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Uvod

Komunikace je zédkladem pro dorozumivani lidi v osobnim i profesnim zivoté. Interni
komunikace ve firemnim prostftedi je specificky druh komunikace pravé proto,
Zze nejvétsim bohatstvim firmy jsou jeji spokojeni zaméstnanci. Ke spokojenosti
zaméstnancl vede spravné nastavena vnitrofiremni komunikace, ktera je stale Castéji
ve firmach feSena, jelikoz si vedeni firem uvédomuje to, Ze spravné nastavena
vnitrofiremni komunikace vede k celkové prosperité firmy, utvaii nazory a hodnoty
zamé&stnancu, tak i manazeri firem. Dosahnout toho, aby vnitrofiremni komunikace
byla spravné nastavena a zaméstnanci tak veédéli, jak, skym a pro¢ komunikovat
je obtizné. Firmy Casto vyuZzivaji standardizované postupy, kterymi se zaméstnanci fidi.

Vyhnou se tak nejasnostem v komunikaci, které ovlivituji vykony zaméstnancd.

Vzhledem k tomu, Zze si manazer spole¢nosti nepfal uvést realny nazev spolecnosti,
byla jsem nucena vSechny nazvy spole¢nosti odstranit a nahradit je smyslenym nazvem:

spolecnost XY.

Na zékladé toho, Ze jsem v kontaktu se zaméstnanci spolecnosti XY, ktefi se Casto
zminuji o nedostatcich vnitrofiremni komunikace mezi zaméstnanci servisniho strediska
a naslednych problémech, které jsou zplisobené nedostatecnymi informacemi pro vykon
jejich prace, jsem usoudila, Ze spole¢nost XY nema vytvofeny standardizovany nastroj
pro fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho stiediska. Kontaktovala jsem tedy
spolecnost XY, kterd se zabyva prodejem, pronijmem a servisem stavebnich stroji

Volvo v Ceské Republice a na Slovensku, s prosbou o spolupraci na bakalai'ské praci.

Vychazim z pracovni hypotézy, ktera zni: Vzhledem k tomu, Ze dochéazi ve spolecnosti
XY k dodate¢nému uptesnovani informaci mezi servisnimi techniky a zakazniky
1 interné mezi samostatnymi pracovniky spolecnosti, spolecnost XY nemé jasna

pravidla vnitrofiremni komunikace pracovnikl servisniho stiediska se zdkazniky.

Na zaklad¢ uvedené vstupni hypotézy si stanovuji pro bakalaiskou praci nasledujici cil:
Vytvorit standardizovany nastroj pro fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho

stiediska ve spole¢nosti XY.



Pro naplnéni cile jsem si stanovila vyzkumné otazky: Jak probihd ve firmée
vnitrofiremni komunikace? M4 firma vytvofeny nastroj pro fizeni vnitrofiremni
komunikace? Jaké jsou mozné podoby nastroji pro fizeni vnitrofiremni komunikace?
Jak maé nastroj pro fizeni vnitrofiremni komunikace vypadat a co musi obsahovat?
Jak se nastroj pro fizeni vnitrofiremni komunikace zpracovava?

Vyzkumné otazky jasn¢ definuji postup pted zpracovanim standardizovaného nastroje
pro fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho stfediska spolecnosti XY, zpusob jeho
zpracovani, obsah, design a funkce standardizovaného néstroje pro fizeni vnitrofiremni
komunikace, ktery bude vytvoten.

Pro vytvofeni standardizovaného nastroje fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho
sttediska pouziji metodu kvantitativni analyzy firemni dokumentace, nestrukturovany
rozhovor s manazerem spoleCnosti a pozorovani zaméstnancii na pracovisti. Tyto
vyzkumné metody jsou pro vytvoifeni standardizovaného néstroje fizeni vnitrofiremni
komunikace servisniho stfediska nejvhodnéj$i, protoze vystupem, jsou kvalitni
a vérohodna data.

V teoretické Casti bakalatfské prace se budu zabyvat obecnou teorii komunikace, poté
komunikaci firemni a firemni dokumentaci. Spole¢nost XY je nositelem normy ISO
9000, ktera se zabyva systémem managementu kvality, proto se v teoreticky
orientované Casti bakalaiské prace zminim pravé o této normé, Vramci pozadavki

na dokumentaci.

Na teoretickou cast bakalaiské prace bude navazovat metodika s popisem pouzitych

metod pro naplnéni cile bakalarské prace.

V praktické casti nejprve predstavim spoleCnost XY, popisi stavajici vnitrofiremni
komunikaci celé spolecnosti XY a také wvnitrofiremni komunikaci Vramci
jejiho servisniho strediska. Uvedu vysledky sbéru dat pro vytvofeni nastroje pro fizeni
komunikace. Nasledovat bude soucasny stav vnitrofiremni komunikace spole¢nosti XY.
Praktickd cast vyusti ndvrhem smeérnice fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho

stiediska spole¢nosti XY.



Teoreticka ¢ast

1. Teorie komunikace

Komunikace ve vSech formach je chapéana jako proces mezi zdrojem, ktery vysila

sdéleni a pi{jemcem tohoto sd&leni.! V obecném vyznamu je komunikace dorozumivéni

a predavani pottebnych informaci.

Zakladni charakteristiky komunikace je mozno shrnout do téchto bodu:

nezbytna k efektivnimu vyjadfovani,

prenos a vyména informaci v mluvené, psané, obrazové a c¢innostni formé,
ktera se realizuje mezi lidmi, coz se projevuje n¢jakym tcinkem,

vyména vyznami mezi lidmi pouZzitim bézného systému symboli,

prosttedek pro vytvéreni a ovliviiovani vztaht.?

Komunikacni proces se sklada z téchto prvki:

zdroj komunikace — tento prvek je chapan jako iniciator komunikace, vysila
sd¢leni prostiednictvim komunikacnich kanald,

zakodovani informace — pfevod informaci do takové podoby, které bude
ptijemce sdéleni rozumét (slova, obrazky, znaky, hudba, diagramy, atd.),

sdéleni — veskeré¢ informace, které zdroj vysila smérem k piijemci,

prenos — vysilani sdéleni prostfednictvim komunikacnich kanald,

dekodovani — porozuméni a pochopeni sdéleni piijemcem,

prijemce — kazdy komu je sdéleni urceno,

zpétna vazba — sdéleni, které vysila pifijemce zpét zdroji, je to urcitd forma
reakce na ziskané informace,

komunikaéni Sumy - za komunikaéni Sumy jsou povazovany veskeré

& I3 Ve, we . . o4 3
doprovodné jevy, které mohou narusit ¢i zkreslit komunikaéni proces.

! Srov. JIRINCOVA, Bozena. Efektivni komunikace pro manazery, str. 35
2 Srov. MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., str. 19
% Srov. PRIKRYLOVA, Jana a JAHODOVA, Hana. Moderni marketingova komunikace, str. 21
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Mezi zakladni typy Sumu patii: Sumy fyzické, fyziologické, psychologické

, . .4
a sémantické.

Pravé proto, aby komunikacni Sumy ve spoleénosti XY nevznikaly a vnitrofiremni
komunikace nebyla ni¢im naruSena, bude vytvoren standardizovany nastroj pro

Fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho stiediska spole¢nosti XY.

komunikace

~ TN P e e
PRENOSOVA DEKODER g . >
CESTA decoder
channel
R . -

prenos dekodovani

,- . / < «-
-~ I
TS + P

Sum
noise
zkresleni

zp &tna vazba

Obr. &. 1. Komunikaéni proces®

Komunikaéni proces, muiZe negativné ovlivnit nékolik faktorti, které ovliviiuji
komunikacni proces a poté 1 samotné vykony zameéstnancti.

Je dulezité ptizptsobit vnitrofiremni komunikaci tak, aby vSichni zaméstnanci méli
stejné podminky. Témito faktory jsou:

- vék — je tfeba brat v tivahu to, Ze star$i zaméstnanci pomaleji reaguji na zmény,
na nové informace a nejsou tak flexibilni jako mladsi zaméstnanci,

- kvalifikace s tim pouZivana terminologie — ne vSichni zaméstnanci maji stejné
dosazené vzdélani, a proto je dilezité sjednotit pouzivané terminy, to vede
ke kvalitni komunikaci mezi v§emi zainteresovanymi stranami,

- doba sdéleni - ne kazda informace mlzZe byt podavana kdykoliv v pribéhu dne,
napt. klicové informace by nemély byt predavany ke konci pracovni doby,
jelikoz zaméstnanci uz nejsou tak pozorni jako na jejim zac¢atku (mohou byt
vyuzity vykonnostni kiivky, které znazornuji vykonnost ¢lovéka v priab&éhu dne),

- odlisné nazory — kazdy jedinec se snazi argumentovat tak, aby byl jeho nazor
piijat za spravny, Ve vétSin€ pripadli vedou odlisné nazory k hadkam, které maji

negativni vliv na komunikacni proces,

4 Srov. VYMETAL, Jan. Priivodce uspéSnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, str. 33
> KUCEROVA, Helena. Komunikace. Obecné zékonitosti vzniku, transformovani a prenosu
zprav,[onling] 2010-02-22 [cit. 2014-11-21]



volba komunika¢niho kanalu — komunika¢ni kanal musi byt vybran tak,
aby odpovidal obsahu sdéleni (kratké a jednoduché sdé€leni informativniho tipu,
muze byt vyuzit rozhovor, dilezita sdéleni by méli byt zasilany emailem proto,

aby je zamé&stnanci mé&li neustale k dispozici).

Kazdé sdéleni se pfendsi pomoci komunika¢niho kandlu. Literatura popisuje dvé

skupiny komunika¢nich kanala v prostfedi firmy. Prvni skupinou jsou kanaly fizené,

kontrolovatelné firmou, do druhé skupiny se fadi prosttedky a formy individudlniho

pusobeni a prostiedky a formy piisobeni skupinového.

1.

kanaly Fizené, Kkontrolovatelné firmou — firmy podnécuji jejich vznik,
nejcastéji se jedna o komunikace osobni napf. komunikace nadfizené¢ho
S podfizenym nebo komunikace mezi zaméstnanci na stejné urovni organizacni
struktury. V ptipadé neosobni komunikace vstupuje do komunikace médium
napf. email.,

kanaly nerizené, nekontrolovatelné firmou — firma nemtize z&dnym zpisobem
ovlivnit jejich vznik. Vznikaji nahodile, tudiz je firma nema pod kontrolou,

muze se jednat napiiklad o pomluvy nebo spotiebitelské testy v (“:asopise.,6

prostiedky a formy individudlniho pusobeni — jednd se o prostredky,
které pusobi na kazdého zaméstnance zvIast, jsou to naptiklad osobni
rozhovory, telefonaty, dopisy, faxy a e-maily,

prostiedky a formy pisobeni skupinového — tyto prostiedky piisobi
na skupinu zamé&stnancl v jeden okamzik napt. porady, prezentace, konference,

sympozia, firemni dny, reprezentativni akce.’

Pro naplnéni cile bakalarské prace, se budu zabyvat komunika¢nim procesem

uvnitf firmy. Z komunikaénich kanald jsou pro naplnéni cile dulezité kanaly

Fizené, kontrolovatelné firmou. Z prostiedkii jsou to prostfedky individualniho

pusobeni (osobni rozhovory, telefonaty) a prostiedky pitisobeni skupinového

(porady).

® Srov. PRIKRYLOVA, Jana a JAHODOVA, Hana. Moderni marketingovd komunikace, str. 24
" Srov. tamté.



2. Vnitrofiremni komunikace a informace

Prosttedi firmy tvoii hlavné¢ zaméstnanci, ti jsou pro fungovani firmy nejdilezité;si,
ale cCasto jsou bohuzel také nejhafe ovlivnitelni. Tento fakt vychéazi z lidské
individuality, nezavislosti a samostatnosti. Zaméstnance jde v urCité mife jen
ovliviiovat, jelikoz nelze fidit jejich mysleni a chovani, proto je vnitrofiremni

komunikace slozitym, ale velmi dilezitym procesem.’

Nejdilezitéjsi v komunikaénim procesu je zajistit to CO je potieba udélat, jakym
zpusobem, vymezit ¢as, kdo to ma udélat, koho informovat a komu smérovat
zpétnou vazbu.” Mnoho zaméstnanci ma totiZ informaci tolik, Ze &asto jimi byvaji
zahlceni. Je nutné zvazit i to, jaké informace neni dilezité pfedavat dal a které je mozné
z komunika¢niho procesu vypustit a zda se daji urCit standardy na predavani

informaci.*°

Zaméstnanciim je potieba sdélit nejen to, co maji udélat, ale také pro&.'* Je tieba jim
dialezitost zadanych ukoll, nebo postupl, podle kterych se maji fidit, dostate¢né
vysvétlit.

Pokud zaméstnanec kol nepovazuje za dilezity, nevidi diivod, pro¢ by mél byt splnén
spravné a peclivé. NejCastéjsi pfi¢inou toho, Ze zaméstnanci nepovazuji ukoly
za dllezité je, Zze zaméstnanci nemaji dostateéné¢ znamé, srozumitelné a jasné
informace.'? Pienos informaci dilezitych pro vykon prace, zajiituji porady vedeni,
porady pracovnich skupin, pravidla, manudly, vnitrofiremni smeérnice, schiize
odbornych tymu, pracovni pobyty, nové pracovni ukoly, vzdélavaci akce, emailova

posta a firemni intranet.™

8 Srov. HOLA, Jana. Interni komunikace ve firmé, str. 8

® Srov. HOSPODAROVA, Ivana. Kreativni management v praxi, str. 68

9 Srov. MEIER, Rolf. Uspésnd prdce s tymem: 25 pravidel pro vedouci tymu a cleny tymu, str. 56

1 Srov. HOSPODAROVA, Ivana. Kreativni management v praxi, str. 68

2 Srov. URBAN, Jan. 10 krokii k vyssimu vykonu pracovnikii: jak snadno a ticinné predchdzet
nedostatkiim v prdaci, str. 53-54

13 Srov. PRIKRYLOVA, Jana a JAHODOVA, Hana. Moderni marketingovd komunikace, str. 116
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2.1 Funkce a sméry komunikace ve firmé

Komunikace ve firmé¢ ma své misto a ma své jednoznacné funkce. Mezi zakladni

funkce patfi:

motivace — dosazeni vysokych vykonii zam¢&stnanct a dosazeni konkrétnich cil
firmy,

kontrola — firmy vyuzivaji komunikaci jako wur¢ity dozor nad svymi
zaméstnanci,

interakce — komunikace se spolupracovniky, zakazniky a dal§imi, vzajemné
ovliviiovani zaméstnancu,

sjednoceni — spojeni zaméstnanci na stejné Urovni organizacni struktury,
hodnoceni — hodnoceni mize byt brano ze dvou pohledt, jako sebehodnoceni
zameéstnance, kdy zaméstnanec hodnoti to, zda plni pfesné stanovena pravidla
a postupy nebo hodnoceni podiizené¢ho nadfizenym,

poskytovani informaci — jasné vyclenéni informaci, které potiebuji
zamestnanci ke svym pracovnim vykonlim,

poskytovani zpétné vazby — komunikace umoznuje zaméstnanciim, manazerim
a vlastnikim firmy reagovat na zmény, zpétnd vazba je urCitym druhem
kontroly,

rozhodovani — forma volby z réiznych variant feseni.™*

Je nezbytné, aby vnitrofiremni komunikace plnila vSechny tyto zakladni funkce

komunikace. Plnénim téchto funkci vnitrofiremni komunikace se zabyva manazer

firmy, ktery ma také jasn¢ definované manazerské funkce vnitrofiremni komunikace.

Témito funkce jsou:

1.

Ukolova pracovni funkce:

pravidelnd komunikace zalozend na plnéni terminii a dokon€ovani tikold,
komunikace mezi vedenim a zaméstnanci,

vysledkem je kvalitn¢ a v€as odvedena prace.

Socialné podporujici funkce:

funkce podporujici spokojenost,

dalezité zamétit se na jednotlivé zaméstnance,

% Srov. JOSEPH, Chris. What Are the Functios of Communication in a Business, [online] [cit. 2015-01-

29]
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- vysledkem jsou pratel§ti zaméstnanci, velice Casto se kolegové stavaji soucasti
soukromého zivota.

3. Motivacni funkce:

- ovliviiovani ¢innosti zaméstnance,

- zamg¢fena na kazdého jednoho zaméstnance,

- vysledkem je zaméstnanec, ktery je iniciativni, vykonny a ztotoziuje
se S tymem.

4. Integracni funkce:

- zaclenovani zaméstnanct do firemni komunity,

- zamgéstnance ovliviiuje vedeni prostfednictvim firemni znacky, loga, tymovych
porad,

- zamgéstnanci ve vysledku ptsobi jako harmonicky celek.

5. Inova¢ni funkce

- podporuje zaméstnance k tomu, aby pfichdzeli snovymi népady
a zdokonalovanim,

- inovacni funkce je zaméfena na jednotlivé zaméstnance i pracovni skupiny,

- vysledkem jsou napft. nové technologie ve Vyrobé.15

Zikladni funkce komunikace jsou nezbytné pro naplnéni cile bakalarské prace.
Standardizovany nastroj pro Fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho stir‘ediska
XY, ktery bude vytvoren, tyto funkce musi bezpodminecné plnit. Z manazZerskych
funkci komunikace se vramci cile bakalaiské prace budu zabyvat ukolovou

pracovni funkci, motivaéni funkei a integra¢ni funkci.

Komunikace v kazdé organizaci probiha v riznych smérech, komunikaci pak nazyvame

sestupnou, vzestupnou, horizontalni a diagonalni komunikaci.

1. Sestupna komunikace:

- komunikace od jedinct na vysSich Grovnich organiza¢ni struktury K jedincim
na niz8ich trovnich (nadfizeny x podtizeny),

- vyuziva obézniky, manualy a pracovni instrukce,

- nejpouzivanéjsi diky direktivnimu charakteru,

> Srov. MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a pieprac., vyd. str. 118
12



- ¢asov¢ naro¢na na predani informace.

2. Vzestupna komunikace:

- komunikace od jedinci na nizSich urovnich k jedinciim na vysSich urovnich
organizacni struktury (podiizeny x nadfizeny),

- vyuzivaji se skupinové schiize, porady, hlaSeni vedoucich zaméstnanc,

- lze ji téZce dosahnout, nema direktivni charakter,

- ma pouze informacni charakter.

3. Horizontalni komunikace:

- komunikace mezi zaméstnanci podnikovych utvard na rovnocenné organizacni
urovni (vedouci u¢tarny x vedouci marketingu),

- zaméstnanci si posilaji vzkazy, vyuziva se porad pracovnich skupin, rozhovory
s kolegy.

4. Diagonalni komunikace

- komunikace mezi zaméstnanci napfi¢ organiza¢nimi Urovnémi, diagonalni
komunikace nerespektuje organizacni strukturu (kontrolni organ pozaduje
zpravu piimo od vedouciho vyroby o konkrétnim vyrobku, tim obchézi pfimé
nadfizené,

- vyuzivaji se vzdélavaci programy, konference,

- nejméné pouzivana,

- urychluje informacni tok, tim mohou byt informace zkreslené.'®

Pro naplnéni cile bakaldiské prace se budu zabyvat sestupnou, vzestupnou
a horizontalni komunikaci, protoZe ve spole¢nosti XY vnitrofiremni komunikace

probiha témito sméry.

1% Srov. DUCHON, Bediich a SAFRANKOVA, Jana. Management: integrace tvrdych a mekkych prvkii
Fizeni, str. 284

13



3. Firemni dokumentace

Firmy nejcastéji zpracovavaji vSe v podobé dokumentd. Zaznamenavaji se tak
podstatné informace pro zaméstnance soucasné i budouci. Dokumentace ve firmé
slouzi jako urcity standard pro optimalizaci postupti u jednotlivych procest a ¢innosti.
Firemni dokumentaci eliminujeme nepfesnosti a opakovani chyb, zaznamenavame
postupy pro pozadované vysledky. Dokumenty jsou prostiedkem k dosaZeni cili
organizace.'’

Jeden z pohledii na rozdéleni a fizeni firemni dokumentaci sdéluje, Ze struktura
firemni dokumentace je dana hierarchickym rozdélenim firmy, kde dokumenty
ve firm¢é Kkopiruji drovné managementu (vrcholovy management, stfedni

management, liniovy management).'®
Struktura dokumentace z pohledu managementu

Vrcholovy management

Firemni politika

Stfedni management

Procesy, smérnice, fady

Liniovy management

Postupy navody pravidla
Obr. &. 2. — struktura firemni dokumentace z pohledu managementu®®

Pyramida zndzoriiuje jednotlivé urovné managementu firmy (vrcholovy, stfedni,

liniovy) a dokumenty, kterymi Se tyto urovné managementu firmy zabyvaji a ridi.

7 Srov. VALOSEK, Petr. Firemni dokumentace, [online] [cit. 2014-12-21]

18 Srov. JANISOVA, Dana a KRIVANEK, Mirko. Velkd kniha o Fizeni firmy: [praktické postupy pro
uspésny rozvojj, str. 333

9 Srov. MENE PRACE S RiZENIM ORGANIZACE. Clenéni dokumentace organizace, [online] [cit.
2015-01-29]
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Druhy z pohledli rozdéleni a fizeni firemni dokumentace pfedstavuje komplexni fizeni
firemni dokumentace. Komplexni fizeni firemni dokumentace spociva v tom,
ze dokumenty jsou rozdé¢leny do dvou hlavnich kategorii, které se dé€li na organiza¢né-

fidici dokumentaci a provozné-technickou dokumentaci.

Organiza¢né-fidici dokumenty:

fady (pracovni, organizacni, mzdovy a prémiovy fad),

- smérnice,

pokyny (napt. popisy pracovniho mista)

postupy,
stanovy.

Provozné- technické dokumenty jsou:
- BOZP (bezpecnost a ochrana zdravi pfi préci,
- evidence majetku firmy,
- korespondence,
- sprava budov,
- zajisténi vyroby,

- technické normy.20

Déle se v bakalatské praci budu =zabyvat organizacné-fidicimi dokumenty,

jelikoz ty ptimo ovliviiuji zaméstnance firmy a jejich vykony.

3.1 Pozadavky na dokumentaci

Firemni dokumentace musi spliiovat urcit¢ pozadavky. Témito pozadavky jsou:

postup zpracovani, uchovani a vydédvani dokument,

- struktura a podoba dokumentf,*

- jasnost a stru¢nost dokumentii (uZivatelsky privétivé dokumenty),?
- platné verze dokumentti, musi byt aktualizovany,

- zastaralé verze musi byt stazeny,

20 Srov. VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotFebitele, str. 79-80
2! Srov. tamté
22 Srov. VALOSEK, Petr. Firemni dokumentace, [online] [cit. 2014-12-21]
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- u elektronickych dokumenti musi byt definovana prava ptistupu,

- elektronické dokumenty musi byt zalohovéany a ulozeny.”®

Pti zpracovani standardizovanych dokumenti je tfeba respektovat nafizeni statu
vV podob¢ legislativnich predpist, ale i vnitini potieby firmy v ramci dokumentace,

témito dokumenty se zabyvaji normativni pozadavky.**

Legislativni poZzadavky na dokumentaci nemize firma piehlizet, a musi dokumentaci
vytvorit. Legislativni pfedpisy fesi prvotné dokumentaci, ktera se zabyva BOZP
a pozarni ochranou.?

Potfebami firmy vrdmci dokumentace se zabyvaji normativni poZadavky.
Témito pozadavky jsou napt. systémové normy ISO. Pokud firma k témto normam

hlasi, tyto pozadavky jsou pak pro firmu zdvazné.?®

Spole¢nost XY, se kterou spolupracuji na bakalafské préci je nositelem normy ISO
9001. Norma ISO 9001 uvadi, ze kazdy dokument firmy musi byt oznacen hlavickou,
coZ je zavazné pro nositele této normy.

Pro naplnéni cile bakalaiské prace je tedy dilezité standardizovany nastroj pro fizeni

vnitrofiremni komunikace servisniho stiediska opatfit hlavickou.

Pro pfedstavuje je uvedena jednoducha hlavicka dokumentu, ktera obsahuje zakladni
informace a témi jsou logo instituce, nazev dokumentu, ¢iselné oznaceni dokumentu,

vytisk, strana a zména.

Strana:

Mazev dokumentu
Logo instituce Fmiéna:

Ciselné oznadeni dokumentu Wytisk &

Obr. €. 3 — vzor hlavicky dokumentu®’

2 Srov. VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotFebitele, str. 81
** Srov. Tamtéz, str. 79-80

% Srov. VALOSEK, Petr. Firemni dokumentace, [online] [cit. 2014-12-21]
?® Srov. tamtéz.

2" Srov. VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotrebitele, str. 81
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Pozadavky na dokumentaci dle normy 1SO 9001

Kazdy dokument musi byt opatien hlavickou (nazev, ¢iselné oznaceni, rozsah, V}'/tisk)28
Dale musi dokumentace managementu kvality obsahovat prohlaSeni o kvalité, cilech
kvality, ptirucku pro kvalitu a dokumentovany postup (schvalovani dokumentt,
pfezkoumani dokumentl, aktualizace a zajiSténi identifikace zmén). Veskeré

dokumenty musi byt uzivatelsky pﬁvétivé29

Dokumenty pouzivané v systému managementu kvality:
- ptirucky kvality — poskytuji konzistentni informace,
- plany kvality — popisuji aplikaci managementu kvality,
- specifikace — poskytuji pozadavky na dokumenty,
- smérnice — zde se uvadéji doporuceni nebo navrhy,
- postupy, pracovni instrukce, vykresy — poskytuji ndvod jak provadét ¢innost,

- zaznamy — poskytuji objektivni ditkazy o provedenych &innostech. *

Standardizovany nastroj pro Fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho stirediska
spolecnosti XY, ktery bude vytvoi‘en, bude mit podobu dokumentu a to smérnice,

ktera je vnitini poti‘ebou firmy a zapada tedy do normativnich poZadavki.

4. Jak ma nastroj pro fizeni komunikace vypadat a co musi

obsahovat

Nastroj pro fizeni komunikace je piehlednou pomuckou k tomu, aby ve firm¢ probéhla
veskera potiebna komunikace mezi piijemci a odesilateli informaci.®*
Nastroj pro fizeni komunikace musi obsahovat:

- cil komunikace,

- pfijemce informace,

%8 Srov. VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotFebitele, str. 79-80

2 Srov. CSN EN ISO 9001:2008. Systém managementu kvality — pozadavky, str. 17-18

%0 Srov. CSN EN ISO 9000:2005. Systém managementu kvality — zdkladni principy a slovnik, str. 15

31 Srov. DOLEZAL, Jan, KRATKY, Jiti a CINGL, Ondfej. 5 krokii k ispésnému projektu: 22 Sablon
klicovych dokumentit a 3 kompletni redlné projekty, str. 91
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- tip komunika¢niho kanalu,

- frekvenci aktualizace informaci,
- sdéleni,

- kontrolu,

< 2
- zpétnou vazbu.

Jako jednoduchy piiklad uvedu doporucené rozloZeni a obsah nastroje pro fizeni

komunikace.

Komunikaéni plan
Projekt: Jaky je ndzewv & Zpracoval: Kdo je autorem Datum: Jaké je datum
pracovni ndzev dokumentu? posiedns
projektu? aktualizace?
Prijemce Cile Kliéoveé sdéleni | Format/ Zpétna vazba Spravce
informace komunikace komunikaéni
kanal
Kdo fe Ceho cheete Co cheete Fict? Jak to budete Jak pozndte, Ze Kda za to bude
pifemcem komunikacl fikat? dak dasto? to déldte dobrfe? rodpowvédny?
sdéfen® dosdhnour?

Obr. &. 4 — doporucené rozlozeni a obsah nastroje pro Fizeni vnitrofiremni komunikace®

Toto rozlozeni umoznuje zarucit piehlednost dokumentu, ur€it zainteresované strany,
kterych se vnitrofiremni komunikace tyka a srozumitelnost pro vSechny zainteresované
strany. Jednoznacné vymezuje cile vnitrofiremni komunikace, jasné srozumitelné
sdéleni, které je ve vnitrofiremni komunikaci klicové, jaky komunikacni kanal

bude pouzit pro urcité sdéleni a jakym zplisobem bude probihat zpétna vazba.

4.1. Jak se nastroj pro Fizeni vnitrofiremni komunikace zpracovava

Pro prostfedi firmy je dulezité, aby komunikac¢ni kanaly byly nastaveny tak,
aby je zaméstnanci neobchazeli a dodrZovali. Pracovnici si Casto vytvaii své
komunikac¢ni kanaly, které jim vyhovuji, nasledkem toho je, ze informace jsou netplné
a nesrozumitelné. Pokud si zaméstnanci vytvaii své komunikacni kandly, obchézi

tak komunikacni kanaly zavedené spolecnosti. Vedeni spolecnosti tak nema piehled

%2 Srov. DOLEZAL, Jan, KRATKY, Jiii a CINGL, Ondiej. 5 krokii k sispésnému projektu: 22 Sablon
klicovych dokumentii a 3 kompletni redlné projekty, str. 92
3 Tamtéz, str. 93
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o vnitrofiremni komunikaci a nemuze tak vnitrofiremni komunikaci fidit a hodnotit,

zda plni vSechny své funkce.

Pokud chceme ve firm¢ budovat zdravé prostfedi a pozitivni vztahy je dulezité
si zodpovedét nésledujici otazky:
- Je pfenos informaci v organizaci efektivni a dostdvaji se zaméstnanci
k informacim, které potfebuji snadno?
- Nedochazi ke zbytecnému papirovani ve smyslu zédosti a riznych formulaia?
- Ma zaméstnanec svého nadfizeného, ktery mu pro praci poskytuje informace?
- Dodrzuji zaméstnanci komunikacni kanaly tak, jak maji, nebo je obchazeji,

aby si préci uleh¢ili?

Pti zpracovani komunikacnich kanali nebo nastroji, podle kterych se zaméstnanci
budou ftidit, je dulezit¢é pamatovat na to, ze ne kazdy zaméstnanec bude schopen
rozumét tomu, co vedeni povazuje za jasné a tukoly je tieba popisovat jasné
s pouZitim co nejméné slov. Ukoly pak budou srozumitelné pro viechny zaméstnance
a nebudou vznikat nedorozuméni v nepochopeni podstaty zadaného tikolu.>*

Pokud firma zpracovdva komunika¢ni néstroj pro své zaméstnance, musi brat v potaz
hierarchickou strukturu firmy jej a roli, kterou kazdy pracovnik zastava. Hierarchicka
struktura piedstavuje zpuisob rozdéleni zaméstnanct firmy, vymezuje vzajemné vazby

zaméstnanci, koordinuje jejich &innost a uréuje postupy pro plnéni ukoli a cild firmy.®

5. Analyza firemni komunikace a dokumentace vztahujici

se k vnitrofiremni komunikaci

Organizace vétSinou zpracovavaji jen zakladni dokumenty, jako jsou naptiklad firemni
strategie. Ostatni informace nenajdeme v jediném dokumentu, ale najdeme je v raznych
dokumentech pod riznymi nazvy, nebo dokonce informace nejsou nijak zpracované,

ale manazefi jsou jejich nositelé v podobé myslenek.

% Srov. BEDNAR, Vojt&ch a kol. Socidlni vztahy v organizaci a jejich management, str. 48-49
% Srov. DUCHON, Bediich a SAFRANKOVA, Jana. Management: integrace tvrdych a mekkych prvkii
Fizeni, str. 283
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Technické slozky firmy, informace o nich, jejich potieby, subjekty, zdroje a struktury,
Ize snadno vycist z firemni dokumentace. Znalosti, dovednosti, vlastnosti nebo vztahy
mezi lidmi ve firmé nebyvaji Casto propracované do dokonalosti. Pokud informace,
které hledame, nejsou ve firemnich dokumentech obsazeny a nelze je vyhledat, musime
se zeptat manazert firmy. S manazerem spolecnosti je tieba si také promluvit, i pokud

jsou firemni dokumenty nesrozumitelné nebo neodpovidaji skutecnosti.

5.1 Komunikaéni audit a personalni informacni systém

Proto, abychom komunikaci ve firmé provadéli efektivné a cilené, je dulezité
vyhodnotit komunikaci dosavadni a k tomu slouzi komunikaéni audit.

Komunikaéni audit je zhodnoceni komunikace jak externi, tak i interni, je to forma
zpétné vazby pro organizaci. Je to dobry nastroj pro zménu komunikaéni strategie
na trovni vrcholového management, spoluprace mezi zaméstnance, ale i komunikace
mezi managementem a zaméstnanci. Tento audit miZe byt zaméfen na praci s daty,

komunikaéni kanaly a formy komunikace.*®

Pti komunika¢nim auditu si organizace zodpovida nasledujici otazky:

- ,JJe stanovena né&jaka strategie komunikace?

- Dodrzuje se tato strategie?

- Jsou zaméstnanci zafazovani do vycviku komunikace?

- Konaji se rozpravy a analyzy komunikace v organizaci?

- Citi se dostate¢n¢ informovani manazeti? Vnimaji komunikaci fadovych
zaméstnanct?

- Existuje n&jaka postranni komunikace? Jak je vnimana - jako pfinosna nebo jako
Skodliva?

- Je provadéna prubézna kontrola komunikace, zejména na takovych pracovistich,
kde jsou vétsi naroky na komunikacéni troven, a tam, kde dochazi k problémtim?

- Jsou sdélované informace spravné a jsou srozumitelné pro ptijemce?

- Je pouzité médium vhodné?

% Srov. MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi, str. 295
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Personélni informacni systém je shromazd’ovani dat a informaci o zaméstnancich
a jejich vykonech.

Personalni informacni systém tvoii veskeré detailni informace, udaje o zaméstnancich
a jejich vykonech, popisy prace a pracovnich mist, kompetenéni modely firmy.
Personalni informacni systém je relativné nestaly, je tfeba ho prubézné¢ aktualizovat po
kazdé organizacni zméné ve firm¢. Tento systém obsahuje dvé skupiny informaci
a to jsou, kmenové informace o praci a zaméstnancich a pribézné informace
o praci a zaméstnancich. Kmenové informace o praci si vytvaii kazda firma sama.
Je to znalost o praci a 0 vybavenosti firmy pracovniky s ur¢itou kvalifikaci. Kmenové
informace o praci jsou zakladem pro evidenci pracovnich mist a jejich charakteristiku.
Kmenové informace o zaméstnancich jsou osobni informace zaméstnance
a jsou neménné. Mezi priubézné informace o praci zafidime ty informace, které se méni,
jsou to nejcastéji informace pro technické subjekty napt. ndklady na jednici vyrobku,

mzdy a spotfeba materidlu.

Kmenové informace o praci jsou:
- charakteristika prace,
- vymezeni prace V celkovém systému podniku z pohledu délby prace,
- vymezeni odpovédnosti za praci a pravomoci zaméstnance,
- pozadované vzdélani, odbornost a zkuSenosti,
- vymezeni podminek pracovni ¢innosti jako jsou organizac¢ni, finan¢ni a socialni

podminky.

Kmenové informace o zaméstnancich jsou:

- jméno, piijmeni, misto a datum narozeni, bydlisté, RC, rodinny stav,
- kvalifikace,

- pracovni Smlouva, pracovni zafazeni, mzdové zafazeni, pracoviste,

- osobni charakteristika,

- zdravotni stav,

- ostatni informace.

Pribézné informace o zaméstnancich, tyto informace jsou nestalé a casto se méni. Mezi
tyto informace fadime:

- odpracované hodiny za uréity ¢as,
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- neodpracované hodiny a dovolena zaméstnance,
- hodnoceni zaméstnance,

- kariéra zamé&stnance a jeho vzd&lani.*’

Vsechny tyto informace jsou nezbytnym zakladem pro sestaveni nastroje pro fizeni
vnitrofiremni komunikace. Jsou to zékladni informace, bez kterych nemuze byt
komunikace fizena, jsou to tedy klicové informace k vytvofeni standardizovaného

nastroje pro fizeni vnitropodnikové komunikace.

Vzhledem Kk tomu, Ze cilem bakalafské prace je vytvoreni standardizovaného nastroje
pro fizeni vnitropodnikové komunikace servisniho stfediska spole¢nosti XY,
budu se dale zabyvat pracovnim mistem a popisy prace, protoze obsahuji pravé ty
klicové informace o praci, pracovnicich a jejich vykonech, které jsou pro vytvoreni

standardizovaného naéstroje pro fizeni vnitropodnikové komunikace nezbytné.

5.2 Pracovni misto a popis prace

Pracovni misto a popis prace obsahuje klicové informace o pracovnicich a jejich
vykonech, které jsou nezbytné pro sestaveni standardizovaného néstroje fizeni

vnitropodnikové komunikace.

Pracovni misto je definovdno na zaklad¢ organizacni struktury a popisem prace.
Organizacni struktura vymezuje postaveni kazdého zaméstnance v organizaci ve vztahu
nadfizenosti a podiizenosti. Popis prace piedstavuje povinnosti pracovnika a pozadavky
na n¢j kladené, je nezbytné pracovni mista obsazovat t€émi nejvhodnéjSimi. Kazda
organiza¢ni struktura bere pracovni misto zjiného thlu, bud’ jsou ukoly piesné
vymezeny a kazdy zaméstnanec zna do detailti své pravomoci a odpovédnost, nebo jsou

pracovni mista popisovéana volngji a odpovédnost je definovana obecng.*®

*7'Srov. VACHAL, Jan a kol. Podnikové Fizent, str. 324-325
% Srov. BELOHLAVEK, Frantisek, KOSTAN, Pavol a SULER, Oldfich. Management, str. 121-122
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Pro piesné definovanou odpovédnost zaméstnance, jejich pravomoc a tkoly nam slouZzi
popisy prace, nejprve vSak musime tyto popisy vypracovat a vyspecifikovat jednotliva
mista.

Kazda firma by meéla mit alesponi zakladni charakteristiku kazdé pracovni Cinnosti
ve formé& popisu pracovniho mista. V tomto popisu je uveden obsah prace, ukoly
a pozadavky na zameéstnance. Informace ziskavame od:

- zaméstnance, tedy drzitele pracovniho mista,

- Cloveka, ktery je Skoleny k tomu, aby zaméstnance, ktery praci vykonava, pozoroval,
- nadfizeného,

- specialistu, ktery pracovni mista analyzuje,

- spolupracovnikd,

- podfizenych,

- Z pisemnych materiald, které jsou obvykle jen doplitujicim zdrojem informaci.

Je na kazdé firmé, jak si popisy prace sestavi. Zakladem pro obsahovou népli tohoto
popisu je:

- nazev pracovni pozice,

- ucel pracovni pozice,

- zafazeni V organizacni struktufe,
- podminky pro praci,

- pomiucky,

- pracovni prostiedi,

- pracovni napln, ¢innosti

- pracovni vykony,

- kompetence,

- znalosti a dovednosti.*®

Tento dokument musi byt taktéz piehledny, jednoznac¢ny, musi byt zfejmé, komu je
uréen a musi mu byt dostupny zaméstnanciim, kterych se tento dokument tyka.

Nejtézsi je ziskdni informaci o dovednostech a znalostech zaméstnance. Na zékladé
znalosti, dovednosti a osobnich charakteristik jsou kazdému zaméstnanci udélovany

kompetence pro samotné vykony prace.

% Srov. JANISOVA, Dana a KRIVANEK, Mirko. Velkd kniha o fizeni firmy: [praktické postupy pro
uspésny rozvojj, str. 187-188
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5.3 Analyza dovednosti a kompetence zaméstnance

Tato analyza spociva v nalezeni téch dovednosti zaméstnance, které jsou dilezité pro
vykonavani pracovnich ukoli. Analyza dovednosti je specifickd pro technické,
manualni, administrativni a femeslné prace.

Analyza dovednosti je detailni, tyka se drziteli pracovnich mist, jejich specifickych

a jedinec¢nych schopnosti a dovednosti, kterymi disponuji a potiebuji je ke své praci.

Kompetence jsou pravomoci a opravnéni, které jsou urCeny urCité osobé ve firmé.
Je mozné je 1 odejmout, ale 1 na nékoho pfesunout, mohou vznikat i kompetencni spory.
Kompetence jsou dané zvenku, nositeli kompetence jsou organizace. Predstavuji

znalosti, dovednosti a schopnosti ¢lovéka.

Pokud chceme, aby byli zaméstnanci kompetentni, je tieba si zodpoveédét tyto otazky:

- Je zaméstnanec vybaven podstatnymi vlastnostmi, znalostmi a dovednostmi?

- Je zaméstnanec dostate€né motivovan k tomu, aby vyuzil sviij potencial pro plnéni
ukolu?

- M4 vibec zamé&stnanec mozZnost svlij potencial vyuzit?

Kompetence se daji povaZovat za stabilni charakteristiku zaméstnance, na zakladé
kompetenci se da ptedpokladat jeho chovani v rizném prosttedi a v riznych situacich.
Kompetence miize roz¢lenit do dvou kategorii:
1. Prahové kompetence — jsou to zakladni charakteristiky pro vykonavani prace.
2. Odlisujici kompetence — tyto kompetence rozlisuji primérmé pracovni vykony
od nadprimérnych. Jsou zakladem pro vytvofeni prahovych kompetenci.

Jsou nazyvané také jako kompetence vysokého vykonu.

Na zakladé¢ kompetenci pracovnika se sestavuji kompetenéni modely firmy pro
jednotlivé pracovni pozice, tyto kompetence jsou popsany v n€kolika stupnich.
Je to dobry ndastroj pro vytvotreni popisi prace, hodnoceni zaméstnance a planovani

w1z g . o 40
vzdélavani zaméstnancu.

0 Srov. BARTONKOVA, Hana. Firemni vzdélavani pro andragogy: studijni text pro kombinované
studium, str. 62-64
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Pro naplnéni cile bakalaiské prace se zaméiim na komunikaci dosavadni,
kmenové informace o praci, popisy pracovnich mist a prahové kompetence

zaméstnancu.

Z.avér teoretické ¢asti

Ve firemnim prostfedi jsou to pravé zaméstnanci, ktefi jsou v komunikacnim procesu
zaméstnanci na stejnych urovnich, tak i mezi manaZery a zaméstnanci na nizSich

arovnich.

Je tfeba sdélit zaméstnanclim, co je potieba udélat, jakym zpisobem to maji ud¢lat,
vymezit dostatek Casu, pro¢ to maji viibec délat a také komu maji sméfovat zpétnou
vazbu. Spravné nastavena komunikace musi plnit vSechny své funkce, nejen proto,
aby zaméstnanci podavali vysoké vykony, ale také, aby se citili se spokojeni.

Je zékladem pro motivovani zaméstnanci.

Kli¢ové informace firmy zpracovavaji do podoby dokumentl, tyto dokumenty slouZzi
jako standard pro optimalizaci Cinnosti. Zékladni podstatou firemni dokumentace

je eliminace chyb.

Rizeni komunikace ve firmé je dileZité pravé pro zajiiténi pribéhu informaci mezi
zamé&stnanci, kterych se tyto informace tykaji. Pokud se firma rozhodne zpracovat
standardizovany nastroj pro fizeni komunikace, musi brat v uvahu to, Ze jednotlivé
kroky a tkoly musi byt popisovany jasné a stru¢né, jelikoZz ne kazdy zaméstnanec

je schopen rozumét tomu, co ostatni povazuji za jasné.

Pro naplnéni cile bakalafské prace se v praktické ¢asti budu zabyvat vnitrofiremni
komunikaci v redlném prostiedi celé spolecnosti XY, kazdodennim komunika¢nim
procesem servisniho stfediska spolecnosti XY, komunika¢nimi kandly, funkcemi

komunikace a sméry komunikace. Dale bude popsan sbér dat pro vytvoreni
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standardizovaného nastroje fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho stfediska
a vysledky sbéru dat pro jeho vytvofeni. Praktickd ¢ast vyusti samotnym névrhem

smérnice fizeni komunikace servisniho stiediska spolecnosti XY.
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6. Metodika

Ktomu, abych ziskala kvalitni data vyzkumu pro bakalaiskou praci, jsem pouzila
kvalitativni metody vyzkumu:

- Kvalitativni analyza dokumentii

- Nestandardizovany rozhovor

- Zucastnéné pozorovani jako Uplny pozorovatel

Analyza firemni dokumentace je slozity a zdlouhavy proces, mlzeme vyuzit
organiza¢nich diagramil, administrativni ptiru¢ky, popisy prace, pracovni pozice
jednotlivych pracovnikli, pracovni manudly pro jednotlivé pracovni pozice, vyukové
manudly, prodejni i reklamni dokumentaci.

Pokud analyzujeme firemni dokumentaci, mizeme se orientovat i podle toho za jakym
ucelem dokument vznikl, kdo dokument vytvofil, jaky je cil dokumentu a zplsob

uchovani dokumentu.**

Analyzou se obecné rozumi logicky rozklad, ktery vede k ziskani podrobnych
informaci. Analyzu rozd¢lujeme na kvalitativni nebo kvantitativni.

Kvantitativni analyza umoziuje urcit obsah jednotlivych slozek ve vzorku a jejich
Cetnost. Kvalitativni analyza Casto popisuje problémy a zabyvéa se popisem procest,
je zalozena na vyhledavani jednotek v textu. Dilezité je si pfedem stanovit co vlastné

budeme vyhledavat*

Kvalitativni analyza dokumenti probihala na centrdle spolecnosti XY v Lodénici
u Prahy dne 6. 2. 2015, jelikoz jsem védé€la, ze spole¢nost XY nema vytvoreny nastroj
pro fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho stfediska v zadné podobé¢, hledala jsem
jakékoliv informace o komunikaci ve firemnich dokumentech. Stanovila jsem slovo
KOMUNIKACE, které jsem vyhledavala Vv textech firemni dokumentace.
Manazer spolecnosti XY mi poskytl organizaéné-fidici 1 provozné technické
dokumenty: Autoriza¢ni smérnice, BOZP, pozarni ochrana, dodavatelsko-odbératelské

vztahy, elektronicky dochazkovy systém, kodex chovani, obéh ucetnich dokladd,

* Srov. Techniky shromazdovani faktii, [online] [cit. 2014-12-21]
*2 Srov. PLAMINEK, Jifi. Diagnostika a vitalizace firem a organizaci: teorie vitality v podnikatelské a
manazerské praxi, str. 84
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podpisové vzory, poskytovani cestovnich nahrad, tvorba rezerv a opravnych polozek,
uzavirani obchodnich smluv, zadvodni preventivni péce, vozovy park, pracovni napli

servisniho technika, smérnice o korespondenci.43

Po analyze firemni dokumentace nasledoval nestandardizovany rozhovor

S manaZerem spole¢nosti XY.

Nestandardizovany rozhovor se vyznacuje interakci mezi tazatelem a respondentem.
Tazatel ma pfipraven jen obecny plan. Plan se vyznacuje tim, Ze nema ptesnou strukturu
otazek a jejich poradi. Teprve interakce tazatele a respondenta dava planu formu.
Dilezité je si délat zaznamy soubézné s rozhovorem, abychom informace nezapomnéli.
Pokud neni mozné si dé€lat poznamky soub&zné s rozhovorem, mizeme Si rozhovor

nahrat a poté nahravku prepsat.

Nestandardizovany rozhovor také probehl na centrdle spolecnosti XY v Lodénici
u Prahy dne 6. 2. 2015. Cilem tohoto rozhovoru bylo zjistit, jaké kompetence ma
servisni technik v komunikaci se zikaznikem. M¢la jsem dostatek Casu na to,
abych si odpovédi zapisovala, nemusela jsem pouzit zaznamové zatizeni a rozhovor
poté prepsat. Rozhovor mi poskytl dostatené a kvalitni informace pro sestavni
zaznamovych archii. Zaznamové archy jsem pouZila pro zucastnéné pozorovani

zaméstnancu na pracovisti servisniho stiediska spole¢nosti XY.

Metodu zucastnéného pozorovani uplnym pozorovatelem Disman popisuje jako
vnimani vybranych jevi, které jsou systematicky zaznamendvany do zadznamového
archu s kategoriemi, které budou pozorovany, coz je minimalni podminkou pozorovani.
Pozorovatel je se skupinou pozorovanych spojen prostorove, identita pozorovatele

- fow , oo o v . v . . oy ’ 44
Je skuping€ pozorovanych znama, to miize negativné ovlivnit chovani pozorovanych.

Ziucastnéné pozorovani zaméstnancli probehlo dne 16. 2. 2015 v servisnim stiedisku
v Olomouci, jelikoz na tomto servisnim stiedisku se nachazi nejvétsi pocet zaméstnancu
jako vzorek. Hrala jsem zde roli Gplného pozorovatele, méla jsem vyclenéné misto

pozorovani tak, abych méla ptehled o vSech zaméstnancich, mé role pozorovatele byla

** Srov. SPOLECNOST XY. firemni dokumentace, Praha, 2015
* Srov. DISMAN, Miroslav. Jak se vyrdbi sociologickd znalost: pFirucka pro uZivatele, str. 298 - 315
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zaméstnancim predem znama. Nemohu posoudit, zda chovani zaméstnanct bylo mou
pfitomnosti néjak ovlivnéno.

V den pozorovani byl pfitomen dispecer servisniho stfediska, obchodni zastupce,
garan¢ni technik, disponent skladu, skladnik a 5 servisnich technikti, zbytek servisnich
technikli se nachédzel u zdkaznikl, ktefi vykondavali samotny servisni vykon. Kvuli
predpisiim bezpecnosti jsem neméla moznost absolvovat se servisnim technikem vyjezd
k zakaznikovi.

Me¢la jsem pfipravené zdznamové archy (viz ptiloha) s pfesné popsanymi jevy,

které jsem u zaméstnancti pozorovala a zaznamenavala.

Prakticka ¢ast

V prvni ¢asti struéné piedstavi spolecnost XY, nejprve jako nadnarodni spole¢nost XY
GROUP, poté se zaméii na jeji deefinou spolecnost XY v Ceské republice.

Popisi vnitrofiremni komunikaci spole¢nosti XY a kazdodenni vnitrofiremni
komunikaci servisniho stfediska spolecnosti XY, kde je bakalafska prace zaméfena
svym cilem.

Druha cast se bude vénovat vysledkim sbéru dat pro vytvotfeni standardizovaného
nastroje fizeni vnitrofiremni komunikace. Nasledovat bude popis soucasného stavu
vnitrofiremni komunikace spolecnosti XY. Popisi, jakymi sméry probiha vnitrofiremni
komunikace, jaké funkce plni vnitrofiremni komunikace spole¢nosti a jaké komunika¢ni
kanaly spole¢nosti XY vyuZiva.

Na zéklad¢ zjisSténych faktli, bude prakticka ¢ast, vrcholit samotnou smérnici pro fizeni
vnitrofiremni komunikace servisniho stfediska XY. Tato smérnice bude fesit priibéh
vnitrofiremni komunikace mezi zékaznikem, dispeCerem servisniho strediska,
obchodnim zastupcem a servisniho technikem od samého pocatku, kdy zakaznik
kontaktuje servisni stfedisko spole¢nosti XY az do uzavieni zakdzky a kompletace

veskeré dokumentace k zakazce.
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/. Predstaveni spoleCnosti

Spolecnost XY je soucasti nadnarodni spolecnosti XY GROUP od 1. fijna 2013.
Spolecnost XY GROUP byla zalozena roku 1959 a zaméstndva 1350 zaméstnanc
vV 18 zemich svéta. Jeji Cinnost provadi témér 100 pobocek po celém svéte.
Spolecnost XY GROUP se zabyva opravami a servisem pramyslovych strojti a zafizeni,
nakladnimi automobily a osobnimi automobily. Z primyslovych stroji spravuje znacky
jako Volvo, Sennebogen, Yale, ndkladni automobily Volvo Truck, Fuso a zabyva
se osobnimi automobily znacek Jaguar, Range Rover, Land Rover, Mazda a Mitsubishi.
V soucasnosti je nejvétsi dodavatel Volvo stavebnich strojii.*
Spolecnost XY byla zalozena v roce 1991, zabyva se prodejem, pronajmem a servisem
stavebnich stroji Volvo v Ceské Republice a na Slovensku. Filosofie spole¢nosti
vychazi ze spokojenosti zakaznika a maximalniho uzitku pro zdkaznika. Své poslani
chépe jako byt partnerem pro svého zékaznika.*
Spoleénost XY v Ceské Republice a na Slovensku zaméstnava 62 zaméstnanci.
Centrala spolecnosti XY sidli v Lodénici u Prahy, ta fidi servisni stfediska:

- Bratislava — Zilina (4 servisni technici)

- Budca — Presov (5 servisnich technikil)

- Praha (Lodénice) — Hradec Kralové (10 servisnich techniki)

- Nytany — Ceské Budg&jovice (5 servisnich technikil)

- Brno - Olomouc — Havifov (9 servisnich technikii)
V celé spole¢nosti XY je jeden garanéni technik. Servisni stiedisko Fidi dispecer servisu
v uzké spolupraci sobchodnim zastupcem, ktery komunikuje vprvé fadé
se zakazniky a mechaniky.
Spole¢nost XY zaméstnava 3 obchodni zastupce pro prodej nahradnich dilt (region
Stiedni, Severni a Vychodni Cechy, region Zapadni a Jizni Cechy a region Morava).
Dispeceti servisnich stfedisek tesi kazdodenni pozadavky zakaznikd, coz miZze byt
naptiklad udrzba stroje, vyména oleje, béZné opravy a havarijni stav (napt. nepojizdny
stroj. Obchodni zastupci teSi pozadavky zakaznikd, které nefesi dispeCer servisniho
stiediska, coz jsou napiiklad generdlni opravy strojli, sepisovani smluv na miru

zakaznika, vytvari pro zdkazniky specidlni akéni nabidky za vyhodné ceny.

% Srov. XY GROUP. XY WORLDWIDE, [online] [cit. 2015-02-15]
*® Srov. SPOLECNOST XY, [online] [cit. 2015-02-15]
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Spole¢nost XY disponuje dvéma centralnimi sklady (Praha - Lodénice a Olomouc),

které zasobuji nahradnimi dily ostatni pobogky. */

8. Vnitrofiremni komunikace spole¢nosti XY

Vnitrofiremni komunikace ze strany manazera spole¢nosti XY smérem k podiizenym
zaméstnancim je brana jako formalni vnitrofiremni komunikace, ktera probiha
Ctvrtletné, kdy manazer navstévuje jednotlivé servisni stiediska a poskytuje
zaméstnancim zpétnou vazbu, ktera obsahuje vykony jednotlivych servisnich technik,
vykony servisniho stfediska, poskytuje také informace o zméndch a planech. Dalsi
formalni setkani probihd jednou ro¢né jednodennim setkdnim vSech zaméstnancl
spole¢nosti, jedna se o tzv. shrnuti roku, kde manazer podava informace o hospodaieni
firmy napf. plnéni ro¢niho planu, toto setkani byva povinné pro vSechny zaméstnance.
Pro feSeni zavaznych probléml napt. konfliktni zakaznici, dlouhd prodleva dodavky
nahradnich dilu, funguji ve spole¢nosti XY operativni porady (zpravidla 1-4 krat ro¢nég),
manazer okamzité navstivi dané servisni stiedisko, kde je problém nutno fesit.

Vsichni servisni technici a manazer firmy se také ucastni jednou ro¢né dvoudenniho
neformalni setkdni ve formé teambuildingu, toto setkdni je dobrym nastrojem
K neformalnimu popovidani mezi manazerem a servisnimi techniky spole¢nosti.
Za neformalni setkani lze povazovat také vano¢ni vecirky, které si podle svého uvéazeni
uspotada kazdé servisni stiedisko, tento typ vecirka je dobry pro prohlubovéni vztaha
na pracovisti, proto maji vztahy v jednotlivych servisnich stfediscich spiSe neformalni

charakter, jelikoz si zaméstnanci vétSinou tykaji.

Vnitrofiremni komunikace mezi zaméstnanci spole¢nosti XY probihd tvafi v tvar,
pomoci mobilniho telefonu a velmi Casto je vyuZivan i email. Tvafi v tvaf komunikuji
mezi sebou zaméstnanci daného servisniho stfediska v rdmci kazdodenniho kontaktu.
Mobilni telefon vyuziva dispecer servisniho stfediska v kontaktu se zdkaznikem, Casté

jsou také hovory servisnich technikli navzajem a také dispecer servisniho strediska

47 Srov. SPOLECNOST XY, Dokument - organizacni struktura, Praha, 2015
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se servisnim technikem komunikuji pfes mobilni telefon. Emailovou komunikaci

vyuziva spiSe vedeni spolecnosti XY, jako prvek, ktery ma informativni charakter.

Kazdodenni vnitrofiremni komunikace servisniho stirediska spole¢nosti
XY

OBCHODNI ) <—>| SERV. TECHNIK
ZASTUPCE DISPECER

) !

\ SKLAD TECHNICKA

PODPORA

v . ., T 4
Obr. &. 5 — komunikace servisniho stfediska*®

Ze schématu Ize snadno vy¢ist, Ze hlavni inicidtor komunikace je zdkaznik, ktery vola
nejprve dispecerovi servisniho stfediska nebo obchodnimu zastupci. Dispecera
kontaktuje v ptipadé potieby opravy stroje nebo bézné udrzby stroje, obchodniho
zastupce kontaktuje pro sepsani smlouvy, zakoupeni ndhradnich dilu nebo pro cenou
nabidku rozséhlejsi opravy.

Obchodni zastupce komunikuje s dispecerem servisniho stfediska za ucelem realizace
servisniho vykonu, ktery zékaznik pozaduje po odsouhlaseni cenové nabidky
a se skladem pro zjisténi dostupnosti nahradnich dila.

Dispecer servisniho stfediska je Vkazdodennim kontaktu se servisnim technikem
V ramci pfedavani informaci o praci, servisni technik dispecerovi servisniho stiediska
spiSe podava zpétnou vazbu, pifipadné ho kontaktuje pro upifesnéni informaci.
Dale dispecer servisniho stfediska komunikuje se skladem, kde zjistuje dostupnost

nahradnich dilu.

8 Komunikace servisniho strediska, vlastni zpracovani
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Servisni technik je v kontaktu se zakaznikem pfi samotném servisnim vykonu.
Komunikuje také s technickou podporou, pro feseni neobvyklych zavad.
Je dulezité se ve vnitrofiremni komunikaci servisniho stiediska zamétit na uspokojeni

potfeb a ptrani zakaznika, ktery je hlavni inicidtor komunikace. Pro servisni stfedisko

vvvvv

vvvvvv

které pozaduji zédkaznici.

Vzhledem k tomu, ze servisni technik je v osobnim kontaktu se zakaznikem témé&f pii
kazdém servisnim vykonu je nutné se zaméfit na to, aby servisni technik komunikoval
na technické drovni, tj. servisni technik se musi zaméfit pouze na zévady stroje
s odbornym vykladem, ¢imz se rozumi pouZziti odborné terminologie servisu Volvo.

Servisni technik nesmi vynaset z prostiedi firmy interni data o spolec¢nosti.

8.1 Sbér dat pro vytvoreni nastroje pro Fizeni vnitrofiremni
komunikace servisniho stirediska XY

Vysledky kvalitativni analyzy firemni dokumentace

Jedind zminka o komunikaci je popsdna v pracovni néplni servisniho technika a to:

- servisni technik jedna s klienty v ramci svych kompetenci.*’

Tyto kompetence nejsou rozvedené v zadném dokumentu, tudiz zaméstnancim nejsou

kompetence v komunikaci znamé.

Kvalitativni analyzou firemni dokumentace jsem nezjistila dostate¢cné informace
pro zpracovani nastroje pro fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho stifediska

spolecnosti XY, proto nasledoval rozhovor s manazerem spolecnosti XY.

* Srov. SPOLECNOST XY. Firemni dokumentace — ndplii prdce servisniho technika, Praha, 2015
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VysledKky nestrukturovaného rozhovoru s manazerem spolecnosti XY

Cil, ktery jsem si pfed zacatkem rozhovoru stanovila, jsem splnila. Kompetence

servisniho technika v ramci komunikace jsou nasledujici:

komunikaci musi vést v rdmci technické urovné, tj. servisni technik se musi
zam¢étit pouze na zavady stroje s odbornym vykladem, ¢emuz se rozumi pouziti
odborné terminologie servisu Volvo,

servisni technik musi umét vhodné zdkaznikovi nabidnout dal$i sluzby, které pti
servisnim vykonu zjisti, Ze jsou pro zdkaznika vhodné, tak aby si je zakaznik

objednal.

Servisni technik za Zadnych okolnosti nesmi:

vstupovat do komunikace osobné (nesmi do konverzace vkladat vlastni ndzory),
komentovat stroje dle vlastniho uvazeni (zdkaznik pak hleda levnéj$i opravy
u konkurence),

mit se zakaznikem osobni vazby napt. radit zékaznikovi po telefonu, jezdit

na servisni vykon mimo pracovni dobu v rdmci kamaradskych vztahd.

Servisni technik vZdy musi:

pozadat zakaznika o potvrzeni dodacich listd,

zakaznika odkéazat na dispecera servisniho stfediska vZzdy pokud si zakaznik
zada servis Volvo nebo jakékoli sluzby, které spole¢nost XY poskytuje,
vypisovat pracovni listy pravdivé (zdkaznici nékdy servisnim mechanikiim
podsouvaji t0, co maji do pracovnich listd napsat) vV navaznosti na to, servisni
technik musi zakaznikovi prosby odmitnout tak, aby o zakaznika nepfisli,
ale zaroven musi uspokojit zakaznikovu potiebu, aby se zakaznik citil
spokojeny,

¢iteln€ vypisovat pracovni listy a ndlezy nédhradnich dilt na ptipadné opravy.

Volnym rozhovorem, kde mi manazer spole¢nosti piiblizil, jak musi probihat informace

a komunikace u kazdé zakazky, vyplynulo, jaké informace zjistuje dispecer servisniho

stiediska od zdkaznika, jaké informace pfedava dispecer servisniho stfediska servisnimu

technikovi, jakou zpétnou vazbu podava servisni technik dispecerovi servisniho

sttediska pfi zjisténi zavady a zéapisu do pracovniho listu, jak komunikuje obchodni

zastupce se zdkaznikem a dispecCerem servisu pii zpracovani nabidky a jaké informace
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opét predava dispecer servisniho stiediska servisnimu technikovi pii realizaci zakazky

dle objednavky.

Zakaznik kontaktuje servisni stiedisko s urcitou potirebou.

Dispecer servisu zjist'uje od zakaznika tyto informace: jméno zakaznika, platebni
moralka (plati¢, neplati¢), jméno kontaktni osoby v¢. telefonu, typ stroje, vyrobni ¢islo
stroje, stav motohodin, lokace stroje, typ servisu, planovany termin realizace zakazky,

rozvrzeni do tydenniho planu.

Dispecer zjisténé informace od zdakaznika piedava servisnimu technikovi,
aby se mohl pFipravit na servisni vykon: typ stroje, vyrobni ¢islo stroje, lokace stroje,
termin a Cas zahdjeni servisniho vykonu, popis servisniho vykonu, vycet nahradnich
dili, které ma mit servisni technik s sebou, pokud to servisni vykon vyzaduje, typ
servisu (preventivni udrzba-PM, Zjisténi zavady-ZZ, Oprava jiz diagnostikované
zavady-RE).

Servisni technik ovéiuje informace od dispecera servisniho stirediska: ovéfeni typu

stroje, ovéfeni vyrobniho ¢isla stroje, ovéfeni stavu motohodin, lokace stroje.

Postup servisniho technika pfi zjiSténi zavady pri samotném servisnim vykonu:
diagnostika zavady (znalost Volvo stroji), potiebné nahradni dily (znalost Volvo
stroji), dal§i doporuceni (napf. odstaveni stroje, mozno pouzivat jen v omezeném

rozsahu).

Zpétnd vazba poddvand servisnim technikem dispecerovi: vypis pracovnich listd,
nalezy nahradnich dilti na ptipadné opravy, potvrzené dodaci listy, odevzdani veskeré

dokumentace.

Obchodni zastupce zpracovava cenovou nabidku dle téchto informaci, které ziska
od servisniho technika, disponenta skladu a dispecera servisniho strediska: typ
stroje, potfeba nahradnich dilt, planovany termin realizace zakazky, dostupnost
nahradnich dild, servisni prace dle typu stroje. Poté obchodni zastupce cenovou nabidku

zaSle zékaznikovi a ¢eka na jeji potvrzeni a zdvaznou objednéavku.
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Realizace zakazky dle zavazné objednavky — informace od dispecera pro servisniho
technika: typ stroje, vyrobni ¢islo stroje, stav motohodin, lokace stroje, obsah
servisniho vykonu, zjisténi potfebnych néhradnich dili dle objednavky — spoluprace

se skladem.

Uzavieni zakazKy garanénim technikem a fakturantem servisniho stifediska
spolecnosti XY: kompletace vSech dokladl k zakazce pro fakturaci, které odevzdava
dispecer servisniho stfediska garanénimu technikovi a fakturantovi servisniho stfediska,
dodaci listy potvrzené zékaznikem, jednotlivé vykony servisniho technika (vypis
pracovniho listu, kde jsou tyto vykony zaznamenany), spotiebované nahradni dily

(vypisy nédhradnich dila podava servisni technik).

Vysledky zacastnéného pozorovani

V den pozorovani jsem odpozorovala 42 telefonnich hovord dispecera servisniho

stiediska se zakaznikem, u obchodniho zastupce 33 hovort.

Dispecer
zjistuje
nasledujici ANO NE Poznamky
udaje od
zakaznika
Jméno
0 42 Zakaznik se vzdy predstavi sdm
zékaznika
Platebni 0 1 Platebni moralka se zjiStuje aZ pii
moralka zpracovani nabidky
Jméno kontaktni 5 40 Zakaznik sam poskytl ¢islo na kontaktni
osoby V¢. tel. osobu v ptipadé jeho nepfitomnosti
) Zjistuje vzdy, nezjistuje v piipade, ze si je
Typ stroje 39 3 . ,
Jisty typem stroje
Vyrobni cCislo
) 0 42
stroje
Stav motohodin 5 37 | Zjistuje v ptipade, pokud se jedna o udrzbu
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stroje

Pokud zakaznik nesd¢li dispecerovi

servisniho stfediska sam, vzdy zjistuje. Bez

tydenniho planu

Lokace stroje 42 0 _ .
toho aniz by se véd¢lo, kde se stroj nachézi,
neni mozné vykonat servisni vykon
Typ servisu 23 19
Planovany
termin
_ 17 25
realizace
zakazky
Sestaveni tydennich plant je slozité, jelikoz
nékteti zakaznici jsou prednéjsi kvili tomu,
Rozvrzeni do . 37 ze zakaznici maji uzaviené zlaté¢ smlouvy,

které ptikazuji vykonéni servisu prednostné,
dale kvuli havarijnim staviim, kde se stroj

Casto stane nepojizdnym uprostied stavby

Legenda k tabulce:

ANO - dispecer servisniho strediska zjistil pozorované paramenty pravé xkrat

NE — dispecer servisniho strediska nezjistil pozorované parametry prave xkrat

Dispecer
predava tyto
informace
servisnimu ANO NE POZNAMKY
technikovi
(pfiprava na
servisni vykon)
Typ stroje 9 0
Vyrobm_ ¢islo 0 9
stroje
Lokace stroje 9 0 Bezpodminecné musi V,edet, kde se stroj
nachazi
Stav motohodin 5 4 V ptipadé, Ze se jedna o udrzbu stroje
C Servisni technik vi tak na 65 % na ktery
Termin a Cas o < (o .
o, . 9 0 servisni vykon, ¢as zahdjeni je na servisnim
zahdjeni servisu Lo
technikovi jak si dobu rozvrhne
. ., Servisni technik pfevazné vi, jakou napln
Popis servisniho . o . ]
, 9 0 bude mit servisni vykon, pokud si zakaznik
vykonu vt x .
nevyzada néco navic
Vycet 5 4 Pokud ma mit servisni technik nédhradni dily
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nahradnich dilt potiebné k servisnimu vykonu, vi o tom

Bez tohoto udaje by nebylo mozné servisni

Typ servisu 9 0 vykon vykonat

Legenda k tabulce:
ANO — dispecer servisniho strediska predal pozorované paramenty prave xkrat

NE — dispecer servisniho strediska nepredal pozorované parametry pravé xkrat

Servisni
technik ovéruje
tyto informace
od dispecera
servisniho ANO | NE POZNAMKY
stiediska, které
bude
poti‘ebovat pro
servisni vykon
Overem_ typu 9 0 X
stroje
Ovétent
vyrobniho ¢isla 0 9
stroje
Or\;%rteorﬁosé?:u 5 4 V ptipadé, Ze se jedna o udrzbu stroje
Lokace stroje 4 5 V ptipadé, Ze se seryisni technik nachéazi na
vyjezdu
Diagnostika Zavadu diagnostikuje pfi samotném servisnim
. 9 0 , . I Y. .
zavady vykonu, poté vypiSe potfebné ndhradni dily
Pokud je potteba. Vypis nédhradnich dilu
Vypis preda dispecerovi servisniho strediska,
potiebnych 9 0 | dispecer vypis pieda obchodnimu zastupci,
nahradnich dila ten nacenéni servisni vykon, zasle nabidku
zékaznikovi
Dalsi 7 2 Pokud je mozné, napft. pouziti stroje je mozné
doporuceni je v omezeném rozsahu

Legenda k tabulce:
ANO — servisni technik ovéril pozorované paramenty prave xkrat

NE — servisni technik neovéril pozorované parametry prave xkrat
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Zpracovani
cenové nabidky
obchodnim
zastupcem dle
informaci od
servisniho
technika,
disponenta
skladu a
dispecera
servisniho
stirediska

ANO NE POZNAMKY

Typ stroje
Pocet
nahradnich dil
Planovany
termin realizace
Dostupnost
nahradnich dil
Servisni prace
dle typu stroje
Jméno
zakaznika

Vse funguje naprosto dokonale, obchodni
zastupce plni svou praci velice dobfe a je si
védom toho, co jeho prace obnasi.

X | X | X | X | X |X
X | X | X | X | X |X

Nezjist'uje tyto informace ma jiz od
X1 X1 | finan¢niho feditele, garan¢niho technika nebo
fakturantky

Platebni
moralka

Legenda k tabulce:
X — zjisténo u viech hovorii

X1 — nezjistuje

Realizace
zakazky dle
objednavky —
informace pro
mechanika od .
ANO NE POZNAMKY
dispecera
servisniho
stiediska

(samotny

servisni vykon)

Typ stroje 9 0 X

Vyrobni ¢islo 0 9 X
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stroje
Stav motohodin 5 4 Potiebné jen pii udrzbé stroje
Lokace stroje 9 0 X
Casto se stava, ze servisni technik pfijede
k zakaznikovi a zakaznik po ném chce i dalsi
vykon, na ktery mechanik nebyl ptipraven,
Obsah ' ' ' '
. pokud servisni technik zakaznikovi vyhovi, je
servisniho 7 2 .
) sporné, zda spolec¢nost neprichdzi o dalsi
vykonu L o e
servisni vykon (dalsi vyjezd), prichazi o
penize
Zjisténi
potiebnych
nahradnich dila 5 4
— spoluprace se
skladem
Legenda k tabulce:
ANO — servisni technik ovéril pozorované paramenty praveé xkrat
NE — servisni technik neoveéril pozorované parametry praveé xkrat
Zpétna
vazba
odavana ANO NE ‘
pocaval POZNAMKY
servisnim
technikem
dispecerovi
Vypis
racovniho A
p listu 9 0 Musi vzdy
Nalez
nahradnich X X Pokud jsou ndhradni dily potieba tak ano
dila
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Potvrzeni
dodacich 9 0 Musi vzdy
listt
O\(,l:;lfedraém X1 X1 Odevzdavaji Flokumentaci se zpozdénim —
dokumentace musi ihned do druhého dne

Legenda k tabulce:

ANO — informace podané servisnim technikem pravé xkrat

NE — informace podané servisnim technikem prave xkrat

X — zjistuje, pokud je treba
X1 — musi vzdy

Uzavieni
zakazky
garan¢nim
technikem a
fakturantem

ANO

NE

POZNAMKY

Kompletace
veskeré
dokumentace
k zakazce

Dokumenty se kompletuji vzdy ke kazdé

Jednotlivé
vykony
servisniho
technika

Vypis

ch
nahradnich
dila a
potvrzené
dodaci listy

spotfebovany

Stava se, ze servisni technik zadrzuje
dokumentaci a vypisuje ji i s tydennim
zpozdénim

Legenda k tabulce:
X - vzdy

Postirehy vychazejici ze zicastnéného pozorovani servisniho stiediska spole¢nosti

XY, které budou dale zakomponovany do smérnice Fizeni

komunikace servisniho stfediska spole¢nosti XY

vnitrofiremni

- pokud dispecer servisniho stfediska pfislibi zdkaznikovi, Ze zavold zpét,

nezavola,
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- zékaznik se musi informovat sam o dostupnosti nahradnich dild, dispecer
ho pribézné neinformuje,

- dispecer servisniho stfediska v n¢kolika hovorech poukazuje na vysokou cenu
nahradnich dilti — da se povazovat za odrazovani zékaznika,

- pokud dispecer servisniho stfediska radi zdkaznikovi v rdmci opravy stroje,
ptichazi tak o dalsi zakazku, jelikoz si zdkaznik opravi stroj sam,

- ackoliv dispeCer servisniho stiediska sestavuje tydenni plan, nevi,
kde se servisni technici nachazi,

- do 5ti polozek nahradnich dild servisni technik vypisuje dily do pracovniho
listu,

- nad 5 polozek ndhradnich dild je nutné vytvofit v programu PROSIS
(elektronicky katalog) novou kartu opravy, zpracovanou kartu ihned posila
dispecerovi (email), pfipadn€¢ obchodnimu zastupci, ktery je zodpovédny
za nacenéni vykonu a nalezu nahradnich dila,

- je nutné si na vypis dokumentace stanovit dostate¢né mnozstvi Casu, a vypsat
pracovni listy pravdivé a fadné, pokud tak servisni technik neucini, vznikaji poté
nepresnosti a problémy pro garanc¢niho technika, fakturanta,

- kazdé rano chodi servisni technici za dispecerem a informuji ho o pribéhu
pfedchoziho dne, nebo co budou v daném dni délat, co je potieba ud¢lat,

jakeé dily je tfeba doobjednat.

Pozorovani zamé&stnancii na pracovisti servisniho stfediska spolecnosti XY, bylo z mého
pohledu pro naplnéni cile bakalafské prace nejpiinosné€j$i. Z pozorovani mi jasné
vyplynulo to, Ze zaméstnanci strategii vnitrofiremni komunikace nevnimaji. Touto
strategii si je opravdu védomé jen vedeni spolecnosti XY. Naptiklad manazer
spolecnosti mi jasn¢ popsal jevy, které musi dispeCer servisniho stiediska zjistit
od zakaznika pfi prvotnim kontaktu, ale dispecer servisniho stfediska tyto informace

vibec nezjistoval.
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8.2 Soucasny stav vnitrofiremni komunikace servisniho strediska
spole¢nosti XY

Strategii komunikace vnima pouze vedeni spole¢nosti. Komunikace je fizena intuitivné,
zaméstnanci nejsou v ramci komunikace Skoleni ani doposud nebyli informovani jak
komunikovat, proto mi spole¢nost XY umoznila se firemni komunikaci zabyvat

a zpracovat interni smérnici pro fizeni komunikace.

Vedeni spole¢nosti si uvédomuje dulezitost vnitrofiremni komunikace, ale doposud
ve spolecnosti XY neni vytvofen ndstroj pro fizeni komunikace, diky ¢emuz casto
vznikaji problémy jako napf. nedostatek informaci pro provedeni servisniho vykonu
mechanika, zpétnad vazba od servisnich technik smérem k dispecerovi, zpétna vazba od
dispecera k zédkaznikovi, opétovné vyptavani se na potiebné informace, velice ¢asto
vznikaji nepfehledné situace diky velikému mnozstvi informaci od mechanikl
Z ptedeslého dne smérem k dispecerovi.

Ve smérnici pro Fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho stiediska, ktera bude
vytvorena, je potiebné presné popsat: kdo a jaké informace predava komu, v jaké
podobé a jak bude fungovat zpétna vazba. Pravé tyto vztahy ve spolecnosti XY

nefunguji.

Jak jsem jiz popsala sméry vnitrofiremni komunikace v teoretické ¢asti i komunikace
ve spole€nosti XY probiha témito sméry a to: sestupné, vzestupné a horizontalné.

Sestupné komunikuje dispecer servisniho stfediska se servisnim technikem, vzestupné
komunikuje servisni technik s dispecerem servisniho stiediska spiSe v podavani zpétné
vazby. Dale vzestupné komunikuje servisni technik smérem k obchodnimu zastupci
o potfebé nahradnich dilu a samoziejmé horizontadln€ komunikuji i zaméstnanci
na stejné urovni organizacni struktury, coZ jsou administrativni pracovnici, servisni

technici atd. Témito sméry jsou si zamé&stnanci védomi a komunikuji dle téchto sméru.

Spolecnost XY vyuziva rizné komunikacni kandly a to zejména kanaly kontrolovatelné
firmou (rozhovory zaméstnancu tvaii v tvar), prosttedky a formy individudlniho
pusobeni (telefonaty, emaily) a prostiedky a formy ptsobeni skupinového (Ctvrtletni
porady, ro¢ni porady, operativni porady). Do vnitrofiremni komunikace spolecnosti XY

vstupuji 1 kandly nekontrolovatelné firmou a témi jsou pravé osobni vztahy mezi
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servisnimi techniky a zakazniky, které jsou v ramci vnitrofiremni komunikace
nezadouci.

Komunikace mezi dispeCerem servisniho stiediska a servisnim technikem probiha
osobné¢, komunikace mezi servisnimi techniky navzajem probiha taktéz osobné¢, pokud
se nachazi na pracovisti servisniho stfediska. Pokud se nachdzi mimo servisni stiedisko,
komunikuji zaméstnanci pies mobilni telefon. Email jako komunikaéni prostfedek
vyuziva vedeni spolecnosti.

V ramci komunikace se zakaznikem je vyuzivan email a fax (napf. pro zasilani cenové
nabidky obchodnim zastupcem), prvni kontakt vSak probiha telefonicky.

Dale spole¢nost XY vyuziva prostfedky a formy ptsobeni skupinového jako jsou

¢tvrtletni porady a ro¢ni porady. Pfi poradéch jsou vyuzivany prezentace.

Na zéakladé pozorovani jsem dosla k zavéru, ze zaméstnanciim na pozici servisni technik
jsou jejich pracovni vykony lhostejné napt. zpozdéni s vypisovanim pracovnich listd,
zbytecné prodluzovani servisnich vykonil do vice pracovnich dnd, servisni technik casto
vyjizdi na servisni vykon nepfipraven (neprostudovani servisnich bulletinli). Domnivam
se, ze pro podavani vysokych vykoni nejsou zaméstnanci dostate¢né¢ motivovani,
coZ je jedna ze zékladnich funkeci vnitrofiremni komunikace. Diky tomu nemize byt
splnéna dalsi funkce a to hodnoceni. Zaméstnanci nevi, co délaji spravné, nemtzou tak
hodnotit sami sebe v ramci sebehodnoceni. Poskytovani informaci mezi zaméstnanci

je Casto zmaten¢, informace jsou neptesné a pro piijemce informace nepochopitelné.
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9. Interni smérnice

Fizeni vnitrofiremni komunikace

servisniho strediska XY

Logo spolecnosti XY

Interni smérnice
Rizeni komunikace
servisniho strediska

Strana: 1/ 11

Vytisk €.:

Datum vydani:
Platnost do:

Dokument ¢.:

Vypracoval: Haeuslerova
Schvalil:

Zamgéstnavatel: spole¢nost XY,

Zastoupeny:

V souladu se smérnicemi spolecnosti XY vydavam tuto

Interni smérnici

Rizeni vnitrofiremni komunikace servisniho stiediska

Smérnice je prvotné urcena pro zaméstnance na pozici: servisni technik, dispecer
servisniho strediska, obchodni zdstupce a disponent skladu

OBSAH

1 Kompetence

1.1 Kompetence servisniho technika

1.2 Kompetence dispecera servisniho stfediska

1.3 Kompetence obchodniho zastupce

1.4 Kompetence disponenta skladu

2 Tok informaci

2.1 Dispecer servisniho stfediska

2.2 Obchodni zastupce
2.3 Servisni technik

3 Dopliiujici informace

4 Vedeni spolecnosti

5 Zavedeni smérnice

6 Pouziti smérnice

7 Odpovédnost pouziti smérnice
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Interni smérnice Strana: 2 /11
Logo spolecnosti XY Rizeni vnitrofiremni

komunikace servisniho

Vtisk ¢.:
stirediska ytisk ©

Datum vydani: . Vypracoval: Haeuslerova
Platnost do: Dokument €. Schvalil:

1 Kompetence

Zamgstnanci na jednotlivych pozicich maji tyto kompetence

- vede komunikaci se zakaznikem pouze v ramci
technické urovné tj. orientuje se na zavady stroje s odbornym
vykladem, ¢emuZ se rozumi pouziti odborné terminologie
servisu Volvo,
- provadi servisni vykony,
- nabizi dalsi sluzby spolecnosti XY s odkazanim na dispecera
servisniho stfediska,
- vypisuje pracovni listy,
- vypisuje nalezy nahradnich dilg,
- do 5ti polozek nahradnich dila servisni technik vypisuje dily
do pracovniho listu,
- nad 5 polozek nahradnich dild je nutné vytvofit v programu
1.1 Servisni technik PROSIS (el. katalog) novou kartu opravy, zpracovanou kartu
ihned posila dispecerovi (email), pfipadné obchodnimu
zastupcli, ktery je zodpovédny za nacenéni vykonu a nalezu
nahradnich dilg,
- veSkerou dokumentaci vypisuje Citeln€ a pravdive,
- dokumentaci odevzdava dispecerovi servisniho,
stfediska nasledujici den po vykonani servisniho vykonu,
- nesmi vstupovat do komunikace se zakaznikem
S osobnim zaujetim tj. sdélovat osobni nazory,
- nesmi komentovat stroje dle vlastniho uvazeni,
- za zadnych okolnosti nesdéluje ceny nahradnich,

dilu a servisnich vykoni.
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Logo spolecnosti XY

Interni smérnice Strana: 3/11

Rizeni vnitrofiremni

komunikace servisniho Vitisk &.:

stirediska

Datum vydani:
Platnost do:

Dokument ¢.:

Vypracoval: Haeuslerova
Schvalil:

1.2 Dispecer servisniho stiediska

- pfimo komunikuje se zdkazniky v ramci servisnich vykont
(Gdrzba, oprava, zarucni servis),

- neradi zakaznikovi v rdmci opravy stroje

- prubézné informuje zakaznika o pribéhu zakazky (dostupnost
nahradnich dild, termin realizace),

- nav§tévuje zakazniky v ramei zkvalitnéni sluzeb,

- sestavuje tydenni plany servisnich vykonti, v ramci tohoto
planu musi mit pfehled o tom, kde se nachazi servisni technici,

- informuje servisni techniky o vykonech prace,

- ptedava servisnim technikiim informace pro servisni vykony,

- komunikuje se skladem o moznostech nahradnich dild,

- komunikuje s obchodnim zastupcem ramci sjednoceni
termint a praci servisnich vykoni,

- sestavuje tydenni plan servisnich vykont,

- kontroluje vesSkerou dokumentaci k servisnim vykontiim,

- nekomentuje ceny servisnich vykont a nahradnich dilu,

- za zadnych okolnosti nevyjednava ceny se zakazniky.

1.3 Obchodni zastupce

- vyjednava ceny s dodavateli,

- sestavuje zakaznikim cenové nabidky,
- fesi konfliktni situace se zakazniky,

- vyjednava se zakazniky,

- pecuje o zakazniky,

- provadi dohled nad celym servisnim stfediskem.
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Logo spolecnosti XY

Interni smérnice Strana: 4 /11

Rizeni vnitrofiremni
komunlk:';lce.serwsnlho Vitisk &.:
strediska

Datum vydani:
Platnost do:

Dokument ¢.:

Vypracoval: Haeuslerova
Schvalil:

1.4 Disponent skladu

- informuje dispecera o dostupnosti nahradnich dild,

- informuje obchodniho zastupce o dostupnosti ndhradnich dild,

- informuje dispecera o moznosti uskute¢néni servisniho vykonu

- komunikuje se servisnim technikem v ramci operativnich
dodani nahradnich dild pfimo na misto servisniho vykonu

- komunikuje s obchodnim zastupce v ramci nakupu ochrannych
odévu,

- objednava, naskladiiuje a vyskladiiuje nadhradni dily,

- aktualizuje PC systém nahradnich dilu,

- kompletuje objednané nahradni dily pro servisni vykony,

- rozvazi nahradni dily,

- odesila nahradni dily prostfednictvim spediénich firem,

- za 7zadnych okolnosti neupravuje ceny nahradnich dili,
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Logo spolecnosti XY

Interni smérnice
Rizeni vnitrofiremni
komunikace servisniho
stirediska

Strana: 5/11

Vytisk €.:

Datum vydani:

Platnost do:

Dokument ¢.:

Vypracoval: Haeuslerova
Schvalil:

2 Tok informaci

2.1 Dispecer servisniho stiediska

KDO - Dispecer servisniho stiediska zjist'uje Zpétna vazba
V JAKE
co JAK PROC KOMU PODOBE
- Platebni
Garan¢ni i
Jméno technik gl )
, , Platebni moralka ' zakaznika
zakaznika fakturant .
dispecerovi (et
p neplatic)
Jméno
kontaktni Dostuprost
zakaznika
osoby
Od . o .
. . . Telefonicky, | Piiprava servisniho
Zakaznika Typ stroje osobné technika
Vyrobni ¢islo Stafi stroje + Dispecer Planovany
stroje vybava servisniho termin
Stav Udrsba stroie stfediska realizace
motohodin . zakaznikovi zakazky
Lokace stroje Vyjezd se1CV1sn1ho
technika
. Priprava servisniho
Typ servisu . .
Disponent
Disponent D,O stupnp st PC software, , . . Sklédu . Dpstupnp st
nahradnich y Termin realizace dispecerovi nahradnich
skladu e osobné . e
dila servisniho dila
stiediska

Legenda k tabulce:

CO - zjistovand informace
JAK — jakym zpiisobem je informace zjistovana

PROC — kviili cemu je tato informace zjistovina

KOMU - kdo komu predava zpétnou vazbu v této fazi zakazky

V JAKE PODOBE - co bude zpétnd vazba obsahovat za informaci
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KDO - Dispecer servisniho stfediska predava Zpétna vazba
V JAKE
KOMU CO JAK PROC KOMU PODOBE
Dispecer 7
o . servisniho Ter_mm
TV stroie Ptiprava servisniho sttediska realizace
yp strol technika servisnimu servisniho
technikovi vikonu
Vyrobm. Gl Stafi strojet+ vybava
stroje
Servisni Lokace stroje Osobngé, V3] etze‘i;f]riﬁ;smho Ovéteni viech
technik - telefonicky Servisni . ,
Popis - informaci
servisniho e — predané
V\};lfgztu Ptiprava servisniho servisniho i{:ﬁ/eigzﬁgl
y . . .
nahradnich L strediska stiediska
dilu
Typ servisu

Legenda k tabulce:

CO —zjistovana informace

JAK — jakym zpiisobem je informace zjistovana
PROC — kwiili éemu je tato informace zjistovina

KOMU - kdo komu predava zpétnou vazbu v této fazi zakdazky

V JAKE PODOBE - co bude zpémd vazba obsahovat za informaci
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2.2 Obchodni zastupce — vytvoreni cenové nabidky

KDO — Obchodni zastupce zjist'uje Zpétna vazba
V JAKE
oD co JAK PROC KOMU T
Obchodni Cenova
. nabidka
zastupce ot
) zikaznikovi | SCrvisniho
Typ stroje vykonu
Obchodni Potvrzeni
zastupce od nabidky —
zakaznika objednavka
Néhradni dily Potvrzeni
Dispecer Termin nabidky —
servisniho realizace Email, fax Cenova nabidka Obchodni zavazna
strediska zakéazky zastupce objednavka —
dispecerovi realizace
servisniho
vykonu
Servisni prace Dlspeéer .
servisniho Realizace
stiediska servisniho
servisnimu vykonu
technikovi

Legenda k tabulce:

CO — zjistovana informace

JAK — jakym zpiisobem je informace zjistovana

PROC — kviili ¢emu je tato informace zjistovina

KOMU - kdo komu predava zpétnou vazbu v této fazi zakdzky

V JAKE PODOBE - co bude zpémd vazba obsahovat za informaci
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2.3 Servisni technik - realizace servisniho vykonu, kompletace
dokumentii k servisnimu vykonu = uzavreni zakazky

KDO - Servisni technik

Zpétna vazba

= V JAKE
KOMU CO JAK PROC KOMU PODOBE.
Dokumentace
servisniho
Servisni vykonu — nalezy
Diagnostika Vypis .teChnik _ néhradnich.dﬂﬁ,
- prac_ovnich Fakturace, garance | dispecerovi pracovni listy,
listu servisniho vypis
stfediska nahradnich dilu,
potvrzené
dodaci listy
Dispeéer L Nalezy DISP ec’;r Dokumentace
servisniho ,POtreb,ne, néhradnich | Fakturace, garance | °C. onino servisniho
strediska nahradni dily dila . stiediska _ .
akturantovi
Dispecer
servisniho Dokumentace
Wi stiediska servisniho
Jednotlivé ich Fakturace. garance garan¢nimu vykonu
vykony D a 9 technikovi
Servisni Doporuceni
technik v ramci dal$iho
zakaznikovi postupu

Legenda k tabulce:

CO — zjistovana informace

JAK — jakym zpiisobem je informace zjistovana

PROC — kviili cemu je tato informace zjistovina

KOMU - kdo komu predava zpétnou vazbu v této fazi zakazky

V JAKE PODOBE - co bude zpétnd vazba obsahovat za informaci
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3 Dopliujici informace
Zamgéstnanci na pozicich:

- dispecer servisniho stiediska
- servisni technik

jsou dale povinni Fidit se nasledujicim.

Servisni technik

Servisni technik zahrne do servisniho vykonu pouze ty vykonu, které mu byly predem

zZnamé.

Vzdy informuje dispecera servisniho stiediska o nastalych ne¢ekanych udélostech.
Dokumentaci odevzda vzdy druhy den rano dispecerovi servisniho stiediska.

Je nutné si na vypis dokumentace stanovit dostate¢né mnoZzstvi €asu, a vypsat pracovni
listy pravdivé a fadné, pokud tak servisni technik neucini, bude nést odpovédnost za

nasledky a vzniklé problémy.

Kazdé rano servisni technik informuje dispecera servisniho stiediska o udalostech

pfedchoziho dne.

Dispecer servisniho stiediska

Vzdy informuje zdkaznika o prabéhu zpracovavani jeho  pozadavka.
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Informuje servisniho technika s dostatecnym piedstthem o

servisnim vykonu.

Musi mit prehled o lokaci servisniho technika na zéklad€¢ tydennich pland, které

sestavuje.

4 Vedeni spolec¢nosti

Tato cast upravuje formdlni porady a neformalni setkani zaméstnancli s vedenim

spole¢nosti.
Formalni porady Neformalni setkani
Niazev Ctvrtletni Operativni Teambuil- Vanocni
Shrnuti roku ) ]
porada porada ding vedirek
1krat ro¢né
Periodicita 4krat ro¢né 1krat ro¢né Nelze ovlivnit dvoudenni 1krat roéné
setkani
Zpétnd Reseni
vazba ve zavaznych
formé problémi
podani s obchodnim
informaci o zastupce a Setkani ]
Shrnuti celého ) ) Servisni
vykonech dispecerem servisnich oo
o roku o . stiedisko dle
CO servisnich ) servisniho technikd )
. hospodateni . ) svého
technikd, ) stfediska. s vedenim o
) spolecnosti . uvazeni.
vykonech Manazer spolecnosti
stfediska. spole¢nosti
Informace o navstivi
zménach a servisni
planech stfedisko.
Utast Povinna Povinna Povinna Nepovinna

Data konani porad budou vzdy znama s dostate¢nym piedstihem.

54




Interni smérnice Strana: 11/ 11

Logo spolecnosti XY Rizeni vnitrofiremni
komunikace servisniho Viytisk &.:
stiediska

Datum vydani: . Vypracoval: Haeuslerova
Platnost do: Dokument €. Schvalil:

5 Zavedeni smérnice

Smérnice bude na pracovisté servisniho stfediska zavedena jednodennim vstupnim
Skolenim zaméstnanci. Toto vstupni Skoleni zaméstnancum poskytne informace
0 vSech castech smérnice, které mu budou fadné vysvétleny.

Skoleni zaméstnavatel poskytne i nové pfichozim zaméstnancim v den nastupu
do préce.

Po vstupnim Skoleni bude nasledovat vstupni instruktdz na pracovisti servisniho
sttediska, kde si zaméstnanec osvoji poznatky o pribéhu vnitrofiremni komunikace
ze vstupniho skoleni.

Pozici skolitele bude zaujimat obchodni zastupce kazdého servisniho stfediska.

6 Pouziti smérnice

Pouziti této smérnice je zavazné pro zaméstnance na pozici: servisni technik, dispecer

servisniho stfediska, obchodni zastupce.

Kazdy zaméstnanec na vySe uvedenych pozicich bude mit tuto smérnici kdykoliv

k dispozici.
7 Odpovédnost pouziti smérnice

Za pouzivani a dodrzovéni této smérnice je zodpovédny obchodni zastupce kazdého

servisniho stfediska.
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Doporuceni spole¢nosti XY

Jelikoz se spolecnost XY pravé zabyva zpracovanim veskeré potiebné dokumentace,
doporucuji tuto interni smeérnici fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho stfediska
pouzit pfimo v redlném prostiedi servisniho stfediska spolec¢nosti XY. Dale spolecnosti
XY doporucuji zabyvat se dalS$imi internimi smérnicemi pro fizeni vnitrofiremni
komunikace a to zejména smérnici pro fizeni manazerské vnitrofiremni komunikace
a smérnici fizeni komunikace mezi servisnim technikem a zadkaznikem.

Na smérnici fizeni komunikace mezi servisnim technikem a zdkaznikem by méla
spolecnost XY klast nejvétsi duraz, jelikoz jsou to prave servisni technici, kteti jsou
se zékazniky v nejCastéjSim kontaktu. Servisni technik tak podava celkovy obraz
o spolecnosti XY navenek. Pokud by se spolecnost XY rozhodla smérnici fizeni
komunikace mezi servisnim technikem a zdkaznikem nezabyvat, méla by servisni

techniky v ramci komunikace se zakaznikem pravideln¢ skolit.
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Zavér bakalarské prace

Cil prace: Vytvotit standardizovany nastroj pro fizeni vnitrofiremni komunikace
servisniho stfediska ve spole¢nosti XY, jsem splnila.
Praktickd cast vyustila interni smérnici fizeni vnitrofiremni komunikace servisniho

stiediska XY, kterd byla vymezena v cili bakalarské prace

Kazda z firem by méla mit zpracovany nastroj pro fizeni vnitrofiremni komunikace.
Tento nastroj by mél byt dostupny vSem zaméstnancim, kterych se tyka, predejde
se tak nejasnostem ve vnitrofiremni komunikaci, které casto vedou k tomu,
Zze zaméstnanci nemaji dostateCné a kvalitni informace pro vykon prace. Nastroj
pro fizeni vnitrofiremni komunikace by mél obsahovat vSechny potiebné informace
a kroky, které potiebuji zaméstnanci pro vykon prace. Nastroj pro fizeni vnitrofiremni
komunikace musi zahrnovat vedouci zaméstnance, kteti informace pfeddvaji svym
podfizenym, mél by také obsahovat ucast na formdlnich a neformalnich poradich
a akcich spole¢nosti. Jasn€ musi vymezovat fungovani zpétné vazby mezi zaméstnanci

a zodpovédnou osobu za pouziti smérnice.

Pozorovanim zaméstnanct pfimo na jejich pracovisti jsem stravila jeden pracovni den.
Mohla jsem si tak udélat celkovy obraz o tom, jak v servisnim stfedisku spole¢nosti XY
vnitrofiremni komunikace probiha a zda funguje. Po rozhovoru s manazerem
spoleCnosti jsem védéla, Cemu se maji zaméstnanci ve vnitrofiremni komunikaci
vyhybat a jak ma vnitrofiremni komunikace fungovat.

Z analyzy vnitrofiremni komunikace spole¢nosti XY jasné vyplyva, ze spolecnost XY
nema doposud zpracovany nastroj pro fizeni vnitrofiremni komunikace, vnitrofiremni
komunikace neni popséna v Zddném z dokumentu spole€nosti XY. Strategii komunikace
vnima pouze vedeni spolecnosti XY. Z pozorovani zamé&stnanci pfimo na pracovisti
jsem zjistila, ze zaméstnanci neznaji své kompetence v ramci vnitrofiremni komunikace
mezi zaméstnanci vzajemné, ani v komunikaci se zékaznikem, proto vnitrofiremni
komunikace probiha intuitivné. Nasledkem toho vznikaji nepfesnosti v predavani
informaci o praci a informaci pottebnych pro vykon prace, v komunikaci se zakaznikem

a Vv provadeéni zpétné vazby.
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Spoluprace na bakalatské praci se spolecnosti XY mé bavila. Spole¢nost XY mi vysla
ve vSem vstiic, poskytla mi vSechny potfebné materidly, o které jsem manazera
spolecnosti pozadala.

Jako stézejni Cast bakaldiské prace vnimam pozorovani zameéstnanci piimo
na pracovisti servisniho stiediska spole¢nosti XY. Na jeden den jsem se stala soucasti
pracovisté servisniho stfediska spolecnosti XY. VSimala jsem si ménici se nalady
zam¢stnanc v prubéhu pracovniho dne, pracovniho tempa, nasazeni a pracovnich
vztahil mezi zaméstnanci.

Z mého pohledu jsou zaméstnanci spolecnosti XY K sob& v ramci pracovnich vztaht
pratelsti. Vztahy servisnich technikil, funguji bez problému. Dokazi si vzajemné poradit
V ramci servisnich vykonl. Dispecer servisniho stfediska spole¢nosti XY na pobocce
v Olomouci neni tymovy hra¢, coz vede k tomu, Ze ho zaméstnanci, na pozici servisni
technik, neberou vazné a Casto si mezi sebou na néj stézuji. Dle mého ndzoru si neumi
praci usporadat tak, aby mohl dilezité¢ informace o servisnich vykonech ptredavat dal

zaméstnanciim, ktefi tyto informace potiebuji pro vykon prace.
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Bakalatskd prace se zabyva problematikou vnitrofiremni komunikace a jejim fizeni.
Teoreticka cast popisuje vnitrofiremni komunikaci obecné, dale popisuje firemni
dokumentaci pro fizeni vnitrofiremni komunikace. Prakticka Cast se zabyva sbérem dat
pro vytvofeni smérnice pro fizeni vnitrofiremni komunikace a samotnym vytvofenim

smérnice pro fizeni komunikace.

This bachelor thesis deals with internal communication and managing of internal
communikacetion. The theoretical part is about internal communication and corporate
documentation for managing internal communication. The practical part deals with the
collection of data to establish guidelines for the management of internal

communication. Guidline for managing of internal communication will created.
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Piil. 1 — Zaznamové archy pro pozorovani

1. ZAKAZNIK -> DISPECER SERVISU

Dispecer zjist'uje nasledujici udaje:

ANO

NE

Poznamky

Jméno zakaznika

Platebni moralka

Jméno kontaktni osoby v¢. Tel.

Typ stroje

Vyrobni Cislo stroje

Stav motohodin

Lokace stroje

Typ servisu:

Preventivni udrzba — PM

Zjisténi zavady — ZZ

Oprava jiz diagnostikované zavady — RE

Planovany termin realizace zakazky

Rozvrzeni do tydenniho planu

2. DISPECER SERVISU -> servisni technik (mechanik)

Dispecer prredava nasledujici udaje

ANO

NE

Poznamky

Typ stroje

Vyrobni Cislo stroje

Lokace stroje

Termin a Cas zahdjeni servisu

Popis servisniho vykonu (co ma udélat)

(Néhradni dily, které bere s sebou) pokud ma mit

Typ servisu
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3. SERVISNI TECHNIK (MECHANIK) -> DISPECER SERVISU

Zjisténi zavady - ZZ a zapis do pracovniho listu

ANO

NE

Poznamky

Ovéfeni typu stroje

Ov¢éreni vyrobniho ¢isla stroje

Ovéfeni stavu motohodin

Lokace stroje

Diagnostika zévady

Vypis pottebnych ND

Dalsi doporuceni (odstaveni stroje, pouzivani v omezeném
rozsahu

Zpétna vazba - dispecer pi1 ukonceni servisu

Odevzdani dokumentace:

Pracovni listy

Potvrzené dodaci listy ND

4. OBCHODNI ZASTUPCE -> ZAKAZNIK ->DISPECER SERVISU

ZPRACOVANI NABIDKY

ANO

NE

Poznamky

Jméno zakaznika

Platebni moralka

Typ stroje

Vyrobni Cislo stroje

Stav motohodin

Lokace stroje

Cenova nabidka:

Prace podle typu servisniho vykonu

Néhradni dily (ND)

Planovany termin realizace zakazky

Dostupnost ND

Potvrzeni nabidky - zdvazné objednéavka
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5. DISPECER -> SERVISNI TECHNIK

REALIZACE ZAKAZKY DLE OBJEDNAVKY -
INFORMACE PRO MECHANIKA ANO |NE | Poznamky

Typ stroje

Vyrobni Cislo stroje

Stav motohodin

Lokace stroje

Obsah servisniho vykonu

Zjisténi potiebnych ND - spoluprace sklad

Uzavieni zakazky:

Kompletace dokladl k zakazce (fakturace)

Vykony servisniho technika

Spotiebované ND

6. FAKTURANTKA -> ZAKAZNIK -> OBCHODNI ZASTUPCE

UKONCENI ZAKAZKY FAKTUROU ANO [NE | Poznimky

Ovéfeni spokojenosti zdkaznika

Typ stroje

Vyrobni &islo stroje

Stav motohodin

Inf. od obch. zastupce - planované ukonéeni zakazky

Uzavieni zakazky - faktura

Odesléni faktury na zédkaznika
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