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Abstrakt

Bakalarska praca je zamerana na popis logistiky zaru¢ného a pozaruc¢ného
servisu v spolo¢nosti ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.0.

Cielom bakalarskej prace je na zdklade teoretickych poznatkov a analyzy
zaruéného a pozaruéného servisu vo vybranej spolo¢nosti navrhnit moZnosti
zvySovania spokojnosti zakaznikov s poskytnutym servisom. Praca je rozdelena na tri
Casti. Prva Cast’ bakalarskej prace obsahuje teoretické vychodiska sluzieb. Druha Cast’ je
zamerana na analyzu stcasného zaru¢ného a pozaru¢ného servisu v spolocnosti. Zaver
nasej prace je venovany navrhu, ktory moze viest’ k zvysSeniu spokojnosti zékaznikov

s poskytnutym servisom.

KPucéové slova

zarucny servis, pozarucny servis, spokojnost’ zdkaznikov

Abstract

The bachelor thesis is focused on the description of the warranty and post-

warranty service logistics in ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o.

The aim of the bachelor thesis is to suggest possibilities of increasing customer
satisfaction with the provided service based on theoretical knowledge and analysis of
guarantee and after-guarantee service in the selected company. The work is divided into
three parts. The first part of the thesis contains theoretical bases of services. The second
part is focused on the current warranty and post-warranty service analysis in the
company. The conclusion of our work is devoted to a design that can lead to increased

customer satisfaction with the provided service.

Keywords

warranty service, customer service, customer satisfaction
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Uvod

Cielom naSej bakalarskej prace je popis sucasného stavu rieSenia zaru¢ného
a pozarucného servisu vo vybranej spolo¢nosti a nasledny navrh moznosti pre zvysenie

spokojnosti zdkaznikov s poskytnutym servisom.

V dnesnej dobe su kladené vysoké naroky zo strany zakaznikov. Pri nakupe
vyrobkov alebo sluzieb byva cena prvym a najdolezitejSim, i ked casto velmi
problematickym rozhodovacim kritériom st kvalita, zaru¢ny a pozaru¢ny servis.
Hlavnym cielom jednotlivych kritérii je uspokojovanie potrieb zakaznikov
prostrednictvom logistického retazca. Existuje mnoho konkurenénych spolo¢nosti
a kvoli tomu je vel'mi dolezité si udrziavat’ spokojnych zakaznikov. Spolo¢nosti musia
neustale hl'adat’ nové moznosti ako mozu vylepSovat’ svoje logistické systémy. Hlavnu

rolu maju v spoloc¢nosti inovéacie a technologicky rozvo;j.

Prva kapitola je venovana teoretickému popisu logistiky, jej definiciam, vyvoju
a deleniu logistiky. V jednotlivych podkapitolach su blizsie definované pojmy logistika

sluzieb, sluzby poskytované zakaznikom a zakaznicky servis.

V druhej kapitole bakalarskej prace je predstavend vybrana spoloc¢nost’
ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.0. z mesta Stirovo, ktora podnika v elektrotechnickom
priemysle hlavne na juhu Slovenska. BliZSie charakterizujeme ich podnikovu ¢innost’
ktoré poskytuju fyzickym ¢i uz pravnickym osobam. Po predstaveni spolocnosti je
prdca zamerand na analyzu sucasného stavu zarucného a pozaru¢ného servisu.
V podkapitolach charakteristiky zadru¢ného a pozarucného servisu stt popisané zaru¢né
podmienky spolo¢nosti, proces uplatiiovania naroku na zarucny servis a analyza
servisnych oprav. Spolo¢nost’ ro¢ne realizuje priblizne 450 réznych druhov zakaziek,
preto sme analyzovali pocet reklamacii za poslednych 5 rokov, nasledne bol
konkretizovany typ reklamacie asposob servisu, ¢i sa jednalo o zaru¢ny alebo

pozarucny servis.

Tretia kapitola je zamerand na navrh moznosti pre zvySovanie spokojnosti
zékaznikov s poskytovanym servisom. Na zaklade pri¢innej analyzy reklamécii sme
blizSie rozobrali typy zapriCinenia, ktoré sme definovali ako dve zdkladné skupiny,

zlyhanie l'udského faktora a zlyhanie technického faktora. Aby sme vedeli navrhnut



konkrétne rieSenia na dané reklamacie sme typy zapriCinenia d’alej rozdelili na dve

podskupiny, a to na podskupinu internych a externych reklamacii.

V zéverecnej Casti bakalarskej prace sme na zaklade analytickej Casti definovali
nedostatky v spolo¢nosti a navrhli sme pre jednotlivé pri¢iny mozné rieSenia. Tieto
rieSenia by mali dopomdct’ k uspesnému hodnoteniu sluzieb v spolocnosti ELEKTRO

DEMAR PLUS s.r.o0.



1. Teoretické vychodiska sluzieb

Prvéd kapitola je venovand logistike. Na nasledujicich stranach je hlbsie

charakterizovana logistika, pricom opisané su:
* jej vyvoj,
e delenie logistiky,
e logistika sluzieb,
e sluzby poskytované zakaznikom a

e zdkaznicky servis.

1.1 Logistika

Podra filozofického slovnika z roku 1985 logistika je, iné meno pre matematicku
logiku a symbolicka logiku. Logistika, matematickd logika a symbolickd logika
oznacuju jeden a ten isty odbor: moderni formalnu logiku. V poslednej dobe ustipilo
meno logistika v literatire do pozadia. Slovnik cudzich slov vydany v roku 1966

u logistiky rozliSuje dva vyznamy:
1.  symbolicka logika uvazujiica matematickych formul a metdd,

2. vterminologii niektorych zapadoeurdpskych mocnostami oznacend pre
uzemia, ktoré sluzili armade ako vycvikovy priestor, sklad zasob,

materidlového vybavenia a pod.

Vo vreckovom slovniku cudzich slov vydanym vroku 1971 je uz prvy vyklad
vynechany. Vysvetlenie logistiky je viazané vyhradne na armadu. Zo vSetkych
uvedenych vyznamov len tieto dva posledné vymedzenia ukazuji na aktualnu

Specificku oblast’ aplikovanej logistiky. [5]

Logistika sa vztahuje na vSetky podniky, Stitnu spravu, nemocnice, Skoly,
a organizacie, ktoré poskytuju finanéné a obchodné sluzby. Logistika je zavisla od
I'udskych, prirodnych, finanénych a informaénych zdrojov. Riadiaca ¢innost’ podava

ramec pre logistické ¢innosti, ktorymi st planovanie, implementacia a riadenie. [2]
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»Logistika je firemna technicko-ekonomicka disciplina, ktorej predmetom je
riadenie materialového toku a s nim spojeného toku informdcii a penazi. Cielom tohto
riadenia je dosiahnut konkurencnu uroven sluzieb pri minimalizacii logistickych
nakladov. Nastrojom pre dosiahnutie uvedeného cielu je firemny logisticky system,

ktory je jednou z podpornych funkcii firmy.” !

1.1.1 Vyvoj logistiky
Vyvoj a uplatnenie logistiky po druhej svetovej vojne presiel Styrmi fazami:

1. faza — v obdobi, zhruba do roku 1950: logistika sa zaoberala iba distribiciou.
Prevladal obchodny a marketingovy pristup — problém zasob bol vedlajsi,

prejavovala sa skor ich nedostatocné vySka a neprimerana Struktdra a rozmiestnenie.

2. faza — v obdobi do roku 1970: logistika sa rozsirila na zdsobovanie a dostdva sa do

riadenia vyroby. Aplikovana bola samostatne v kazdej jednotlivej funkcie.

3. faza — v obdobi do roku 1985: prax sa zameriava na integrovanu logistiku. Je
potrebné vykonat’ reengineering, aby sa posilnila konkurencieschopnost’ podnikov

zvySenim pruznosti, prostrednictvom koordinécie a synchronizacie procesov.

4. faza — trva do stcasnosti: logistické systémy sa optimalizuju ako celok. Tato faza
eSte nie je ukoncena. Aby bol uspesné zvladnuty treba vytvorit' radu predpokladov,
v oblasti pocitaovej integracie, simulécii pre podporu rozhodovania, elektronické

vymeny dat a d’alSie metody riadenia. [2]

1.2  Delenie logistiky

Podr’a jednotlivych oblasti a irovni mézeme rozdelit’ logistiku na makrologistiku
a mikrologistiku a tito d’alej ¢lenit’ na ciastkové zlozky. Zakladné Clenenie logistiky

podla oblasti a Girovni je zndzornené na obr. 1.1.

' BAZALA, Jaroslav. Logistika v praxi: praktickd ptiru¢ka manaZera logistiky. Praha: Dashéfer, 2003.
ISBN 80-86229-71-8.
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Obrazok 1.1: Zékladné ¢lenenie logistiky podl'a oblasti a Grovni

Zdroj: vlastné spracovanie podla [8].

Predmetom skumania naSej bakalarskej prace je logistika sluzieb, ktora

hierarchicky patri pod podnikovu logistiku, ako je to znazornené na obr. 1.2.

Obrazok 1.2: Zékladné ¢lenenie a obsah podnikovej logistiky

e, o iz
o s ommes v

Zdroj: vlastné spracovanie podl’a [8].

1.3  Logistika sluzieb

V nasledujucej podkapitole budeme pozornost upriamovat’ uz priamo na
posobnost’ logistiky sluzieb.

»Kym tradicna koncepcia logistiky alebo i novsie pristupy k logistike za prvotny
predsa len povazuju presun materidlov, vyrobkov a tovarov, logistika sluzieb je

prioritne zameranda na koordindciu nehmotnych aktivit, tak aby sa cela sluzba i jej



logisticka cast splnili ucelne, pohotovo a efektivne. Logistika sluzieb je definovanad ako

manazment vykonov/kapacity a koordindcie dodavky/poskytnutia sluzieb zakaznikov. “

V podstate by sa dalo povedat, Ze podstatnd Cast Cinnosti je zamerana na

vymenu informdaciu, komunikaciu dat v logistickom ret'azci [6].
Logistika sluzieb ma tri zakladné ¢innosti: [6]

1) riadenie Casu Cakania — cielom je minimalizovat’ ¢as cakania zdkaznika na
poskytnutie sluzby, ¢im sa podstatne zvysi spokojnost’ zakaznika. Ako mozné
stratégie riadenia Casu Cakania by sa mohli uviest: programy kvality, vyuzitie
automatizovanych systémov, zlepSovanie komunika¢nych a informacénych tokov
smerom k zakaznikovi a smerom spét’, ako aj zjednoduSenie procedur sluzieb,

2) vykon sluzieb - predstavuje riadenie, planovanie a personalne pokrytie v takom
rozsahu, aby bolo mozné poskytovat sluzby zékaznikom na definovanej
a ponukanej Grovni,

3) poskytovanie sluzieb — je to schopnost’ riadit’ distribu¢né kandli sluzieb tak, aby
sluzby boli poskytované zékaznikom vcas. Hlavné ukazovatele distribucie

sluzieb su: pohodlie zdkaznika, flexibilita, osobna interakcia a spolahlivost’.

Objekt logistiky sluzieb mdézeme definovat’ podl'a ako finan¢né, informacné,
materidlove, energetické toky, toky I'udi a pomocného materilu.
Hierarchia tokov je nasledovna: finanéné toky sa transformuji do informacnych, na
zaklade ktorych potom prebiehaju toky materidlové, aspidtne, po realizacii

materidlovych tokov st cez informaéné toky ovplyviiované toky finan¢né [3].

Pri vymedzeni priestoru logistiky sluZieb mdzeme vychadzat' z [3]:
Priestor logistiky sluzieb sa zafina od zdkaznika (jeho zdujmu), marketingového
posobenia podniku sluzieb po realizdciu poziadaviek zdkaznika vo forme produkcie
a spotreby sluzby az po polie¢ebny servis. Priestor logistiky sluZieb je: ZAKAZNIK —
STREDISKO SLUZIEB —~ ZAKAZNIK.

2 VIESTOVA, Kristina, STOFILOVA, Jana, ORESKY Milan, SKAPA Radoslav. Lexikon logistiky.
Bratislava: Vydavatel'stvo EKONOM, 2005. ISBN 80-225-2007-1.
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Toky logistiky sluzieb vyplyvaju z priestoru, v ktorom je mozné logistiku

realizovat’. Su to tieto hlavné toky:

14

materidalovy tok prebiehajuci od nédkupu materidlu (liekov, zdravotnickych
pomdcok, potravin) po zasobovanie tymto materialom a jeho skladovanim, az

po proces od prijmu kupel'nych hosti po produkciu a spotrebu sluzieb,
informacny tok zainajuci dopytom zékaznikov po sluzbe, objednanim sluzby,
kapacitnym planovanim a rozvrhovanim, az po poskytnutie sluzby,

financny tok prebiehajuci z podniku sluzieb po zdkaznika (platby za lieky,
potraviny, faktara za poskytnuta sluzbu, atd’.),

tok ludi je nosnym tokom z hl'adiska riadenia retazcov v logistickom modeli,

napriklad kupelného strediska. Je Specifikom v komparacii s logistickym

modelom vyrobného podniku, kde tok I'udi zohréva len pomocnu ulohu,

tok energii, predstavuju technologické energetické toky, t. j. zdroje
energetického hospodarstva, prebiehajice cez parametrické siete (rozvod vody,
tepla, elektrickej energie, atd’.) [3]

Sluzby poskytované zakaznikom

Zakaznik je najdolezitejSim c¢lankom dodéavatel'sko-odberatel'skych vztahov

v logistike. Sluzba by sa mohla definovat’ ako vysledok urcitej ¢innosti. Ciel'om sluZieb

je uspokojovat’ I'udské potreby. V logistike sa rozoznavaju tri koncepcie sluzieb:

Sluzba ako ¢innost’ (ukladanie, balenie, doprava...),
Sluzba ako miera dosiahnutych vykonov,
Sluzba ako filozofia riadenia (takto vnimana sluzba je zakladnym prvkom pri

vytvarani podnikovej stratégie) [5].

Spokojnost’ je pre vécsie podniky prioritnd. Sluzby, ktoré podnik poskytuje sa liSia

v zavislosti od portfolia vyrobkov a sluzieb poskytovanych firmou.

Zakaznik vnima troven logistického systému podniku podla kvality jemu poskytnutych

sluZieb, ktoré pomahaji pri orientacii v konkurenénom prostredi.

Medzi zékladné kritéria sluzieb patria:

Spolahlivost’ dodania,
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- Uplnost’ dodavok,

- Primerané dodacie lehoty,

- Poskytovanie predpredajnych a popredajnych sluzieb,
- Kyvalita distribucie,

- Poskytovanie informacii [5].

Ziskanie nového zdkaznika pre podnik je spojené s navySovanim ndkladov.
Z tohto dovodu je pre mnoho firiem prioritou udrzanie jestvujucich zakaznikov, a preto
aj sledovanie pripomienok, reklamacii a navrhov zo strany zakaznikov. Pomocou
rychlych rieSeni vzniknutych situdcii sa d& navysit’ poskytovana uroven sluzieb a ziskat’
konkurenéna vyhoda. Urovei poskytovanych sluZieb ma totiz priamy dopad na podiel

na trhu.

Sluzby poskytované zdkaznikom je z pohladu podniku moZno rozdelit na sluzby

poskytované internym zdkaznikom a na sluzby poskytované externym zakaznikom.

Sluzby internym zékaznikom obsluhuji a prepojuji jednotlivé podnikové fttvary.
Vz4jomna komunikdcia a spolupraca jednotlivych oddeleni ovplyviiuje schopnost’
uspokojit’ potreby zdkaznikov. Externé sluzby zédkaznikom urcuju, ¢i je firma schopna
dlhodobo si udrzat’ priazen a doveru jestvujucich zdkaznikov a prildkat novych

zakaznikov. [2,7]

Zakaznik je poslednym a zaroven najddlezitejSim clankom  celého
dodavatel'ského retazca, uspokojenie jeho poZiadaviek predurcuje uspeSnost’

dlhodobych vztahov.

1.5 Zakaznicky servis

Zakaznicky servis predstavuje vystup logistického systému a vykonnost’ sluzieb
zédkaznikom je meritkom toho, ako dobre funguje logisticky systém z hl'adiska
vytvarania uzitocnej hodnoty ¢asu a miesta so zameranim sa na vonkajsich zakaznikov.
Uroveti servisu poskytovaného externym zikaznikom je uréujuci pre to, & si
organizacia udrzi svojich sucasnych zékaznikov a kol'ko prildka novych zakaznikov.
Kazdy stcasny podnik pdsobiaci na globalizujicom sa trhu je neustale vystaveny

konkuren¢nym tlakom zo strany ostatnych podnikov [7].
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Dolezité je objasnenie 'ahko zamenitelnych pojmov: zdkaznicky servis a spokojnost’

zakaznika.

Spokojnost’ zdkaznikov vyjadruje celkové hodnotenie vSetkych zloziek marketingového
mixu: produktu, ceny, podpory predaja a miesta. Spokojnost’ zdkaznikov je teda Sirsi

pojem a zakaznicky servis je tym padom jeho stc¢ast'ou [7].

Vo vicsine podnikov je zdkaznicky servis chapany ako jeden z troch nasledujtcich

sposobov:

- ako cinnost' alebo funkcia, ktora je potrebné riadit, napr. vybavovanie

objednavok alebo spracovavanie st'aznosti zakaznikov,

- ako skutoény vykon urcitych parametrov, napr. schopnost’ vyexpedovat

kompletni objednavku do 24 hodin po jej prijati v 98% vSetkych objednavok,

- skor nez ako na jednotlivé Cinnosti alebo meranie vykonu sa na zikaznicky

servis pozera ako na stucast’ celkovej podnikove;j filozofie [7].

Zakaznicky servis mozno definovat’ ako:

- proces, ktory prebiecha medzi kupujucim, predavajicim a tretou stranou.
Vysledkom tohto procesu je pridana hodnota, ktord zvySuje hodnotu vyrobku
alebo sluzby, ktoré¢ su predmetom vymeny. Tato hodnota, ktord sa pridava
v ramci procesu vymeny, moze mat’ charakter kratkodoby (pri jednorazovych
transakciach) alebo dlhodoby (pri dlhodobych zmluvnych vzt'ahoch). Pridana
hodnota sa medzi Uc¢astnikmi deli, a to tak, aby kazdy z Gc¢astnikov transakcie,

resp. zmluvy, bol na tom po ukonceni transakcie lepSie nez pred jej zah4jenim.

Takze z procesného hladiska:

- zakaznicky servis predstavuje proces, vramci ktorého st ucastnikom
dodavkového retazca poskytované vyznamné prinosy z pridanej hodnoty, a to

nakladovo efektivnym spdsobom.

16



Zakaznicky servis ¢leni na tri skupiny: predpredajné, predajné a popredajné zlozky.

Predpredajné zlozky

Predpredajné zlozky suvisia s politikou a stratégiou podniku v oblasti zakaznickeho
servisu a jedna sa o zlozky, ktoré ovplyvituji vnimanie podniku a trovent spokojnosti

zakaznikov.

Predajné zlozky

Predajné zlozky sa zaoberaju problematikou mnozstva zasob na sklade, aby sa uspokojil
dopyt zadkaznika, taktiez definuji cyklus objednavky a moznost’ nahradenia produktu

inym produktom.

Popredajné zlozky

Popredajné zlozky zabezpecuju podporu produktov a sluzieb po ich prijati zdkaznikom.

Sem patria okrem iné¢ho aj inStalacia, zaruka, reklamécie [2].

Na obrazku €. 1.3 si schematicky priblizime delenie zakaznickeho servisu. Toto
prehl'adné delenie popisuje 1 jednotlivé subkategorie, ktoré si na nasledujucich stranach

podrobnejsie priblizime.
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Obrazok 1.3: Zakaznicky servis

Zdroj: vlastné spracovanie podla [2].

Zakaznicky servis pred predaji

Predpredajné zlozky zakaznickeho servisu stvisia vacSinou s politikou ¢i
stratégiou organizacie v oblasti servisu a mézu mat’ zasadny vplyv na to, ako zakaznici
vnimaju organizaciu a aka je uroven ich spokojnosti. Tato zlozka sa nemusi vzdy

priamo dotykat' logistiky. Musia byt nadefinované predtym, nez podnik zacne
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implementovat’ a vykonavat’" cinnosti v oblasti zdkaznickeho servisu. Medzi

predpredajné zlozky patria nasledujuce polozky:
1. Pisomné prehlasenie politiky zakaznickeho servisu.

V tomto prehldseni by mali byt definované urcité Standardy servisu, ktoré by mali
nadvézovat’ na poziadavky zakaznikov. Prehldsenie by malo obsahovat’ kritéria, podla
ktorych sa bude sledovat’ a vyhodnocovat’ vykonnost’ servisu, vratane toho, ako casto sa
budu dosiahnuté vysledky vykazovat. Stanovené Standardy musia byt meratel'né

a dosiahnutelné.

2. Predanie prehldsenia o zakaznickom servise zdkaznikovi.

Prostrednictvom tohto pisomného prehlasenia dava podnik zakaznikovi na vedomie, ¢o
moze ocCakdvat’ a zabraniuje tak vzniku prehnanych o¢akavani. Zakaznik by sa mal touto
formou rovnako dozvediet, ako sa ma zachovat’ v pripade, ak ocakavana uroven servisu

zo strany podniku nie je dodrzana.

3. Organizacna Struktura.

Organizacnd Struktira, ktord by spolahlivo zabezpecila dosiahnutie ciel'ov v oblasti
zakaznickeho servisu, nemusi byt pre kazdy podnik rovnaka. Struktira by mala byt
takd, aby umoznovala ako internu, tak aj externti komunika¢nu politiku, vykonnost’
a podl'a potreby aj napravné akcie. Zakaznici by mali mat’ l'ahky pristup k tym 'ud’om,
ktori sa priamo podielajii na uspokojovani ich potrieb a mézu zodpovedat’ ich otazky.

Priama komunikécia ul'ah¢uje uspokojovanie potrieb zakaznika.

4. Pruznost systemu.

V systétme by mali byt zaclenené plany pre pripad ndhodnych a nepredvidanych
udalosti, ktoré by organizacii umoznili pruzne reagovat, v pripade ak takéto
mimoriadne situdcie nastand. Mozu sa vyskytnut' odstavky vo vyrobe, nedostatok
vstupnych materidlov alebo prirodné katastrofy, havarijné situacie. Nakol'ko praca
pojednava o firme z elektrotechnického prostredia, pruzné reakcie na havarijné stavy st

kl'acové pri uspokojovani zdkaznika.
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5. Manazérske sluzby.

Prikladom manazérskych sluzieb, ktoré podnik poskytuje svojim zakaznikom, méze byt
pomoc pri reklamnom predaji, pomoc pri riadeni stavu zasob alebo objednavani. Podnik
tieto sluzby poskytuje napr. formou priruciek ¢i manualov, seminarov alebo osobnych
konzultacii. Sluzby mézu byt bezplatné alebo platené. Vsetky predpredajné zlozky
servisu su zadkaznikom poskytované nezavisle a mimo bezného cyklu objednavky.
Rozhodnutia, ktoré sa tykaju predpredajnych zloziek servisu, su preto relativne stabilné,

dlhodobej povahy a nebyvaji predmetom castych zmien. [3]

Ziakaznicky servis pri predaji

Predajné zlozky servisu st tie sluzby, ktoré su obvykle spdjané s pojmom

zakaznicky servis, a zahriiuju nasledujice polozky:
1. Uroven vycerpania zdsob.

Urovent vyGerpania zasob je kritériom pre dostupnost uréitého produktu. Pripady
vycerpania zdsob by sa mali sledovat’ podl'a produktov a podl'a zdkaznikov, aby bolo
mozné predchadzat’ vyskytujicim sa problémom. Pokial’ d6jde k vycerpaniu zasob, mal
by sa podnik pokusit’ udrzat’ doveru zakaznika a bud’ mu navrhnut’ vhodny nahradny
produkt alebo zaistit’ zdkaznikovi dodavku z in¢ho vlastného zdroja, pripadne asponi

vyexpedovat’ dany produkt prave vo chvili, ked’ materidl do skladu dojde.

2. Informacie o stave objednavky.

Tyka sa to informdcii o stave tovaru na sklade u objednavaného produktu, o stavu
objednavky, o predpokladanom alebo skutoénom datume dodavky a o stave
nevybavenych objednavok. Sledovanie nevybavenych objednavok je dolezité z tohto
dovodu, ze zékaznici venuju akymkol'vek problémom s doddvkami alebo vychylkam
v dodavkach zvySent pozornost. Nevybavené objednavky by sa mali sledovat’ podl'a
produktu, ale aj podla zakaznikov, aby sa zistili arychle vyrieSili opakujuce sa

problémy.
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3. Presnost systéemu.

Okrem moznosti ziskat’ Siroku paletu informécii ocakavaju zakaznici i to, Ze informacie,
ktoré obdrzia napr. o stave objednavky alebo stave skladu, budl presné. Nepresnosti

v informaciach by sa mali odhalit’ a ¢o najrychlejSie uviest’ na prava mieru.

4. Rovnomernost cyklu objednavky.

Cyklus objednavky je celkova doba od iniciovania objednavky zo strany zakaznika po
prijatie tovaru alebo sluzby zédkaznikom. Medzi zlozky cyklu objednavky patri podanie
objednavky, zadanie objednavky do systému (pokial to nie je spravené podanim
objednavky), vybavenie objednavky, kompletizacia a balenie tovaru pre expediciu, doba
prepravy a vlastny proces dodania tovaru. Zakaznici maji tendenciu prikladat’ vacsi
vyznam dodrZaniu rovnomernosti cyklu objednavky ako absolutnej dizke cyklu. Je
dolezité podotknut, ze v poslednej dobe sa zvySuje doraz na celkové tuspory cCasu
v nadvdznosti na cCasovy faktor konkurencie, preto podniky venuju pozornost aj

znizovaniu celkovej doby cyklu objednavok.

5. Specialne riesenie dodavok.

Tyka sa tych objednavok, ktoré¢ nie je mozné vybavit vramci obvyklého
dodavatel'ského/distribu¢ného systému. Dovodom moédZu byt Specidlne poziadavky na
sposob expedicie alebo dodania. Néklady takychto dodavok vyrazne prevySuji naklady
Standardnych dodavok. Néklady resp. straty, sposobené stratou zékaznika vSak mozu
byt eSte vysSie. Podnik by mal jasne stanovit, ktoré typy zakaznikov alebo situacie

maju pravo na takéto Specidlne zaobchadzanie a ktoré nie.

6. Presuny tovaru - Redistribucia.

Tato zlozka servisu zahriiuje presun tovaru medzi réznymi distribuénymi miestami. Jej
cielom je predist’ vyCerpaniu zasob. Pokial' podnik disponuje viacerymi distribu¢nymi
skladmi, mal by mat stanovené urcité pravidla tychto presunov ato tak, aby boli
v rovnovahe s d’al$imi ndstrojmi, ktoré rieSia potencidlny problém vycerpania zasob,

alebo diel¢imi dodavkami priamo zékaznikovi z viacerych miest.
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7. Jednoduchost objedndvania.

Znamena, ako pre zakaznika jednoducho previest’ objednavku daného tovaru. Zékaznici
davaju prednost’ tym dodavatel'om, ktori su v tomto smere ,,uzivatel'sky prijemni®, resp.
ak pouzije zname ,,user friendly z pocitacovej terminoldgie. Problémy pri objednavani
by mali byt monitorované pri osobnych rozhovoroch so zakaznikmi. Problémy by mali

byt zaregistrované a ¢o najrychlejsSie odstranené.

8. Substitucia produktov.

Néhrada alebo substitiicia produktu prichddza do uvahy vtedy, ked tovar, ktory
zakaznik objednal, nie je na sklade, ale je mozné ho nahradit’ inou vel’kost'ou / balenim
toho istého produktu alebo inym produktom, ktory méa obdobné alebo lepsie uzivatel'ské

vlastnosti. Tato sluzba napomaéha prehibit’ doveru zékaznika voéi predavajucemu.
Zasady pri substitucii produktov.

Pre substiticiu produktov by mal podnik uplathovat’ uréité zasady, o ktorych by mali
byt vSetci zakaznici informovani. Vzdy je vhodné so zdkaznikom pripadni nahradu
jedného produktu inym produktom prejednat’. Predajnym zlozkdm zakaznickeho servisu
sa obvykle venuje najviac pozornosti, pretoze si z pohladu zdkaznika bezprostredne

a zjavne spojené s dodavkami tovaru, ktory pozadoval. [3]

Ziakaznicky servis po predaji

Popredajné zlozky zakaznickeho servisu zabezpecuju podporu produktu alebo
sluZzby potom, ¢o ju zdkaznik obdrzal. Ak sa na to pozrieme z historického hl'adiska je
taito skupina oproti predchddzajucim dvom najviac spominand. Popredajné zloZzky
servisu zahriiuju tieto polozky:

1. InStaldacia, zaruka, upravy, opravy, nahradné diely.

Tieto zlozky by mali byt’ doleZitym hladiskom pri prakticky akomkol'vek nakupe, ale
predovSetkym pri ndkupe vyrobkov investi¢nej povahy, kde naklady na tieto sluzby
maju tendenciu prevySovat’ ndklady na samotnli nakupovant polozku. Tymto zlozkdm

by sa preto mala venovat' rovnakd pozornost’ a skimanie ako predajnym zlozkdm

servisu.
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2. Sledovanie produktov.

Jednd sa o formu evidencie, ktora sleduje, ktoré produkty boli predané, ktorym

zékaznikom. Mdze nastat’ situdcia, kedy bude tato informécia vel'mi dolezita.

3. Vybavovanie reklamdcii, staznosti, vrdteného tovaru.

Pre rieSenie staznosti zdkaznikov je nepostradateI'né mat’ k dispozicii precizny on-line
informacny systém, aby bolo mozné ihned’ spracovat’ udaje od zékaznika, ale rovnako
monitorovat’ trendy a poskytovat’ zdkaznikom najaktualnejSiu pomoc. Logistické
systémy su urCené pre systematicky presun tovaru smerom k zdkaznikovi, takze
akékol'vek nestandardné postupy, predovsetkym zasielanie malych dodavok, znamenaji
podstatné zvySenie ndakladov. Vriteny tovar postupuje logistickym procesom

v opa¢nom smere — odtial’ termin spitnd logistika (reverse logistics).

4. Docasnd nahrada produktu.

Pre niektoré typy produktov je vel'mi dolezité mat’ na sklade rezervné produkty, ktoré je
mozné zékaznikovi pocas doby servisu ponuknut. Typickym prikladom je predaj
automobilov, ktoré niektori obchodnici zapozicaji bezplatne na dobu, pocas ktorej je
ich auto v servise. Tato sluzba minimalizuje problémy zdkaznika a moZe podstatne
zvysit’ jeho lojalnost’. [3]

Pri definovani potrebnych pojmov nesmieme zabudnut’ na dizku zaruénej doby.

Zaruéna doba je lehota, kedy si zakaznik moZe uplatnit’ pravo zo zodpovednosti za

vady. Je to v podstate doba, pocas ktorej moze zakaznik reklamovat’ tovar.

§620 Obcianskeho zakonnika stanovuje zaru¢ni dobu na 24 mesiacov. Na Ziadost
kupujiceho je predavajici povinny poskytnit’ zaruku pisomnou formou (zaru¢ny list).
Ak to povaha veci umoZiuje, postac¢i namiesto zaruéného listu vydat” doklad o kupe.
Vyhlasenim v zaru¢nom liste vydanom kupujicemu alebo v reklame mdze predavajici
poskytnut’ zaruku presahujucu rozsah zaruky ustanovenej v tomto zakone. V zaru¢nom

liste ur¢i predavajlici podmienky a rozsah tejto zaruky [15].

Predmetom skimania bakalarskej prace je podl'a vyssSie uvedeného rozdelenia

popredand zlozka zakaznickeho servisu.
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2. Charakteristika sucasného stavu  zaruéného a

pozarucného servisu vo vybranej spolo¢nosti

V nasledujucej kapitole budi charakterizované podnikové ¢innosti vo vybranej
spoloc¢nosti so zretelom na obsluhu zdkaznika pomocou zaru¢ného servisu ako aj

pozaru¢ného servisu.

2.1 Charakteristika vybranej spolo¢nosti

Vybrana spolo¢nost ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o. bola zalozena v roku
2009. Zo zaciatku spolocnost’ podnikala v réznych odvetviach elektrotechnického
priemyslu. Medzi hlavnymi c¢innostami spoloc¢nosti bola montdz, oprava, revizia
vyhradenych technickych zariadeni ( dalej len VTZ ) elektrickych a vyroba
elektrickych rozvadzacov. Koncom roka 2009 spoloc¢nost otvorila pobocky
maloobchodnej predajne elektroinstalaéného materialu v Stirove, v Komérne
a v Novych Zamkoch, neskor tieto pobocky elektroinstalacného materialu v roku 2013
odpredala najviacsej slovenskej obchodnej sieti elektroinstalaéného materidlu,

spolo¢nosti HAGARD:HAL. [9]

Obrazok 2.1: Spoloé¢nost ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o

Zdroj: [9].

Hlavnym cielom spolo¢nosti ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o. je zabezpecit
konkurencieschopnost’ a stabilitu doddvok aj pre najndro¢nejSich zdkaznikov,
orientovat’ sa na dlhodobu spolupracu spolocnostami a uspokojovat’ ich zaru¢nym a

pozaru¢nym servisom.
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Podnikovll ¢innost” spolocnosti sa da charakterizovat’ ako komplexnu dodavku
a sluzieb elektroinstalacii pre zvySovanie bezpecnosti, kvality a Gspor priemyselnych,
administrativnych a ob¢ianskych objektov. Podnikovu ¢innost’ tvoria najmi montézne

elektroinstalacné prace, vyroba rozvadzacov a odborné prehliadky a odborné skusky.

Obrazok 2.2: Organizacna Struktura spolo¢nosti

Konatel
spolo¢nosti
Riaditel’
spolocnosti
Ekonomické
oddelenie
Vedici Revizni
vyroby technici
Vyroba J

Zdroj: vlastné spracovanie podla [9].
Elektroin$tala¢né prace

MontaZ a opravu vyhradenych technickych zariadeni elektrickych vykonavaji
kvalifikovany odborni pracovnici s poZzadovanym elektrotechnickym vzdelanim.
Spolocnost’ v sti€asnosti zamestnava 24 elektroinStalatérov, ktori vykonavaji montazne
a opravarenské prace. Medzi hlavné produkty spolocnosti patri vyhotovenie VN a NN
rozvodov pre trafostanice, vyrobné a skladové haly, r6zne polyfunkéné objekty, rodinné

domy a verejné osvetlenie. [9]
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Vyroba rozvadzacov

Spolo¢nost”  zabezpeCuje vyrobu elektrickych rozvadzaCov v réznych
prevedeniach a na rézne ucely. Vyroba sa vykonava v dielni spolo¢nosti. Spolo¢nost’ je
vlastnikom osvedc¢enia, vydaného Technickou inSpekciou, a.s., na vyrobu rozvadzacov.
Jednotlivé rozvadzade sa po vyrobe testuji, &i spifaju poziadavky uvedené v STN a

nasledne sa vydava na kazdy jeden vyrobok: [9]
e osvedCenie,
e vyhlasenie o zhode,
e zarucny list,
e navod na pouzivanie.
Revizia elektrickej inStalacie

Odborné prehliadky a odborné skusky v spolo¢nosti vykonavaju revizni technici

vyhradeného technického zariadenia elektrického.

Spolo¢nost” odborné prehliadky vykonava v plnom rozsahu od menSich
rodinnych domov, vyrobnych hal, trafostanic az po moderné nemocni¢né elektrické

zariadenia. [9]
Ostatné podnikové ¢innosti

Spolo¢nost’ pre posilnenie svojho postavenia na trhu zacala rozvijat’ svoje
¢innosti. VySkové prace spolocnost’ zabezpecuje montdZznou ploSinou Nissan Cabstar
Oil & Steel Snake 189 ktorou vie zabezpecit' aj vySkové montdzne prace az do vysky

18m.

Pre svojpomocné realizovanie zemnych vykopovych prac spoloCnost’” zakupila
multifunkény naklada¢ znacky AVANT. Postupne sa rozvinuli aj pontkané sluzby v
oblasti termovizii a lokalizacie inzinierskych sieti pre spolo¢nosti a fyzické osoby v

rozsahu priemyselnych, administrativnych a ob¢ianskych objektov. [9]

2.2 Sluzby poskytované zakaznikom

V kapitole 1 boli sluzby zdkaznickeho servisu rozdelené na tri zlozky, ktoré

budeme blizsie analyzovat.
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Predpredajné sluzby

Pisomné vyhlasenie o politike v oblasti zdakaznickeho servisu - zoznamuje zakaznikov s

obchodnymi podmienkami spolo¢nosti ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o.

Pisomné vyhlasenie vymedzuje prava a povinnosti v oblastiach: vznik zmluvy, kipna
cena, platobné podmienky, dodacie podmienky, naroky z vad tovaru, ndroky pri
poruseni zmluvy, zavereéné ustanovenia. VSetky podmienky uvedené v osvedceni o

politike zakaznickeho servisu su v stlade s obchodnym a obc¢ianskym zakonnikom.

Odovzdanie pisomného vyhlasenia zdkaznikom - pred podpisanim objednavky je kazdy
zakaznik detailne oboznameny s obsahom obchodnych podmienok. Suhlas so
vSeobecnymi podmienkami predaja potvrdi zakaznik vlastnoruénym podpisom pri

podpise zavdznej objednavky.

Pruznost’ systému - systém zavedeny v Spolocnosti je schopny pruZzne reagovat’ na
vSetky vzniknuté situdcie. Systém je neustale rozvijany na zaklade poznatkov ziskanych

pri poskytovani komplexnych sluzieb zakaznikom.

Manazérske sluzby - vSetky poradenské sluzby st zdkaznikom poskytované bezplatne.

Névod na pouzivanie je bezpodmienecnou sucasti kazdej vybavenej objednavky.

Predajné sluzby

Uroveii vycerpania zasob - v pripade jednotlivych objednavok je sledovana dostupnost

potrebného materialu pomocou ekonomického informac¢ného systému POHODA.

Informacie o stave objedndvky - pri podpisani objednavky je stanoveny predbezny
termin, pocas ktorého bude objednavka vybavena. V pripade, ze ddjde k prediZeniu
dodacej lehoty je zdkaznik ihned’ telefonicky informovany pracovnikom o zmene

terminu dodanim.
Presnost’ systému:

e Odborné skusky v spolocnosti su vykonavané kalibrovanymi meracimi pristrojmi
znaCky METREL. ElektroinStalacné prace vykondvaji len pracovnici s odbornou
spOsobilost'ou na vykonavanie ¢innosti a revizne vykony robia zamestnanci, ktorych

odborna opravnenost’ je regulovand pravnym predpisom vyhldsky Ministerstva
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prace, socidlnych veci arodiny, vyzaduje sa osvedCenie §24, s ktorou suvisi aj

dostato¢na odbornd prax.

e Po vyrobe rozvadzaCov sa vydda ku kazdému jednotlivému vyrobku prislusné
osvedcenie a vyhlasenie o zhode. Tieto dokumenty obsahuju zakladné udaje vyrobku
t.j. ndzov, vyrobné ¢islo, rok vyroby, krytie vyrobku, datum vyroby a povinné
merania, posudenia zhody ktoré su vykonané podl'a Slovenskych technickych noriem

STN EN 61 439-1:2012 a naradenia vlady ¢. 264/99 Z.z.

Rovnomernost' cyklu objednavky - termin dodania stanoveny v zmluve je obvykle
dodrzany a nedochadza k vyraznym odchylkam. V pripade odchylok je zakaznik ihned’

informovany.

Dodacia lehota je zavisla od druhu zakazky, typu produktu alebo poskytovanej sluzby.
V pripade atypického produktu ktorého dodanie vyrobcom trva viac ako 1 mesiac,

odporti¢ame zdkaznikom nahradu v tych istych parametroch ale uz od iného vyrobcu.

Urychlenie dodavok / Specidlne riesenie dodavok - plnenie nadS$tandardnych Zelani je
realizované mimo bezného dodavatel'ského systému a nesie so sebou aj podstatné

navysenie nakladov.

Presuny tovaru / redistribucia — v pripade elektroinstalacnych prac sa montdz vykonava
na mieste uréenom zdkaznikom. Spolo¢nost’ svojich zékaznikov nezat'azuje
distribuénymi problémami, ale riesi si ich sama, ¢im zvySuje kvalitu poskytovanych
sluzieb.

Lahkost objednavania — rychla anekomplikovand objednavka je klucova pre
spokojnost’ zdkaznika. V spolo¢nosti ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o. prebieha

pomocou pisomnej Ci telefonickej objednavky zakaznika, ktord je nasledne nahrand do

systému a pridelena kompetentnému pracovnikovi v spolocnosti.

Zastupitelnost’ produktov — k nahrade vyrobku dochadza, ak je pokazeny produkt este
v zaru¢nej dobe, alebo ak bolo zistené, Ze chybu sposobil zamestnanec spolo¢nosti

pocas vyroby alebo prepravy produktu.

Popredajné zlozky

Instalacia — obvykle je sucastou objednavok. Vzdy sa postupuje podla nizsie

uvedenych bodov:
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1)

2)

3)

4)

5)

Obhliadka: Tvéaromiestna obhliadka objektu je prvym krokom kazdej zdkazky. Tu
sa spiSu a prekontroluju materidly, ktoré su uvadzané v projektovej dokumentacii,

popripade zmeny pozadované zdkaznikom.

Objednavka: Nasledne po prvom kroku prebieha objednanie potrebného materialu

od vyrobcov, resp. vel’koobchodov.

Vyroba: Po naskladneni objedaného materidlu na zakazku prebieha instalacia

a vyroba.

Kontrola: Po ukonceni inStalacnych prac revizny technik vykona reviziu. Revizia
spociva v premerani kéblov a prevereni jednotlivych rieSeni instalacie ¢i st zhodné
so Slovenskymi technickymi normami. Po vykonani revizie sa vypracuje sprava

o vychodiskovej odbornej prehliadke a odbornej sktske.

Odovzdanie zékazky: Odovzdanie zédkazky prebieha kontrolou na miestne instalacie
so zakaznikom. Ak sa nezistia ziadne nedostatky, zdkaznik svojim podpisom

odovzdavacieho protokolu prebera vykonané prace/sluzby v dohodnutom rozsahu.

Docasna nahrada produktu — je zabezpecena hlavne u tych zédkaznikov, ktorym porucha

produktu sposobuje vel'ké financné vypadky. Nahrada je rieSend vel'mi rychlo a to kus

za kus, v pripade atypického produktu je nahradeny inym typom v podobnych

parametroch.

Sledovanie produktov — vnutropodnikovy informa¢ny systém umoznuje sledovatel'nost’

stavu objednavok. Identifikacia a sledovatel'nost’ je zabezpecena pomocou automaticky

pridelenych identifikacnych ¢isiel. Vyrobné ¢isla vyrobkov, zobrazené na obr. €. 2.3 st

pomocou systému pridelené k jednotlivym zédkazkam pod ktoré patri dany vyrobok.

Obrazok 2.3: Vyrobny §titok

ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o.

STN EN 61 43922012 C€

TYP__RP ROK VYR. _2018
v [230400 1  KRYTIE
A[w ] VYRCIS

Zdroj: vlastné spracovanie podl'a [9].
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Udaje obsahujuce vyrobny $titok:
e Typ: Skratka ndzvu, napr: Rozvadzac podruzny: RP,
e V:napitie v rozvadzaci,
e A:prud — je to hodnota dand hlavnym isti¢om rozvadzaca,
e Rok vyroby produktu,
e Krytie vyrobku,
e Vyrobné ¢islo — je urcend poradovym c¢islovanim vyrobkov.

Vybavovanie reklamacii, staznosti, zaruka, opravy — tieto popredajné sluzby su
v spolo¢nostt ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.0. navzajom prepojené a budi analyzované

v nasledujucej podkapitole.

2.3 Charakteristika zaru¢ného a pozaru¢ného servisu

Ako bolo vyssie uvedené, ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o. poskytuje svojim
zakaznikom komplexny balik sluzieb a tovarov. Predmetom tejto bakalarskej prace je
Cast’ ztohto komplexu — problematika rieSenia oprav v ramci zaruc¢ného servisu.
Nakol'ko spokojnost’ zakaznika je klIiovym mechanizmom uspes$ného fungovania
dodavatel'sko-odberatel'skych vztahov, tak sa spolo¢nost’ venuje aj efektivnhemu
odstraniovaniu chyb a rieSeniu problémov aj u tych zédkaznikov, u ktorych zaru¢na doba

uZ uplynula.

2.3.1 Zarucné podmienky

Zarucné podmienky na jednotlivé vyrobky sa nachadzaji v obchodnych
podmienkach spolo¢nosti a st popisané aj na zaru¢nom liste vyrobku. Na kazdy jeden
vyrobok je kupujicemu poskytnutd zaru¢na doba 24 mesiacov a zac¢ina plynut dilom
vystavenia zaru¢ného listu. Kupujici je povinny obdrzany vyrobok skontrolovat

a v pripade zistenia nedostatku kontaktovat’ predajcu.
Podmienky zéaruky:

- Zaruka sa vztahuje na vSetky chyby, ktoré preukazatelne vznikli chybou, alebo

vadou materidlu a tieto buda bezplatne odstranené,
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Vyrobca poskytuje na vyrobok zaruku za podmienok dodrzania spdsobu pouzivania
vyrobku v sulade s platnymi technickymi predpismi a normami ako aj navodom na
pouzivanie. Zaru¢na doba zacina plynut odo dia predaja, resp. prevzatia vyrobku

spotrebitel'om,

Ak majitel’ spozoruje na vyrobku poruchu, poziada osobne, alebo pisomne, podla
moznosti doporuCenym listom, faxom, atd., dodavatela/ vyrobcu/ o jeho
odstranenie. Servisny technik vyrobcu zisti ako k poruche dosSlo a odstrani ju
v lehote stanovenej v Obc¢ianskom zékonniku pokial’ to povaha poruchy dovoluje
a pokial’ majitel vykonanie umozni. Majitel'’ vyrobku musi pri vykonani opravy
predlozit’ zaru¢ny list a vykonanie opravy potvrdit’ svojim podpisom na prislusnom

tlacive, vid’ prilohu €. 2,

Pravo uplatnit’ naroky vyplyvajlice zo zaruky ma kazdy majitel’ vyrobku, pokial’ tak

najneskor v posledny deti zdrucnej doby,

Néklady spojené s vyslanim servisného technika v pripade, ze nebude zistena
ziadna porucha , na ktortl sa vtahuje bezplatnd zarucné oprava, znasa osoba ktora
narok uplatnila. V ostatnych pripadoch naklady na opravu znéasa spolo¢nost

ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o.

PoruSenie plombovanych ¢asti a nasilné poSkodenie krytov a vyzbroje vyrobku ma

za nasledok stratu narokov na zaruku [9].

2.3.2 Proces uplatiiovania naroku na zarucny servis

Zakaznik pisomne kontaktuje spolo¢nost ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o.

s hlasenim poruchy, chyby alebo inej zavady anapiSe reklamaciu. Reklamdaciu

spraciivaju na sekretaridte a nasledne reklamaciu obdrzi prisluSny veduci vyroby ktory

na zakazke pracoval, ako prvy krok prebieha identifikdcia zdkazky na zaklade

prislusného cisla zakazky a néasledne kontrola zaru¢nych podmienok, t.j. ¢i sa jedna

o zaru¢ny alebo pozaru¢ny servis.

Kazdd reklamacia je evidovana s evidenénym ¢&islom, ktoré je automaticky

vygenerované ekonomickym a informacnym systémom POHODA.

S ciel'om uspokojit’ poziadavky zakaznika prebieha cely proces servisu vel'mi promptne,

avSak st pripady kedy sa postupuje podl'a pisomnej servisnej zmluvy.
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Pisomna zmluva je uzatvorend hlavne so zakaznikmi, ktorym porucha, vypadok
elektrickej energie moze sposobit’ velké finanéné Skody. Nastup na servis v tychto

pripadoch je realizovany nasledovne:
¢ do 3 hodin obhliadka a zistenie zavady,

e do 24 hodin po ohlaseni odstranenie drobnych porich a obnovenie dodavky

elektrickej energie,
e do 72 hodin po ohlaseni odstranenie zdvaznych portch.

ZjednoduSena schéma procesu vybavenia servisu zo strany spolo¢nosti ELEKTRO

DEMAR PLUS s.r.o0. je znadzornena na obrazku ¢.2.4.

Obrazok 2.4: Schéma procesu vybavovania servisu

el

Zarucna oprava

e

=

interna -
vlastna

Zdroj: vlastné spracovanie podla [9].
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2.3.3 Analyza servisnych oprav

Spolo¢nost ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o0. poskytuje produkty a sluzby, ktoré
su ¢asovo narocné aich realizacia v jednotlivych pripadoch moze prebiehat’ viacero

mesiacov, dokonca dlhsie ako jeden rok.

Plnenie zékaziek tykajucich sa elektroinstalacnych prac, konkrétne vyhotovenie VN a
NN rozvodov vyrobné a skladové haly, rozne polyfunkéné objekty, alebo aj pre rodinné
domy je Casovo, organizacne, technicky a aj finan¢ne narocna zalezitost. Na tento fakt
je potrebné poukézat, lebo zddvodu rdéznorodosti a Casového horizontu plnenia
objednavok, moze pocet dokoncenych objednavok kolisat’ na ro¢nej urovni medzi 450

az 500.

Preto kazda jedna reklamacia, s ktorou nésledne stvisi zarucny, alebo pozarucny servis,

musi byt’ aj zo strategickych finan¢nych dévodov udrziavany na minime. [9]

V nasledujtcej tabulke st uvedené konkrétne pocty servisov za poslednych 5 rokov.

Tabul’ka 2.1: Pocet servisov

Pocet reklamacii / typ Sposob servisu
Rok | OsvetPovacie Vypadok Zarucny | Pozarucény | Celkom
teleso elektrickej energie servis servis za rok

2018 17 7 22 2 24

2017 12 6 17 1 18

2016 14 8 22 0 22

2015 10 7 16 1 17

2014 9 7 16 0 16
Celkom 62 35 93 4 97

Zdroj: vlastné spracovanie podla [9].

W

V tabul'ke ¢. 2.1 je zobrazeny pocet reklamécii za poslednych 5 rokov. Z
evidovanych reklamécii jednoznacne vyplyva Ze najvdacSia chybovost je spdsobena

osvetl'ovacimi telesami eSte v zarucnej lehote.
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3. Navrh mozZnosti zvySovania spokojnosti zakaznikov so

servisom

Kazda firma povazuje spokojnost” zdkaznikov za hnaci motor dodavatel'sko-
odberatel'ského ret'azca. Vo vSeobecnosti plati, Ze spokojny zékaznik je verny zékaznik,
ktory dokonca prebera na seba marketingové Cinnosti, ked’ robi pozitivhu reklamnu
kampaii a d’alej odporaca vyuzivanie sluzieb a kupu produktov.

V takom malom aglomerate, akym je okolie Starova, je tato spokojnost’ este
dolezitejsia. Jeden priklad z ostatného obdobia ukazuje, ze udrzat’ si zékaznika z dévodu
moznych buducich sluzieb je pri€ina, pre ktord je mozné posunut’ hranice chipania
zaruc¢nej doby.

Zaciatkom roka 2019 sa stalo, zZe miestny zdkaznik reklamoval vyse 250 kusov
svietidiel, ktoré boli uz po zarucnej dobe. Spolo¢nost ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o.
postupovala podla algoritmu procesu spracovania reklamacie a zistilo sa, Ze zaru¢na
doba uplynula. V3etky naklady spojené s vymenou svietidiel, akymi st hodinova mzda
zamestnancov, opravy, material, vyskové prace a aj likvidacia odpadu znésala
spolo¢nost ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o. Vyska nakladov na tento pozaru¢ny servis
sa vycislili na niekol’ko tisic eur. Z dlhodobého strategického rieSenia je ale v tomto
priklade spokojnost’ zékaznika dodleZitejSia ako kratkodobd pohladavka. V takychto
pripadoch je rozhodnutie znaSat’ ndklady interne vykonané na urovni vrcholového

manazmentu.

3.1 Hodnotenie vykonu zakaznickeho servisu

Vo vSeobecnosti modzeme deklarovat, Ze zvySovanie kvality a vykonu
zékaznickeho servisu je mozné vykonat’ pomocou:

e Detailného rozboru zékaznickych potrieb zalozeného na internych a externych
zékaznickych auditov. Ddlezité je spravne pochopene zakaznickych potrieb a ich
zaClenenie do podnikovych stratégii, planov a programov.

e Nastavenie hladiny sluzieb na optimalnu troven, ktora reSpektuje vzajomné
vizby medzi prijmami a vydajkami a je zalozend na dlhodobej podnikovej

stratégii.
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e Implementiciou modernych informacnych systémov navrhnutych podla
aktuadlnych  podnikovych potrieb. Sucasnym trendom je zavadzanie
automatizacie objednavkovych systémov.

e Meranie a hodnotenie jednotlivych logistickych procesov a aktivit. Pre tento ucel
su povereni pracovnici, ktori pravidelne vykonava kontrolu a odovzdavaji

vysledkov prislusnej urovni manazmentu. [2].

Pre potreby tejto bakalarskej prace sme si zvolili posledny menovany bod:

Meranie a hodnotenie jednotlivych logistickych procesov a aktivit.

Pri¢inna analyza reklamacii

V podkapitole 2.3.3 bola popisana pocetnost’ reklamadcii a ich delenie na zaru¢ny
a pozaruény servis. Teraz sa na vyskytujuce reklamacie pozrieme z dovodu ich priciny.
Reklamacie spolo¢nost’ eviduje do dvoch skupin podl'a sposobu zlyhania:
e zlyhanie 'udského faktora,
e zlyhanie technického faktora.
Ako vychodisko pre spracovanie udajov z reklamacii sme vychadzali z poslednych

pat'desiatich prijatych reklamacii.

Tabul’ka 3.1: Rozdelenie reklamacii podl'a spdsobu zapricinenia

Typ zlyhania

Technicky faktor
37

Pocet

Spolu 50

Zdroj: vlastné spracovanie podla [9].

V tabulke ¢. 3.1 su zobrazené typy evidovanych reklamécii podla sposobu
zapricinenia. Jednoznacne sa déa vidiet' Ze najvacsi pocet reklamdcii vznika zlyhanim

technického faktora. Tuto pri¢inu si v d’alSom analyzujme podrobnejSie.
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Obrazok 3.1: Podrobnejsie rozdelenie reklamécie

Externé Externé

Zdroj: vlastné spracovanie podla [9].

Pre urCenie presnejSej priciny reklamacie si d’alej dve hlavné skupiny rozdelené
na dve podskupiny, na zaklade ktorych sa urcujii konkrétnejSie jednotlivé reklamaécie.
Podskupiny st zobrazené na obrazku ¢. 3.1 aich konkrétny pocet je znazorneny

v tabulke ¢. 3.2.

Tabulka 3.2: Podskupiny reklamacii

Technicky faktor
Interny Externy
pocet 5 32
spolu 50

Zdroj: vlastné spracovanie podl'a [9].

Do podskupiny internych reklamacii st zaradené tie reklamacie ktoré su
spdsobené zamestnancami spolo¢nosti. Chyby pri vyrobe rozvadzaov a montdznych
pracach su zapricinené nedostatkom skusenosti, nepozornostou, slabymi schopnostami
¢1 uZ nespravnou motivaciou.

Do podskupiny externych reklamacii zaradujeme reklamacie, ktoré su
sposobené externymi fyzickymi, alebo uz pravnickymi osobami a vyrobkami, ktoré
spolocnost’ iba inStaluje pocas montaznych prac, myslime tu hlavne na projektantov

ktory casto svojou nepozornostou a slabymi vedomostami technickych noriem
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navrhuju zIé rieSenia a pri vyrobkoch st to elektroinitalaéné materialy, ktoré nespliaju
potrebné kritéria na vstup na trh, ale v mnohych pripadoch na trh prenikni a st
nainsStalované pri montaznych pracach.

Najcastejsim reklamovanym vyrobkom s jednoznaéne svietidld. Dovodom

reklamécie je asto nefunkéné svietidlo dodané vyrobcom.
Graf 3.1: Reklamacie

Rozdelenie reklamacii

32

.-.n. -.

Dudsky faktor Technicky faktor

H Celkom ®Interny ® Externy

Zdroj: vlastné spracovanie podla [9].

Z vyssie spracovaného grafu ¢.3.1 vyplyva, Ze z poctov reklamaécii, je technicky
faktor vysoko najva¢$sim problémom spoloc¢nosti pri rieSeni zarucného servisu. Pre
regulaciu poctu reklamacii, s ktorym suvisi aj znizenie finan¢nych naklad, odpori¢ame

spolocnosti aplikovat’ nizsie uvedené navrhy.
3.2 Navrhy na zlepSenie plnenia sluzieb v oblasti ziakaznickeho
servisu

V podkapitole 3.1 bol analyzovany povodca vyskytu reklamdcii a pre tieto
pri¢iny poskytneme niekol’ko moznych spdsobov pre vylepSenie urovne zakaznickeho

servisu a tym aj trovne spokojnosti zédkaznikov.
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Navrhy pre pri€inu - zlyhanie Pudského faktora

V pripade opakovanych chyb z ddévodu slabsej kvalifikacie alebo zrucnosti
zamestnancov, odporuCame vykonat okrem povinnych dvojrocnych odbornych
seminarov aj rekvalifikacné kurzy v r6znych odvetviach odboru. Tieto Skolenia by boli
vhodné naplanovat’ blokovo, nakolko sa technické normy, jednotlivé rieSenia montaze,
pristroje a materidly pouzivané v praxi kazdorone modernizuji, resp. menia
a zamestnanci by mali zvladnut’ aktualizacné Skolenia.

V d’alSom by bolo vhodné zamestnancov vyskolit’ priamo u vyrobcov. Pripadové stadie
na konkrétne atypické, resp. nie Casto pouzivané elektroinStalacné materidly, aby
v pripade praci s takymito materidlmi bez zlyhania ovladali ich pouZzivanie.

Mentoring a koucing ako forma interného Skolenia by mohla priniest’ efektivitu. Pre
motivovanie skusenejSich zamestnancov o zaujem byt mentorom, resp. koucom
navrhujem finan¢né ohodnotenie.

Pre skvalitnenie a zefektivnenie poskytovanych sluzieb fyzickym a pravnickym
osobam by mohli posluzit’ aj nasledovné odportcania:

1)  kurzy asertivity a leadershipu pre veducich zamestnancov

Cielom Skolenia je predstavit model na zaklade ktorého je mozné nastavit

motivaciu zamestnancov k vysokym vykonom a korektné vztahy v spolo¢nosti

trvalo udrzatel'nym spdsobom — kurz by sme navrhli konatel'ovi a riaditel'ovi
spolo¢nosti. Cenové naklady kurzu st:

- 145 €/osoba * 2 osoby =290 € s DPH. [13]

2) zvySenie pocitacovych zrucnosti

Navrhujeme spolo¢nosti vykonavat’ v pravidelnych intervaloch aktualizacny
Skoliaci kurz MS Office ktora obsahuje programy word, excel a powerpoint
a kurz ekonomického systétmu POHODA hlavne pre tych zamestnancov, ktory
kazdodenne vykonavaji svoju pracu za pocitacom. Ceny uvedené na
internetovych strankach spolo¢nosti vykonavajice Skolenia MS Office ktord
casovo trva 12 hodin, sa pohybuje cca okolo 250 EUR s DPH za jednu osobu.
Toto Skolenie by sme navrhli 17-tim zamestnancom spolo¢nosti. Néklady
spolocnosti by boli:

- 250 €/osoba * 17 zamestnancov =4 250 € s DPH. [10]
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Kurz Skolenia ekonomického systému POHODA by sme navrhli pre 12-tich
zamestnancom. Skolenie trva 25 vyuéovacich hodin a cena je 90 EUR s DPH za

jednu osobu. Néklady spoloc¢nosti by boli:

- 90 €/osoba * 12 zamestnancov =1 080 € s DPH. [11]

3) neustale vylepSovanie internej komunikdcie
Navrhovali by sme instalaciu All in One pocitaca co v preklade znamena pocitac
spolu s monitorom, pre prezentovanie aktudlnych informacii tykajuce sa
planovanych prac do budtcnosti, dovoleniek, harmonogram prac rozpisany na
aktudlny tyzdeil spolu so zaradenim zamestnancov na jednotlivé zdkazky, atd’.

Cenové néklady:

- Dotykovy All In One pocitac¢ s ve’kym displejom 1 499 € s DPH. [12]

4) zvysit individudlnu zodpovednost a motivdciu za uspesnu realizaciu projektov,

5) skvalitnenie timovej prdace — napr. pomocou roznych team-buildingov.
Teambuilding je vyraz pochadzajuci z anglickych slov ,,team‘ = tim a ,,building*
= budovanie. Dohromady teda budovanie timovej spolupriace. Timy tvoria
piliere dobre fungujlicej organizacie. Timova praca je spdsob organizacie prace,
zalozenej na spolonom zapojeni, vzdjomnej spolupraci a zodpovednosti

vSetkych ¢lenov timu, pri plneni uloh za icelom dosiahnutia vytyc¢eného ciela.
- TOGHETER - spolu
- EVERYBODY - kazdy
- ACHIEVES - dosiahne
- MORE - viac. [14]

Navrhy pre pri¢inu - zlyhanie technického faktora

1) Zékaznicky audit u dodavatela.

Audit je v podstate o systematicky proces ziskavania a vyhodnocovanie

informéacii o ekonomickych ¢innostiach a wudalostiach. Cielom externej
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2)

3)

4)

S)

auditorskej ¢innosti je vyjadrit’ ndzor na finan¢ny stav auditovanej spolo¢nosti a

to v ur¢itom danom obdobi.

Orientovat sa na men$i pocet hlavnych dodavatel'ov -elektroinstalacného
materidlu  kvoli ziskaniu vyhodnejSich nakupnych cien a vybudovanie

kvalitnejSej komunikacie medzi nimi.

Vytvorenie webovej aplikacie pre sledovanie objednavok Zakaznici by tymto
krokom ziskali moznost’ sledovat’ aktudlny stav objednavky a predbezny termin
dodanie objednanej sluzby. K vSetkym informaciam by zakaznici mali online
pristup. Toto opatrenie by viedlo k casovej aj ndkladovej uspore, pretoZze o
pripadnych zmenach a predbeznych dodacich terminoch by pracovnici nemuseli

informovat’ telefonicky.

Interna kontrola stic¢asného stavu opotrebovania pouzivaného naradia, dbat’ na

pravidelné kontroly, v pripade zlych vysledkov uvazovat’ o kipe nového néradia.

V praxi sa Casto stava, ze zakaznik si vyberie menej kvalitny produkt z vys$sou
pravdepodobnost'ou chybovosti. Pre zédkaznikov je v tomto pripade nizSia cena
dolezitejSim kritériom ako kvalita, bolo by vhodné aby obsluhujlci personal,
vhodnym spdsobom usmernil zdkaznika ku kupe kvalitnejSieho — stabilnejSieho
komponentu. To by sa dalo docielit kou¢ingom personalu a pripadovymi

Stidiami.
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Zaver

Cielom bakalérskej prace bolo na zéklade analyzy sucasného stavu zaru¢ného
a pozarucného servisu poukdzat na mozné rieSenia pre zlepSenie plnenia sluzieb

v oblasti zakaznickeho servisu.

Teoreticku cast’ prace som Cerpal z odbornej literatiry. Zameral som sa hlavne

na logistiku sluzieb a zékaznicky servis.

Vybrani spolo¢nost ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o. mozno zaradit do
skupiny stredne velkych podnikov na Slovensku v elektrotechnickom priemysle.
Z charakteristiky spolo¢nosti poskytovanych sluzieb, mozno konStatovat, Ze tieto
sluzby pokryvaju dostato¢ne Siroky rad poskytovanych sluzieb. Najvacsiu cCast’
zakaznikov spolo¢nosti tvoria podniky juzného Slovenska. Vyhodou uzkeho segmentu
zdkaznikov je moznost’ sustredit’ sa na jeho poziadavky alepSie pokryt potreby

kl'icovych obchodnych partnerov.

Navrhy moznosti zvySovania spokojnosti zakaznikov so servisom by mohli byt
pre spolo¢nost’ v buducnosti prinosom. V tejto podkapitole sa nachddzaju aj priblizné
kalkulacie, ktorymi sme spolo¢nosti ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o0. chceli pomdct’ pri

rozhodovani o vyuziti naSich ndvrhov v praxi v blizkej budtcnosti.
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Priloha 1

Zarucny list pre rozvadzace spolo¢nosti ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o.

ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o.

Tovarenska €.3, 943 03 Starovo, ICO: 44602570, DIC: 2022752424, IC DPH SK2022752424
Tel.: +421 918 873 429, www.elektrodemar.sk e-mail: sekretariat@elektrodemar.sk

ZARUCNY LIST & 3/18 ce
Nazov vyrobku: Rozvadzaé 1RS2, 25A, 230/400V, 50Hz, IP 30/20
Datum vyroby: 10.01.2018
Vyrobné ¢. 3/18
Zaruéna doba: 2 roky

Podmienky ziruky

1.  Zaruka sa vztahuje na vSetky chyby, ktoré¢ preukédzatelne vznikli chybou, alebo vadou
materialu a tieto buda bezplatne odstranené.

2. Vyrobeca poskytuje na vyrobok zaruku za podmienok dodrzania spoésobu pouzivania vyrobku
v stilade s platnymi technickymi predpismi a normami ako aj navodom na pouzivanie. Zaruéna
doba zacina plynat’ odo dia predaja, resp. prevzatia vyrobku spotrebite[om.

3. Ak majitel’ spozoruje na vyrobku poruchu, poziada osobne, alebo pisomne, podl'a moznosti
doporucenym listom, faxom, atd’. , dodavatel'a/ vyrobew/ o jeho odstranenie. Servisny technik
vyrobeu zisti ako k poruche doslo a odstrani ju v lehote stanovenej v Ob¢ianskom zékonniku
pokial to povaha poruchy dovol'uje a pokial’ majitel' vykonanie umozni. Majitel' vyrobku musi
pri vykonani opravy predlozit’ zaru¢ny list a vykonanie opravy potvrdit’ svojim podpisom na
prislunom tlacive.

4.  Pravo uplatnit’ naroky vyplyvajice zo zaruky ma kazdy majitel' vyrobku, pokial’ tak najneskor
v posledny den zaruénej doby.

5. Naklady spojené s vyslanim servisného technika v pripade, Ze nebude zistena ziadna porucha
na ktoru sa vtahuje bezplatna zaru¢na oprava, znasa osoba ktora narok uplatnila.

6.  Porusenie plombovanych casti a nasilné poskodenie krytov a vyzbroje vyrobku ma za nasledok
stratu narokov na zaruku.

peciatka a podpis vyrobcu



Priloha 2

Reklamaény protokol spoloénosti ELEKTRO DEMAR PLUS s.r.o.

y

Tovarenska .3, 943 03 3tarovo, 1€0:44602570, DIC:2022752424
ELEKTRO DEMAR ' d g
v plus s.r.o. 1€ DPH $K2022752424, +421 918 873 429, sekretariat@elektrodemar.sk

Reklamacny protokol (.............

Zhotovitel’ : ELEKTRO DEMAR Plus s r.0., Tovarenska ¢.3, 943 03 Stirovo

Objednavatel’:

ICO DIC
Hodinové sadzby : oprava 18,- €/hodina ( bez DPH )

nova indtalacia  17,- €/hodina ( bez DPH )
praca s plosinou 25,- €/hodina ( bez DPH )

Objednivatel'om nahlisena zivada :

Nazov budovy/objektu,stavby/

Miesto /ked’ nie je totozné s adresou/

Zistena zavada:

Termin realizicie: Datum: Cas. od-do:

Vzdialenost’: / km tam a spit/
Cas prepravy : /hod.tam + spit/ Tam odchod : h. prichod h

Spit’ odchod : h.  prichod: h.

Veduci vyroby:

PouZité vozidlo typ : Vodi¢ auta:

Vozidlo prevzal : bez zdvad / so zdvadou :

Obednajsia prestavka: od do V priestoroch :




Tovarenskd €.3, 943 03 Sturovo, 1€0:44602570, DIC:2022752424
ELEKTRO DEMAR s 4 .
v plus s.r.o. 1€ DPH 5K2022752424, +421 918 873 429, sekretariat@elektrodemar.sk

Mena pracovnikov odprac. hod:

Pouzité el.naradie :

Praca s multikdrom s plosinou : hod

Popis prace :

W oo s s T e A8 e

ODICANAVATET vt v i s s S v N S e T T SR S s
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Csaba Gyenes

LOGISTIKA ZARUCNIHO A POZARUCNIHO

Nazev BP a 1

SERVISU VE VYBRANE SPOLECNOSTI

Studijni obor LOS
Rok obhajoby BP 2019
Pocet stran 34
Pocet priloh 2
Vedouci BP Ing. Markéta Gaspar, Phd.

Bakalarska praca je zamerana na popis logistiky
zaruéného a pozaru¢ného servisu v spolo¢nosti ELEKTRO
DEMAR PLUS s.r.0.

Cielom bakalarskej prace je na zéklade teoretickych
poznatkov a analyzy zaru¢ného a pozaruc¢ného servisu vo
vybranej spolo¢nosti navrhnit moZnosti zvySovania

Anotace spokojnosti zakaznikov s poskytnutym servisom. Praca je

rozdelend na tri Casti. Prva Cast’ bakalarskej prace obsahuje
teoretické vychodiska sluzieb. Druha cast’ je zamerand na
analyzu stcasného zaruéného a pozaruéného servisu
v spoloCnosti. Zaver naSej prace je venovany navrhu, ktory
moZe viest’ k zvySeniu spokojnosti zdkaznikov s poskytnutym

servisom.
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