predan bez zavad ANO

4. I STRUCNY POPIS PRACOVNI CINNOSTI

1. Organizace cesty -

17.9. - 26.9. 2007 - cesta Hulin - Brno
17.9. - 26.9.2007 - oprava stroje

17.9. - 26.9.2007 - cesta Brno - Hulin

2. Technicka &innost -

- oprava fetézu zasobniku nastroj

- kontrola a sefizeni geometrie stroje

- sefizeni vymény nastroju

- sefizeni pfedpéti hlavniho loZiska

- vyména stiracich kartat na ochranych krytech

- oprava vynaseciho dopravniku na levé strané stroje
- vyména valivych hnizd na smykadle

- sefizeni pfedpéti ulozeni val. hnizd

- vymeéna davkovaci centralniho mazani

. NAVRH NAPRAVNYCH OPATRENI .
: (PRO ODBOR KONSTRUKCE, REFERAT TECH. PRIPRAVA MONTAZ|, REFERAT SERVIS)




- nutna vyména bezpecnostnich listyna levé strané ochranych kryti

- nutnd vymeéna hladinoméru na dopravniku tfisek ( VDI Obzor Praha )

Jméno Datum Podpis
Vypracoval Vecerka Petr 16.3.2010
Schvalil (pracovnik referatu servisu)
S obsahem zpravy byl seznamen: Jméno Datum Podpis

za flisek vyrobniho feditele

za odbor fizeni jakosti

za odbor konstrukce
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PRILOHA III
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PRILOHA IV: PROTOKOL O INSTALACI A UVEDENi STROJE DO
PROVOZU

Priloha ¢. 5

PROTOKOL O INSTALACI A UVEDENi STROJE DO PROVOZU
RECORD ABOUT MACHINE INSTALLATION AND PUTTING INTO SERVICE

Adresa zékaznika: Stroj:
Customer’s address: Machine:
Typ stroje:

Machine type:

Vyrobni ¢islo:
Serial number:

Systém:

Control system:

Datum a ¢as zahajeni montaz
Date and time of the assembly start:

Datum a gas ukonéeni montaze:

Date and time of the assembly end:

Datum a éas uvedeni stroje do provozu:

Date and time of putting the machine into service:

ZKOUSKA FUNKCI STROJE - BEZ PRIPOMINEK - PRIPOMINKY
1. MACHINE FUNCTION TEST - WITHOUT COMMENTS - COMMENTS

GEOMETRIE STROJE JE V SOULADU § PROTOKOLEM PRESNOSTI BEZ PRIPOMINEK - PRIPOMINKY
2. MACHINE GEOMETRY IS IN ACCORDANCE WITH THE RECORD ABOUT MACHINE ACCURACY - WITHOUT COMMENTS - COMMENTS

PRACOVNI ZKOUSKY - BEZ PRIPOMINEK - PRIPOMINKY
3. WORKING TESTS - WITHOUT COMMENTS - COMMENTS

KOMPLETNOST NORMALNIHO - ZVLASTNIHO PRISLUSENSTVI - BEZ PRIPOMINEK - PRIPOMINKY
4 COMPLETENESS OF STANDARD AND SPECIAL ACCESSORIES - WITHOUT COMMENTS - COMMENTS

5 SKOLENI OBSLUHY A UDRZBY STROJE - BEZ PRIPOMINEK - PRIPOMINKY
b TRAINING OF OPERATORS AND MAINTENANCE STAFF - WITHOUT COMMENTS - COMMENTS

TECHNOLOGIE OBRABENI - BEZ PRIPOMINEK - PRIPOMINKY
6. CUTTING TECHNOLOGY - WITHOUT COMMENTS - COMMENTS

Stroj byl predan:

Machine was commissioned :
Piipominky zakaznika a pr jicich na druhé strané protokolu ¢ast 7. a 8.

Customer's icians’ comments are on the second page of this record, part 7 and 8

ANO/YES.

Jména a podpisy piedavajicich

Names and signatures of supplier’s technicians Datum Razitko a podpis zakaznika
Jméno Podpis Date Customer’s stamp and signature
Name Signature




PRILOHA V: PROTOKOL O OPRAVE STROJE

PROTOKOL O OPRAVE STROJE
?@S ULIN RECORD ABOUT MACHINE REPAIR

Adresa zakaznika: Stroj:
Customer’s address: Machine:
Typ stroje:

Machine type:

Vyrobni éislo:
Serial number:

Systém:
Control system:

Datum a Eas zahajeni montaze:
Date and time of the assembly start:

Datum a éas ukonéeni montaze:
Date and time of the assembly end:

Datum a ¢as uvedeni stroje do provozu:
Date and time of the machine start up:

ZAKAZNIK REKLAMUJE (POPIS ZAVADY)

1. CUSTOMER COMPLAINS (FAULT DESCRIPTION)
PRICINA ZAVADY
2. FAULT REASON

Reklamace uznana ano ne podpis zakaznika
Warranty Claim accepted yes no Customer’s signature
ZPUSOBY OSTRANENI ZAVADY
3. WAY OF TROUBLE SHOOTING

OPRAVU PROVEDLI - JMENA / NAZEV FIRMY
4. REPAIR WAS PROVIDED BY THESE TECHNICIANS - NAMES / COMPANY

SEZNAM POUZITYCH DILU K OPRAVE
5. LIST OF SPARE PARTS USED AT REPAIR

Stroj byl po opravé pfedéan bez zavad:

Gommissioning after repair without faults;  ANO/YES -

Pfipominky zakaznika a predavajicich na druhé strané protokolu ¢ast6. a 7.
Customer’s comments and supplier’s technicians’ comments are on the second page of this record, part 6 and 7

Jmeéna a podpisy predavajicich

Names and signatures of supplier’s technicians Datum Razitko a podpis zékaznika
Jméno Podpis Date Customer’s stamp and signature
Name Signature




