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Abstrakt:

Tato diplomova prace fesi problematiku procesu reklamacniho fizeni ve vybrané spo-
le¢nosti. Hlavnim cilem je racionalizovat souc¢asny proces a navrhnout upravy informacniho

systému pro efektivni fizeni reklama¢niho procesu.

Pro vyzkum soucasného stavu reklamacéniho procesu bylo vyuzito piedev§im osobné
nabytych zkuSenosti béhem odborné praxe, studia literatury zaméfené na reklamacni fizeni
a kvalitu, ale také diskusi se zaméstnanci. Vysledky analyzy ukazaly n¢které nedostatky sys-

tému, které byly sumarizovany v zavérecné SWOT analyze.

Vysledkem prace je podrobny navrh pro zmény procesu v informacnim systému.
Hlavni navrh ptedstavuje webovy reklamacni portél, ktery poslouzi jako komunikaéni néstroj
mezi vyrobcem a jeho distributory. Mezi dalSimi navrhy jsou nastroje pro zlepSovani kvality

produktii a automatizace procest.

Mezi hlavni pfinosy této prace patii snizeni narokd na administraci reklamaci, ktera
znatelné snizi rezijni ndklady. Webovy portal zlepsi viditelnost reklamacniho procesu pro

distributory a vyrazné urychli pribéznou dobu feseni jednotlivych reklamaci.

Klicova slova:

reklamace, kvalita, procesy, racionalizace, informacni systém, zaru¢ni servis



Process of complaint control rationalization using

commercial SW in a selected organization

Summary:

This diploma thesis is focused on warranty claim process in a selected company. The
main objective is to rationalize this process and suggest improvements of information system

to create an effective system for warranty claim management.

The research of the current state was performed mainly by personal experience gained
during my internship, studying of warranty related literature and during discussions with em-
ployees of the company. The results of the analysis showed some weaknesses of the system.

All results were summarized in the end of the analysis into a SWOT table.

The result of this thesis is a detailed proposal for process improvements in the infor-
mation system. The main proposal is presented by a web warranty portal which will serve as
a communication tool between the manufacturer and its distributors. Other proposals contain

suggestions for product quality improvement and process automation.

The main contribution is lower administration requirement that will result in a major
cost savings. The web portal will also increase the process visibility for distributors and short-

en the total time of the process.

Key words:

Warranty claims, quality, process, information system, rationalization, aftersales service
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1 Uvod

Trendem posledni doby je neustalé zkracovani zivotniho cyklu produktu. Nové vyrob-
ky se objevuji na trhu stale rychleji, zlepSuji se vyrobni technologie a zaroven rostou poza-
davky zakazniki. Disledkem toho je zvySujici se komplexnost a vykonost samotnych vyrob-
kt. Vykonnost vyrobku je zavisla na jeho spolehlivosti, kterd vychazi z rozhodnuti provede-
nych béhem navrhu, vyvoje a vyroby. Pokud si zadkaznik zakoupi néktery z produktti, pozadu-
je urcitou jistotu, ze tento vyrobek bude béhem své Zivotnosti v pofadku pracovat. Jednim ze
zpusobt zajisténi takoveé jistoty je pomoci zaruky. Zaruka je smluvni zavazek, ktery nafizuje
vyrobci poskytnout nadhrady za problémy, které vzniknou na produktu béhem jeho zaru¢ni

lhiity a nebyly zavinény uzivatelem.

V ptipadé, Ze vznikne n&jaky problém v zaru¢ni dobé, zakaznik ma pravo na reklama-
ci produktu. Reklamaci dava najevo svou nespokojenost s kvalitou produktu, kterd nesplnila
jeho pozadavky nebo ocekéavani. Pokud je vSak jeho reklamace v potadku a rychle vytizena,
muze jeho spokojenost opét vzrist. Pravé Cetnost a zdvaznost neshod produktl v zaruéni dobé
ma znacny vliv na spokojenost a vérnost zdkaznika, na kterych zavisi i budoucnost celého

podniku.

Neshody a vady vyrobku nelze zcela eliminovat. Tento fakt nesmi zadny z vyrobcti
podcenit nebo viibec nebrat v ivahu. Pro fizeni neshodnych vyrobki, stiznosti a reklamaci
musi byt v ramci podniku vytvofen komplexni systém, ktery umozni efektivni administraci
a fizeni celého procesu. Zarovein by takovy systém mél poskytnout metody a néstroje pro neu-
stalé vylepSovani produktli a procesi, nebot’ praveé reklamace patii k jedné z hlavnich zpét-

nych vazeb o kvalité produktu a poskytovanych sluzbach.



2 Cil prace a metodika

Druhé kapitola informuje o cilech a metodice prace.
2.1 Cil prace

Cil této prace byl stanoven na zdklad¢ provedené analyzy soucasného stavu feSené
problematiky. Hlavnim cilem prace je vytvofit navrh systému a metod pro efektivni fizeni

reklamacniho procesu ve spole¢nosti BEDNAR FMT s.r.0. za pomoci informaéniho systému.
Ke splnéni hlavniho cile je tfeba stanovit dil¢i cile, které jsou nasledovné:

e Analyzovat soucasny stav reklamacniho fizeni a uplatnéni systému ve vybrané
spolecnosti.

e Navrhnout dil¢i zlepSeni s vyuzitim vybraného komeré¢niho SW a nastrojii pro
zlepSovani kvality.

e Zhodnotit ekonomické ptinosy a néklady na implementaci navrhnutého systému
2.2 Metodika

Analyza soucasného stavu bude zaloZena na teoretickém zékladu nacerpaném z litera-
tury tykajici se obecné¢ kvalitou (normy fady ISO 9000), a zvlasté reklamacnim fizenim. Sou-
Casny stav reklamacéniho fizeni v podniku bude stanoven na zdklad¢ osobniho empirického

hodnoceni a odbornou diskusi se zaméstnanci.

Vysledky analyzy sou€asného stavu budou ohodnoceny pomoci SWOT analyzy, ktera
poskytne vychozi strategie pro dil¢i zlepsSeni reklamacniho procesu. Pfi tvorbé strategii

a navrhu zlepSeni musi byt zohlednény pozadavky vedeni spolecnosti.

Dil¢i zlepSeni budou navrhnuta v souladu s metodami normy fady ISO 9000 a s moz-
nostmi informaéniho systému na zaklad¢ dostupné dokumentace. Bude vyuZzito metod pro
praci s databazemi. Pro navrhy jednotlivych procesti bude vyuzito zasad pro tvorbu vyvojo-

vych diagramd.

Pro zavérecné hodnoceni ekonomického piinosu bude vyuzito ekonomickych metod

pro hodnoceni investic.



3 Prehled soucasného stavu FeSené problematiky

Reklamacni fizeni je Siroké téma, které zasahuje do mnoha podnikovych procest
a muze ho ovlivnit t¢éméf kazdé oddéleni ve firm¢. Pro lepsi pochopeni problematiky je tfeba

strucné popsat vSechny nalezitosti, které reklamacni fizeni ovliviuji.
3.1 Normy ISO 9000

Reklamacni fizeni tizce souvisi s fizenim kvality. Otazkou kvality se zabyvaji ISO (In-
ternational Organization for Standardization) normy, konkrétné se jedna o normy tfady ISO
9000. Tato fada norem obsahuje normy ISO 9000, ISO 9001 a ISO 9004. Norma ISO 9000
Systemy managementu kvality jedna ptredevSim o zékladnich principech fizeni kvality
a definuje zakladni pojmy pro fadné pochopeni a implementaci. Norma ISO 9001 je soubo-
rem pozadavkll pro implementaci managementu kvality. ISO 9004 Rizeni udrzitelného tispé-
chu organizace pojednéava o rozsitenych moznostech a navodech fizeni kvality. V této normé
jsou také obsazeny metody pro sebehodnoceni organizace, slouzici ke zhodnoceni urovné
systému fizeni kvality. Existuji také dalS$i normy v oblasti fizeni kvality, které specifikuji

normy fady 9000 pro rtizna odvétvi (CTN pii Ceské spole&nosti pro jakost, 2016).

Norma ISO 9001 popisuje zdsady, metody a postupy v managementu kvality. Hlavni
myslenkou normy je nasledujicich sedm zédsad pro dosazeni kvality v podniku (CTN pfi

Ceské spole¢nosti pro jakost, 2016).

e Orientace na zakaznika — kazda organizace je uzce spojena se svymi zakazniky
a zavisi na nich celé jeji podnikani. Proto je tfeba porozumét jejich potiebam jak
soucasnym, tak budoucim.

e Vedeni lidi — Pracovnici na vedoucich pozicich by méli tvofit vnitini prostiedi or-
ganizace tak, aby se zaméstnanci mohli pln€ zapojit pii dosahovani cild.

e Angazovanost lidi — Lidé tvoti zaklad organizace a jejich schopnosti lze vyuzit ku
prospéchu celé organizace.

e Procesni pfistup — Pokud jsou ¢innosti fizeny jako proces, lze dosahovat efektiv-
néjsich vysledka.

e ZlepSovani — Priibézné zlepSovani by mélo byt stalym cilem organizace.



e Rozhodovani na zaklad¢ fakti — Kazdé efektivni rozhodnuti je zalozeno na po-
drobné¢ analyze informaci.
e Management vztahti — Dobré vzajemné vztahy s dodavateli zvySuji efektivitu or-

ganizace.
3.2 Jakost po prodeji

Poprodejni sluzby, v angli¢tiné nazyvané ,,aftersales services, jsou dnes jiz u mnoha
produktl uplnou samoziejmosti a jejich kvalita ¢asto rozhoduje, zda si zdkaznik od dodavate-
le koupi produkt znovu, ¢i se obrati na jiného. Obvykle zahrnuji dostupnost nédhradnich dili,
pfijimani stiznosti a reklamaci nebo kvalita a rozsah servisu. Faktory ovliviiyjici tyto sluzby
mély byt brany v potaz jiz béhem navrhu a vyvoje produktu, nebot’ se slozitosti produktu ros-

te také slozitost poskytovani poprodejnich sluzeb (Nenadal, a dalsi, 2008).

3.2.1 Zaruka

Zarukou na produkt vyrobce zarucuje, Zze produkt bude odpovidat svoji kvalitou. To
znamena, ze produkt bude plnit o¢ekdvani zakaznika minimalné po pfedem stanovenou dobu.
Minimalni délka zarucni doby je stanovena zékonem. Je na kazdém vyrobci, zda bude posky-
tovat pouze zékladni zaru¢ni lhiitu, nebo na své produkty poskytne zaruku prodlouzenou. N¢-

ktefi vyrobci také poskytuji prodlouzeni zaruky za poplatek (Blischke, a dalsi, 2011).

V §ir§im pojeti, 1ze zaruku popsat jako stanoveni zodpovédnosti na vyrobce v ptipade,
ze produkt pfestane plnit svoji funkci i pfesto, Ze byl spravné pouzivan. Je tfeba mit jasné
definované, v jakych ptipadech produkt ztraci svoji funkénost a jaké jsou podminky jeho pou-
zivani. Takové informace jsou Casto soucasti zaru¢nich podminek a navodii k uzivani produk-

tu (Blischke, a dalsi, 2011).

Z pohledu vyrobce muze zaruka slouzit i jako konkuren¢ni vyhoda na trhu. V ptipadé
podobnych parametri vyrobkll se muze zdkaznik rozhodovat podle délky zaru¢ni doby
a kvality poskytovanych poprodejnich sluzeb. Zakaznik miize také vnimat del§i zarucni dobu

jako znak vyssi kvality a spolehlivosti produktu (Blischke, a dalsi, 2011).

Poskytovani zaruky vede k riistu nédkladt pro vyrobce. VysSe téchto ndklada je zavisla
na n¢kolika faktorech, které jsou zobrazeny nize na Obr. 1 Faktory oviiviwjici naklady na reklamace,
zdroj: (Blischke, a dalsi, 2011 str. 9). Zaruéni podminky jsou ovlivnény legislativou a také zarucni

politikou konkurentti. Vyuziti zakaznikem nemtize vyrobce nijak ovlivnit. Jediny faktor, ktery
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zavisi pouze na vyrobci, je spolehlivost produktu. Spolehlivost ma nejzasadnéjsi vliv na pocty
reklamaci a vy§i reklamaénich nakladéi. Reklamadni naklady mohou byt vysoké. Casto se
pohybuji mezi 2 az 10 % z trzeb. Reklamacni naklady lze zna¢né sniZit zvySenim spolehlivos-
ti produktu. AvSak 1 to miize byt velmi nakladny tkol, nebot’ zahrnuje investice do vyvoje
a vyrobnich procesu. Je tfeba nalézt ndkladové optimum mezi naklady na zvyseni spolehlivost

a reklamac¢nimi naklady (Blischke, a dalsi, 2011).

Zaruéni podminky

v

Spolehlivost — Reklamace D Intenzita vyuZiti

v

Reklamacni naklady

Obr. 1 Faktory ovliviiujici naklady na reklamace, zdroj: (Blischke, a dalsi, 2011 str. 9)

3.2.1.1 Klasifikace zaruéni doby

Vyrobcem poskytovana zaruka se miize v riiznych ptipadech lisit v zavislosti na vlast-
nostech produktu, pozadavki zékaznika a jinych. Pro ndzornou klasifikaci zaru¢ni doby je

mozné definovat néasledujici parametry:

e T, t— parametry zarucni doby (T — doba pouzivani, t — doba provozu)

e T,—zaru¢ni doba
Odborna literatura klasifikuje zaruky néasledovné (Vintr, 2006):
Dle zpiisobu urceni konce zaruky:

a. Jednorozmérna — V piipad¢ jednorozmérné je konec zaruky stanoven intervalem
prave jedné promeénné, ve vétsing piipadi doba pouzivani nebo doba provozu (na-
piiklad pevné stanoveny Cas od prodeje, zpracované hektary nebo pocet motoho-
din).

b. Dvou (a vice) rozmérna — Na rozdil od jednorozmémé, se u vicerozmérnych za-
ruk stanovuje konec zaruky na zdkladé dvou a vice proménnych, kde vétSinou jed-
na z nich je doba pouzivani a doba provozu. Zaru¢ni doba pak kon¢i pii dosazeni

jedné z nich.



Dle zpiisobu stanoveni priibéhu zaruc¢ni doby:

a. Neobnovovana zaruka — Zaru¢ni doba je pevné stanovend a konci v presné defi-
novany moment. Nemaji na ni vliv zadné opravy nebo vymény produktu nebo jeho
casti.

b. Obnovovana zaruka — V piipadé vymeny nebo opravy dochézi k obnové zarucni
doby.

Dle miry nahrad zakaznikovi:

a. Plna ziruka — oprava nebo vymeéna je kompletné hrazena vyrobcem.
b. Redukovana zaruka — naklady na opravu nebo vymeénu jsou ¢astecné hrazeny za-
kaznikem

c. Kombinace vySe uvedenych

Naptiklad v automobilovém pramyslu je soucasny trend poskytovani pravé dvouroz-
mérnych zaruk, nejcastéji plnych a neobnovovanych. Vyrobce automobilu se tim zavazuje
k bezplatné opravé nebo vymeéné po dobu plynuti zaruéni doby. Ta je stanovena na zakladé
kalendainiho stafi vozu od doby prodeje (doba pouzivani) a dobou provozu, v tom piipadé
yjeté kilometry. Zarucni doba pak konc¢i dosazenim jednoho z téchto dvou parametrti. Piipad-
né vymény a opravy nemaji vliv na délku takové zarucni doby. Oblast kryti takové zaruéni

doby je zndzornéna na Obr. 2 (Vintr, 2006).

TR RRRRRRSS
N

N

I

NS X

Doba provozu - Y

Kalendafni doba pouZivani - X

Obr. 2 Oblast kryti dvourozmérnou zdrukou, zdroj: (Vintr, 2006)

3.2.1.2 Legislativa

Zaruka pro spotiebitele je v Ceské Republice stanovena Ob&anskym zakonikem plat-
nym od roku 2014. Stanoveni zaru¢ni doby piimo tesi § 2165, ktery ve svém prvnim odstavci
tika nésledujici: ,, Kupujici je opravnen uplatnit pravo z vady, ktera se vyskytne u spotirebniho

zbozi v dobé dvaceti ctyF mésicii od prevzeti (Parlament Ceské republiky, 2012).



Stejnou 24 mésicni zaruku stanovuje zdkon v ramci celé Evropské unie, konkrétné se

jedna o Smérnice Evropského parlamentu a Rady 1999/44/ES (Evropska unie, 1999).

Obcasny zakonik vSak stanovuje prava pouze pro koncového spotiebitele. Nefesi tak
problém zaruky v obchodnim vztahu (B2B), ve kterém produkt slouzi k dal$i podnikatelské
ginnosti. Pokud kupujici nechd na fakturu uvést svoje ICO, ztraci narok na spotiebitelskou
ochranu uvedenou v Ob¢anském zakoniku. Neznamena to, Ze vyrobce je zcela zbaven povin-
nosti rucit za ptipadné neshody a vady vyrobku. Ptesto, ze se na vyrobek nevztahuje 24 mé-
si¢ni zarucni doba, vyrobce (prodejce) odpovida za vady, které ma vyrobek v dobé prevzeti

kupujicim (Parlament Ceské republiky, 2012).

V ptipadech B2B je zaru¢ni doba vymezena v zaru¢nim listu, obchodnich podminkach
nebo zavisi na individudlni dohod€ mezi podnikateli. Zaruc¢ni doba v obchodnim vztahu byva
zpravidla jeden rok nebo dokonce 1 Sest mésict. Pro drobné podnikatele, ktefi nemaji silnou
vyjednavaci pozici, jsou ve vétsing ptipadii zdvazné vSeobecné obchodni podminky dodavate-
le. Odbératelé s vy$$im podilem na trzbach maji pozici pro vyjedndvani podminek mnohem
siln€j$i a mohou s dodavatelem vyjednat prodlouzené zaru¢ni doby a obecné lepsi zarucni

podminky (Zeleny, 2015).

3.2.2 Reklamace

Reklamace zbozi nebo sluzby patii k jedné z mnoha zpétnych vazeb od zakaznika.
Ptipad reklamace je vSak jiz jeden z nejméné zddanych. Reklamace piijdou od zakaznika az
v moment¢, kdy kvalita produktu nedosahuje pozadované trovné. Cilem firem by tedy mélo
byt snizeni poctu reklamaci. Idedlni pfipad nastava, kdy je pocet reklamaci roven nule, cehoz
bohuzel nelze dosahnout. Proto by méla kazda firma s pfipadnymi reklamacemi pocitat jiz

dopiedu a navrhnout efektivni proces pro jejich feSeni (Nenadal, a dalsi, 2008).

Negativni zpétna vazba od zédkaznikii mize mit formu stiznosti nebo reklamace. Tyto
pojmy vsak neznamenaji totéz. Stiznost Ize chapat jako kritiku ¢i podnét od zédkaznika, kterou
muze dodavatel vyuzit pro zlepseni svych produktti. Na druhou stranu reklamace je vyusténim
vysoké nespokojenosti zékaznika, kdy jiz oficidlni formou z4d4 o ndhradni feSeni (vraceni
penéz, opravu nebo vyménu zbozi za nové). Rika se, Ze reklamace je az vrchol ledovce ne-
spokojenosti a mnoho zakaznikl ani k reklamaci produktu nepfistoupi. Diivody mohou byt

nasledujici (Nenadal, a dalsi, 2008):



e Pohodlnost, nékdy i slusnost zdkaznika

e Nedostatek nabidky konkurence ¢i substituti

e Kratké zarucni lhity

e Velka vzdalenost mezi mistem nakupu a mistem pouzivani
e Socialni faktory (naptiklad majetkové pomeéry)

e Naklady spojené s reklamaci mohou byt vyssi nez samotna cena produktu

Ne vzdy lze tedy fici, Ze nizky pocet reklamaci znamena spokojenost zdkaznikii. Ne vzdy se
kritika §ifi smérem zékaznik-dodavatel, ale mnohem casté&ji pouze mezi zakazniky. Pfestoze
stiznosti a reklamace jsou pro vyrobce ¢asto nezadouci forma zpétné vazby, nemusi to vzdy
znamenat nespokojenost zékaznika. Vhodnym a efektivnim feSenim reklamace si 1ze spokoje-

nost zadkazniki zachovat, mnohdy dokonce vylepsit (Nenadal, a dalsi, 2008).

Ze studii vyplyva, ze u zakaznik, kterym byla reklamace rychle a spolehlivé vyiesena, je az
3x vyssi pravdépodobnost, Ze se k tomuto vyrobci vrati pii koupi dalSiho zbozi oproti tém,
kterym reklamace uznana nebyla. Zékaznici po uznané reklamaci maji 2x vyssi pravdépodob-
nost navratu k dodavateli nez ti, ktefi zddnou reklamaci neprovadéli (napf. nebyl divod)

(Nenadal, a dalsi, 2008).
3.3 Management reklamaci

Reklamacni proces a jeho fizeni zahrnuje mnozstvi jednotlivych tikond. Tim hlavnim
je analyza neshodného (reklamovaného) zbozi ¢i sluzeb. Velmi dulezita je také obousmérna
komunikace mezi dodavatelem a zakaznikem. Dal$im zUkont jsou napfiklad zachézeni
s reklamovanym zbozim, pldnovani a dohled nad celym procesem. Kromé oddéleni kvality
jsou do reklamacéniho procesu zapojeny také jina oddéleni jako naptiklad nakup, vyroba, lo-

gistika a v neposledni fad¢ obchod (Verband der Automobilindustie e. V., 2010).

Cilem reklamac¢niho procesu je znovu obnovit spokojenost zakaznika, ktera byla naru-
Sena neshodnym vyrobkem ¢i sluzbou. Zaroven lze racionalizaci procesu snizit reklamacni
naklady nebo obecné snizit pocty reklamaci. Reklamacni proces je siln€ vdzan na propracova-
ny informacni systém, ktery obsahuje relevantni data. Tato data Ize zpétné vyhodnocovat
a provadét napravna opatfeni pro zlepSeni produktu v ramci neustalého zlepSovani. Infor-
macni systémy v dne$ni dob&é umoziiuji vzajemny pienos informaci mezi systémy obchodnich
partnerii, coz mize proces velice zjednodusit a predev§im zviditelnit (Verband der

Automobilindustie e. V., 2010).



3.3.1 Urovné managementu reklamaci
Urovent management reklamaci v podniku Ize rozd¢lit do tii trovni:
Uroven 1 — Administrace:

Podniky v prvni trovni managementu reklamaci se soustfedi pfedev§im na spravnou
administraci s cilem fadného vytizeni kazdé reklamace a odhaleni podvodnych reklamaci

(Blischke, a dalsi, 2011).
Uroveii 2 — Operativni zlep§eni:

Ve druhé turovni se jiz presouva pozornost predevSim na pficiny, které vedly
k reklamaci, reklama¢nim nékladim a nespokojenosti zakaznika. Cilem je tyto pfi¢iny odstra-
nit a vyuzit data z reklamaci ke zlepSeni produktu a zvySeni celkové spokojenosti zakaznika

(Blischke, a dalsi, 2011).
Uroveii 3 — Strategicky management reklamaci:

V obou vyse zminénych Grovni je na reklamaci pohlizeno pouze jako dodate¢nou mys-
lenku a management reklamaci neni integrovan do Zivotniho cyklu produktu. Nejvys$si trovni
managementu reklamaci je strategické pojeti. Reklamace a z nich ziskané informace jsou za-
hrnuty jiz do pocatecnich fazi vyvoje nového produktu. To znamend, ze je nutné definovat
dlouhodobou reklamacni strategii a zaradit ji do celkové podnikové strategie, stejné jako je

tomu napft. u marketingové ¢i obchodni strategie (Blischke, a dalsi, 2011).



Nasledujici schéma zobrazuje pribézny proces zivotniho cyklu produktu z pohledu
reklamacniho fizeni. K produktiim jsou poskytovany poprodejni sluzby, zatimco vyroba jesté
probiha. Informace ziskatelné z téchto poprodejnich sluzeb mohou byt velice prospésné pro

vyrobu a samoziejme také pro zlepSeni designu a vyvoje produktu (Crespo, 2012).

Front-end Po uvedeni na trh

T orketng

Navrh a vyvoj

Vyroba Poprodejni sluzby

<::| Zpétna vazba <::|

Obr. 3 Zivotni cyklus produktu 7 pohledu reklamacéniho Fizeni, zdroj: (Crespo, 2012)

Vseobecné pozadavky reklamacniho procesu musi vzdy vychézet z predchozi domlu-
vy obou stran dodavatel-zdkaznik. Jednim z pozadavki je v€asné poskytnuti reklamovaného
zbozi za ucelem stanoveni piriciny poruchy ¢i poskozeni. Dodavatel mize také ¢asto vyzado-
vat dodate¢né informace o reklamovaném zbozi, naptiklad popis, jak doslo k poSkozeni. Kaz-
dé informace, které dodavatel potiebuje k posouzeni reklamace, musi byt oznaceny jako po-
vinné. Jejich neposkytnuti mize vést k pozastaveni reklamacniho procesu (Verband der

Automobilindustie e. V., 2010).

Pozadavkem na reklamacni proces je také dodrzovani stanovenych 1hit pro vyfizeni.
Tato lhtita je stanovena zakonem. Pro lepsi prubéh procesu je mozné stanovit i lhiity na splné-
ni dil¢ich prvka procesu, a to jak pro zakaznika, tak uvnitt podniku. Zakaznik vSak ocekéava
prvni reakci (napt. s docasnym opatienim) do 48 hodin od zadani reklamace. Stanovené lhtty
je mozné dodrzet pouze v piipadé, ze zdkaznik doda vSechny pozadované informace, jak bylo
feCeno v predchozim odstavci. Pokud zékaznik dodal vSechny ndlezitosti, dodavatel by mél
zéakaznika informovat o planovaném ukonceni reklamace (Verband der Automobilindustie e.

V., 2010).
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3.3.2 Uznani reklamace

Uznani reklamace dodavatelem mutze byt bud’ technické, kdy dodavatel uznava svou
chybu (je pivodcem vady) nebo obchodni uznani naptiklad nad rdmec zaruky, ¢i ptipady ku-

lance neboli uznani v rdmci dobrych obchodnich vztahii (Nenadal, a dalsi, 2008).

3.3.3 Minimalizace neshod

Systém managementu reklamaci by také mél zajistit podminky pro systematickou mi-
nimalizaci neshod. Metody k takové minimalizaci jsou rizné druhy opatfeni — okamzité, na-

pravné a preventivni.

Okamzité opatieni se provadi v ptipad¢, ze jiz existuje neshoda a je tieba ji odstranit.
V piipad¢ takové neshody je dillezité se zaméfit nejen na samotny neshodny objekt, ale také
identifikovat i potencialni objekty, kde by se mohl totozny problém objevit. Pfikladem oka-
mzitého opatfeni pfi feSeni reklamace muze byt kontrola vSech skladovych zasob produkta,
které byly vyrobeny ve stejnou dobu, pomoci stejn€ho stroje, stejnym pracovnikem (Nenadal,

a dalsi, 2008).

Népravné opatieni slouzi k odstranéni pfi¢in neshod a zajisténi, aby se neshoda jiz
v budoucnosti neopakovala. Vyhledani pfi¢iny problému casto trva delsi dobu, proto je vhod-
né na toto obdobi pfijmout okamzita opatieni, které zamezi Sifeni vyskytu neshody. Okamzité
opatfeni mize byt ukonceno ve chvili, kdy je pfijaté ndpravné opatieni zavedené a efektivni.
Pro hledani pfic¢in (Root cause analysis) 1ze vyuzit mnoha metod, napiiklad ISikawlv dia-

gram, bodovaci metoda nebo Paretiiv diagram (Nenadal, a dalsi, 2008).

Preventivni opatfeni slouzi k pfedchazeni potencialni neshody a brani k jeji vzniku.
Preventivni opatieni fesi neshody, které¢ jesté nenastaly, avSak je mozné je ur€itym zptisobem
pfedpoveédét. Takové opatieni je zaloZzeno na analyze rtiznych zdrojii potencidlnich neshod,

stanovené jejich pravdépodobnosti a monitorovani procesti (Nenadal, a dalsi, 2008).

Pro identifikaci potencidlnich hrozeb slouzi rizné metody napt. FMEA (Failure Mode
and Effects Analysis), strom poruch, interni a externi audity a jiné. Postup pro identifikaci je

nasledujici (Nenadal, a dalsi, 2008):

1. Analyza procest, stiznosti zakaznikli a zaznaml o neshodach (reklamace)

2. Definice potencidlnich neshod a nasledkt
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Stanoveni pravdépodobnosti vzniku

Stanoveni zavaznosti neshody

Stanoveni pravdépodobnosti odhaleni neshody pted jejich projevem
Aplikace preventivniho opatieni

Hodnoceni u¢innosti
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Zavedeni trvalé zmény
3.4 Informacni systémy

Systém lze definovat jako soubor prvkl a vazeb. Vazby lze chépat jako jednosmérné
nebo obousmérné propojeni prvki. Do systému vstupuji urcité zakladni parametry a na druhé
stran¢ vystupuji parametry jiné. Takové parametry mohou byt napiiklad informace. Systém
1ze pak oznacit jako informacni systém (IS). Informacni systémy Ize definovat jako propojeni
informaci, dat alidi zaucelem dosazeni cili. IS wvyuZzivaji ke zpracovani téchto dat

a informaci definované procedury (Vymétal, 2009).

Zakladnim vstupnim parametrem mohou byt analogové ¢i digitalni signély slouzici
pro pienos dat. Dal§im vstupem (Ci vystupem) jsou informace. V dne$ni dobé¢ je pojem infor-
mace pouzivan ve velice obecné formé, proto se jeji definice Casto 1i$i dle oboru, ve kterém je
pojem pouzit. Zakladem pro informaci jsou data, neboli rozpoznané signaly, vypovidajici
o vlastnostech, stavech a situacich sledovanych prvki. Tyto data slouzi jako podklad pro na-
sledné zpracovani a vytvofeni urCité informace, ktera je vyuzita k rozhodovani a nésledné

zpétné vazbe na IS (Vymeétal, 2009).
3.4.1 Databaze

Velmi casto jsou veskeré informacni systémy ¢i webové aplikace spojeny
s databazovym systémem, ktery tvoti jejich datovy zéklad. Jedna se o misto, kam se ukladaji
data. Data uklddané v databazich musi mit jasn¢ definovanou strukturu, aby bylo mozné
s nimi nasledn¢ efektivné pracovat (editovat, vyhledavat, vytvaret nova) a vyhodnocovat

(Tyrychtr, 2015).

Soucasné databaze informacnich systémt jsou tvofeny tabulkami, které jsou navzajem
propojeny relacemi (vztahy) — tzv. relacni databéaze. Sloupce tabulek ptedstavuji pole (atribu-

ty) databaze a fadky odpovidaji jednotlivym zdznamtm (Sumathi, a dalsi, 2007).
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3.4.2 Informacni systémy pro podporu reklamacniho procesu

Jak jiz bylo teceno dfive, informacéni systém je nedilnou soucasti celého procesu reklamaci,
nebot’ reklamace jsou zaloZené na informacich, které je nutné vyhodnotit. ReSeni papirovou
formou jiz znacné ustupuje a béhem poslednich let zaznamendvaji nastup predevsim webové
reklamacni portaly nebo piimo elektronickd komunikace mezi systémy (Nenadal, a dalsi,

2008).

Elektronicka vyména informaci je vyuzivana naptiklad v automobilovém pramyslu, kde je
reklamacni proces vysoce standardizovany a komunikace probih4d pomoci rozhrani XML dle
formatu QDX (Quality Data Exchange). Prib¢h reklamace je dokumentovan formou tzv. 8D
reportu. Elektronickd vymeéna dat vSak vyZzaduje uzkou spolupraci dodavatele a zdkaznika pro

vhodné nastaveni systému (Verband der Automobilindustie e. V., 2010).

Warranty Management System (zkratka WMS by mohla byt matouci, nebot’ se ji ¢astéji ozna-
cuji systémy pro skladové hospodaistvi — Warehouse Management System) slouzi ptedevs§im
jako nastroj pro neustdlé¢ zlepSovani procest. Hlavni soucésti efektivniho Warranty Ma-

nagement Systému jsou nasledujici (Blischke, a dalsi, 2011):

e Automatizace procesii — automatizovanim vSech procesu tykajicich se reklamaci,
jako jsou piijmuti, schvaleni, fakturace nebo reklamace na dodavatele Ize zefek-
tivnit cely proces a snizit naklady na administraci.

e Datové¢ tulozist€¢ — sjednocené datové ulozist€¢ pro vSechny relevantni data
z raznych zdrojt.

e Vystopovatelnost dili — slouZzi k jasnému urceni, které dily byly hlavni pfi¢inou
reklamace. Umozniuje vytazeni téchto dilt pro dalsi vyrobu.

e Management ndhradnich dili — nedilnou soucasti reklamacéniho procesu je také
fadné skladové hospodafstvi a logistika ndhradnich dila.

e Systém brzkého varovani — nastroje, které jsou schopny na zaklad¢ statistickych
a matematickych metod analyzovat problém v ramci reklamacniho procesu.

e Dashboard a klicové ukazatele vykonnosti (KPI — Key Performance Indicatiors) —

detailni reporting a vizualizace reklamacnich dat slouzici k rozhodovani.

Existuji rizna komercni feseni, ktera slouzi pro fizeni reklamacniho procesu. Prevazné
zahrnuji nastroje pro administraci reklamaci a automatizaci procesu s cilem snizeni reklamac-
nich nakladi na administraci. Takové systémy jsou vhodné pro podniky v prvni urovni
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managementu reklamaci, jako bylo zminéno v kapitole 3.3.1. Existuji vSak i komplexni sys-
témy obsahujici vétsinu vySe zminénych funkcionalit. Ve vétsin€ piipada je reklamacni pro-
ces v riznych podnicich zna¢né odlisny a tyto systémy je tfeba upravit pro potieby kazdého

z nich (tzv. tailored solution) (Blischke, a dalsi, 2011).
3.5 Informace o spolecnosti

Spolec¢nost BEDNAR FMT s.r.o. je vyrobcem zeméd¢€lské techniky se sidlem v Praze.
Spolecnost byla zalozZena v roce 1997 pod ndzvem STROM Export s cilem prodeje zemedél-
skych stroji do zahranici. O tii roky pozdéji zacala firma vyrdbét stroje pod vlastni znackou.
V roce 2005 spole¢nost investovala do vlastniho vyrobniho zdvodu v Rychnové nad Knéznou.
Do dnesniho dne se vyrobni zavod rozrostl o vyrobni sklad, sklad ndhradnich dilti, novou vy-
robni halu a praskovou lakovnu. V roce 2013 doslo ke zmén€ obchodniho jména na BED-

NAR FMT s. 1. 0. (BEDNAR FMT s.r.0., 2016).
Hlavni vyrobky spole¢nost BEDNAR FMT se fadi do ¢tyft kategorii:

e Zpracovani pudy,
e Seti a hnojeni
e  Mulcovani

e Mezifadkova kultivace

Spolecnost se dale zabyva projektovanim a stavbou posklizitovych linek. Tato prace se

vSak zabyva pouze reklamacnim fizeni v rdmci divize zemédélskych stroji.

Spolec¢nost disponuje servisnim a vyvojovym centrem v Doudlebach nad Orlici, kde
probihaji opravy a piestavby vlastnich, zejména vyvojovych stroji. BEDNAR FMT exportuje
stroje do celého svéta a nema dostatek prostfedkil pro zajisténi prodeje a servisu stroje vlast-
nimi silami. Prodeje jsou proto zprostfedkovany pomoci distributorii, kteti zaroven zajistuji
poprodejni sluzby zédkaznikiim. V ptipad¢ reklamace probiha komunikace ve vétSing pripada

nasledovné: zakaznik — distributor — BEDNAR FMT.

Vv

robce tym servisnich technika k zakaznikovi, kde prob&hne oprava a proskoleni distributora
na podobné zasahy. Ve vyjime¢nych ptipadech stroj stdhne do centra v Doudlebach nad Orli-

cl.
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3.6 Analyza soucasného stavu

V priubéhu let se znacné zvysily prodeje zemedelskych stroji. Rostoucim poctem stro-
ji v provozu se zvysil i podet reklamaci. Reseni reklamaci se dostalo do limitniho bodu, ktery
zacind byt z hlediska spokojenosti zdkazniki a obchodni partnert zna¢né€ problematicky. Sou-
casny systém fizeni reklamaci neni dimenzovan pro masivné rostouci mnozstvi reklamacnich
pozadavkl a dochdzi k prodluzovani doby jejich zpracovani. NefeSeni tohoto problému by
mohlo vyustit az v nespokojenost zdkazniki a poSkozeni dobrého jména vyrobki spolecnosti.
Opozdéné vytesSeni reklamace mize mit vyznamny vliv i na celkové naklady, protoze se stava

nezbytnym vytesit reklamaci nestandardnim a vice nakladnym zplisobem.

Reklamacnim fizenim se ve spole¢nosti zabyva servisni oddéleni, které poskytuje po-
prodejni sluzby distributorim a zdkaznikiim. Jedna se naptiklad o vyfizovani reklamaci, opra-
vy strojui na diln€, vyjezdy servisniho tymu, zavadéni novych stroji a poskytovani odbornych

rad zakaznikim pfi pouzivani stroje.
3.6.1 Administrator servisu

Dtlezitou roli na servisni oddéleni je administrator servisu, ktery zajistuje kompletni
administraci reklamaci. V souCasné¢ dobé tuto oblast zajiStuji tfi administratoii
s vysokoSkolskym titulem z oboru zabyvajicim se zemédélskou technikou. Mezi jejich hlavni

odpovédnosti patfi:
Kontrola spole¢ného emailu

Hlavnim komunika¢nim kanalem mezi distributorem s BEDNAR FMT je servisni
emailova schranka. Servisni email slouzi pfedevSim k hlaSeni poruch na strojich v podobé
fotodokumentace, zasilani reklamacénich a pfedavacich protokolii a ostatnich dotazli spoje-

nych se servisem strojii.
Zadavani reklamaci do systému

Po obdrzZeni hlaSeni poruchy ¢i reklamacniho protokolu je servisni administrator povi-
nen zaevidovat pfijatou reklamaci a pfilozit vSechny dulezité dokumenty do informacéniho

systému. Evidence piipadu zahrnuje vytvoteni nové reklamacni zakazky,
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K dal$im povinnostem patii:

e Komunikace v rdmeci spole¢nosti
e Objednavky dilt

e Evidence ptfedavacich protokoli
e Fakturacni proces

e  Vnitropodnikové doklady

e Plan dilny, servisni vyjezdy
3.6.2 Reklamaéni proces z pohledu distributora (zakaznika)

V soucasné dobé je reklamacni proces rozdélen do dvou kategorii — standardni
a nestandardni. Ob¢ kategorie procesii zahrnuji spolupréci distributora, ktery zajiStuje opravu

stroje a komunikaci se zakaznikem.
Standardni proces — Reklamacéni protokol

Proces zacind vznikem neshody na stroji (porucha, odlisnd vybava atd.). Zakaznik
kontaktuje distributora ohledné problému. Distributor nasledné na zéklad¢é zkusenosti problém
analyzuje a vyhodnoti, zda je dostatecn¢ kompetentni pro provedeni ndpravy. Jedna se prede-
v§im o identifikaci pottebnych nahradnich dild na opravu. V piipad¢, Ze distributor usoudi, ze

bude provadét opravu bez asistence vyrobcee, provede objednavku dili a naslednou opravu.

Po provedené zaru¢ni opravé stroje distributor vyplni reklamacni protokol v podobé¢
excelové tabulky, ve které poskytne informace o stroji — vyrobni Cislo, zakaznika, popis pro-
blému, pouzité dily k opravée, provedenou praci a ujeté kilometry k zakaznikovi. Tento rekla-
macni protokol (RP) nasledné odesle vyrobci spolu s fotodokumentaci problému pomoci
emailu. Na zdklad¢ zaslanych informaci vyrobce posoudi, zda se jedna o opravnénou rekla-

maci, ¢i nikoliv.

Vzor reklamac¢niho protokolu je soucasti zaru¢nich podminek a jeho elektronicka ver-

ze (XLS soubor) je dostupna na centralnim webovém ulozisti pro distributory.
Nestandartni proces — Hlaseni poruchy

Nestandartni proces neboli hlaseni poruchy (HP) nastava v ptipadé€, kdyz distributor

analyzuje problém na stroji a usoudi, zZe je potieba spoluprace s vyrobcem (identifikace dili,

16



navrh konstrukéni Gpravy). Je nutné, aby distributor provedl podrobnou fotodokumentaci pro-
blému, kterou zasle vyrobci spolu s informacemi o stroji pomoci emailu na posouzeni pro-

blému a névrh postupu feseni.

Vyrobce analyzuje obdrZzené informace a usoudi, zda se jednd o opravnénou ¢i neo-
pravnénou reklamaci. Nésledné je distributorovi zaslan postup feseni, ktery je zavisly na fak-

tu, zda se jedna o opravnénou reklamaci ¢i nikoliv.

e Opravnéna reklamace — vyrobce odesild seznam potiebnych nahradnich dila
a pracovni postup opravy stroje, spolu s informaci, ze vyrobce ponese naklady.

e Neopravnéna reklamace — vyrobce odesild zamitavé stanovisko a poskytuje
pouze seznam nadhradnich dili, které je tfeba objednat, a pracovni postup opravy.

Néklady spojené s opravou vSak musi hradit zékaznik nebo distributor.

V ptipad¢ opravnéné (uznané) reklamace postupuje distributor po opravé stroje vyplnénim

reklamacniho protokolu, dle standartniho procesu.

3.6.3 Zarucni podminky

Vyse zminéné postupy jsou soucasti vSeobecnych zarucnich a reklamacnich podmi-
nek, které jsou opét dostupné na webovém ulozisti. Zaruéni podminky dale fesi nasledujici

problematiku:

e Povinnosti distributora pfi piedani stroje zakaznikovi — jednd se piedevSim
o seznameni a proskoleni obsluhy stroje, zptisob a intervaly udrzby.

e Nalezit¢ dokumenty — napiiklad ptfedavaci protokol, zaru¢ni list.

e Stanoveni zaru¢ni doby na stroje.

e Vady kryté¢ zarukou — konstrukéni vady, neshodnéd vybava stroje s objednavkou
a jiné.

e Vady a pripady, na které se zaruka nevztahuje — bézné opotiebeni pracovnich or-
gantli, pouzivani stroje v rozporu s ndvodem atd. Podrobné&;j$i podminky uzivani

stroju jsou soucasti provoznich navodu k jednotlivym strojiim.

3.6.3.1 Stanoveni zaruc¢ni lhity

Dtlezitou problematikou je stanoveni zaru¢ni lhtty, ktera je zavisla na dvou faktorech

— dobé skladovani u distributora a dobé pouzivani. Jedna se tak o jeden z typli dvourozmérné
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zaruky. Dle aktudlnich zaru¢nich podminek je na nové stroje poskytovana zaruka 12 mésicti
od predani stroje zakaznikovi. Aby mohl vyrobce poskytnout zadruku 12 mésicii od ptedani,
nesmi doba skladovani u distributora prekrocit Sest mesicii. Celkem je tedy mozné poskytnout
zaruku 18 mésict od dodani stroje distributorovi, v ptipad¢, ze byl zakaznikovi pfedan po

Sesti mésicich skladovani.

Na nové namontované ndhradni dily zakoupené od vyrobce stroje je poskytovana za-

rucni doba 6 mésicu ode dne dorudeni dild.
3.6.3.2 Nalezité dokumenty spojené se zarukou

Zaru¢ni podminky definuji, které dokumenty je distributor povinen poskytnout pro za-
hajeni zaruky na stroj. Jedna se predevSim o pfedavaci protokol stroje, ktery obsahuje infor-
mace o prodejci a zdkaznikovi. Distributor mé povinnost tento protokol vyplnit béhem pieda-
vani stroje a uvést vSechny informace véetné data predani a podpist obou stran. Datum pte-
dani stroje je zasadni informace pro stanoveni zaruéni doby. Radné vyplnény protokol musi
byt odeslan vyrobci v tisténé nebo elektronické podobé (oskenovany origindl). Vyrobce

vSechny obdrzené protokoly eviduje.

3.6.3.3 Potrebné informace pro zahdjeni reklamacniho Fizeni

Zarucni a reklama¢ni podminky definuji povinné informace, které musi distributor po-

skytnout pro zahéjeni reklamacniho fizeni:

e Radné vyplnény reklamaéni protokol

e Piedavaci protokol (v ptipad¢, ze stroj je pouzivan zakaznikem)

e Fotodokumentace stroje — vyrobni Stitek, detail poSkozeni, fotografie celého stro-
je. V ptipadé poskozeni hydraulické komponenty, je nutné poskytnout fotografii i

vyrobniho Stitku této komponenty.

Pokud distributor poskytne vSechny vySe zminéné informace, mize vyrobce objektiv-

n¢ posoudit reklamaci a vyjadfit stanovisko.

Reklamaéni protokol

v¢ tabulky a je dostupny na centralnim webovém tulozisti. V soucasné dob¢ existuje v mnoha
verzich pro jednotlivé trhy. Diivodem je to, ze pro kazdy trh (stat) je rozdilnd servisni
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a kilometrové sazba za reklamacni opravy. Kazda verze reklamacniho protokolu ma tuto saz-

bu pevné stanovenou.

RP vypliuje distributor po provedeni opravy stroje. Odeslanim protokolu vyrobci po-

zaduje jeho schvaleni. Do reklamacniho protokolu je distributor povinen vyplnit informace:

e O stroji — typ stroje, vyrobni ¢islo, zakaznika a datum predani.
e Zplsob pouzivani stroje — odpracované hektary, typ pudy.

e O problému — popis poruchy, pfi¢ina.

e Pouzité ndhradni dily — katalogové ¢islo, mnozstvi a cena.

e Provedend prace — popis a pocet hodin.

e Ujeté kilometry k zdkaznikovi.
Vzor reklamaéniho protokolu pro Ceskou republiku je k nalezeni v piiloze této prace.
3.6.4 Informacni systém — evidence reklamaci

Hlavnim informacnim systémem spole¢nosti je systém Helios GREEN od akciové
spolecnosti Asseco Solutions a.s. Systém obsahuje vSechny dulezité informace o prodanych
strojich. Kazdy stroj je definovan zakazkou. Databazova tabulka (tfida) zakazek obsahuje
standartni dodavatelem definované sloupce, které slouzici predevsSim pro obchodni ucely. Pro
potieby kazdé spolecnosti je do systému mozné pfidavat vlastni tzv. uzivatelem definované
atributy (UDA), které tvoii nové databazové sloupce. Pomoci jednoho z atributd je u kazdé

zakéazky definovan typ zakazky. V ptipadé€ strojti se jedna o ST zakéazku.

K evidenci reklamaci slouzi také tfida zakazek, s definovanym typem RE zakdzka
a vlastnim pofadacem (slozkou). Kazda reklamace je pak brana jako jedna zakazka. Formular
reklamacnich zakéazek obsahuje totozné atributy s ST zakazkou, které jsou pro ucely rekla-
macniho fizeni zcela nevyhovujici. Formulaf obsahuje piebytecné atributy a stdva se tim
znacn¢ nepiehledny. Jiné atributy, které by byly vhodné pro fizeni reklamacniho procesu, zde

zcela chybi.

Zakladem evidence RE zakazek je vytvoreni vztahu mezi RE a ST zakazkou. RE za-
kazka tvoii doplitkovou zakdzku ST zakazky. U kazdého stroje je pak mozné zobrazit seznam

vSech obdrzenych reklamaci.
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3.6.4.1 Alokace naklada

Jednim z hlavnich divodl vyuzivani zakazek pro reklamacni fizeni je to, Ze na kazdou
zakazku je mozné alokovat néklady a vynosy. Vzhledem k faktu, ze téméf kazda reklamace
zpusobuje firmé¢ ndklady, je nutné tyto ndklady fadné evidovat a nasledn¢ alokovat na ptislus-
né oddéleni, které bylo za reklamaci zodpovédné. Na kazdou zakazku je mozné uctovat
vSechny druhy dokladt — faktury, dobropisy, skladové doklady a také vnitropodnikové dokla-

dy (VPD). Problematika alokace nakladti bude bliZe popsana v analyze interniho procesu.
3.6.4.2 Informace v RE zakazkach

Z kazdé databazové tabulky je mozné v informacnim systému zobrazit libovolny formulaf,

ktery zobrazuje jednotlivé sloupce tabulky v podob¢ atributi a poli.

Pro evidenci reklamaci je vyuzivano nasledujicich sloupcti z tabulky zakazek (viz. Priloha 2 —

Soucasny formular RE zakazky, kde jsou tyto sloupce vyznaceny Cerveng):

Reference — automaticky generované Cislo reklamacni zakézky. Cislovani referenci je konsis-
tentni v rdmci celé tiidy zakazek. Cislo se sklada z 3 Cislic udavajicich aktualni fiskalni rok,

typu zakazky a eviden¢niho ¢isla. Piiklad ¢islovani je nasledujici: 215RE0044.

Nazev — informace slozena z vyrobniho c¢isla a stru¢ného popisu problému. Naptiklad:

MZ4500BC7773E — poskozené kryci plechy.

Hlavni zakazka — jednoznacné propojeni RE zakazky s ST zakazkou.

Typ zakazky — systémové ptidélend hodnota RE zakézka.

Datum prijeti — automaticky vygenerované datum pii vytvoreni RE zakazky v systému.
Konec realita — uzivatelem vyplnéné datum pii uzavieni RE zakazky.

Charakter zakazky — Ttida zakdzek ma definované dva rizné stavy — stav_plan a stav_real.
Z databazového hlediska se jednd o statické vztahy. Oba vztahy vedou do potadace stavy za-
kazek, ktery obsahuje vS§echny hodnoty pro vSechny typy zakazek. Ke kazdému typu zakazek

je mozné navézat jakoukoliv hodnotu z tohoto pofadace nehled¢ na typ zakazky.

Atribut stav_plan pfestavuje charakter zakazky, ktery se v ptipad¢ RE zakdzek vyuzi-

va k ureni oddéleni, které ponese za RE zakazku naklady.
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Casovy stav zakazky — Atribut stav_real definuje aktualni stav v jakém se zakazka nachazi.
V soucasnosti je pro potieby RE zakdzek vyuzivano pouze nasledujicich tfi hodnot pro atribut

stav_real:

e Plan — zahrnuje ptipady, kdy je reklamace nove nahlaSena, hleda se zptisob fe-
Seni opravy, distributor objednava dily a probiha oprava stroje. Jedna se tvz.
defaultni hodnotu pfi vytvoieni nové RE zakézky.

e Zhotoven — stav zhotoven nasleduje po opravé stroj, kdy je stroj napraven do
provozuschopného stavu. Distributor vypliluje reklamacni protokol a zasila jej
ke zpracovani. Probiha fakturace a vyrovnani nakladd v rdmci podniku.

e Vytizeno — Celkovy zisk na RE zakazce je roven nule a reklamace je tim zcela

uzavrena.

Zakazce je vSak mozné vybrat jakykoliv stav_plan 1 real, nebot’ vybér stavli neni ome-

zeny. Zaroven také nejsou jasné definované stavy, které se v ramci RE zakdzek pouzivaji.
Poznamka obchodu — informace, kdo a kdy reklamaci nahlasil.
Poznamka Servisu — podrobny popis problému.

Zodpovida — zaméstnanec, ktery RE zakazku vytvoftil v systému. Tuto informaci je mozné

nasledné zménit, pokud je zakazka piedana na jiného administratora.

Odhadované naklady — hruby odhad vySe ndkladi na RE zakézku. Tato informace slouzi

piedevsim pro ucetni potieby pii tvorbé dohadnych polozek mezi jednotlivymi oddélenimi.
Externi dokumenty — pfiloZzené dokumenty a formulare — napt. reklamacni protokol.

Interni dokumenty — ptilozend kompletni emailova komunikace tykajici se konkrétni rekla-

macni zakazky
Fotky servisu — pfilozené fotodokumentace

VysSe uvedené informace piedstavuji jedind data ulozend v databazovych sloupcich,
které je mozné urcitym zptusobem vyhodnocovat. Pro potieby ziskavani informaci z reklamaci

v ramci zlepSovani produktii a procesti jsou tyto informace nedostatecné.
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Vzhledem k tomu, Ze ve vétsin¢ piipadi neni jasné definované, ani systémoveé omeze-
né, jaké informace ma jednotlivy atribut obsahovat, dochazi v mnoha ptipadech ke ztraté inte-
grity dat. Néktera data mohou chybét, nékteré atributy mohou obsahovat chybné informace.
Vzhledem k nartistajicimu mnozstvi reklamacnich zakéazek, je tento stav do budoucna nepfti-

pustny.
3.6.4.3 Evidence dokumentu

Spolu s evidenci reklamaci souvisi evidence riznych druhii dokumenti. Jedna se o za-
rucni podminky, vzory reklamacnich a pfedévacich protokolli, samotné (vyplnéné) reklamacni

a pfedavaci protokoly a fotodokumentace k reklamacim.

Jak bylo feceno vyse, reklamacni protokoly jsou evidovany v databazi v podobé exce-
lového souboru a jsou ptilozeny k zaznamu reklamacni zakazky. Z toho divodu vsechny in-
formace z reklamacniho protokolu piedstavuji nestrukturovana data, kterd neumoznuji zadnou
systematickou analyzu. Soucasti reklamacni zakazky je 1 distributorem poskytnuté fotodoku-

mentace.

Ostatni dokumenty jsou evidovany na sitovém ulozisti, pfevazné v PDF formatu.
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3.6.5 Interni reklamacni proces

Z interniho pohledu neni proces zcela definovany a v urcitych castech zélezi prede-

notlivych piipadl se velmi lisi.

“\qbdrienf informacré

vS§im na servisnim administratorovi, jak kazdy ptipad fesi. Je to dano i1 faktem, ze feSeni jed-
Uznani/¢asteéné uznani Zamitnuti

:

Obr. 4 Schéma soucasného procesu reklamace, zdroj: vlastni zpracovani

1. Obdrzeni informace o reklamaci

Prvnim impulsem pro pocatek reklamacniho procesu je obdrzeni informace o reklama-
ci. Zdrojem takové informace mize byt bud’ email nebo telefonat od distributora, obchodnika

nebo piimo od zakaznika.
2. Zajisténi vSech podklad

Pro zahgjeni reklamacniho fizeni je tieba zajistit vSechny pottebné podklady (viz. vy-

Se). Dochézi ke komunikaci mezi servisnim oddélenim a distributorem.
3. Vytvoreni RE zakazky

Vytvoreni nové RE zakazky v systému a fadné vyplnéni vsech tdaj.
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4. Posouzeni, zda se jedna o RP nebo HP

V ptipad¢, Ze servisni oddé€leni obdrzelo pouze fotky poskozeného stroje, usoudi, ze se

jedné o hlaSeni poruchy (nestandartni proces) a distributor pozaduje navrh feseni.
5. Predani k feSeni jinému oddéleni

Tohoto kroku je tfeba v ptipad¢, Ze servisni administrator neni schopen navrhu feseni

a pottebuje asistenci jiného oddéleni. U vétSiny piipadi se jedna o konstrukéniho tpravu.
6. Odeslani fesent

V moment, kdy je servisnimu oddéleni toto feSeni poskytnuto, administrator toto fese-
ni odesila distributorovi. V tento moment distributor objednava potiebné dily, provadi opravu

stroje a vypliuje reklamacni protokol.
7. Obdrzeni reklamacniho protokolu

Pokud servisni oddéleni obdrzi reklamacni protokol, musi na zaklad¢ informaci
z protokolu rozhodnout, zda se jedna o jiz existujici RE zak4zku, nebo je nutné vytvofit no-
vou. V piipad¢ jiz existujici zakazky je nutné pfilozit reklamacni protokol do Externich do-
kumentti. Pokud k tomuto reklamac¢nimu protokolu neni vytvotena RE zakazka, je tfeba za-

kazku vytvofit.
8. Posouzeni reklamacniho protokolu

Pro posouzeni reklamaéniho protokolu je tfeba analyzovat informace z reklamacniho

protokolu a fotodokumentaci. Pro samotné posouzeni je tfeba nésledujicich krok:

e Zjistit, zda je stroj v zaruce.

e Urcit pfic¢inu problému a jejiho ptivodce.

e Kontrola pouzitych ndhradnich dilti v RP, mnozstvi a cen.

e Stanoveni ¢asové naroc¢nosti ukonu a porovnani s hodnotami v reklamacnim

protokolu.

Kromé znamych opakujicich se ptipadli neni mozné, aby servisni administrator po-
soudil vSechny aspekty reklamacniho protokolu sdm. Z tohoto divodu se kazdy tyden porada

porada servisniho oddéleni, kde probiha diskuse nad otevienymi ptipady.
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Na zaklad€ analyzy informaci se pfijme stanovisko. To miize byt bud’ uznani, ¢aste¢né

uznani nebo zamitnuti.
9. Zamitnuti RP

V ptipadé zamitavého stanoviska pii posouzeni reklamacniho protokolu je distributor
informovan pomoci emailu. Takovy email obsahuje stanovisko a dlivody zamitnuti reklamac-

niho ptipadu.
10. Uznani RP

Pokud je reklamacni protokol uznén nebo ¢aste¢né uznan, je tteba vystavit podklad na

zéklad¢, kterého vystavi distributor fakturu.
11. Vystaveni podkladu k fakturaci a odeslani

Pro vystaveni podkladu je tfeba diikladné zkontrolovat informace v reklamacnim pro-
tokolu. Pro podklad k fakturaci je pifipravena excelova tabulka, kam se pfenesou informace
z reklamacniho protokolu a vystavi se PDF verze. Tento soubor je nutné ptipojit k RE zakaz-

ce v informac¢nim systému.

PDF verze podkladu je nésledné odeslana distributorovi véetné komentare, ze byl re-

klamacni protokol uznan a je tfeba vystavit fakturu.
12. Akceptace faktury

Kazda pfijata faktura za provedenou zaru¢ni opravu musi byt akceptovana povérenym

pracovnikem servisniho odd¢leni na konkrétni RE zakéazku.
13. Vystaveni VPD — Vnitropodnikovy doklad

Servisni odd¢leni v rdmci firmy pfinasi ve vétsiné piipadli pouze naklady. Za tyto na-
klady vsak nenese zodpovédnost, nebot’ pouze napravuje pochybeni ostatnich oddéleni.
Z toho diivodu je nutné tyto néklady alokovat na to oddéleni, které¢ bylo za konkrétni pochy-
beni zodpovédné. K této alokaci slouzi funkce informacniho systému — Vnitropodnikovy do-
klad. Pro uzavieni kazdé¢ RE zakazky je zadouci, aby vysledny zisk (Néaklady — vynosy) byl

nulovy.
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Po zauctovani akceptované faktury vzniknou na zakdzce naklady. Dal§imi zdroji na-

kladl na zak4dzce mohou byt:

e Skladové pohyby — pokud je pfimo na zakézku objednén nahradni dil.

e Vyjezd servisu — zauctovani nakladl na vyjezd servisniho technika.

Vystavenim VPD na zodpovédné oddéleni ve vysi ndkladi vznikne na RE zakazce

vynos, ktery vyrovna celkovy zisk do nuly.

Na kazdou RE zakézku je tfeba vystavit dva VPD. Prvni z nich je vZzdy sméfovano na
oddéleni ndhradnich dilti a ve vysi prodejni marze. Diivod je takovy, Ze neni zadouci, aby
nékteré oddéleni prokazovali zisky na tikor jinych oddé€leni. Samotny vypocet prodejni marze
o pouzitych dilech jsou uvedeny pouze v externim excelovém souboru. Administrator poté
musi porovnat cenu kazdého dilu uvedenou v RP, zjistit eviden¢ni cenu na skladu ND a tyto
castky odecist. Nejenze je tento vypocet Casoveé narocny, ale pfinasi i spoustu prostoru pro

lidskou chybu.

Druhé VPD je vystavovano na prislusné oddéleni ve vysi: celkové naklady-marze ND.
Servisni administrator musi vzdy analyzovat informace v RE zakézce a poté subjektivné po-

soudit, které oddéleni bylo za tuto zakazku zodpoveédné.

V ptipad¢, ze je VPD v potadku, zodpovédny Cloveék za dané oddéleni jej schvali.
V mnoha ptipadech nastava, ze je VPD vystaveno Spatné. Bud’ je chybna ¢astka nebo Spatné
zvolené oddé€leni. V takovych ptipadech se pak vedou dlouhé diskuse vedoucich pracovniki

jednotlivych oddéleni.
14. Uzavieni RE zakéazky

Po zauctovani vSech VPD ucetnim oddé€lenim a pii nulovém zisku, je mozné RE za-

kazku uzavftit zménou stavu na vyfizeno a vyplnénim data v atributu konec realita.
3.7 Analyza reklamaci

Soucasti analyzy stavu musi byt i kvantitativni rozbor dat — pocty pfijatych reklamact,
vztazené k reklamacnim ndkladim. V posledni dobé byl zaznamenan trend ristu reklamac-

nich zakazek, ktery koreluje srostoucim prodejem stroji. ZvySeni prodeji stroji lze
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konstatovat z nasledujiciho grafu trzeb z prodeju stroji za poslednich pét let. Vzhledem k az
dvou leté zaru¢ni dobé bude narlGst reklamacnich zakdzek opozdény oproti prodejim.
Z nasledujiciho grafu je ziejmy rastovy trend, konkrétné pii porovnani let 2012 a 2015 doslo

az k 70% narustu trzeb.

Graf 1 Trend ristu trieb z prodejii strojit za poslednich 5 let
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Zdroj: vlastni zpracovani, data dle vyrocnich zprav (BEDNAR FMT s.r.o., 2016).

Nasledujici graf zobrazuje znacny nartist po¢tu reklamacnich zakézek za poslednich
pét let. Rist je zpusoben predevsim zvysujicimi prodeji stroji. Druhym faktorem muze byt
snaha vyrobce k zjednoduSovani reklamacnich zakazek, kdy kazda RE zakdzka by méla od-
povidat jednomu problému (neshod¢€) na stroji. V piedeslych letech obsahovala jedna RE za-

kazka i vice reklamacnich protokoli.

Graf 2 Trend ristu reklamaci strojii za poslednich 5 let
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Zdroj: vlastni zpracovdani, interni data spolecénosti

27



Nasledujici graf zobrazuje pomér reklamac¢nich nakladd k trzbam za prodeje stroji
v pribehu minulych let. Z grafu lze vycist, ze 1 ptes rostouci pocet reklamaci se reklamacni
naklady v poméru k trzbam snizuji. Tento klesajici trend je dan predevsim zvySujici se kvali-

tou prodavanym produktii.

Graf 3 Pomér reklamacnich nakladii na tribdch za poslednich 5 let
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Zdroj: viastni zpracovani, interni data

Graf 4 pak zobrazuje prumérné naklady na jednu reklamaci (RE zakdzku). Klesajici
trend je opét ovlivnén snizenim poctu neshod obsazené v jedné RE zakazce, ale opét vypovida

o rostouci kvalité produktti.

Graf 4 Priumérné ndklady na jednu reklamaci za poslednich 5 let
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Zdroj: viastni zpracovani, interni data
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3.8 Pozadavky vedeni spole¢nosti

Pozadavky byly sbirany diskusi s vedenim béhem procesu analyzy soucasného stavu.
Jednim z hlavnich pozadavki je reklamacni webovy portdl pro distributory. Jelikoz ptedni

konkurenti na trhu jiz takové portaly maji, je takovy pozadavek na miste.

Vedeni spolecnosti také vidi problémy v délce feseni reklamacnich ptipadd, coz zaro-
ven potvrdila i objektivni analyza. Systém ale v soucasné dobé neumoznuje podrobnou analy-
zu, z toho divodu bude nutné takovy systém realizovat. Z tohoto pozadavku také vychazi
komplexni kontrola nad reklamaénim procesem a prubézné reportovani aktudlniho stavu pro
¢leny vedeni. Podrobné pozadavky na reporting budou popsany pozdéji v kapitole 4.6 Kontro-

la a reporting.

Velice dulezitym pozadavkem je ziskdvani informaci o neshodach, které bude mozné
vyuzit pro zlepSovani produktii a procesti. Soucasny stav systému toto neumoziiuje. DileZitou
informaci u kazdé reklamac¢ni zakazky ma byt predevSim konstrukéni celek a pfic¢ina neshody.
Na zaklad¢ téchto informaci by mélo v budoucnu byt mozné tvotit podklady zvlasté pro kon-

strukcei ale 1 jind oddéleni.

Vysledny systém by m¢l byt mnohem jednodussi pro administraci a mél by vyuzivat
automatizovanych procesti. Obecné lze fici, ze strategickym pozadavkem jen alespon ¢astecné
autonomni systém pro feSeni reklamaci. Pro dosazeni takového systému bude tfeba dlouhého

vyvoje soucasného sytému.

Ke shrnuti pozadavkt lze fici, Ze ve vétSing piipada koreluji s vysledky analyzy sou-
casné¢ho stavu ajedna se sice o subjektivni pozadavky, které vSak vychéazi z dlouhodobého

pozorovani.
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3.9 Diléi zavér

VysSe uvedena analyza soucasného stavu, a predevsim jeji vysledky jsou nyni sumari-

zovany do SWOT mfizky a nasledné budou navrzeny strategie pro racionalizaci reklamacniho

procesu.

3.9.1 Silné stranky

Na zaklad¢ analyzy soucasného stavu lze definovat nasledujici silné stranky soucasné-

ho systému:

Informacni systém — spolecnost vyuziva velice kvalitniho informac¢niho systé-
mu Helios Green, ktery je uréeny ptredevsim pro vyrobni podniky. Tento sys-
tém umoziuje znacnou miru flexibility pro pfizpiisobeni sytému pozadovanym
procestm.

Vzdélani pracovnikii — na pozicich servisnich administratort pracuji kvalifiko-
vani pracovnici, kteti jsou schopni efektivné pracovat s informacnim systémem

a jinymi kancelafskymi néstroji. Dal8i vyhodou je jejich jazykova vybavenost.

3.9.2 Slabé stranky

Jako nejzasadnéjsi slabé stranky reklamac¢niho systému byly identifikovany:

Nedostatecné definovany proces — hlavnim problémem se jevi nedostatecné
definovany proces. K feSeni reklamaci se pfistupuje nesystematicky a u kazd¢-
ho z nevyteSenych ptipadul je velice slozité zjistit jeho aktualni stav feseni.
Integrita a komplexnost dat — problém, ktery castecné souvisi s pfedchozim
bodem jsou nedostatecné nebo chybéjici data. V mnoha ptipadech se stava, ze
data o n¢jaké z reklamaci neni mozné dohledat. Bud’ chybi nebo je nelze najit.
Zaroven soucasna tfida zakazek neobsahuje vyhovujici sloupce (atributy) pro
reklamacni fizeni.

Komunikace — v mnoha ptipadech nedostate¢nd informovanost distributort.
Uroveii managementu reklamaci — systém managementu reklamaci je na trov-
ni 1 — administrace. Firma reklamacni data nevyhodnocuje a nevyuziva pro

zlepSovani produkti.
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Mnoho reklamaci v feSeni — aktudlni mnozstvi nevyfeSenich piipadii je pomér-

n¢ vysoké. Vysledkem toho je prodlouzeni doby feseni ptipadii.

3.9.3 Prilezitosti

Podpora vedeni — zasadni piilezitosti je velika podpora vedeni spolecnosti ve
zlepSovani reklamacniho procesu. Je mozné vyuziti urCitych investic.

ZlepSeni dobrého jména znacky — v€asnym a fadnym feSenim reklamaci lze
zlepsit dobré jméno znacky BEDNAR ve svéte.

Zpétna vazba o kvalité produktl — diky reklamac¢nim datim od zdkaznikl
a distributort Ize je mozné ziskédvat relevantni informace pro zlepSeni kvality
produktti.

Vytézovani informaci pro obchodni oddéleni a marketing — reklamacni
a pfedavaci protokoly obsahuji informace o koncovych zakaznicich, které by

bylo mozné v budoucnu vyuzit pro marketingové ucely.

3.9.4 Hrozby

Rostouci pocet reklamaci — na zakladé analyzy soucasného stavu lze usoudit,
ze v nasledujicich letech se neofekava snizeni poctu reklamaci vzhledem
k rostoucimu trendu prodeje strojt.

Konkurence — problémy v ramci reklamacniho fizeni by mohly vyustit ve ztra-

tu dobrého jména spolecnosti a prechodu zdkaznikl ke konkurenci.
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3.9.5 SWOT matice

Nasledujici tabulka sumarizuje vySe zminéné silné aslabé stranky, pftilezitosti

a hrozby. Priniky jednotlivych bodl pfedstavuji navrhované strategie.

Tabulka 1 SWOT matice
Slabé stranky Silné stranky
K
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Sl el = M _ M
Podpora vedeni A
Piilegitosti szlsefn dobrého jména A A
Zpétna vazba o kvalité AlA A
Marketingova data A A
Rostouci pocet reklamaci B B
Hrozb
¥ Konkurence

Zdroj: viastni zpracovani

3.9.5.1 Navrhované strategie

Hlavni strategie A je zalozena na piekonani slabych stranek, aby bylo mozné vyuzit
danych pfilezitosti. Diky podpotfe vedeni je mozné investovat do vyvoje nového komunikac-
niho nastroje, ktery bude slouzit jako primarni zdroj reklamac¢nich dat. Tyto data bude nésled-

né mozné vyuzit pro zlepSovani kvality produkti a marketingové tcely.

Strategie B vyuzije silnych strdnek k potlaceni hrozeb. Soucasny informacni systém
poskytuje nastroje pro efektivni praci a komunikaci v rdmci celé firmy. Tyto nastroje mizou
redukovat administrativni zatéz a potlacit tak hrozbu rostouciho poc¢tu reklamaci. Hlavnimi
prvky této strategie jsou piedev§im automatizace ne¢kterych podprocest a snizeni interni emai-

lové komunikace.
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4 Navrh racionalizace procesu reklamac¢niho rizeni

Na zékladé¢ SWOT analyzy a vystupnich strategii budou nyni podrobné¢ popsany jed-
notlivé prvky procesu racionalizace. OvSem musi byt také ptihlédnuto k pozadavkiim vedeni

firmy.
4.1 Reklamacni proces v informac¢nim systému

Prvnim krokem pro racionalizaci, je nutné pfesn¢ definovat samotny proces a provést
piipadné Gpravy a rozsifeni. Samotny proces v IS neni tfeba zcela ménit, je vSak nutné rozsitit
ttidu RE zakazek o nové sloupce a hodnoty atributi, které¢ budou 1épe vystihovat potieby re-
klamac¢niho procesu. Nova pole by mély odpovidat buikdm vypliiovanych na soucasném re-

klama¢nim protokolu.

Navrh nového formuldfe RE zakazky je vyobrazen v Pfiloha 3 — Nové navrhnuty
formulat RE zakazky tohoto dokumentu. V navrhu byly nékteré z atributl prevzaty
z ptivodniho formulafe, mnoho jich bylo nové pfidano, ale celkové je navrh mnohem piehled-

néjsi.
Navrh obsahuje nésledujici zmény:

e Reference externi — textové pole, které slouzi k identifikaci pfipadu externim Cislem
od distributora.

e Charakter zakdzky — atribut definujici, zda s jedna o reklamacni protokol, ¢i hlaSeni
poruchy.

e Informace o stroji — odpracované ha, vykon tazného prosttedku a typ pudy, na které
stroj pracoval. Tyto mohou poslouzit k identifikaci pfi¢iny poruchy.

e Datum vzniku zavady, datum odstranéni zavady — doplitkové informace.

e Kontaktni osoba, email, telefon — informace o zaméstnanci distributora, ktery je zod-
povédny za tuto reklamaci.

e Popis problému — pole pfedstavuje distributorem zaslany popis problému.

e Subjekt RE zakazky — reklamovany konstrukéni celek. Napft. sttedovy ram, naprava,
hydraulicky obvod atd.

e Pricina RE zakdzky — atribut slouzici k identifikaci pti¢iny problému.

o Kategorie RE zakazky — rozliSeni, zda je RE zakazka uznéna, zamitnuta nebo uznéna

obchodné (kulance).
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e Uhrada RE zakéazky — oddéleni, které ponese néklady na reklamaci na sviij vrub.
e Piedano na — odd¢leni, které je povérené feSenim reklamace — navrh postupu feSeni.
e Aktualizace — interni poznamky servisniho oddé€leni, naptiklad zéapis z porady.

e Vyjadfeni — oficidlni slovni komentai/stanovisko k reklamaci.
4.1.1 Polozky RE zakazky

Dtlezitym prvkem systému pro fizeni reklamaci je evidence nahradnich dilt a jejich
»Vystopovatelnost®. Systém HeG umoznuje na kazdé zakazce evidovat tzv. polozky. Zdrojem
téchto polozek mohou byt naptiklad kmenové karty (nahradni dily, provedena prace). Tyto
informace jsou nyni vypliovany v excelovém reklama¢nim protokolu. Je tedy Zadouci také

tyto informace prenést pfimo do RE zakazky.

Veskeré nahradni dily, které mtize distributor pro opravu pouzit, jiz existuji v systému
v poradac¢i kmenovych karet. Pro moznost evidence provedené prace je nutné vytvofit novy

v

potadac Servisni prace, ktery bude obsahovat nejcastéjsi ikony a transport k zakaznikovi.

Ke kazdé RE zakazce bude nyni povinné vypliovat vSechny pouzité dily, provedenou
praci a transport. Kazda z polozek obsahuje informace o katalogovém Ccisle, poctu, mérnou

jednotku a cenu. Ptiklad polozek je mozné vidét v ptilozePtiloha 3.
4.1.2 Stroj v zaruce

Jednim z novych atributli na formulafi RE zakéazky je informace, zda dany stroj je
v zéaruce, €i ne. Tento atribut bude automaticky vypocitavan na zdklad¢ informaci o datumu
piijeti reklamace (datum_prijeti) a datum konce zaruky stroje (zaruka do). Zaruka do je nové
vznikly atribut typu datum na ST zakézce stroje. Distributorovi je poskytnuta 30denni tole-

rance po zarucni dob¢ pro nahlaseni reklamace. Samotné posouzeni je pak nasledujici:

e Stroj v zaruce: Datum_prijeti + 30 dni < zaruka do

e Stroj mimo zaruku: Datum_prijeti + 30 dni > zaruka do
4.1.3 Casovy pribéh RE zakazky

Ridicim atributem na RE zakazce je ¢asovy stav zakazky (stav_real). Jednotlivé dasové stavy
pro tento atribut je nejprve nutno definovat, aby bylo mozné ve vSech ptipadech urcit, v jaké

fazi procesu se dana RE zakézka nachazi.
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Néavrh rozsifeni ¢asovych stavll vychazi predev§im z obr. 3 a konzultaci s vedoucim

servisu a servisnimi administratory. Navrhované stavy v Case odrazeji jednotlivé faze procesu

a jsou nasledujici:

10.

Rozpracovéano — Uzivatel webového portalu zalozil reklamaci, kterou zatim neode-
slal. Divod existence tohoto stavu je blize vysvétlena v kapitole 4.2 Webovy por-
tal a registrace stroju.

Potizeno — Zalozeni nového ptipadu do systému. Jedna se o vychozi (defaultni)
hodnoty pii zalozeni RE zakdzky v HeG. Administrator servisu musi analyzovat
informace a rozhodnout o dalSim postupu.

K doplnéni — V ptipadé chybégjicich podkladi pro feseni reklamace je zakdzka ve
stavu K doplnéni. V tomto ptipad¢ je distributor zadan o doplnéni nékteré infor-
mace potiebné pro posouzeni. Nemusi to vzdy znamenat, Ze distributor neposkytl
vSechny informace v prvni fazi.

V feSeni — pfepnuti zakazky do tohoto stavu se provadi v pfipadé, Ze piipad tesi
piimo servisni oddéleni.

V teSeni — ostatni — Zakazka je pfedana k feSeni jinému odd¢€leni, naptiklad kon-
strukce musi navrhnout konstrukéni Gpravu. Po celou dobu navrhu fesSeni jinym
oddélenim zastava zakdzka v tomto stavu.

Distributor — Distributorovi bylo odesldno feSeni problému. Nyni vyrobce ¢eka na
odezvu distributora, ktery musi zaslat reklamacni protokol po provedené oprave.
Zhotoven — Stav nastava pii obdrzeni reklamacniho protokolu. V tento moment je
stroj opraven a servisni oddéleni méa vSechny potifebné informace pro posouzeni
reklamacniho ptipadu. Vysledkem posouzeni je stanovisko, zda bude reklamace
uznana, ¢i zamitnuta.

Fakturace — V pfipad¢, ze je reklamace uznana (i ¢éastecné), stav RE zakazky se
zméni na fakturaci. Tento stav trvd az od chvile vytvoteni podkladu pro fakturaci,
az po moment, kdy je na tuto zakazku akceptovana pftijata faktura od distributora.
VPD - Stav VPD zahrnuje prvky procesu akceptace faktury, jeji zauctovani, vy-
staveni VPD.

Vyftizeno — Stav vyfizeno je findlni stav procesu, kdy jsou jiz vSechny vnitropod-
nikové doklady vyfizeny a na zakazce je evidovan nulovy zisk (vSechny naklady

byly alokovany na jind oddélent).
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4.1.3.1 Sledovani stavu

Az do soucasné doby byly zmény stavi feSeny pouze zménou hodnoty v daném data-
bazovém sloupci a naslednym ulozenim zdznamu. Vzhledem k pozZadavku na zlepSeni viditel-
nosti procesu a sledovani Casové pribchu RE zakazek, je nutné evidovat data zmén jednotli-
vych stavii. Toho mtze byt vytvorenim novych UDA atributl na tfidé¢ zakazka. Kazdy novy
atribut bude predstavovat datum zmény Casového stavu a jméno administratora, ktery stav
zménil. Casovy pribéh bude evidovan na zvlastni zalozce Pribéh reklamace ve formulaii RE

zakéazky, viz nasledujici Obr. 5.

Automatické vyplnéni atributi bude provedeno pomoci funkce pro definovanou zmé-
nu, kterd vzdy pfi spusténi zméni nésledujici atributy — stav_real, datum zmény a autora zmé¢-
ny. Pro kazdy stav musi byt vytvorena zvlastni funkce. Funkce jsou zobrazeny v horni li§té

pomoci hracich kostek.

r
Q RE-Reklamace (aktivni): AN3000AD5687H-smontovani stroje
Editace Vztahy Funkoa Akce Napovéda

Zaklsdni informace | Kontskty  Pribéh reklamace

S il ™
4 ° | ] .
k A L]

ol
l

Datumn k dopindni: | 02.02.2077 Zméni K doplndni | Bohadova Jans

Datum v fadeni: |03.02.2017 Zménil ReZeni | Bohalove Jana

Datum v 72 ostatni- Zménil ne_‘%ﬂn; ostatni

Zménil Dealer

Datum adpovads:

Datum zhotoveni: 08 02.2077 Zronil Zhotoven: | Bohadova Jana
Zasléni podkladu: Zménil Faktursea

Datum VPD: | 06.02 2017 Zm&nil VPD: | Bohadova Jana

Konee jrealita): |20-02.2077 Zménil Vyfizeno: | Bohddova Jans

Obr. 5 Casovy prithéh RE zakdzky

Funkce budou spoustény administratory servisu v piipad¢, kdy dojde ke skutecné
zmeén¢ stavu RE zakazky, naptiklad pfi predani pfipadu na jiné oddéleni spusti funkci RE Stav

na,,V feSeni — ostatni®,
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4.2 Webovy portal a registrace stroji

Ze SWOT analyzy je ziejmé, Ze jednim z hlavnich bodi racionalizace reklamacéniho

procesu je zlepSeni komunikace mezi vyrobcem a distributory. Na zaklad¢ pozadavkl vedeni

spolecnosti je tfeba navrhnout a realizovat webovy reklamacni portal. V soucasné dobé¢ je toto

bézna praxe mezi konkurenci ale i v jinych odvétvich vyrobniho primyslu, pfedevs§im pak

v automobilovém.

Mezi hlavnimi pozadavky vedeni spolecnosti na webovy portal (WP) jsou:

Zadavani reklamaci distributorem piimo do systému.

Online nahlizeni do databéze.

Upload a evidence piedavacich protokolti a protokolt piedprodejniho servisu.
Ziskédvani informaci o zékaznicich (CRM — Customer Relationship Ma-

nagement).

Ptinosy webové portalu jsou nasledujici:

Zjednoduseni komunikace — webovy portal je nastrojem pro obousmérnou ko-
munikaci mezi vyrobcem a distributory.

Lepsi informovanost distributorti o pribéhu reklamace — kazdy z distributorti
ma moznost nahlizet do online informaci o reklamaci — ¢asovy stav, piiloZzené
dokumenty atd.

Snizeni administrativni naro¢nosti — pfenesenim odpovédnosti vytvareni no-
vych zdznamt reklamacnich zakazek na distributory se snizi casova naro¢nost
pro servisni administratory.

Systémové zajisténi vSech podkladi — pomoci integritnich omezeni (napft. po-
vinné pole) lze zajistit, aby pfi vytvofeni zaznamu distributor vyplnil vSechny

informace a pfilozil potfebné dokumenty a fotografie.

4.2.1 Vybér webového reSeni

Pro realizaci projektu webového portalu je nutné vybrat vhodné feseni, které bude vy-

hovovat pozadavkiim. Na vybér jsou tfi zptusoby:

Webova sluzba poskytujici jiz hotovy nastroj na evidenci reklamaci.
Vyvoj dedikované, webové aplikace usité pfimo dle pozadavkd.
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e Databazovy webovy portal. Tzv. tenky klient, ktery poskytuje pouze webové

uzivatelské prostiedi, pro jiz existujici informacni systém.
Webovi sluzba

Na trhu existuje jiz n€kolik stavajicich firem, které poskytuji sluzbu pfimo urcenou
pro feSeni a evidenci reklamaci. Tyto sluzby jsou vSak velmi omezené na ptipadné Upravy
a zvlastni pozadavky. Takova feSeni se hodi pouze pro zakladni, jednoduchou evidenci. Vy-

hodou jsou pfedevsim nizké potizovaci a provozni naklady.
Dedikovana aplikace

Vyvoj samostatné webové aplikace je pfedevSim velmi finanéné a ¢asové nakladny.
Na druhou stranu piinasi spoustu vyhod. ReSeni je vyvijeno piimo dle pozadavki, je tedy

mozné systém navrhnout piesn¢ dle predstav zdkaznika.
Tenky klient

Tenky klient je aplikace, kterd je siln¢ zavisla na jiz existujicim softwaru a serveru
a nemiize fungovat samostatné. Prakticky se jednd pouze o zobrazovaci rozhrani mezi infor-
macni systémem a koncovym uzivatelem. Tenky klient pfedstavuje kompromis mezi jiz exis-
tujici sluzbou a vyvojem nové aplikace. Jedna se o jiz existujici aplikaci, kterou je mozné na-
stavit pro potieby zakaznika (s jistym omezenim). Vyhodou je pak nizsi cena a rychlejsi im-

plementace systému.
4.2.1.1 Vybér vhodné varianty

Pro vybér vhodné alternativy byla zvolena bodovaci metoda (Skala 1-5, 1 - nejhorsi)
s pouzitim vah jednotlivych kritérii. Vahy kritérii byly stanoveny na zakladé rozhovoru

s vedenim firmy.

Tabulka 2 Vybér ieSeni — bodovaci tabulka

Naklady (Pofi- | Naro¢nost | Rychlost Flexibilita | Udrzba | Hodnoceni
zeni, provoz) analyzy implementace
Webova sluzba 5 5 5 1 3 3,2
Vyvoj aplikace 1 2 2 5 2 2,9
Tenky klient 3 3 4 4 4 3,6
Viéha 0,3 0,1 0,1 0,4 0,1 1

Zdroj: vlastni zpracovani
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Na zaklad¢ jednoduché kvantifikace vyhod, nevyhod a pozadavki bylo vybrano feseni
webového portalu pomoci tenkého klienta k soucasnému informacnimu systému Helios

Green.
4.2.2 Analyza webového portalu

Prvni fazi realizace webové aplikace je vytvotreni podrobné analyzy pro dodavatelskou
firmu, kterd zajist'uje vyvoj a implementaci tenkého klienta. V ramci této diplomové prace je

analyza popsana pouze stru¢n¢ vzhledem k jejimu rozsahu.
Jednotlivé body této analyzy jsou:

1. Registrace stroju
2. RE zakazky
a. Externi Casové stavy
b. Cenotvorba
3. Proces z pohledu uZivatele
a. Zobrazovan¢ informace a vytvareni zdznamu
4. Politika uzivatelskych ucti

5. Jazykové mutace portalu

Tenky klient (webovy portal) umoziiuje pouze zobrazeni jiz existujicich tabulek, for-
mulait, Sablon a funkci. Z toho divodu je nutné nejprve cely proces navrhnout v internim
infomacnim systému a poté jej bude mozné zobrazit na portale. AvSak je nutné vzdy brat
v potaz, ze portal budou pouZzivat externi uzivatelé, a tedy je tfeba systém pro né¢ navrhnout co

nejpiivetive;i.
4.2.2.1 Registrace stroji

Vzhledem k pozadavkiim vedeni na webovy portal je nutné navrhnout zcela novy pro-
ces pro registrace stroju. Hlavni pozadavek je nasledujici — distributor nejprve stroj v portalu
zaregistruje. a teprve na zaregistrovany stroj je mozné zadavat reklamaci. Podobné feSeni na-

bizi 1 konkurencni firmy na svych portéalech.
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Z tohoto diivodu bude nutné vytvofit novou tiidu v informacnim systému, ktera bude
slouzit pro ukladani zdznamu o registracich stroje. Zaznam o registraci stroje bude obsahovat

informace:

e Vyrobni ¢islo stroje

e Stav stroje — novy, demo, u zakaznika

e Servisni stfedisko

e Zakaznik — informace o koncovém uzivateli stroje

e Datum doruceni, datum pfedéani, datum zahéjeni predvadéni
e Piilozené dokumenty — pfeddvaci protokol, ostatni

e Konec zaru¢ni doby

e Datum zahdjeni registrace

e Datum ukonceni registrace

Vyplnénim téchto udaji distributorem znacné zjednodusi administraci predavacich
protokoll a evidenci zaru¢ni doby stroje. Konec zaru¢ni doby bude automaticky vypocitavan
na zakladé vstupnich informaci z registrace stroje, ale vzdy bude nejprve nutna kontrola ser-

visnim administratorem.

Kazdy stroj bude mozné v jednu chvili zaregistrovat pouze u jednoho distributora
(servisniho stfediska). Platnost registrace je pouze interni informace, které slouzi k ukonceni
platnosti registrace v piipad¢, ze dojde ke zméné servisniho stfediska. Pokud bude vyplnéno

datum ukonceni registrace, bude mozné tento stroj zaregistrovat pro jiné stedisko.

4.2.2.2 RE zakazky

Dle kapitoly 3.6.2 se reklamacni proces rozliSuje na hlaSeni poruchy a reklamacni pro-
tokol. Toto rozliSeni je nutné zavést i na webovém portalu. Déale musi byt navrhnuta matice
externich stavii RE zakdzky, které budou zobrazeny na portalu. Divod je takovy, ze interni

casové stavy v nékterych ptipadech neodpovidaji stavu z pohledu zdkaznika (distributora).
Externi ¢asové stavy RE zakazky

Pro potieby portalu je nutné zavést novy Casovy stav Rozpracovano, ktery bude slouzit

jako vychozi stav pfi vytvofeni nové RE zakdzky.

40



Nasledujici tabulka zobrazuje interni Casovy stav (stav_real) a jeji externi ekvivalent.

V néekterych ptipadech je externi stav zavisly na dalSim atributu re_kategorie.

Tabulka 3 Matice externich stavii pro portal

Stav_real Kategorie re Externi stav
Rozpracovano Rozpracovano
Potizeno Ptijato
K doplnéni K doplnéni
V teSeni V procesu
V teSeni — ostatni V procesu
Distributor Odeslano feseni
Zhotoven Hodnoceni
Fakturace Ptedéano k fakturaci
VPD Reklamace uznéna Uznano
VPD Reklamace neuznana Zamitnuto
Vyftizeno Reklamace uznana Uznano
Vytizeno Reklamace neuznéna Zamitnuto

Zdroj: Vlastni zpracovini

Cenotvorba

Uzivatelim na portdle musi byt umoznéno ptidavani polozek k reklamacéni zakazce.
Tyto polozky budou obsahovat pouzité nahradni dily, provedenou préci a ujeté kilometry
stejné, jako je tomu v excelovém reklamacnim protokolu. Zasadnim problémem je zajistit,
aby se v reklamacnim protokolu vzdy zobrazily spravné ceny polozek dle ptihlaseného uziva-
tele. Diky tomu, ze tenky klient pfebird funk¢nosti informacniho systému, Ize vyuzit jiz exis-
tujici nastroje pro cenotvorbu z HeG. Samotna ttida zakdzek a jeji polozky jsou ptizplisobeny
pro praci s cenotvorbou, ale jelikoZ se doposud s polozkami na RE zakazkach nepracovalo, je

nutné nakonfigurovat pravidla pro cenotvorbu.

U polozek jsou 3 mozné zptisoby zadani ceny — dle ceniku, cenové trovné nebo rucni
vstup. Zvoleni spravné ceny a mény je vzdy zavislé na organizaci vyplnéné na zakazce. Na

zéklad¢ organizace se zvoli ptisluSny cenik, ména a cenova uroven.

Vsechny ceny nahradnich dila jsou tvofeny cenovymi urovnémi a bude je mozné vy-
uzit 1 pro potfeby RE zakazek. Pro zadavani servisnich praci bude dle kapitoly 4.1.1 vytvotren
potfada¢ kmenovych karet. Nyni je tfeba servisnim tkonim pfiradit ceny. Pro toto mensi

mnozstvi kmenovych karet bude vyhovovat funkce ceniki.

41



4.2.3 Proces z pohledu uzivatele

Prvnim krokem bude registrace stroje, kterou bude distributor provadét vzdy pii doru-
¢eni nového stroje na jeho sklad. Registraci potvrdi jeho doruceni. V pfipade, ze se jiz pii
doruceni stroje objevi neshody, portdl mu umozni tyto neshody nahlésit v podob¢ hlaseni po-

ruchy, nebo reklamacniho protokolu.

Po registraci stoje bude uzivateli portalu umoznéno vytvoreni RE zakdzky v systému.
Vytvoteni RE zakazky bude zajisténo pomoci specialnich funkci, které v RE zakéazce vyplni
vSechny dulezité informace. Tyto funkce budou spoustény ze zdznamu registrace stroje, aby
bylo mozné v RE zakazce vytvorit vztah s ST zakazkou. Funkce budou vytvoreny dvé — Vy-
tvorit HP, Vytvofit RP. Kazda z nich vytvofi novy zdznam RE zakazky ve stavu Rozpracova-

no, avsak s odlisSnym charakterem (stav_plan).

Na zéklad¢ informaci z registraci stroje a piihlaSen¢ho uzivatele se v nové vzniklé RE
zakéazce z pohledu uzivatele pfedvyplni zékladni informace viz. Tabulka 4 Zobrazené atributy na

portdle.
Na pozadi se vSak doplni dalsi, procesné dulezité parametry RE zakazky:

e Vztah mezi RE a ST zakazkou
e Nadfazena organizace servisnimu stfedisku
e (Cenova Uroven

e Mc¢éna

Poté uzivatel WP vyplni ostatni informace o reklamaci. V tabulce nize jsou uvedeny
vSechny informace, které bude mozné na portale zadat, a které z nich jsou povinné pro ode-

slani RE zakazky.
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Teprve po odeslani zacne servisni administrator fesit dany ptipad. Ke kontrole, zda

jsou vyplnény pozadované informace, slouzi v HeG tzv. integritni omezeni.

Tabulka 4 Zobrazené atributy na portile

Atribut HlaSeni poruchy Reklama¢ni protokol
Reference Predvyplnéno Ptredvyplnéno
Typ stroje Ptedvyplnéno Ptedvyplnéno
Vyro¢ni ¢islo Ptedvyplnéno Ptredvyplnéno
Reference externi Nepovinné Nepovinné
Charakter Ptedvyplnéno Piedvyplnéno
Casovy stav Ptedvyplnéno Predvyplnéno
Datum pfijeti Ptedvyplnéno Ptedvyplnéno
Stroj odpracoval Povinné Povinné
Vykon tazného prosttedku Povinné Povinné
Typ pidy Povinné Povinné
Datum vzniku zavady Povinné Povinné
Datum odstranéni zdvady XX Povinné
Jméno, Pfijmeni Povinné Povinné
E-mail Povinné Povinné
Telefon Nepovinné Nepovinné
Popis problému Povinné Povinné
Subjekt Povinné Povinné
Ptilozené fotografie Povinné Povinné
Polozky — ND, prace, cesta | xx Povinné
Ptilozené dokumenty Nepovinné Nepovinné

Zdroj: vlastni zpracovdni

Po vyplnéni vSech povinnych udaji bude mozné RE zakazku odeslat pomoci funkce.
Spusténim funkce se zméni asovy stav (stav_real) na potizeno. V tento moment za¢ne admi-

nistrator fesit RE zakéazku dle stanoveného postupu.

4.2.3.1 Politika uzivatelskych ucta

Hlavni myslenkou uzivatelskych actl pro webovy portél je, ze kazdy z distributort
bude mit vlastni login do portalu, kde bude mit ptistup k reklamacim pouze v rdmci své orga-
nizace. Druhou moznosti bude pfistup pro zaméstnance (obchodni manazery) BEDNAR
FMT, kteti budou mit ptes portal pfistup k reklamacim distributorti, které spadaji pod jejich

oblast. Tento zaméstnanecky pfistup bude slouzit pouze ke kontrolnim t¢elim (read only).
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Urovné edita¢nich prav

Navrhovany systém bude umoziiovat volbu editacnich prav pro kazdy uzivatelsky

ucet. Urovné téchto prav jsou nasledujici:

e Administra¢ni profil (Centrdla) — kompletni administracni prava pro cteni,
editaci a vytvareni novych zaznamt. Viditelnost zaznamt celé organizace.

e Editacni profil (Stfedisko) — omezena moznost editace a vytvareni novych za-
znamu. Viditelnost zdznaml omezena pouze na stiedisko (expozituru)

e _Read only*“ profil — umoznuje pouze nahlizet do jiz existujicich zdznam.

Moznost editace ¢i vytvareni je zcela omezena.
Bezpecnost

Také tieba brat v potaz, ze tenky klient se pfihlasuje ptimo do informacniho systému.
Je nutné omezit prava klienta tak, aby nemohlo dojit k naruseni nebo tniku citlivych dat ze

systému. Z tohoto diivodu byl navrhnut dvoufazovy piistup do informacniho systému.

4.2.3.2 Jazykové mutace

Vzhledem k tomu, Ze vyrobce prodava sveé stroje po celém svété, je nutné zajistit jazy-
kové mutace portalu. Dillezitym pozadavkem na jazykové mutace je alespon ¢astecné piiveti-

va sprava piekladl. Pro potfeby portalu musi byt vytvoiena funkce prekladace.
Pripravované jazykové mutace:

o Ceska

o Anglicka

e Némecka

e Francouzska
e Polska

e Ruska

Pro zavedeni ruské verze portdlu bude nejprve nutné provést zménu kédovani znaka
celé¢ databaze, coz je narocny proces. To mize mit opozdit termin spusténi ruské verze

portalu.
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4.3 Kategorizace reklamaci

Reklamace jsou vzdy nezadoucim prvkem jakékoliv vyroby a nelze je zcela potlacit.
Pokud vznikne jakdkoliv reklamace je dulezité zajistit, aby se jiz neopakovala, a pokud ano,
tak co nejméné krat. Lze vSak predpokladat, ze se urcité typy neshod budou opakovat. Z toho
divodu je nutné nastavit systém tak, aby co nejvice zjednodusil feseni téchto opakovanych
piipadi. Pro tyto ucely bude v systému vytvofena nova databazova tiida — Kategorie neshod.
Ttida bude slouzit pro evidenci opakujicich se neshod, opravnych sad a servisnich informaci.
Kazdy zaznam by m¢l mit jasné definované, pro které typy a verze stroji je pouzitelny. Né-
kterd z opravnych sad ¢i servisnich informaci se miize vztahovat i pouze na konkrétni stroj

(vyrobni ¢islo).
4.3.1 Verze stroji

Zde nastava prvni problém, nebot’ soucasny systém neeviduje jednotlivé verze strojt.
Nyni ma kazdad ST zakazka vztahem definovany typ stroje, napt. TO 6000. Existuji vSak
i riizné verze tohoto typu stroje, jako napt. TO 6000 AA, TO 6000 AB atd. Bude tedy nutné
vytvofit novy potfada¢ Verze stroju, ktery bude kopii porfadace Typy stroji, ale bude obsaho-
vat zdznamy typi strojii véetné vSech jejich verzi. Kazdy typ stroje bude mit vztah na vSechny

SV€ verze.

4.3.2 Detail ziznamu kategorie reklamace

Jednotlivé zdznamy musi obsahovat podrobné informace o neshod¢, které budou slou-

zit servisnim administratoriim pro jasnou identifikaci dané neshody v ptipad¢ reklamace.

e Reference — maska napt.: FC##### (failure code)
e Nazev — stru¢ny popis problému.
e Ovlivnéné stroje — databazovy vztah do potfadacl: vyrobni Cisla, typy stroji, verze
stroji.
e Charakter reklamace
o Servisni informace
o Opravna sada
o Reklamace
e Uznani v ramci reklamace

o Ano, vzdy
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o Ano, pokud je stroj v zaruce
o Ne
e Uhrada — oddgleni, které hradi naklady
e Subjekt — konstrukéni celek, kterého se dany problém tyka.
e Piicina — napt. konstrukéni vada, chyba vystupni kontroly, Spatné pouzivani stroje atd.
e Zavaznost
o Stroj miiZze pracovat
o Stroj nemiZe pracovat
o Zaurcitych podminek
e (Odhadované naklady (celkem/na jeden stroj)
e Termin opravy — v ptipadé¢ servisni informace.
e Postup feseni — slovni popis opravy
e Docasna oprava — ano/ne
e Klicova slova — slouzi k vyhledavani mezi jednotlivymi kategoriemi
e PiiloZzené dokumenty — technické vykresy, PDF soubory
e Vzorové fotografie

e Polozky

Kazdy zaznam bude obsahovat polozky kmenovych karet. Do polozek bude vzdy nut-
né zadat vSechny ndhradni dily potfebné pro opravu a po¢et normohodin urc¢enych pro opravu.

Tyto polozky budou porovnavéany s polozkami v reklamacnim protokolu v piipadé reklamace.
4.3.3 Zodpovédna osoba

Samotna piiprava systému pro evidenci neshod je dilezitd, ale zaroveil je nutné roz-
hodnou, kdo bude mit zodpovédnost za data. Samotnou tvorbu jednotlivych zdznami by méli
vytvaret servisni administratofi, kteti v tomto sméru maji nejvetsi prehled. Nésledné bude

vytvofeny zaznam pifedan ke schvéleni na odd¢lent, které neshodu zapficinilo.
4.4 Napravna opatieni

DalSim prvkem racionalizace reklamaéniho procesu bude evidence ndpravnych opat-
feni. Napravna opatieni budou slouZit ke zlepSovani procesti a produktii tim, Ze pomohou mi-
nimalizovat pfi¢iny vzniklych neshod. Jako vstupni data budou vyuzity pfedevsim reklamacni

data, ale bude moZzné spolupracovat i s vyrobou a nakupnim oddélenim.
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U kazdého napravného opatieni bude definovan atribut stav_real urcujici jeho aktudlni

stav feSeni. Stavy pro napravna opatieni budou nasledujici:

e Plan
e Identifikace pficin
e Zavedeni

e Platné
4.4.1 Servisni informace

Jednim z ptiklad népravného opatieni mtize byt plosSna naprava neshodnych vyrobk.
Toto nastava v ptipadé€, kdy je identifikovana totozna neshoda na vice strojich, které jiz byly
prodany zdkaznikiim. Tato neshoda se vSak zatim nemusela projevit na funk¢nosti stroje, ale
piesto je zadouci tuto neshodu odstranit a tim piedejit potencidlni poruse stroje. Az doposud

nebyl tento proces ploSnych oprav strojii fadné definovan.
4.4.1.1 Identifikace prifiny

Jako zdroje informaci o takovych neshodach slouzi reklamacni data, informace
z vyroby — vystupni kontrola nebo z vyvojového centra. Prvnim krokem pfti odhaleni neshody
je identifikace pficiny a zadvaznost potencialnich néasledkii. Vzdy je nutné povéfit osoby (vy-
tvofit tym), které budou zodpovidat za feSeni daného opatieni. Tento tym se bude liSit

v zavislosti na charakteru neshody.
4.4.1.2 Identifikace stroji

DalSim krokem je identifikace konkrétnich stroji s danou neshodou. Realizacni tym

bude muset provést podrobnou analyzu a zjistit, které stroje jsou danou neshodou ovlivnény.

4.4.1.3 Stanoveni postupu FeSeni

Realiza¢ni tym ma za ukol navrhnout postup feseni. Je nutné stanovit, zda je mozné
provést pouhou vyménu dilti, nebo je tieba konstrukéni zasah. V nékterych piidech Ize pro-
blém vyftesit i zménou v ndvodu pouziti stroje. Pfesto je nutné o této zmeéné informovat distri-

butory pomoci servisni informace.
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Vysledkem tohoto ukolu je:

e Postup feseni — jednotlivé kroky opravy.

e Potiebné nahradni dily a pocet normohodin, které budou nésledn¢ uznany v rdmci
zarucni opravy.

e Stanoveni terminu, do kterého je nutné provést opravu a odeslat reklamacni pro-

tokol.

Vsechny vyse zminéné informace musi byt piedany na servisni odd¢€leni, které musi
zajistit, aby se tyto informace dostaly k distributorim a zédkaznikiim. Je nutné vytvotit PDF
dokumenty dle vzorového formuléfe a zajistit pieklady dokumentu do pozadovanych jazyki.
Jazykové mutace se budou odvijet od lokaci strojii, které byly pro danou servisni informaci
identifikovany. K urceni lokaci strojii poslouzi registrace strojli z webového portalu, které

obsahuji informace o aktudlnim umisténi stroje — sklad distributora, zadkaznik atd.

Vytvorené dokumenty budou nésledné vystaveny na webovém portale, kde bude mit
distributor moznost si je zobrazit. Kazdy distributor, ktery zajiStuje servis identifikovanych
stroji, bude soucasné¢ kontaktovan emailem ohledné této servisni informace. O servisnich
informacich je nutné informovat i obchodni zastupce pro jednotlivé trhy, ktefi maji osobni

kontakt s distributory a mohou napomoci k odstranéni neshody.
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4.5 Automatizace procesi

Dalsim dilezitym bodem racionalizace reklamacniho procesu je automatizace procest,
ktery vyrazné snizi administrativni naroky na reklamacni fizeni a tim zkrati dobu feSeni jed-
notlivych pfipadl. Informaéni systém HeG poskytuje velké mnoZstvi nastrojii pro automati-

zaci, které ovSem doposud nebyly v dostate¢né mire vyuzivany.
4.5.1 Vypocet zarucni doby

V soucasné dobé je vypocet zarucni doby provadén manualné servisnim administrato-
rem. Samotny vypocet neni zcela jednoduchou zélezitosti, nebot’ je zavisly na vice vstupnich
datech — datum doruceni stroje distributorovi, datum zahajeni ptfedvadéni (v ptipadé demo
stroje), datum ptedani stroje zdkaznikovi, délka skladovani a zda se jedna o distributora, ¢i
vyhradniho dovozce, jak bylo feceno v kapitole 3.6.3.1. Po zavedeni registraci stroji bude
mozné tento vypocet provadét automaticky pomoci funkce HeG. Konec zaruc¢ni doby je moz-
né¢ vypocitat az v momentu, kdy se stroj zaCne pouzivat a az se tato informace dostane

k vyrobci — zména stavu registrace stroje na DEMO, ¢i zdkaznik.

Po zméné stavu registrace stroje provede servisni administrator dikladnou kontrolu
zadanych informaci a pfilozenych dokumentt (pifedavaci protokol) a nésledné spusti vypocet
zarucni doby, ktery toto datum zapiSe v databazi k piislusné ST zakazce. Toto datum se zaro-
venl zobrazi distributorovi na webovém portalu. Distributor tak mé jasnou informaci o tom,

kdy bude jeho stroj po zaruce.

4.5.2 Automatické generovani dokumenti

Soucasna administrace vyzaduje mnozstvi casu pro tvorbu dokumentti, které jsou zasi-
lany distributorovi. Jedna se ptedevsSim o podklad k fakturaci pfi uznani reklamace.
K urychleni procesu a snizeni moznosti pro lidskou chybu je mozné vytvofit tiskovou Sablo-
nu, kterd bude tvofena z informaci v RE zakazce. Vzhledem k faktu, ze vySe navrhované
upravy zajisti, ze vSechny informace o reklamaci budou jiz v databazi (ne v excelovém soubo-
ru), bude mozné takovou tiskovou Sablonu tvofit automaticky, bez manualni prace administra-

tora.

Schvéleni RE zakéazky probihd v moment¢ zmény atributu stav_real na hodnotu Faktu-
race. Tato zména je provadéna funkci, viz. kapitola 4.1.3.1. Z této funkce bude mozné vytvo-

fit davku, kterd zméni stav RE zakdzky a zaroven vytvoii podklad k fakturaci dle tiskové
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Sablony a odesle distributorovi v pfiloze emailu spole¢né s vyjadienim k reklamaci. Tiskova
Sablona a email mohou byt vytvofeny vicejazy¢né a distributorovi se dokumenty odeSlou

v pozadovaném jazyce. Tato tiskova Sablona bude zaroven zobrazena na webovém portalu.

4.5.3 Proces schvalovani nakladu

Informacni systém HeG obsahuje modul Workflow, ktery umoznuje do znacné miry
automatizovat mnozstvi procesii, napf. schvalovaci. V ramci reklamacniho fizeni je proces
schvalovani velmi zésadni. V mnozstvi pfipadii nema servisni administrator dostatek kompe-
tenci pro posouzeni, zda bude reklamace uznana, ¢i zamitnuta, a které¢ oddéleni ponese nakla-
dy. Z toho dliivodu je nutné danou reklamaci ptedat ke schvéleni na ptislusné oddé€leni. Sou-
casny systém schvalovani probihd pomoci emailové komunikace, které nemusi byt v tomto
ohledu vzdy dostatecn¢ efektivni. Pro zlepSeni tohoto procesu bude vyuzito pravé modulu
Workflow, ktery je ke schvalovacim procesim piimo urceny. Modul umoznuje definovat cely
proces pomoci vyvojovych diagraml a pro jednotlivé uzly a aktivity je mozné piifadit akce

a uzivatele, ktefi je budou provadeét.

V ptipadé, ze bude servisni administrator potiebovat vyjadieni od jiného oddéleni,
pomoci Workflow akce pieda ukol na ptislusné oddéleni dle informace v atributu Uhrada RE
zakazky. Predpokladem ptedéani takového ukolu je, ze RE zakézka obsahuje dostate¢né mnoz-
stvi informaci pro jeji posouzeni, napt. fotografie, odhadované naklady, detailni popis pro-
blému atd. Jednotlivé zaznamy oddéleni budou obsahovat konkrétni zameéstnance, ktefi jsou
zodpovédni za posuzovani reklamaci za dané oddéleni. Tito zamé&stnanci obdrzi email o ptide-
leni ukolu (Posouzeni RE zakéazky) a termin jeho splnéni. Modul Workflow jim umozni pro-

vést definované akce pro jeho splnéni. V ptipad¢ schvalovani budou akce nasledujici:

e Vratit k doplnéni — v pfipad¢ nedostate¢nych informaci.

e Zamitnout — v pfipad€ neopravnéné reklamace

e Schvalit castecné — naptiklad pokud nékteré polozky reklamace nesouvisi
s puvodni pti¢inou neshody.

e Schvalit kompletn¢ — dané oddéleni ponese plnou vysi nakladi za tuto rekla-

maci
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Kazda z vySe uvedenych akci donuti uzivatele k pfidani povinného komentare. Ko-
mentat slouzi k uvedeni diivodu, pro¢ zvolil pravé tuto akci. Provedenim jedné z akci obdrzi
servisni administrator email o dokonceni procesu schvalovani. Email bude obsahovat vysle-
dek procesu a priloZzeny komentar. Schéma procesu je zobrazeno na nasledujicim vyvojovém

diagramu.

Pro potieby schvalovaciho procesu je nutné na RE zakazce vytvofit novy atribut Stav
schvaleni, ktery bude nabyvat hodnot: Pofizeno, Vraceno k doplnéni, Zamitnuto, Schvaleno
kompletn¢, Schvaleno ¢astecné. V piipadé kompletniho ¢i ¢asteCného schvaleni jiz nebude

mozné zménit hodnotu v poli Uhrada RE zakéazky.

Vznik RE zakazky

Udalost: Spousti: Servisni administrator

™.
"| Ptedani RE ke schvaleni Zméni Stav schvéleni na Pofizeno
Zacatek WF
WF aktivita - ukol: procesu
Doplnénl’ informaci Uéastnik: dle Uhrada RE zakézky

L. L Dostupné akce:
:g gcastmk:ldllt(e RE zodpovida WF aktivita - ukol: e Schvdlit kompletné

ostupné akce: , ., P
© L - Posouzeni RE zakazky ®  Schvalit castecné
= . Pfedat RE ke schvaleni . Vratit k doplnéni
N ;
c . Zamitnout
£
> Vratit, zméni stav na Vraceno k doplnéni . Zamitnout, zméni stav na Zamitnuto
o Ridici uzel:
g Schvdlit/vratit/zamitnout
=
&
P Schvalit ¢asteéné, zméni stav na Schvaleno ¢asteéné Schvalit kompletné, zméni stav na Schvaleno kompletné
[
9
(=]
S
o Y
o WEF aktivita:
[ v . .
x > Informaéni email o <
(=) ukonéeni procesu Uéastnik: dle RE zodpovida

Konec WF procesu

Obr. 6 Workflow proces schvalovani nakladi

4.5.4 Automatizovana alokace nakladu

Alokace nakladi mezi jednotlivd odd€leni probiha pomoci VPD, kterou jsou
v soucasné dobé¢ vystavovany manudlné a jejich vystaveni a vypocet ¢astky byva casové na-

ro¢ny a je zde mnoho prostoru pro lidskou chybu. Z toho diivodu je tfeba tento proces z veétsi
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¢asti automatizovat. K automatizaci bude nejprve tieba implementovat vySe zminéné upravy,

a to predevsim vyuziti polozek na RE zakdzce a Workflow proces schvalovani RE zakazek.

Ke kazdé¢ RE zakazce se vystavuje VPD v momenté, kdy dojde k zauctovani piijaté
faktury od distributora. V tuto chvili vznikaji na RE zakazce celkové ndklady ve vysi faktury.

Tyto naklady se dale déli na

e Skutecné naklady k reklamaci (pofizovaci cena dild, naklady na provedenou

praci a proplacené kilometry cesty).

e Marzi piidanou skladem nahradnich dilt pfi prodeji ND.

Z toho divodu dochazi vzdy k vystaveni dvou VPD. Prvni je vzdy vystaveno na odd¢-
leni ndhradnich dilti a druhé je vystaveno na oddéleni zodpovédné za reklamaci (Dle atributu

Uhrada RE zakéazky).
4.5.4.1 Vypocet marze nahradnich dili (ND)

Pro vypocet marze ND je nutné znat skladovou evidencni cenu dilli a prodejni cenu na
distributora. Kazd4 kmenova karta tyto informace v systému obsahuje a kazda Re zakdzka
obsahuje polozky nahradnich dilt, které byly pro opravu pouzity. Pii vypoctu je nutné zo-
hlednit rozdilné mény na RE zakazce, nebot’ VPD je vzdy nutno vystavit v ¢eskych korunach.

Informace o méné je opét obsazena v kazdé RE zakazce.

Pokud ména RE zakéazky = CZK:
Marze ND = Y, Prodejni cena pouzitych dili — Y, Skladova evidentni cena

Pokud ména RE zakazky = EUR:
Marze ND = Z Prodejni cena pouzitych dili * aktualni kurz — z Skladova evidentni cena

Vystaveni VPD v této ¢astce bude realizovano prozatim pomoci funkce Vystavit VPD
na ND, kterou vzdy dle uvazeni spusti servisni administrator. Nasledné po dikladném otesto-
vani bude mozné funkci zcela automatizovat, naptiklad ihned po zauctovani faktury. Funkce
zaroven piida na VPD ptiznak ,,ND* na zéklad¢ kter¢ho bude jasné stanoveno, Ze k dané RE
zakézce jiz bylo na nadhradni dily VPD vystaveno. Pokud jiz k RE bylo dfive vystaveno VPD,

nebude mozné funkci spustit podruhé.
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4.5.4.2 Skute¢né naklady k reklamaci

Zbytek po odecteni marze ND od celkovych nakladi ptedstavuje ¢astku, kterd musi
byt alokovéana na piislusné oddéleni. Vystaveni VPD opét probéhne pomoci funkce, ktera
vypotita ¢astku a vystavi doklad. Cilové oddéleni na VPD bude dle informace v Uhrada RE

zakazky Tuto funkci bude opét zprvu spoustét servisni administrator.
Skutetné ndklady = Y, nakladG RE zakdzky — Marie ND

V ptipad¢, Ze jiz byla RE zakéazka dfive schvalena danym odd€lenim pomoci Work-
flow procesu, bude mozné vystavené VPD rovnou automaticky schvalit (pokud vyse VPD
bude odpovidat vysi schvalenym nékladiim) a v budoucnu i zatctovat, coz by zna¢né¢ zkratilo

celkovy proces alokace nékladt.
4.6 Kontrola a reporting

Pozadavky vedeni spole¢nosti zahrnuji 1 pravidelné reportovani informaci ziskané

z RE zakazek.

4.6.1 Tydenni report stavii a vykonnosti

Prvni z reportti je hodnoceni stavii feSenich ptipadl a prokazovéani vykonnostnich uka-
zatell. Toto reportovani bude probihat na tydenni bazi. Report bude obsahovat nasledujici

informace:

e Celkovy pocet pfijatych reklamac¢nich zakazek
e Stav feSeni reklamacnich protokola
e Stav feseni hlaSenych poruch
e Primérné vykony jednotlivych administratorti
o Zatyden vyfeSeno RP, HP
o Zamésic vyfeseno RP, HP
o Doba feseni RP, HP
e (Celkové pocty RP a HP v jednotlivych zemich v¢etné naklada

e Doba feSeni RP a HP v jednotlivych zemich
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4.6.2 Report pro vyvoj

Na zakladé¢ dat z RE zakéazek je mozné ziskdvat dilezité informace pro konstrukci
avyvoj. Po implementaci zmén RE zakazek bude mozné poskytnout hodnoceni dle typt

a verzi strojii, konstrukénich celkd, pficin poruch a jejich kategorii.
4.7 Dalsi kroky zlepSovani

ZlepSovani procesti neni vzdy jednordzova zalezitost. VSe je nutné neustdle hodnotit
a zlepSovat dle PDCA cyklu. Vsechny vySe zminéné dil¢i zlepSeni je nutné nejprve imple-
mentovat, posoudit jejich pfinos a nasledn¢ bude mozné provadét dalsi zlepSeni, at’ uz zlepse-
ni téchto uprav ¢i zcela nasazeni novych. Reklamacni proces i po implementaci vSech uprav
bude mit stale mnozstvi nedostatkii a moznosti pro zlepSeni. Podrobné popsani vSech plano-

vanych zmén by vSak bylo nad ramec této prace, ale kratce je 1ze zminit.

4.7.1 Reklamace na dodavatele a zpétna logistika

V budoucnu bude tieba zavést systém pro feSeni reklamaci s dodavateli. Na neustalém
zvySovani poctu reklamaci ma znacny podil pravé i vadné komponenty od dodavateli.
V soucasné dobé vSak neni zavedeny zadny definovany proces, jak takové reklamace fesit,
1 diky tomu se feSeni téchto ptipadl ¢asto prodluzuje. Bude nutné vytvofit novy potadac za-
znamu téchto reklamaci. Zaznam reklamace na dodavatele bude mozné propojit s existujici

RE zakazkou.

Druhou ¢ésti musi byt i zpétna logistika reklamovanych dild, nebot” v minulosti do-
chazelo k chybam a ztratdm pfti vraceni dili od distributorti. Tento druh logistiky zahrnuje

systém pro navraceni dilt a skladovou evidenci.
4.7.2 Predprodejni servis PDI

V ramci zvySovani spokojenosti koncového zakaznika je dulezité, aby vzdy obdrzel
bezvadny produkt. Pokud stroj obsahuje néjakou vyrobni vadu, je zadouci ji co nejdiive odha-
lit a napravit. K tomuto ucelu slouzi vystupni kontrola. Pokud i pfes vystupni kontrolu projde
stroj s ur¢itou neshodou, mlize byt provedena jesté kontrola distributorem piimo pted preda-
nim stroje zdkaznikovi. Pro tyto ucely by m¢él slouzit tzv. pifedprodejni servis. Aktualné je
zavadén systém pro piedprodejni servis PDI (Pre-Delivery Inspection) s ur¢itym motiva¢nim

programem pro distributory, aby tento servis fadné provadéli.
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4.7.3 Pravidelné §koleni zaméstnancu

Soucasti zlepSovani reklamaéniho procesu musi byt i angazovanost lidi. Je tieba zu-
Castnéné osoby neustdle informovat o provadénych zménéch a Skolit, jak maji se systémem

pracovat. Je dilezité, aby kazdy z pracovniki servisniho odd¢leni znal dokonale cely proces.

Pro ucely Skoleni zaméstnancii bude vytvoirena servisni pfirucka, kterd detailné popise
veskeré ukony a povinnosti servisnich administratord. Zarovein tato pfirucka zna¢né zjedno-

dusi skoleni novych pracovnik.
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5 Ekonomické zhodnoceni prinosu

Navrhované zmény budou mit zna¢ny vliv na snizeni administrativni naroc¢nosti re-
klamac¢niho procesu. Snizeni administrativni zatéze by mélo mit pfimy vliv na mzdové nakla-
dy servisniho oddéleni, nebot’ bude mozné snizit pocet administrativnich pracovnikl servisu.
Aktualn€ na této pozici pracuji tfi zaméstnanci a po implementaci navrhovanych zmén bude
mozné tento pocet snizit na dva. Nepiimy ekonomicky efekt zmén, predevsim zlepSeni komu-
nikace, bude mit vliv na zlepSeni vztahti s distributory a zakazniky. V tomto ptipad¢ se jedna
o kvalitativni pfinos, ktery bude slozité¢ kvantifikovat. Navrhované zmény nebudou mit pfimy

vliv na trzby a vynosy z prodeji.

Na implementaci vesSkerych zmén bude nutnd spoluprace mezi konzultantem a SQL
programatorem. Ostatni ikonu budou feSeny formou externi sluzby, coz je podrobnéji vysveét-

leno v nasledujici tabulce.

Tabulka 5 Odhadované naklady na navrhované zmény

Ukony Odhadovarvlé, prac- Odh'adované
nost (mésice) naklady
Upravy formulare, ¢asovych stav(i — konzultant 0,5 9 715,00 K¢
Upravy formulafe, ¢asovych stavil — SQL programator 0,5 26 800,00 K¢
Analyza webového portalu (WP) 1 19 430,00 K¢
Nakup licence WP Pofizeni SW 35 000,00 K¢

Aplikace WP

Externi sluzba

130 000,00 K¢

Dodatecny vyvoj WP

Externi sluzba

20 000,00 K¢

Implementace WP — konzultant 2 38 860,00 K¢
Implementace WP — SQL programator 2 107 200,00 K¢
Preklady pro WP Externi sluzba 10 000,00 K¢
Implementace jazykovych mutaci do WP 1 19 430,00 K¢
Kategorizace, napravna opatreni — konzultant 1 19 430,00 K¢
Kategorizace, ndpravna opatifeni — SQL programator 1 53 600,00 K¢
Automatizace procest — konzultant 1 19 430,00 K¢
Automatizace procest — SQL programator 1 53 600,00 K¢
Navrh reportl 1 19 430,00 K¢
Tvorba servisni prirucky 0,5 9 715,00 K¢
Celkem 12,5 591 640,00 K¢

Zdroj: viastni zpracovdani
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Pro jednotlivé kroky Uprav budou vypocitany piimé mzdové naklady zaméstnanct
v prubehu realizace projektu. Do celkovych nakladi budou samoziejmé zahrnuty i1 potizovaci
ceny SW. Naklady jsou rozprostieny dle jednotlivych ukont, které na sebe navazuji. Nejvyssi

naklad predstavuje vyvoj a implementace webového portalu.
5.1.1 Doba navratnosti investice

Pro hodnoceni investice je zvolena metoda vypoctu prosté doby névratnosti investice
TN,, kterd predstavuje dobu, za kterou penézni piijmy CF (uspora ndkladl) vyrovnaji poca-
tecni vydaj na investici IN.

_IN 591640 K¢

TN, = F = A0200KE - 14,71 mésict = 1,23 roku

Kompletni nasazeni zmén v procesu je planovano rok od pocatku analyzy projektu.
Nasledujici graf zobrazuje investice béhem prvniho roku realizace. Vynosy piedstavuji uset-
fené naklady za administrativniho pracovnika. Bod zvratu (prunik nékladii s vynosy) je stano-

ven dle vypoctu 1,23 roku od implementace systému.

Graf 5 Casovy pribéh investic a vynosii béhem realizace projektu
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6 Zavér

Primérnim cilem této diplomové prace bylo vytvofit navrh systému a metod pro efek-
tivni fizeni reklamac¢niho procesu a jeho racionalizaci ve vybrané spole¢nosti za pomoci in-

formacniho systému.

Pro spInéni tohoto cile bylo nutné nejprve analyzovat soucasny stav literatury tykajici
se reklamacnim fizenim a kvalitou. Tento rozbor poskytl dilezité teoretické¢ zaklady pro
vlastni praktickou ¢ast prace. Nabidka literarnich titult tykajicich se pfimo reklamacnim ftize-
nim neni pfili§ Sirokd, proto se mezi literarnimi zdroji objevuji i odborné ¢lanky, které vSak

Casto vychazi z totoznych tituld.

Dalsim krokem k dosazeni definovan¢ho cile bylo provedeni podrobné analyzy sou-
casného stavu reklamacniho procesu ve spolecnosti BEDNAR FMT s.r.o. Tato analyza byla
provedena na zaklad¢é osobniho zkoumani reklamaéniho procesu v rdmci odborné praxe. Jako
soucast analyzy soucasného stavu byly identifikovany pozadavky vedeni spole¢nosti, ke kte-
rym bylo nutné pfi nasledném navrhu ptihlizet. Na zavér rozboru souc¢asného stavu byly iden-
tifikovany nejzasadnéjsi silné a slabé stranky vychdzejici z reklamacniho procesu a zaroven
ptilezitosti a hrozby vnéjsiho prostfedi. Z identifikovanych bodl byla sestavena SWOT mftiz-
ka na zakladg, které bylo mozné definovat strategie pro vyslednou racionalizaci reklamaéniho
procesu. Zaveéry SWOT analyzy identifikovaly nejvétsi nedostatky v komunikacnim procesu
mezi distributory a vyrobcem. Dalsi slabou strankou zkoumaného systému byla nedostatecné
podrobna evidence jednotlivych reklamaci a nadmérna administrativni zatéz pracovnikl ser-

visniho oddéleni vzhledem k rostoucimu poctu reklamaci.

cesu s vyuzitim komercéniho SW a nastroj zlepSovani kvality. Jednotliva zlepSeni vychazely
identifikovanych strategii, pozadavki vedeni spolecnosti a odraZzely zasady norem fady ISO

9000.

Hlavnim bodem zlepSeni reklamacniho procesu bylo navrhnuti webového néstroje pro
obousmérnou komunikaci mezi servisnim oddélenim vyrobce a distributory. Komunikac¢ni
nastroj byl navrZzen formou webového portalu, ktery bude slouzit pro zadavani a evidenci re-
klamaci. Soucasti webového portalu budou i registrace stroji, které poskytnou informace

o koncovych wuzivatelich stroji abudou slouzit jako evidence ptfedavacich protokoli.
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Od webového portalu se oekava predevsim zlepseni komunikace a vyssi informovanost dis-

tributorti o priabehu reklamacniho procesu. Dale také dojde ke zjednoduseni administrace.

Bylo také nutné navrhnout zmény v samotné administraci reklamaci. Byl navrzen no-
vy formulafr reklamacnich zakazek, ktery nyni obsahuje podrobné informace o samotné re-
klamaci, naptiklad konstrukéni celek, pfic¢inu problému, kategorii atd. Tyto informace bude
nyni mozné pravidelné analyzovat, reportovat a vyuzit ke zlepSovani produkti a procesti. Re-
vizi také prosly Casové stavy reklamace, které nyni vérohodnéji odraZeni jednotlivé stavy re-

klamac¢niho procesu a lze jednoznaéné urcit, ve které fazi procesu se reklamace nachézi.

Z metod pro zlepSovani kvality byly navrhnuty néstroje pro fizeni a evidenci néprav-
nych opatieni, které poslouzi efektivnimu zlepSovani produktii a procest a tim k minimalizaci
poctu neshodnych vyrobka. Déle byla navrhnuta evidence kategorii reklamaci, ktera bude
vyuzivana pro zjednoduseni reklamacniho tizeni opakovanych piipadii. Jako preventivni opat-
feni byl navrhnut systém ptredprodejnich servisii (PDI), ktery by mél zajistit zvyseni spokoje-

nosti zékazniki a tim 1 do budoucna zvysit trzby z prodejt stroju.

Soucasné moznosti informacnich systému poskytuji ndstroje pro automatizaci procest,
ktera je nedilnou soucasti efektivnich podnikovych procesii. V navrhu byly tyto nastroje vyu-
zity pro automatizaci rutinnich ukonii servisnich administratort. Konkrétné naptiklad automa-
ticka alokace nakladu, tvorba tiskovych dokumenti (podklady k fakturaci), predadvani jednot-

livych ptipadt mezi oddélenimi.

Nasledné byly identifikovany dalsi navrhy pro budouci zefektivnéni reklamacéniho
procesu. Po zavedeni dil¢ich opatfeni a nasledném ostrém provozu bude provedena kontrola
a hodnoceni (naptiklad formou dotazovani klicovych uzivateli systému) na zéklad¢, které

bude mozné systém neustale zlepSovat.

Na zéavér diplomové prace byly zhodnoceny ekonomické aspekty navrhovanych zlep-
Seni, pfedevSim byl vytvoren finan¢ni plan investic do vyvoje a implementace jednotlivych
systému. Planované investice by mély pfinést snizeni rezijnich nakladii pro servisni oddé¢leni
v podobé sniZeni poctu administrativnich pracovnikd. Na zakladé poméru investi¢nich nékla-

di ku o¢ekavanym tUsporam byla vypocitana doba ndvratnosti investice.
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Mezi dal§imi pfinosy navrhovaného systému je piedevSim zlepSeni komunikace
s distributory a tim zlepSeni vztahti. Navrhovany systém umoziuje ziskédvani dialezitych in-
formaci pro vyrobu a konstrukci, ale zaroven slouzi k ziskavani dat o koncovych zékaznicich
pro obchodni a marketingové ticely. Obecné lIze fici, Ze navrhy zvysi celkovou efektivitu re-

klamacniho procesu.

Zaverem lze tici, ze optimalni stav reklamacniho procesu by byl takovy, kdyz by zad-
né reklamace neexistovaly a vyrobce by dodaval stoprocentné kvalitni a vzdy shodné vyrob-
ky. Avsak takového stavu je prakticky nemozné dosdhnout, proto je velice dilezité mit fadné
definovany a efektivni reklamacni proces v kazdé spolecnosti. Strategickym cilem reklamac-
niho procesu je vytvoreni komplexniho systému pro zlepSovani produktl a poskytnuti nastro-
ji pro minimalizaci, a pfedevSim prevenci neshod. Navrhy obsazené v diplomové praci dle
mého nazoru naplnily definovany hlavni cil i jednotlivé dil¢i cile. Ale bohuzel nékterym pod-

kapitolam nebylo mozné vénovat dostatek prostoru v rdmci této diplomové prace.

Navrhované zlepSeni by mély posunout uroveni administrace spole¢nosti na alesponl
druhou durovenl. AvSak neustdly vyvoj informacnich technologii jde stale kupiedu
a v budoucnu bude mozné systém neustdle vylepSovat a dostat se do bodu, kdy reklamacni

fizeni bude probihat zcela automaticky.
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Prilohy

Priloha 1 — Souc¢asna podoba reklamacniho protokolu (soubor XLS)

BEDnHR BEDNAR FMT s.r.o0.

LOHENICKA 607
e R 190 17, PRAHA 9 - VINOR

REKLAMACNI PROTOKOL

3/2015B

DEALER
Nazev spoleénosti:
Servisni stfedisko:
Kontakt:
L
ZAKAZNIK
Jméno:
Adresa:
Kontakt: Tel: !EmaH:
I
nazev typ wyrobni éislo
SWIFTER v S0 6000 45 v
odpracoval (ha) vykon tazného prostiedku & typ pudy .
do 300 ha v 200 - 250 HP v stredni v |

Unik oleje z levého zadniho nydraul{ckeho vélce rozkladani bocnich sekei. Demontaz hydraulického valce, rozmontovani, zjiélén kaz v
povichové Upravé pistni tyte. Pistni ty€ nelze samostatné objednat, objedni nového hydraulického valce a nasledna montaz, zkouska a
kontrola.

jednotkova

kat%!oguvé nazev ND ks cena celkem | & katal'ogové nazev ND ks edaoRova cena celkem
gislo | ! P ool Lislo B
1. | KM010584 hydr.vélec 1 6. Ké
2. - Ke| 7. - Ké
3. - Keé|s. - K¢
4. - Ke|9 - K&
5. - K& [10. - K&
ANO v ulozeny u dealera b ® ANO O NE
PROVEDENA PRACE (popis prace)
Druh prace Pocet hodin
1. | Demontaz pistice, rozmontovani, montaz nové, zkouska a kontrola 1 hodin
[2.] Ihodin
(3. Ihodin
4. hodin
| 5. hodin
6. hodin
7. ] |hodin
[ 8. |hodin
VYNALOZENE NAKLADY (podle smluvnich sazeb vyrobce)
o il Potet hodin Smiluvni sazba | Cena celkem
Piime naklady na odstranéni had. |/ hod Ké
zavady |
Né&klady na transport 84 Km /Km Ke
Celkova cena nahradnich dild - k&

CELKOVE NAKLADY

Predani stroje Vznik zavady Odstranéni zavady Sepsani hiageni
31.07.2014 07.04.2015 15.04.2015 17.04.2015




Priloha 2 — Soucasny formular RE zakazky

2ékladni ddaje l UDA

Reference: 215RE0044

Datum prijeti:  12.11.2014 15:11 Druh zakézky: REKLAMACE
Datum rabatu: | 12.11.2014 00:00 | Rabat hlavicka:

Prodejce:

Expozitura:

Bankovni spojeni prodejce:

I [NEFEV M Z4500BC7773E - poskozené kiyci plechy I

Zékaznik:
Expozitura:
Charakter zakazky: Casovy stav zakézky: Zhotoven I
[Poznémka obchodu: ProdlouZena zéruka: | Ne
Milan Mraz 12.11.
mail Jan Slavik 28.11.
Servisni firma:
Poznémka Servis:
loupe se barva - reznou kryci plechy rdmu a popraskaly diry -
tchyty no2i na prostfednim rotoru viz. fota. Je to letosni stroj
predan zékaznikovi 30.6. viz. pfedavaci protokol.
Reklamace neuznana. Dohoda s Milanem Mrazem, Ze se servis u
shnie 2astawi_nficestd_daiidnich Cech_nfislihena antasa kueich n
Automatické prepocitavani castek na formulfi:
Ména: [] Datum kurzu: Kéd mény: 17
Sazba: Zéklad: DPH: Celkem:
0,00 0,00 0,00
0,00 0,00 0,00
0,00 0,00/ 0,00
0,00/ 0,00 0,00
Zaokrouhleni celkem: 0,00] Cena celkem: 0,00
Cena celkem ména: 0,00
Druh pohybu: Cenova Urover:
Sklad: | Otvar.| 5100 |
IZodpovidé: Zeman Miroslav I
Telefon: Fax:
Stav fakturace: | Zapsano
Typ fakturace: Faktura Fakturovat: 0,00
Zalohy: 0,00 Fakturovano: 0,00
Schvalovat: Ne Rozpis poloZek:  Ano
Platebni podminka:
Plén Realita
Poeatek plan: 12.11.2014 00:00 Poeétek realita: 12.11.2014 00:00
Plénované datum zprovoznéni: Skuteéné datum zprovoznéni:
Datum viroby: 29.04.201518:00 I Konec realita: 23.04.2015 00:00 I
Délka plén (dny): 169 Délka realita (dny): 163
Délka plén (prac. dny): 110 Délka realita (prac. dny): 106
Datum zaruky:
I Odhadované néaklady: 35 000,00 IOdhadované vpnosy:
Naklady plén: Néklady realita zak:
Vinosy plan: Vinosy realita:
Cena zéklad celkem: 0,00: Cena zaklad hierarchie: |

/ ¥ztahy [ vatahy polofek

® @ Baleno v
= @ Bext. Externi dokumenty

MZ4500BC7773E. xlsx
# (3 Bext. Fotky expedice

# &) Bext. Fotky servisu

. Interni dokumenty
® @ Bext. Prilohy

# [ Bext. Protokoly predévaci
. Protokoly stroje

® £ Cenk zbo3i

# £ Destinace povolené

® & Dokumenty

® @ Dopliikové zakézky (stroje)
# ) Dopravni prostfedek

# ) Dopravni prostfedek

# - [E Druh prijmufvydaje

# ) Faktury dodlé

® @ Finanéni plnéni smlouvy
® @ Finanéni plnéni smlouvy
® @ FMEA

# @) Fotky z expedice (old)

Informace o programu
&) Informace uZivatelim
) Integritni omezeni GEtl
&) Integritni omezeni (et
&) Interni doklad
B Jazyk
) Karta pohledévky
E Kéd predmétu plnéni
@ Komponenta SMY
[E Komponenta SMY
B Konsolidaéni vztah
) Kontace obecnd
£ Kontace obecnd
[E Kontakkni osoba
) Kusové umisténi DM
B Leas./Pojist.firma
& Maily
B Maily
) Majetek
&) Majetek
) Manaer - importéra
E Nékladovy okruh
&) Objednévka dopravy
&) Objednévky/Smlouvy
B Okruh innosti
&) Parametry Gcetnich dimenzi
) Parametry Geetnich dimenzi
E Partner PAP
) Platebni kalendéF smlouvy
&) Platebni kalendaF smlouvy
[E Povoleni expedice
&) Prefix KKZM
[E Preseason
# ) Prestavbové programy
# ) Program porady - souv. zakézks
® [ Protkolena obsluha
# @ Protokol zmény
# ) Protokoly stroje {old)

DR R R R R TR R Y

R IR R R R R R R

+)

s Eseeaes

# ) Realizacni Gtvary
® @ Reklamace

# £ Reklamace

# @ Sankéni faktury
# ) Sankéni faktury
) Skolici akee

E Smiouvy

B Speciélni zakédzka
E Typ stroje

= [E] Typ zakazky

- [§]

# ) Upominky

# [E vYydéno

® @ vymér a ISD

+ [ vyrobni gislo SX
& zajisténo

® ) zakazky

&) zafazovaci protokol

HEHEHBEE

*



Priloha 3 — Nové navrhnuty formular RE zakazky

\ Zakladni dur-utzl Kontakty | Prabéh reklamace | [ivztahy; Vztahy polodek |
R [2RE0RT | Nézev: | ANT2000BCE187F - Kola/ brzdy / niboje | ve Bk R s
Ref. exter.: | 2017-01 | Charakter zakazky: | Reklamaéni protokol | (tvar: [ 5100 i & i
Datum piijet’: Casovy stav zakizky:[VPD ] ¢ Z7REINT . ag
3 . e * 217RE0327_invoice_dataformpdf
Odhadované néklady: | 8000.00] Zodpovids: | Strouhal Jakub I s i
Stroj: » [ Bext. Fotky piijem
Odpracoval: | do 750 ha | Wykon ta. prostfedku: | 170- 210 HP | v ) Bext.Fotky servisu
Viznik zévady: [07.09.2016 Typpldy: stiedni______ | |- ®
Odstranéni zévady: 26012017 | Swoi v zéruce: [ Ao [ * 16295362_1425014757533089_930253063_njp
e ® 16344126_1425014754199756_1808766763_n.j
Kontakini osoba: ® 16357216_1425014737533091_75049806_o.jpg
Jméno: | ] ~ ® IMG_20160818_1119394pg
E-mail: | ‘ * IMG_20161111_135911_4.pg
Telefon: | | ® IMG_20161111_135932_Ljpg
- y * IMG_20161111_135940,pg
Popis problému: » & Bext. Interni dokumenty
Po3kozeny réfek a Srouby. Dle zékaznika fadné dodrZenc dotahovani Sroubt die navedu. Srouby se » 5 Bext.Protokoly ostatn
vymacialy s poRkodily Fidisic » -5 Bext. Protokoly povimé
» (3 Bext.Protokoly semvisni
i i » 1l Doplfikové zakdzky (stroje)
" Subjekt RE zakszky: [000000¢ Kola/ brzdy | néboje | v [ Hlavnizakizka(stroj)
Pficina RE zakézky: [ 0000005 Vada nakupované komponenty (ne hydraul) L e 21esT00s3
Kategoris RE 2akszky: | 0000001 ; uznang ] » ) Protokoly stroje old)
Rozszh RE zakézky: @1 Oprava dealerem v-E Typ zaka'dcy.
Uhrada RE zakazky: [ 0000002 Nakup ® RE zakizka
Pfedano na: |
Fakturace na zakaznika: | v | Zévada odstranéna: | w | Vadné dily: ] ~
Aktualizace:
Vyjédeni:
A~ Zdroj - Nézev polozka ~ Pofet~ Mémje ~ Pivod ceny »  Cenava tirovefi ~ Jednotkové cen ~ Cenazaklad ~ Rabat+ Pozn.P~ Uhrada RE ~
» [ 1] KMo50521 | MATICE M22¢15KPOLONAPRAY || 10][ks |[Cenova drovert  [][ 5 STAHELKC || I I | 1
050588 | PODLOZKAPEROVAPRUM225Z | 10] ks || Cenové irover [ 5STAHELKC || I I Il |
[ 3][ kmos0881 || RAFEK20.00x225F10H2281x335 || 1] ks || Cenova droverit [ ][ 5 STAHELKC || I |l T ‘
[ 4][kmos0893 | SROUBBUBNUZ NAFRAVY MEG | 10/ ks Cenové rovedi || 5 STAHELKC _|| Il Il I Il ]
Lslwon [ Monz | 2lhed  [Cenk [ l[ssTAHELKC | I I I I
It ]

G Fieamrint T ol oo I BSTAREDK. | I -




Priloha 4 — Navrh formulafe registrace stroje na WP

Vyrobni gislo stroje: SO60002SBI362TF

Servisni firma:

Stroj vyuzivan: U zakaznika

Datum doruceni: 3.8.2016

Datum zahajeni provozu (demo):

Datum predani stroje: 7.9.2016
Vybava odpovida objednavce: Provedeno PDI:
Dodavka byla kompletni: Piedavaci protokol:

Stroj nebyl poskozen:

Koncovy zakaznik: 0OP00106
Poznamka

A
Potvrzena zaruka do: 7.9.2017

Priloha 5 — Novy reklamaéni protokol na WP

Reference: 2A7RE0251 Typ stroje: DG 4000 Vyrobni gislo: DO4000BABSTOF
Reference ext.: 216172 Typ reklamace: Reklamaéni protokol Stav: Uznéns

Datum piijeti: e Posledni zmana: o

Odpracoval: Do 300 ha Vykon tai.prostiedku: 970 - 310 HP. Typ pldy: Sfedni

Datum vzniku zavady: 30.11.2016 Datum odstranéni zavady: 30112016 Ziruka:

Kontaktni osoba: E-mail: Telefon:

Popis problému: 1.vfmEna plvodnich slupic s mix radigkami za festovaci TERRA - domiuvens

v
z
Subjekt: Pracovni organy
Cena celkem: Ména: =
Vyja
4
Polazky -
Jednotkovd cena
C.radky  Zdroj Nézev Potet Mémé jednotka  CZK Rabat Cena celkem Poznamka
1 KMO60421 DLATO DO S PASIV 120 ks

2 KMOB0422 KRIDLO DO 250 PASIY 11,0 ks

3 W02 Demontaz 16,0 hod



Priloha 6 — Navrh tiskova Sablony podkladu k fakturaci

m | Podklad k fakturaci

Reference: 217RE0261 Datum uskutecnéni zdanitelného plnéni: 03.01.2017
Reference - externi: 216172 Datum vystaveni: 03.01.2017
Vyrobni dislo stroje: DO4000BA Datum splatnosti: 17.01.2017
Vyrobce stroje: BEDNAR FMT s.r.o. Kontaktni osoba:
Adresa: Lohenicki 607 Jméno:

190 17 Praha 9 E-mail:

Ceski republika Tel.:
IC: 25098781

DIC:  CZ25098781

Opravu provedl: Kontaktni osoba:
Servisni stredisko: Jméno:
E-mail:
Tel.:
IC:
DIC:
Kod Popis Pocet Jednotkova cena Rabat Fakturaéni éastka
1 KMO060421 Dlato 12,00 ks K¢
2 KM060422 Kridlo 11.00 ks K¢

3 woz Demontaz 16,00 hod K¢




