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ABSTRAKT

Tato diplomova prace je zaméfena na zmapovani servisnitho oddéleni ve spolecnosti
Bystronic Czech Republic s.r.0. a optimalizaci k jejimu zlepSeni budoucich stavt proce-
su. Optimalizace bude obsahovat navrh feSeni ke zlepSeni funkcionality oddéleni tak,
aby bylo mozné dosahnout podnikovych cila. Vyhodnoceni vychazi z porovnani dat
minulych obdobi za uziti procesniho pfistupu. V tivodu jsou popsany analytické a opti-
malizacni nastroje, ze kterych nacerpané informace budou pouzity k navrhu nejvhodné;-
Siho feseni.

ABSTRACT

This thesis focuses on mapping the service department at Bystronic Czech Republic
s.r.o. and optimizing it to improve future process conditions. Optimization will include
a solution design to improve the functionality of the department so that business goals
can be achieved. The evaluation is based on a comparison of data of past periods using a
process approach. The introduction describes the analytical and optimization tools from
which the data will be used to design the most appropriate solution.
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UvOoD

Jako téma své diplomové prace jsem si vybrala optimalizaci procesd, jenz budu apliko-
vat na firmu Bystronic Czech Republic, s.r.o., pro kterou pracuji. Jedna se o velmi
uspésnou firmu, specializujici se na prodej a servis laserovych stroji a ohranovacich
lisi. Nosnym tématem piedlozené diplomové prace je pak optimalizace procesu kon-

krétniho oddéleni uvnitf firmy, a to servisniho oddéleni firmy Bystronic Czech Repub-
lic, s.r.o.

Snahou této spolecnosti z pohledu jejiho fungovani je snaha o rozvoj a optimali-
zaci chodu firmy tak, aby pokud mozno efektivné€, vyznamné a hospodarné reagovala na
pozadavky svych zakaznikt. Spolecnost si je plné védoma nezbytnosti revize vnitinich
smérnic a zavedenych postupt z divodu zlepSovani sebe sama jako celku a zefektivnéni
procesu provozovani. Proto vedeni firmy Bystronic Czech Republic, s.r.o. schvalilo
podnét na vypracovani mé diplomové prace na toto téma.

Cilem prace je potencionalni realizace optimalizace procest servisniho oddéleni
spoleCnosti Bystronic Czech Republik, s.r.o. s vystupem navrhového doporuceni smétu-
jiciho ke zlepSeni souCasného stavu se zamérem zaji§téni navySeni vykonnosti firmy a
uspokojeni pozadavka zakaznika.

Prace je logicky uspotadana tak, aby napliiovala nejen formalni pozadavky zaveé-
recné prace, ale predevsim logicky a systematicky doporucovala urcita feSeni, ktera by
mohla vést k naplnéni zefektivnéni prace firmy.

Zatimco prvni Cast predlozené prace je zaméfena na teoreticka vychodiska ob-
lasti procest, druha Cast se vénuje bliz§imu seznameni s matefskou firmou Bystronic
Laser AG, ktera ma sidlo ve Svycarsku a dale pak s pobotkou Bystronic Czech Repub-
lic, s.r.0., a to zvlasté s konkrétnimi procesy uvnitt servisniho odd¢leni.

Prace nasledné zpracovava danou problematiku k dosazeni vytyCenych pozado-
vanych cila prace. V souvislosti s vytipovanim konkrétnich problému se nasledné sta-
novi praktické cile, které by mély byt dosazeny za ucelem zlepSeni vybranych procesu.
Poté bude proveden Workshop, ve kterém se v souvislosti s identifikaci zjist€énych pro-
blému, odehraje fizena diskuze.

Zavér prace pak bude zaméfen na konecné shrnuti vysledkt a definici bodu, kte-
ré by mohly vyznamné pfispét ke zlepSeni, jakych lze dosahnout moznou optimalizaci.
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1 PODNIK A OPTIMALIZACE

Pod pojmem podnik rozumime organizaci, jejimz primarnim cilem je docileni maxima-
lizace zisku. Pod $§irsi definici si lze predstavit také skupinu lidi se stejnym zameérem,
jejichz spoleCnym jmenovatelem je nabidka produktu a sluzeb zejména koncovym za-
kaznik(m.

Potieba optimalizace nabyla na vyznamnosti zejména z divodu potieby firem
navysit vlastni konkurenceschopnost na urcitych trzich, kde firma ptsobi a dale také
z divodu soucasné naplnit potfeby spolecnosti v oblasti ekonomického rastu atd.

Kazda optimalizace by se neméla minout uc¢inkem. Musi pfedevs§im vychazet
z relevantnich analyz a odrazet strategii firmy, jez Gzce souviseji s cili, které firma sle-
duje.

Strategie souvisi také se strategickym fizenim firmy, které je v dnesni dobé¢ vel-
mi dulezité. [1]

Vseobecné je mozno fici, ze podnikatelsky uspéch v trznim hospodarstvi zavisi
zvlasté na vcasném predvidani trznich prilezitosti a feSeni potencialnich problému stra-
tegického charakteru. Obecné vyvojové trendy, napfiklad internacionalizace a globali-
zace, intelektualizace, informatizace, ekologizace, maji moznost se stat pfilezitosti
témet v kazdé oblasti podnikani, jsou — li managementem pii strategickych rozhodova-
nich nélezité zohlednény, nejsou — li, mohou se zrovna tak dobfe stat pro firmu hrozba-
mi. [1,6]

Strategické fizeni organizace odrazi strategické cile, které tvoii podstatu strategii
a jsou hlavni soucasti jejich obsahu. Stupeni dosazeni cili je mozno oznacit
za nejdualezitejsi kritérium hodnoceni ¢innosti podniku. Riizné podniky mohou mit riz-
né cile, napt. udrzeni urcité urovné zisku, hospodarnosti (nizké trovné nakladt), pro-
dukce vyrobku a poskytovani sluzeb vysoké kvality, vedouci postaveni na trhu, co se
tyCe objemu prodeje, maximalizace trovné dividend apod. [1,3]

1.1 Organizaéni struktury podniku + struktury rizeni

Organizacni struktura podniku je vytvarena v§emi aktivnimi pozicemi, kterymi spolec-
nost disponuje a diky jimz jsou tvofeny podnikové procesy. Primarni d€leni je mozné
definovat na dle typu zafazeni podnikové hierarchie na fidici a fizené. Da se predpokla-
dat, Ze pozice na fidici Grovni maji vétsi rozsah pusobnosti, odpovédnosti a direktivy
nezli ty, které jsou timto rfazeny do pozice podfizené a jsou jim delegovany jiz jedno-
znacné pozadavky. [2]
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Tyto rozdéleni 1ze zaznamenat do organizaCnich struktur pomoci hodnoticich
raznych pfistupt dle potieb odvétvi podnikani:
e Liniova, funkcionalni, Stabné€ — liniova a maticova

Liniova organizacni struktura je definovana, ze kazdy pracovnik mé svého ve-
douciho. Funkcionalni rozd&leni spo¢iva v tom, Ze pracovnik ma vice vedoucich. Stab-
né-liniova organizacni struktura se rozumi, kde Stabni utvar zabezpecuje podporu mana-
zerd na rozdilnych urovnich. Maticova organizacni struktura ma vice projektd, nez se
docili celku a vzdy jeden pracovnik ma jednoho vedouciho.

e (Centralizovana a decentralizovana

Centralizovana organiza¢ni struktura prostfednictvim vrcholového vedeni roz-
hoduje pravomocemi fidiciho centra. Opakem je decentralizovana organizacni struktura,
kde zakladem je zmocniovani = volnost fizeni a fungovani.

e Strma a plocha

Strma organizacni struktura viz Obr. 1), urcuje systematické potadi jednotlivych
urovni organizace.

Kdezto plocha viz Obr. 2) je velmi efektivni pii malém poctu Grovni ve firmeé
(napriklad feditel, vedouci odd€leni a pracovnici) je tok informaci velmi rychly. [2,6]

Obr. 1) Strma organizacni struktura [2]

[y

Obr. 2) Plocha organiza¢ni struktura [2]
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1.2 Procesy

Casto vyuzivanym slovem ve firmach je proces, jedna se o dil&i &innosti tvofici smyslu-
plny celek, jimz jsou napliiovany podnikové cile. Pokud se tedy firma snazi o zlepSeni
¢i optimalizaci procesu, vyuziva k nim procesni fizeni nebo projektové fizeni.

Proces je sled Cinnosti, které na sebe vzdjemné navazuji, vytvareji tok prace po-
stupyjici od jednoho ¢lovéka k druhému a tvoii hodnotu. Kterykoli proces ma néjaké
vstupy, néjaké vystupy a spotiebovava urcité zdroje. Kazdy proces je spustén néjakou
udalosti. Procesy tedy rozhodné musi byt néjak nastavené a musi byt néjak fizené, aby
nezavladl uplny chaos. [3,4]

- Procesni pristup (procesy — fizené, fidici a podptirné) + vlastnici procest

Procesni pristup se zamétuje na projekt jako takovy, jeho definice se sklada z velkého
mnozstvi procesu, které jsou fazené do skupin. Pocatecni proces je tzv. zahajovaci, kde
vznik projektu musi byt schvalen a realizovan. Dalsim krokem je pak planovaci proces,
ktery je zaméten predev§im na cil celého projektu. Definovanim piipravy vSech budou-
cich procest je vybrana nejvhodnéjsi varianta v ramci ¢asového a finan¢niho planu.
Poté nastava realizacni proces, ktery koordinuje ¢asové, materidlové, lidské a financni
zdroje, tak aby byl plan realné uskutecnén. Pfed ukoncovacim procesem je nejdilezitéj-
§1 kontrolni proces, jelikoz urcuje veSkeré odchylky od konkrétniho planu cile. Pokud se
nalezne odchylka, ktera je neodmyslitelnou soucasti, musi se plan ¢aste¢né nebo plné
preorganizovat. Poslednim opatfenim je finalni proces, ktery uzavira projekt jiz pred
prevzetim zakaznikovi. [3,4]

Z pohledu ftizeni procesu existuji tfi zakladni procesy:

e Hlavni procesy — v praxi jsou nazyvany jako klicové. Jedna se o vyrobek
¢i sluzbu, kterou poskytuje organizace zakaznikovi

e Podpiarné procesy — jejichz cilem je zajistit chod firmy a zarucit dodrzeni
hlavnich procesu

e Ridici procesy a &innosti — usmériiuji viechny procesy, organizuji a planu-
ji vSe zbylé [3]

Na nasledujicim Obr. 3) si mizete povSimnout posloupnosti jednotlivych proce-
st od pozadavku zakaznika az k samotnému vystupu, kterym muze byt napiiklad vyro-
bek ¢i sluzba.
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Obr. 3) Procesni mapa systému [3]

1.3 Optimalizace

Pod pojmem optimalizace rozumime neustalé zlepsovani, rizné modifikace vSech pro-
cesu, které jsou potrebné pro kazdy podnik, jehoz cilem je vytrvat co nejdéle na trhu a
byt konkurenceschopnym. Finalni optimalizace zahrnuje srovnani v§ech moznych pro-
cest a doporucuje nejvhodnéjsi cesty s pfinosem nejvétsich vystupnich hodnot. [4,8]
Veskeré optimalizace jsou velmi tizce spojené s analyzou procesu. Pomoci této
analyzy jsou pfedlozené navrhy, které¢ by méli podrobné evidovat mozné teseni zlepso-
vani daného procesu. S celkovou analyzou souvisi védomi o nastrojich analyzy, které
jsou podrobn¢ popsany nize (kapitola 2 Optimalizacni nastroje — strana 24).
Zakladem uspésné optimalizace je zapojeni pracovniki, ktefi proces vykonavaji. A za-
pojenim se nemysli do role oponentti nebo posluchaci, ale naopak do role aktivnich
optimalizatoru, ktefi si proces podrobné zanalyzuji, definuji problémy a priority
k feSeni. [4]
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1.4 Ekonomika

Pojmem ekonomika je oznaceni hospodafeni urcitého subjektu nebo systému a jeho
vysledky. Se zaméfenim se na organizaci minime podnikovou ekonomiku, ktera méni
své vstupy na vystupy, takze jinymi slovy realizuje produk¢ni proces.

Ekonomii jako védeckou disciplinu 1ze dale délit na:

- Makroekonomii

- Mikroekonomie [5]

Makroekonomie je oborem ekonomie, kterd se vénuje chovani ekonomiky jako

celku.

Mikroekonomie je oborem ekonomie, ktery se ale zabyva konkrétnim organiza-
cim, tak jako je to v tomto pfipadé.

Primarnim cilem kazdého podnikatelského subjektu je tvofit v ramci svych pro-
cest kladné financni vynosy, které jsou schopny nominalni hodnotou pfevysit s nimi
spojené naklady. Zakladni podminka dlouhodobé udrzitelnosti podnikovych cilt a stra-
tegii je tvorba zisku. EAT (earnings after Taxes) jedna o vysledku Cistého zisku za
ucetni obdobi po zdanéni a uréen k rozdéleni v podniku.

Jednoduchy vzorec Cistého zisku EAT (1):

EAT = vysledek hospodateni za ucetni obdobi (1)

V ptipadé zaporného vysledku se firma dostava do ztrat a neni naplnén zakladni
princip podnikatelské Cinnosti. V podniku se tedy nejedna pouze o generovani co nej-
vétSich vynosu, ale ruku v ruce s vy$e uvedenym vzorcem také o snizovani vSech na-
kladu, které jednotlivé podnikové procesy doprovazi. Jedna se o optimalizace nakladu
pro zajisténi nejvétsiho mozného zisku pii konkurenceschopnych vynosech z prodeju
produkti ¢i sluzeb.

Dal$i pouzivané vzorce pro podnikové zaméry:
- EBIT — zisk pfed zdanénim a uroky
Vypocet pro EBIT (2):

EBIT = EBT + nakladové uroky
2)

- EBITDA - zisk ptfed zdanénim, uroky a odpisy
Vypocet EBITDA (3):
EBITDA = EBIT + odpisy 3)
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2 OPTIMALIZACNI NASTROJE

2.1 Quality Management System (QMS)

Terminem QMS oznaCujeme efektivni systém spojeného usili jednotlivych skupin v
organizaci smetujici ve prospéch rozvoje, udrzovani a zlepSovani kvality tak, aby bylo
mozné umoznit vyrobu a sluzby na co mozna nejhospodarnéjsi trovni s cilem plné vy-
hoveét pozadavkiim a zadani zakaznika. Spokojenost zakaznika tizce souvisi predevsim s
fizenim kvality jakosti.

Pokud je fizeni kvality ucinné, vede ke zlepSovani ekonomickych vysledku,
vysSimu zajmu o pozadavky zakaznikul, rozvoji organizacni kultury a vedeni lidi a v
neposledni fad€ k vyznamnym zménam v osobnim rozvoji zameéstnanct. [6]

Pro zvéazeni souCasného stavu podnikatelského prostiedi je mozno vyuzit neékoli-
ka raznych nastroji ¢i doporucenych postupt. Mezi ty nejzakladnéjsi je mozno fadit:

- PESTEL - touto zkratkou rozuméjme nékolik aspekta skladajicich se z faktoru
Politického, Ekonomického, Socialniho, Technologického, Ekologického a Legislativ-
niho, jez jsou nastrojem vyuzivanym k hodnoceni makroprosttedi podniku. [8,9]

- Porterv model konkuren¢niho prostiedi - je ozna¢ovan téz jako Porte-
rav pétifaktorovy model konkurencniho prostiedi a je ovliviiovan péti zakladnimi moz-
nymi variantami, jez jsou: stavajici konkurence zakaznika, nova vznikajici potencional-
ni konkurence zakaznika, vyjednavaci sila odbérateld, udrzitelnost dodavatelti za stava-
jicich podminek a hrozba nahrazovani stavajicich vyrobka jim podobnych z jinych od-
vétvi. Tento model ndam dopoméha zmapovani stavu blizkého okoli podniku. [8,9]

- SWOT - Jedna ze zéakladnich metod strategickych analyz je SWOT analyza.
Tato analyza se rozdéluje na silné (Strenghts) a slabé (Weaknesses) stranky organizace,
prilezitosti (Opportunities) a hrozby (Threats). Souc¢ast SWOT analyzy viz Obr. 4) tvo-
fi tyto Ctyfi hlavni komponenty, kde silné a slabé stranky jsou pisobenim vnitiniho pu-
vodu organizace a piilezitosti a hrozby jsou vlivem vnéjsiho ptivodu prostiedi. [7,9]
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SWOT ANALYZA
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Obr. 4) Ilustrace SWOT analyzy [7]

Nejveétsi duraz klademe na definovani strategie, ktera ze ziskanych vysledkt bude
mit vyznam pro pouziti. Neni mozné, aby byl faktor identifikovany soucasné jako silna 1
slaba stranka nebo pfilezitost ¢i hrozba. Touto matici se zakresluje vysledek SWOT
analyzy. [9]

2.2 Nastaveni oblasti rozsahu

K nastaveni rozsahu optimalizace lze pfistoupit pomoci identifikace problému a nasled-
né jednoznacné nastaveni cile organizace. K tomuto jednozna¢nému a uchopitelnému
nastaveni rozsahu je mozno vyuzit nastroje typu — SMART-

V anglické odborné literature se doporucuje, aby cile byly vymezeny tak, ze jsou
SMART, kde jednotliva pismena akronymu vyjadfuji vlastnosti cilt:

e Svyjadiuje slovo ,stimulating”, coz znamena, ze cile musi stimulovat
k dosazeni co nejlepsich vysledkt

e M vyjadiuje ,,measurable”, tj. dosazeni ¢i nedosazeni cile by mélo byt
pfimétené

e A vyjadiuje slovo ,,acceptable”, tj. skutecnost, ze by cile mély byt akcep-
tovatelné 1 ze strany téch, kdo je budou plnit

e R — realistic, tj. realné, dosazitelné

o T - timed” tj. urCené v Case. [6]
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2.3 Nastroje kvality vedouci k optimalizaci

Jak jiz bylo zminéno (kapitola 1.3 Optimalizace — strana 22), optimalizace procesu ne-
meéni proces jako takovy, ale podrobné zkouma jeho celé ukony a nasledné z téchto ana-
lyz vychézi preventivni navrh na vylepSenou moznost tohoto dosavadniho procesu s
dokonalejsi verzi za ucelem lepsich vysledki.

Pomoci téchto nastroji doprovazejicich optimalizaci lze provést dosazeni cilt:

e Six sigma se v praxi vyuziva zejména tam, kde je potieba snizit variabilitu
vlastnosti vystupt procesu a snizeni chybovosti. [2,6]

¢ Lean six sigma jako metoda nabizi k dispozici nastroje k identifikaci a od-
stranéni plytvani spolecné s vyresenim problému s kvalitou. [8]

e Lean je sdruzenim principi a metod, jez se zaméfuji na identifikaci a eli-
minaci Cinnosti, které nepfinaseji zadnou hodnotu pii vytvareni vyrobkt
nebo sluzeb, jejz maji slouzit zakaznikim k procesu. [8]

e DMAIC (Define — Measure — Analyze — Improve — Control) — zakladni
cyklus pevné spojeny s kazdym zlepSovatelskym projektem v oblasti Six
Sigma a vétsinou projekti Lean Six Sigma. Cyklus predstavuje faze defi-
novani Definovani — Méfeni — Analyzovani zlepSovani — Rizeni. [8]

e Deminguv model (PDCA - Plan, Do, Check, Act) — technika vedouci ke
zlepSovani firemnich procesu. [6]

Analyza soucasného stavu:

e Makroprostredi: PESTEL (faktor Politicky, Ekonomicky, Socialni, Tech-
nologicky, Ekologicky, Legislativni) [8,9]

e Mikroprostiedi: Porteruv model konkurenc¢niho prostiedi — Portertiv péti-
faktorovy model konkurencniho prostedi (vyjednavaci hrozba zakaznikd,
vyjednavaci sila dodavatelti, hrozba vstupu novych konkurentli, hrozba
substitutd, rivalita firem pusobicich na daném trhu). [8,9]

- Paretuv diagram

Paretliv diagram je dalezitym nastrojem manazerského rozhodovani, nebot’ umoziuje
stanovit priority pii feSeni problému s kvalitou tak, aby pfi uCelném vyuziti zdroji byl
dosazen maximalni efekt. Je rovnéz velice vhodny pro nazornou prezentaci hlavnich
pficin problému. [6,9]

Pojmenovani tohoto diagramu je po italském ekonomovi, ktery odhalil dnes jiz
znamy Paretiv princip neboli nazyvané pravidlo 80/20. Prezentoval jej na velmi jedno-
duchém prikladu, kde ukazal existenci nepravidelnosti rozlozeni bohatstvi mezi obyva-
teli, coz znamen4, ze celkové bohatstvi je vlastnikem jen malého procenta obyvatelstva.

[9]
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Pokud jej aplikujeme ve strojirenském spektru a rozdélime na zivotné dilezitou
mensinu (20 %) a uziteCnou vétsinu (80 %) viz Obr 5), zjistime, ze zZivotné dulezitou
mensinou lze chapat naptiklad vyrobky, vyrobni zafizeni, pracovniky atd. a uziteCnou
vétSinou ruzné druhy neshod. Bliz§im pochopenim této vizualizace poukazujeme na
problémy, které ovliviiuyji pouze urcitou skupinu naptiklad konkrétniho vyrobku
z celkového poCtu vyrobka. Vytvofenim Paretova diagramu se identifikuje Zivotné da-
lezitda mensSina odhalujici potencionalni problém pottebny pro naslednou eliminaci. [6,9]

Prvnim krokem zpracovani shromazdénych tidaju je sefazeni piicin podilejicich
na problému podle velikosti prispévku (od nejvice pfispivajicich k nejméné pfispivaji-
cim). Poté se postupnym scitanim piispévka jednotlivych pficin sefazenych podle jejich
velikosti vypoctou kumulativni soucty prispévka. Zarovern se stanovi hodnoty relativ-
nich souctd v procentech. Piiklad vyhodnocenych udaja pro tvorbu Paretova diagramu
je uveden v tabulce. [9]

Pouziti téchto dat viz Tab 1) znazoriiuje diagram na Obr. 5), kde je vyobrazen bo-
dovy graf prolozeny Lorenzovou kiivkou, ktera znaci prubéh hodnot relativnich kumu-
lativnich vydajt v procentech.

Tab 1) Tabulka hodnot pro sestrojeni Paretova diagramu [9]

Kumulativni Relativni
Druh neshody Vydaje, K¢ S Ly kumulativni vydaje,
vydaje, K¢ %
D 29800 29800 49,7
A 14300 44100 73,5
B 5100 49200 82,0
J 2800 52000 86,7
E 2100 54100 90,2
I 2000 56100 93,5
C 1300 57400 95,7
H 1200 58600 97,7
G 900 59500 99,2
F 500 60000 100,0
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Obr. 5) Piiklad Paretova diagramu [9]

2.4 Vyvojovy diagram

Vyvojovy diagram slouZzi k presnéjsi analyze procesi s moznosti identifikovat jejich
dil¢i kroky. Jedna se o typ diagramu, ktery slouzi ke grafickému znazornéni jednotli-
vych casti postupné a se vzajemnou navaznosti existujiciho nebo navrhovaného proce-
su. Orientovan je jednim zacatkem a jednim koncem feSeného procesu. Diagram je
strukturovan do operacnich blokd, které zobrazuji Cinnosti a rozhodovaci mezikroky.
Taktéz slouzi k identifikaci oblasti, kde pfedpokladame vznik problému. [9,10]

Vyvojové diagramy muzeme rozdélit do tii zakladnich skupin:

e linearni vyvojovy diagram
e vyvojovy diagram vstup/vystup

e integrovany vyvojovy diagram, ktery je ze vSech tii nejkomplexnéjsi

Vyvojovy diagram lze vytvaret z péti zakladnich symbold, a to:
obdélnik se zaoblenymi rohy symbolizuje pocatek nebo ukonceni zpraco-
vani
e Sipka urCuje smér zpracovani
e obdélnik s popisem definuje dil¢i krok zpracovani
kosoctverec znaci vétveni postupu v zavislosti na splnéni podminek
e kruh je spojkou nékolika Sipek [9,10]
28



Y UIRYY ustav vyrobnich stroji,

STROJNIHO

[PV ER Y a robotiky

Ke zpracovani vyvojového diagramu na Obr. 6) jsou pouZity symboly pro gra-
fické znazornéni.

zacatek / konec
aktivita, ¢innost

rozhodnuti

dokument

vstup / vystup

konektor, propojeni

Obr. 6) Zakladni symboly vyvojového diagramu [10]

., Vytvofeny vyvojovy diagram je zadouci pfezkoumat. Toto prezkoumani by
mélo probihat za ucasti pracovniki, ktefi jsou nebo budou odpovédni za realizaci jed-
notlivych ¢innosti. V piipadé existujiciho procesu je vhodnym zptsobem piezkoumani a
ovéfeni spravnosti vyvojového diagramu jeho konfrontace se skutecnym priibéhem pro-
cesu.”“ [9]
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3 NORMY ISO

Mezinarodni organizace vydava aktualni specifikace norem. Hlavnim a nej¢astéji vyu-
zivanym predstavitelem norem je ISO norma. K této dané problematice pouzijeme nor-
my z oblasti kvality a bezpecCnosti, a to takzvané normy ISO tadu 9000 poskytujici vo-
ditko pro zpracovani a pouziti efektivniho systému managementu kvality.

Jelikoz se snazi organizace dosahnout pozadované kvality vysledku, vztahuji se
normy piedevsim na jakosti:

— vyrobku
— sluzby
— procesu

— systému fizeni
Hlavni normy, jimiz se budeme zaobirat, jsou:

— CSNENISO 9000:2016 Systém Managementu jakosti — Zaklady a slovniky

— CSNENISO 9001:2016 Systém Managementu jakosti — Pozadavky

— CSN EN ISO 9004:2009 Rizeni organizaci k udrzitelnému uspéchu — smér-
nice pro zlepSovani vykonnosti

3.1 CSN EN ISO 9000:2016 Systém Managementu jakosti — Zaklady a
slovniky

Pouzitim této normy ziskame hlavni pojem o kvalité jako takové. Tudiz vyuziva nékolik
hlavnich principti normy ISO 9000 vyuzivanych managementem fizeni kvality (zamé-
feni se na zakaznika, vedeni lidi, zapojeni lidi, procesni ptistup, rozhodovani zalozené
na dukazech, sprava vztaha).

V tomto standardu jsou uvedeny zakladni pojmy souvisejici s fizenim kvality,
zaklady filozofie fizeni kvality a zejména zasady systémi managementu kvality. [12]

Vysledek je zamé&fenim se na moZnost a vyuziti norem CSN EN ISO 9001 a CSN EN
ISO 9004.

3.2 CSN EN ISO 9001:2016 Systém Managementu jakosti — Pozadavky

Publikace této normy byla registrovana poprvé v roce 1987, od té doby byla nékolikrat
pozménéna. Hlavnim predstavitelem zabyvajici se systémem managementu jakosti je
CSN EN ISO 9001:2015 v anglickém jazyce, poté pielozena do eského jazyka o rok
pozdeji 9001:2016 a byl tim padem nahrazen za normu EN ISO 9001:2008. [12]

Tato norma EN ISO 9001:2015 je patym vydanim za ucelem sjednoceni struktur
managementu systémil, prizpusobit pozadavky zmén podnikatelského prostiedi, sluzeb
a malym organizacim.
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Tato mezinarodni norma vyuziva procesni pristup, ktery zahrnuje cyklus: Planuj
— Délej — Kontroluj — Jednej (PDCA). PDCA cyklus umoziiuje organizaci ujistit se, ze
jsou pro jeji procesy zajiStény a fizeny odpovidajici zdroje, jsou stanoveny prilezitosti
ke zlepsovani a jedna se podle nich. [4,12]

,, Cyklus PDCA lze ve stru¢nosti popsat takto:

e Planuj: stanov cile systému a jeho procesu a zdroje potiebné pro dosazeni
vysledkt v souladu s pozadavky zakaznika a s politikami organizace, iden-
tifikuj rizika a pfilezitosti a zamér se na né.

o Délej: zavadéj to, co bylo naplanovano

e Kontroluj: monitoruj a (pfichazi-li to v ivahu) méf procesy a vysledné
produkty a sluzby ve vztahu k politikam, cilim, pozadavkim a planova-
nym ¢innostem a podavej zpravy o vysledcich

e Jednej: podle potfeby pfijimej opatieni pro zlepSovani vykonnosti* [12]

System zarzadrania [akotcia
(4)

Organzacja
ijej kontekst |
4)

Zadowalana
kiianta

Wymagania l:
klienta ¥

'
'
Polbrzebyi |
oczekivania
istotnych stron

zairteresowanych’,
(4) R

Obr. 7) Struktura normy ISO 9001:2015 v cyklu PDCA [12]

3.3 CSN EN ISO 9004 Systém managementu jakosti - Rizeni organizaci
k udrzitelnému uspéchu — smérnice pro zlepSovani vykonnosti

Tato norma nam umoziiuje navod pro organizace, které jsou odhodlané zdokonalit se
nad ramec pozadavkd této mezinarodni normy. Zaroven chtéji fesit §irsi rozsah témat,
ktera mohou vést ke zlepSeni globalni vykonnosti organizace. ISO 9004 zahrnuje meto-
diku sebehodnoceni pro organizaci, ktera bude schopna zhodnotit Uroven vyspélosti

svého systému managementu kvality. [12]
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3.4 Ostatni mezinirodni normy managementu kvality a systémi ma-
nagementu kvality vypracované ISO/TC 176

Cilem téchto ostatnich mezinarodnich norem, které jsou na Obr. 8) je poskytnuti pod-
parnych informaci organizacim, které tyto normy vyuzivaji nebo moznost je pouzit jako
navod v pokroCeni nad ramec svych pozadavkd. Moznost zlepSovani a vytvareni systé-
mu managementu kvality, procesu ¢i ¢innosti.

Jind mezindrodni Ustanoveni v této mezinirodni normé
forme Clause in this International Standard
Other
International 4 5 3 7 - 9 10
Standard

ISO 9000 Celd Celd Celd Celd Celd Cela Celd
Al Al Al Al All Al Al

1ISO 9004 Cold Celd Celd Cela Celd Cela Celd
Al Al A Al All All Al

I1SO 10001 8.22,85.1 9.1.2

1ISO 10002 821 912 10.21

ISO 10003 912

ISO 10004 912,013

ISO 10005 53 61,62 Celd Cold 9.1 102

Al Al

ISO 10006 Celd Cela Celd Cela Celd Cold
Al Al A Al Al Al Al

ISO 10007 852

ISO 10008 Cela Celd Cela Celd Celd Cela Celd
NI Al Al Al Al Al Al

ISO 10012 7145

ISO/TR 10013 75

ISO 10014 Celd Celd Celd Celd Cold Celd Cels
Al Al Al Al Al Al Al

ISO 10015 72

ISO/TR 10017 6.1 7145 9.1

I1ISO 10018 Celd Celd Celd Cela Celd Cold Celd
Al Al Al Al A Al All

ISO 10019 84

ISO 19011 92

POZNAMKA .Celd* znamend 10, 20 viechny &anky v konkrétni kapitole této mezindrodni normy se vztahuji k jiné

mezindrodni normé.

NOTE “All" indicates that all the sub-clauses in the specific clause of this International Standard are related lo the other

International Standard.

Obr. 8) Ustanoveni ostatnich mezinarodnich norem [12]
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- ISO 10001 Management kvality - Spokojenost zikaznika — Smérnice pro pra-
vidla chovani organizaci

,,Poskytuje organizaci navod pro urovani, ze jeji ustanoveni o spokojenosti zakaz-
nika spliiuji potfeby a ocekavani zakaznika. Jeji vyuziti maze zvysit porozuméni zakaz-
nika v organizaci a zlepsit porozuméni zakaznika tomu, co muze ocekavat od organiza-
ce, a tak snizit pravdépodobnost nedorozuméni.“ [12]

- ISO 10002 Management kvality - Spokojenost zakaznika — Smérnice pro vyri-
zovani stiznosti v organizacich

,Poskytuje navod na proces vyfizovani stiznosti rozpoznavanim a feSenim potieb a
oCekavani stézovateld a vyfeSeni vSech pfijatych stiznosti. ISO 10002 poskytuje otevie-
ny, efektivni a snadno pouzitelny proces pro feSeni stiznosti v€etné vycviku lidi. Rov-
néz poskytuje navod pro malé podniky.“ [12]

- ISO 10003 Management kvality - Spokojenost zikaznika — Smérnice pro ex-
terni FeSeni sporu organizace

,,Poskytuje navod pro efektivni a G€inné externi feseni sporti v pipadé stiznosti ty-
kajicich se produktu. Reseni sporti dava prostor pro odskodnéni v piipadé, Ze organiza-
ce nevyresila stiznost interné. VétSinu stiznosti 1ze uspéSné vyftesit v ramci organizace
bez kontradiktornich postupti.“ [12]

- ISO 10004 Management kvality - Spokojenost zakaznika — Smérnice pro mo-
nitorovani a méreni

,,Poskytuje navod na opatfeni pro zvyseni spokojenosti zakaznika a pro urceni pii-
lezitosti ke zlepSovani produktti, procest a charakteristickych znakd, kterych si zakaz-
nici ceni. Takova opatfeni mohou posilit loajalitu zdkaznika a pomoci udrzet zakazni-
ky.“ [12]

- ISO 10005 Management kvality - Spokojenost zakaznika — Smérnice pro plany
kvality

,,Poskytuje navod na vypracovani a pouzivani plana kvality jako prostiedku pro
propojeni pozadavka procesu, produktu, projektu nebo smlouvy s pracovnimi metodami
a postupy, které podporuji realizaci produktu. Mezi piinosy z vypracovani plana kvality
patii zvySena daveéra, ze pozadavky budou plnény, ze procesy jsou fizeny a také moti-
vace, kterou tim zapojeni pracovnici mohou ziskat.“ [12]

- ISO 10006 Management kvality - Spokojenost zakaznika — Smérnice pro ma-
nagement kvality projektu

,,Je aplikovatelna na projekty od malych po rozsahlé, od jednoduchych po slozité,
od samostatného projektu po projekt, ktery je soucasti portfolia projekti. ISO 10006 je
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urcena pro pouziti pracovniky, kteti fidi projekty a ktefi se potiebuji ujistit, Ze organiza-
ce aplikuje postupy obsazené v normach ISO pro systém managementu kvality.* [12]

- ISO/TR 10017 Navod k aplikaci statistickych metod pro ISO 9001:2000

,, Vysvétluje statistické metody, které vyplyvaji z variability, kterou je mozno pozo-
rovat v chovani procesu a ve vysledcich procest, dokonce i za podminek ziejmé stabili-
ty. Statistické metody umoziuji lepsi vyuziti dostupnych udaji napomahajicich pfi roz-
hodovani, ¢imz prispivaji k neustalému zlepSeni kvality produkti a procesu, aby bylo

dosazeno spokojenosti zakaznika.* [12]
- ISO 10018 Management kvality — Smérnice pro zapojeni a kompetence lidi

,Poskytuje smérnice, které ovliviiuji zapojeni a kompetenci lidi. Systém ma-
nagementu kvality zavisi na zapojeni kompetentnich lidi a na zpusobu, jakym jsou pfi-
vedeni a zaClenéni do organizace. Je dulezité urCit, rozvijet a hodnotit znalosti, doved-

nosti, chovani a pozadované pracovni prostredi.“ [12]

- IS0 10019 Smérnice pro vybér poradcu v systému managementu kvality a pro
vyuzivani jejich sluzeb
,,Poskytuje navod na vybér poradci v systému managementu kvality a vyuzivani
jejich sluzeb. Poskytuje navod na proces hodnoceni kompetenci poradce v systému ma-
nagementu kvality a poskytuje jistotu, ze potfeby a ofekavani organizace tykajici se

sluzeb poradce budou splnény.“ [12]
- ISO 19011 Smérnice pro auditovani systému managementu

,,Poskytuje navod na management programu auditil, na planovani a provadéni audi-
tu systému managementu a také navod na kompetence a hodnoceni auditora a tymu au-
ditorti. ISO 19011 se zaméfuje na auditory, organizace zavadéjici systémy managemen-

tu a organizace, které potiebuji provadét audity systémi managementu.” [12]
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4 FIRMA

4.1 Popis firmy Bystronic

Celosvétove znama spolecnost Bystronic podporuje tspésnost svych zakaznika koncep-
tem uzivatelsky orientovanych systémi a sluzeb pro fezani laserem, automatizaci a
ohybani. Hlavni nabidkou pro zakazniky je proces fezani — ohybani v€etné automatiza-
ce v celkovém prisunu materiala a toku dat. Bystronic ma svou centralu v Niederonz ve
Svycarsku, kde ma i kompetenéni centrum na Obr. 9), je aktivni po celém svéts, jeliko
podporuje své zakazniky na misté prostfednictvim vlastnich prodejnich a servisnich
pobocek. [14]

Obr. 9) Centrala v Niederonz ve Svycarsku

4.2 Historie

Jméno Bystronic se poprvé objevilo v roce 1964. Inzenyr Ernst Zumstein (jeden ze za-
kladatelt) tidil spolecnost Bystronic vice nez tfi desetileti. Spolecnost Samro AG v
Burgdorfu, ktera vyrabéla stroje pro sklizné brambor, byla hlavni myslenkou pro lase-
rové fezani ve firmé Bystronic, jelikoz v osmdesatych letech patfila tato spolecnost tak-
téz Emstu Zumsteinovi. [13]

_“Kdyby Bystronic neodkoupil Samro spolecnost, nebylo by nic v Niederonz
dnes. Zadna laserova technologie”

(Ernst Zumstein, spolumajitel a generalni feditel 1965-2000). [13]
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Prvni laserovy stroj Bystronic se stavél a byl instalovan s firmou Samro v Burg-
dofr Svycarsko v roce 1983. Bystronic zacal vyvijet sviij vlastni laserovy zdroj pomémé
brzy. Stroje byly na trhu tak uspé$né, ze rychle rostouci oddéleni pro fezani laserem
muselo byt oddéleno od spolecnosti Bystronic, ktera zpracovavala skla. Tak na zacatku
roku 1986 nova spolecnost oteviela své dvere v Niederonz: Bystronic Laser AG, kde
tomu je tak i dodnes. Bystronic integroval software usporadavani dild na tabule do sta-
vajiciho balicku Bysoft a od té doby byl prvni ve svété s plné integrovanym usporada-
nim v softwaru pro laserové fezani. Tento program - ve vylepSenych verzich - se pouzi-
va dodnes V roce 1988 se stroj Byjet (fezani vodnim paprskem) prokazal jako potencial
této technologie, zejména s jinymi typy materialt a tloustky, s nimiz byl laser na svych
hranicich. Spolecnost Bystronic Laser AG také nabizi automatizacni feSeni v relativné
rané fazi. Prvni Bysort vystavovali v EMO v Pafizi v roce 1989. Na konci prikopnické
faze v roce 1992, Bystronic zaclenil rizné komponenty svych predchazejicich produkti
do jednoho stroje. Bystronic pojmenoval tento stroj Bystar. Tento stroj dodnes slavi
uspéchy. Po otevieni pobockach spole¢nosti Bystronic v Severni Americe, zalozila spo-
le¢nost Bystronic Laser AG také své prvni dcefiné spoleCnosti v Evropé: 1990 v Ne¢-
mecku, 1991 v Italii a Svédsku a v roce 1996 ve Francii. Teprve v roce 2003 se spoleé-
nost Bystronic zacCala ménit na ptimy prodej. Stroje z prukopnické faze Bylas nebo Bys-
tar, nenabizely zadnou skute¢nou konkurenci v oblasti mechanického zpracovani ple-
chl. Zejména pii zpracovani tenkych plechii nebyli schopni konkurovat produktivité
dérovacich stroji. To se zménilo s ptichodem stroje Bysprint 3015, ktery byl uveden na
trh v roce 1996. V té dobé byl jednim z nejrychlejsich laserovych fezacich systému na
trhu. Kazdy, kdo chtél byt Gspésny na trhu ve zpracovani plech, mél byt schopen na-
bidnout obé technologie, fezani 1 ohybani. V roce 1997 nadesel Cas, aby Bystronic pre-
vzal jednotku lisovaciho provozu §vycarské spole¢nosti Himmerle AG. Stroje Himmer-
le byly v t€ dobé nejlepsi na trhu a nasledné specializovanym produktem. Separace skla
a plechu byla pocatkem treti kapitoly v historii Bystronic. Vzhledem k tomu, ze tech-
nické pozadavky byly stale vice unasené od sebe, v roce 2002 dvé obchodni divize byly
organiza¢né a opticky oddéleny. Bystronic Laser AG pfijalo jeho soucasnou vizualni
identitu s ¢ervenym logem, viz Obr. 10) a nové pismo. Bystronic Maschinen AG (fezani
skla) obdrzel modré logo. [13]

Obr. 10) Logo firmy [14]

V roce 1996 Bystronic postupoval pozvoln& i do Ciny. Bystronic technologie ohybani z
velké ¢asti bylo premisténé do Némecka, protoze v roce 1994 Beyeler piemistil svou
vyrobu do Gotha (Némecko) a zaviel ptvodni tovarnu v Crissier ve Svycarsku. V pri-
behu expanze trhu zalozila spoleCnost Bystronic dalsi dcefiné spolecnosti v Mexiku a
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Spanélsku (2001), Brazilii a Rakousku (2002) a také v Holandsku (2003) a ve Svycar-
sku (2004). Dcefiné spolecnosti prevzaly plnou odpovédnost za prodej, podporu prvni
urovné a fizeni svych zaméstnanct. Do té doby byly vSechny prodané stroje fakturova-
ny z centraly v Niederonz. V roce 2003 se spole¢nost Bystronic Germany stala prvni
spoleCnosti, ktera se stala nezavislou ve v§ech aspektech prodeje. V roce 2005 Tchien-
tin Bystronic je ¢inskym vyrobnim zavodem, ktery mize nezavisle vyrabét laserové
fezaci stroje. Prvni laserovy stroj pro mistni trh v Cing byl pojmenovan ByJin 3015.
Soucasti rozvijeni firmy Bystronic bylo, otevfit pobocky pro vychodoevropsky trh,

v nejkrat§i mozné dobé. Dcefiné spole¢nosti méli zastoupeni v roce 2005 na Ukrajing,
nasledn& prodej a servisni spole¢nosti v Polsku (2006), Ceska republika (2007) a Rusko
(2008). Mnoho strojit Bystronic méni majitele alespon jednou beéhem svého zivota. Tak
v roce 2009 Bystronic vstoupil do second-hand podnikani sam a od té doby pfinasi pou-
zité Bystronic laserové fezaci stroje na ,,refurbishing™ v Brasové (Rumunsko) a pak je
dale prodava, dokonce i se Sestimési¢ni zarukou. V roce 2006 zahajila spolecnost Bys-
tronic projekt "Nova automatizace". Cilem bylo vyvinout novou generaci automatizace
toku materialu od a do z. Srdcem nové automatizace je nakladaci a vykladaci stanice
ByTrans, ktera byla spusténa v roce 2007. Pozdéji nasledovalo odebirani dilt zafizenim
BySort, ktera sefadi natfezané dily (2010) a tlozna véz ByTower (2011). Softwarovy
balicek, ktery pln¢ automaticky zpracovava data objednavek, pfipravuje dokonaly fezny
plan a také monitoruje vSechny fezné procesy. Realizace byla vypusténa do svéta spo-
lecnosti Bystronic v roce 2009 pod nazvem Plant Manager Cutting. V poslednich letech,
laserové fezani v primyslu zaznamenalo prichod zcela nové generace laserového zdro-
je, a to ,,Fiber laser” vlaknové lasery. Jsou mnohonasobné u¢innégjsi nez plynové lasery.
V roce 2010 byl prvni laserovy fezaci stroj Bystronic s vlaknovym laserem pfipraven
pro sériovou vyrobu na BySprintFiber stroj. V roce 2014 byl predstaven BySmartFiber,
ktery ma spoustu prvkl z predchazejicich strojii. Automatizace v roce 2016 znamenala
velky krok pro ohybani a to pfidanim robotické buriky k ohraniovacimu stroji Mobile
Bending Cell - Automatizovany Xpert 40. Za svou plné automatickou ohybaci buiku
Bystronic vyhrava cenu na Euro BLECH 2018 v Hannover (Némecko). V roce 2020
pobocka pro Ceskou a Slovenskou republiku otevira své demo centrum v Brng. [13]
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5 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU PODNIKU

5.1 Produkty a sluzby

Firma Bystronic nabizi svym zakaznikiim celou fadu produktti na zpracovani plecha od
surového materialu az k finalnimu produktu zakaznika. Rezné stroje s moznosti automa-
tizaCniho feSeni, ohranovaci lisy taktéz s moznosti automatizacniho feSeni, zpracovani
trubek, software, repasované stroje, servis a podporu. Na Obr. 11) Ize vidét ukazku né-
kolika produktt firmy Bystronic. [15]

iiiiit v

eos-f.

Obr. 11) Produkty nabizené firmou Bystronic [15]
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5.2 Cile spolecnosti

Jednou z nejvétsSich vyhod je, ze firma ma sva lokalni zastoupeni po celém svété a v
bezprostiedni blizkosti jejich zakaznikiim. Mluvi jejich jazykem a chape jejich potieby.
Dalsi vyhodou je mozné chapat podporu, kterou nabizi ve vSech zalezitostech tykajicich
se produktd. At uZz nabizi své produkty a sluzby kdekoliv na svété, vzdy dodava prvo-
tfidni Svycarskou kvalitu. Spolecnost se snazi vyvijet inovativni produkty a sluzby v
nejvyssi mozné kvalité na trhu za dostupné ceny, které poskytuji zakaznikim jedno-
znacné konkuren¢ni vyhody. Jejich stroje a systémy jsou synonymem snadného ovlada-
ni pro koncového uzivatele.

A i po uzavieni obchodnich zalezitosti poskytuje jejich zakaznikim péci nej-
vyssi kvality, poradenstvi i nahradni dily a to po celou dobu uzivani vyrobku.

Cilem této spolecnosti je vyuziti pro budouci uplatnéni vystupem. Tento vystup
by mél definovat:

e cile rozvoje pro danou organizaci
e plany, jak tyto cile uskutecnit
e mozné kritické problémy v organizaci a jak jim predchézet

5.3 Struktura organizace

Pobocka Bystronic Czech Republic s.r.o. (dale jen ,Bystronic*) pro Ceskou (dale jen
,,CZ*) a Slovenskou Republiku (dale jen ,,SK*) ma dvacet stalych zaméstnanci. Nahled
na toto organizacni schéma je zobrazeno na Obr. 12).

Funkce a jejich odpoveédnosti:

e Managing Director (feditel pobocky, jednatel) — odpovédnost, planovani a
fizeni spoleCnosti. Dohlizi na chod firmy, kontroluje financni operace,
uzavira dulezité kontrakty. Jeho podfizena je financni manazerka, vedouci
servisu, obchodni zastupci, obchodni a marketingova asistentka a manazer
demo centra a projektd

e Finance Manager (financni manazerka) — odpovédnost a sprava financi,
reporting a finan¢ni planovani. Také zastava funkci hlavni ucetni a jeji
podfizena je administrativni asistentka

e Service Manager (vedouci servisu) — zaji§téni chodu servisniho oddélent,
reporting, sprava informacni technologie (IT), pfijem objednavek zakazni-
ki, feSeni reklamaci vCetné moznych oprav a udrzby stroja. Jeho podiize-
na je servisni asistentka, servisni software specialistka, servisni specialista
v oblasti ohybani, servisni technici a hotliner

e Service assistant (servisni asistentka) — kompletni agenda nahradnich dila
(cenova nabidka, objednavka u dodavatele, fakturace, pfipadné vratky a
reklamace) a servisni zasahy — fakturace
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Area Sales Manager (obchodni zastupci) — hledani a ziskavani novych ob-
chodnich prilezitosti (nabidka — podrobna specifikace stroju, informace a
uzavieni smlouvy).

Sales and Marketing assistant (obchodni a marketingova asistentka) —
tvorba smluv pro obchodni zastupce, sprava webové stranky, aktualizace
prehledu a firemni dokumentace, sprava kupnich smluv, koordinace mar-
ketingovych akci a propagacni predméty

Administration assistant (administrativni asistentka) — sprava faktur pfija-
tych, materialovych i rezijnich a platby. Pfiprava podkladu pro reporting,
DPH, dan z pfijmu a cestovni nahrady

Service Software specialist (servisni software specialistka) — hotline pod-
pora softwaru, podpora pro zakazniky telefonicky/e-mailem nebo ptes
vzdalenou plochu, Skolitelka novych zakaznika a vytvafeni Casovych stu-
dii pro mozné budouci zakazniky

Service Bending specialist (servisni specialista v oblasti ohybani) — hotline
ohranovacich list a softwaru pro ohybani, podpora pro zakazniky a servis-
ni techniky telefonicky/e-mailem nebo pres vzdalenou plochu, Skolitel no-
vych zakazniku

Project and demo center Manager (ManaZer demo centra a projektd) —
sprava a koordinace projektt, zodpoveédnost za kliCové zakazniky a sprava
demo centra a jeho aktivit

Service technicians (servisni technici) — opravy a udrzby stroju, Skoleni a
predavani stroji zakaznikiim

Hotliner — telefonicka podpora zakaznikd a technikd v terénu, planovani
servisnich zasahd, organizace servisnich technika

Organizacni schéma na Obr. 12) této pobocky je postaveno na vCasném plnéni

pozadavku zakaznika. A proto zastoupeni kazdého ukonu je soucasti této struktury.
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Obr. 12) Organizacni schéma pobocky, zdroj: vlastni

v

Service technicans

Samoziejmé musi byt brana v potaz kontrola provozu pobocky. Jelikoz matefska

firma se sidlem v Niederonz ve Svycarsku je centralou holdingu, fadi se tedy na nej-

vy$si aroveri pyramidy. Poboc¢ka v Brné je pouze prodejni spolecnosti a v nasledujicich

kapitolach Vas seznamim s podrobnou analyzou procesu.

5.4 Soucasny stav pobocky

Procesni mapa

Jak jiz bylo zminéné pobocka Bystronic je zaméfena na oblasti obchodu, instala-

ce a servis viz Obr. 13).
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Procesy byly rozdéleny a ptifazeny do 3 skupin:

1. Ridici — marketing a servisni oddéleni
Hlavni — obchod, instalace a servis

3. Podpurné — dokumentace a nakup, Bezpecnost a ochrana zdravi pii praci

(BOZP), dokumentace a udrzba



Zakaznik
[poiadavek)

Ridici procesy:

Marketing

- Fizeni vztaht
—>dodavateli
->zakaznikem

- analyza trhu

Servizni oddéleni:
- servis

-udrzba
-preventivni
prohlidky

- zarug. opravy

Realizace hlavnich procesﬁ:

Obchod Instalace Servis WYSTUP
Podplirné procesy:
Dokunfentace BOZP Dokumentace Udriba
2 nakup

Obr. 13) Systém managementu, zdroj: vlastni

Procesy — SIPOC

Produkt

V této analyze probéhne seznameni s hlavnimi a vedlejSimi procesy pobocky.
Pobocka je prodejni a servisni. V ramci svych servisnich aktivit je schopna pokryt téméf
cely rozsah servisnich ukont, pouze v ojedin€lych piipadech je servis feSen dodavatel-

skym zptisobem.

Tab 2) Procesy SIPOC, zdroj: vlastni

S I P (0] C
Zpracovani nabid-
Zakaznik Poptavka ky Objednavka Sales department
Sales department Objednavka Nakup Produkt Zakaznik
Hotliner Objednavka Servis Dily Zakaznik

Hlavni pficinou, pro¢ jsem si vybrala servisni oddélenti, je to, ze jsem jejiho soucasti.

Znam prostiedi, pracovniky a jejich povinnosti a znatelna kriticka mista, kde by optima-
lizace dopomohla pro lepsi budouci chod pobocky. Proto jsem se rozhodla pfijit
s navrhem preventivni analyzy a nalezeni vychodisek.
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SMART Cil prace na zaklad¢ relevantnich vstupnich hodnot:

e S — problém servisniho oddé€leni s plnénim pozadavki zakaznikd v Case
dle aktualni obchodni smlouvy => snizeni ¢asovych prodlev servistu cca o
20 %

e M —pocet Casovych odchylek od obchodnich smluv => penalizace

e A —akceptovatelny (potiebny) pozadavek stran managementu i zakaznikut

e R -redlné s podporou managementu

e T —nasazeni pilotniho ovéfeni optimalizace do %2 roku od zahégjeni.

5.5 Servisni oddéleni

Stézejnimi zaméstnanci servisniho oddéleni jsou predevs§im servisni technici, kterym je
poskytnuta podpora od backoffice zaméstnancti — vedouci servisu, servisni asistentka,
servisni software specialistka, servisni specialista v oblasti ohybani a hotliner. Z davoda
zefektivnéni komunikace pfedevsim rychlosti toku informaci tito zameéstnanci sdili spo-
le¢nou kancelar.

Chod celého servisniho planovani uskuteciiuje hotliner — lasery a software ben-
ding specialist — ohrafiovaci lisy.

Tito zamé&stnanci maji misto vykonu funkce sidlo firmy. Zabezpe€ovani a rozdé-
lovani servisni prace neni samoziejmé jejich jedinou pracovni naplni, taktéz podporuji
zakazniky telefonicky/e-mailem nebo pies vzdalenou plochu tak, aby byla zajiSténa
jejich spokojenost a co mozna nejrychlejsi vyfeSeni problému.

Konkrétni rozdé€lovani servisnich praci zéalezi na konkrétnich dovednostech a
odborné specializaci technika (irovn¢). V tomto sméru je nutné podotknout, ze musi byt
bran zietel na lidsky faktor, ktery nam udava, ze kazdy servisni technik nemutze ovladat
praci na vSech nasich produktech na 100 % a kazdy ma vice ¢i méné rozvinuté znalosti
na konkrétni servisované stroje. Napfiklad technik, ktery pracuje delsi dobu pro nasi
firmu ma Skoleni na jiz starsi stroje, ve kterych si je jisty svym zasahem oprav, pfiCemz
naopak nov¢jsi stroje maji podobny, ale ne uplné stejny software a provedeni ma poma-
lejsi proces.

- Servisni technici

Pracovni pasobnost servisnich technikd je s trvalym pracovistém v misté bydliste, tento
fakt zajistuje rychlejsi dosah technika k zakaznikiim rozmisténym po celé CZ a SK.

Servisnich technikii momentalné je na oddéleni sedm plus jeden externi technik,
ktery poskytuje zakaznikiim své sluzby jménem spolecnosti Bystronic.

Tuto skupinu servisnich technikli rozdélujeme na dvé skupiny:
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e 5 servisnich technikii a 1 externi pisobi v oblasti lasert

e 2 servisni technici pusobici v oblasti ohrafiovacich list
Servisni technik by mél mit tyto predpoklady:

e vzdélani technického sméru

e Odbornou zpusobilost v elektrotechnické oblasti vyhlaskou ¢islo 50/1978
Sb.

e znalost anglického jazyka na mirné pokrocilé urovni

e fidicsky prukaz skupiny B

e praxi na obdobné pozici

e ochotu cestovat

Znalosti servisnich technikli v oblasti novinek a inovaci je nutné neustale dopl-
fiovat, proto pobocka musi poskytovat servisnim technikiim pravidelné skoleni o sou-
casnych 1 novych produktech, jejich provozu a obsluze, pravidelné udrzby a opravy.
5.5.1.1 Struktura hlavnich povinnosti servisnich techniki
Kazdy servisni technik musi umét ovladat pét hlavnich povinnosti, a to:

e Servis

e Udriba

e Diagnostika CNC
e Instalace

e Skoleni operatort

Optimalizace by se i proto méla zaméfit smérem k Cinnostem zajistujicim nejidealné;si
chod pobocky, zejména ve vztahu ke kvalitn€ a rychlosti feSeni pozadavki.
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5.5.1.2 Organizacnf struktura servisnich techniki

Tym technikii pobocky je z CZ a na SK ma pouze jednoho externiho technika na lasery.
Na ohrafiovaci lisy Bystronic nema zadného servisniho technika, a tudiz se prace rozdé-
luje mezi techniky z Ceska, coz neni z pohledu logistiky a ¢asového rozlozeni jejich
préce zcela idealni stav.

Servisni oddéleni

\ 4
.
¥ v v

Ceska republika slovenska republika Ceska republika slovenska republika

technik 6

Technik 5

Obr. 14) Organiza¢ni struktura servisnich techniki, zdroj: vlastni

- Technicka a softwarové zarizeni

Pro administrativni prace je na servisnim oddéleni multifunkéni kopirka se skenerem.
Kazdy zaméstnanec na pobocce ma pocita¢ (PC) s monitorem pro lep§i prehlednost a
mobilni telefon pro komunikaci se zakazniky nebo kolegy z central.

Firma disponuje dvéma pevnymi telefony pro servis a marketing. Servisni linka
je hlavni soucasti prace hotlinera, ktery poméaha definovat zavadu a taktéz poté objed-
nava nahradni komponenty pro né nezbytné k chodu. Vedlej$i povinnosti hotlinera, po-
kud problém nelze vykomunikovat po emailu nebo telefonicky, ma na starost planovani
servisnich zasahu a preventivni udrzby.

Servisni technici maji taktéz prenosny PC skrze vykonavani servisnich zasaht u
zakaznik(, mobilni telefon, iPad a firemni automobil se zakladnim nafadim oprav u
zakaznikd. Technici ke své praci pouzivaji iPady s customer service softwarem (CRM)
systémem a ByExclence, pomoci tohoto programu technici dostavaji zpravy o presném
misté zasahu, problematice zasahu a doporuceni hotlinera k dané problematice, dale tato
zprava obsahuje 1 piesnou specifikaci stroje (typ CO2 laser, fiber, Xpert Pro, ...). Tech-
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nik miZze pouzit udaje o zakaznikovi k vyuziti iPadu jako navigace, coz usnadriuje rych-
lost v rozhodovani o cesté zvoleného dojezdu, vCetné predpokladaného Casu piijezdu na
misto zasahu. Tato informace slouzi technikovi také pro komunikaci se zakaznikem,
kdy zacne Casové zavadu odstrariovat.

ByExcelence rovnéz slouzi hotlinerovi pro planovani zasaht, diky prehlednému
kalendafi ma prehled o aktualnim rozmisténi technikti. Po uzavieni servisniho zasahu
technikem je zakaznikovi zpracovan automaticky report a odeslan na jeho e-mail. Ho-
tliner pak rozhodne, zda se jedna o zasah, ktery probéhl v ramci zaruky nebo bude fak-
turovan. Na zakladé tohoto rozhodnuti je problém zafazen do pfislusné kategorie a je
dale zpracovan servisni asistentkou. Dalsi Cinnosti probihaji po interface spojeni v SAP.

SAP — vramci servisniho oddéleni pracujeme s moduly material management
(MM) a sales and distribution (SD). V ramci diive zminéného interface nam vznikne
sales order na praci technika, pficemz pokud byly pouzity nahradni dily v ramci zdsahu
(pouzijeme modul MM nebo zasoby z lokalniho skladu) jsme schopni vytvorit fakturu
pro zékaznika.

Veskera data o zékaznicich, jejich zafizeni a vSechny ptipady od instalace po za-
vady si pobocka uschovéava nejen v archivu, ale i elektronicky na serveru, kde zameést-
nanci maji pfistup a vSe je velmi snadno dohledatelné.

- Servis a podpora zakaznika

Podpora zakaznikd je nedilnou soucasti k udrzeni si dobrého jména firmy, kladnych
recenzi a celkovému pribéhu vsech souvisejicich procesu. Servis jako takovy, chapeme
pod formou néjaké opravy, ktera nam zatizeni vrati do ptivodniho stavu ¢i provozu.

Cinnost servisniho oddéleni za&ina jiz pred samotnym dodanim stroje zékazni-
kovi. V ramci predservisni prohlidky technik zjisti, zda je vSe potfebné pro instalaci
stroje piipraveno. Poté nasleduje dovoz stroje na urCené misto externi piepravni spolec-
nosti. Technik dohlédne na bezchybné slozeni stroje a provede jeho instalaci, ktera dle
typu stroje trva v fadu tydne az par tydnd. Na konci instalace je obsluha stroje sezname-
na a proSkolena k uzivani stroje. Poté je stroj pfedan koncovému zakaznikovi a zacina
bézet zarucni doba.

Spolecnost taktéz poskytuje zarucni 1 pozaruéni servis. V jehoz ramci provadime
preventivni udrzby, které souvisi s poctem provoznich hodin stroje v ur¢itém Casovém
useku.

Zakaznik v pfipadé problému se strojem kontaktuje sluzbu hotline. Pracovnik
hotline pro spravné urceni zavady podle sériového ¢isla uréi presny stroj, na kterém
dany problém nastal. Hotline pozada zédkaznika o soubor obsahujici pamét s piistupny-
mi daty - file containing random access memory (ramdump). Pokud zakaznik ma pode-
psanou smlouvu o online support a problém tuto moznost opravy stroje umoziuje, je
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tato oprava provedena vzdalené. Pokud ji neumoziiuje nebo pokud neni podepsana zmi-
néna smlouva, rozhodne pracovnik hotline o vyjezdu servisniho technika. Casto je proto
jiz s vyjezdem spojend potieba zaslani dilu k zakaznikovi. Podle informaci od zédkaznika
a zaslanému ramdump souboru jsou tyto dily vytipovany. Jakmile jsou dily, pokud je
zasah vyzaduje, pfijede servisni technik. V ramci zarucnich oprav jsou tyto dily ménény
bezplatné, pokud se ovSem nejedna o poruchy zptisobenou Spatnym zachazenim obslu-
hy. Po dokonceni zasahu technik ptejizdi na dalsi zasah naplanovany hotlinerem.

Dal§i moznosti vyfeSeni problému lpi ve vzdaleném piipojeni pies vzdalenou
plochu hotliner = zdkaznik. Samoziejmé pouze tehdy, kdyz se nejedna o vady rozsahlé-
ho poskozeni.

- Sklad

V soucasné dobé ma pobocka skladem pouze vytypované nahradni dily, které maji delsi
prepravni podminky, jsou htfe dostupné nebo jejich vyuziti zalezi na aktualnim posou-
zeni vhodnosti dal§iho pouzivani technikem (pf. optika).

Aktualni kapacity skladu v zadném pripadé neumoziuji dramatické navySeni
poctu skladovanych polozek.

Inventura skladu probihad 1x ro¢né za ucasti pracovnika auditorské firmy, zpra-
vidla vzdy koncem roku.

- Distribuce

Distribuce nahradnich dili probiha vétsinou prostiednictvim piepravni spoleCnosti, tyto
naklady jsou krom zarucnich oprav fakturovany zékaznikovi v jejich skute¢né vysi. Di-
ly ze servisnich kufra, které si veze servisni technik s sebou na zasah, tyto naklady se-
bou nenesou.

- Skoleni
Skoleni zakaznikt probiha ve dvou smérech.

Skoleni servisnim technikem po instalaci stroje — zpravidla se Skoli operatofi a
udrzba stroje, které probiha u zakaznika pfimo u stroje.

Skoleni softwaru — §koleni programatord, ktefi vytvaii fezné a ohybaci programy,
které probiha na pobocce firmy ve §kolici mistnosti.

5.6 Nakup a prodej

V soucasné dobé je cca. 90% nahradni dili zasilano expresné prostiednictvi zasilkové
sluzby. Dily urCené pro lasery ze Svycarska jsou pievazné transportovany letecky.
Kdezto na ohraiovaci lisy se zastoupenim z Némecka jsou dily dopravovany expresni
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pozemni piepravou piimo k zakaznikovi. Tato skuteCnost predstavuje velmi vysoké
naklady, které se ve své skute¢né vysi fakturuji zdkaznikovi.

Dulezité nahradni dily nebo optické komponenty jsou skladem na pobocce a je
mozné je predat technikovi k okamzitému zasahu u zakaznika nebo v ptipade optickych
komponentt v kufficich, které jsou na urcity zasah predany technikovi, protoze napfi-
klad u ro¢niho servisu CO2 laseri nevime, zda je cela rezonatorova optika vhodna
k vyméné nebo pouze jeji Casti. Jednotlivé komponenty maji vysoké potizovaci naklady
a tvori urcitou pojistnou zasobu skladu. Tyto dily jsou i Casto potfebné pro feseni ser-
visnich zasaht — Casté problémy s optikou.

Priblizné 50 % tvoii objednavky na spotfebni nahradni dily napftiklad trysky,
dolni skla pro hlavy k fiber laserim, vazeliny, keramiky a ¢oCky pro hlavy k CO2 lase-
ram apod.

Dalsich 20 % objednavek tvofi dily pro ro¢ni udrzby.

Zbylych 30 % tvoti objednavky na opravy stroju.

Tyto dvé casti z hlavnich procest lze popisovat zaroveni. Pobocka v Brné své
sidlo steéhuje do vétsich prostord, predevsim kvili demo centru, aby obchodni zastupci
mohli pfimo na pobocce predvadét produkty firmy Bystronic. Jiz zminéné demo cen-
trum disponuje moznosti vétSich skladovych kapacit pro nahradni dily, coz predstavuje
dalsi moznosti v oblasti rozsifeni prodeje nahradnich dild.

Tudiz do budoucna se muze stat, ze dil, ktery potiebuje nas zakaznik, bude mit pobocka
pfimo na skladu = prodej. Ale taktéz se mize stat, spotiebovani nahradniho dilu, ktery
tim padem na skladu neni k znovu objednani z matetské centraly a naslednému prodeji

= nakup, jako tomu bylo do ted’ s tim, ze by se snizilo procento pfimo nakupovanych
dilu pro konkrétniho zakaznika.
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6 ANALYZA POUZITYMI NASTROJI

6.1 Procesni mapa

Procesni mapa je znazornéna formou grafického jazyka tak, aby:
e umoznila vylozeni soucasti procesu v kontrolované podobé,
e podporovala stru¢nost a pfesnost v popisu procesni mapy,
e soustiedila pozornost na vzajemné vztahy v procesni mape,
e poskytovala vhodny schematicky slovnik a
e byla vhodnym podkladem pro procesni analyzu.

Vlastni tvorbé procesni mapy predchazi neékolik kroki, které jsou tieba uskutec-
nit pro uspeésné vytvoreni procesni mapy:

1) faze sbéru dat,
2) faze usporadani procesni mapy,
3) faze dokumentovani mapy,
4) faze zpétné interakce.
Na zakladé takto ziskanych informaci je teprve mozno sestavit procesni mapu.

Zakladni zasady uspésného procesniho mapovani jsou shrnuty do nasledujicich
bodu:

e Porozumét procesu nebo systému vytvorenim procesni mapy, graficky
znazoriujici prvky (objekty nebo informace) a Cinnosti (vykonavané ¢lo-
vékem nebo strojem). Procesni mapa je navrzena tak, aby spravné a pie-
hledné€ znazornila jak prvky, tak ¢innosti.

e Urcit, jaké Cinnosti ma systém vykonavat na zéklade toho, jak je systém k
dosahovani téchto ¢innosti navrzen.

e Hierarchicky strukturovat procesni mapy s hlavnimi ¢innostmi na nejvyssi
urovni a detaily zobrazenymi na urovnich nizsich, pficemz je nutno dbat
na vnitini konzistentnost jednotlivych map.

Pravidelné a prikazné hodnotit vyvoj procesni mapy a zaznamenat v§echna rozhodnuti.
To zajisti, ze procesni mapa maximalné odrazi usili zodpovédného tymu.
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6.2 Diagram hlavnich procesu

Hlavnimi procesy v ramci servisniho oddéleni jsou identifikace poruch a jejich pfifazeni
na vhodny typ hotlinu Laser/Bending/Software.

Pro Laser/Bending lze servis fesit vzdalenym pfipojenim nebo vyjezdem servis-

niho technika.

Pro Software je mozna pouze varianta vzdaleného piipojeni.

K vytvoreni takového diagramu servisniho procesu vyuzijeme znalosti vSech

pracovniku firmy Bystronic, ktefi se zaobiraji timto procesem.

Porucha

Y

Y

SOFTWARE LASER OHRAN. LIS
’ | ‘
v v v v
ONLINE ONLINE ONLINE
PODPORA PODPORA SERVIS PODPORA SERMIS

I

l

l |
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Vyreseni

Obr. 15) Diagram hlavnich procesu, zdroj: vlastni
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6.3 Vyvojovy diagram servisniho procesu
V ramci vedlejSich procest feSime poruchy stroji Laser/Bending.

Na zacatku u zakaznika vznikne problém, ktery potiebuje okamzité vytesit. Tuto
poruchu oznami e-mailem nebo telefonicky na linku hotline, pokud se nejedna o pro-
blém s laserem hotliner predd kontakt kompetentni osobé na vyieSeni problému. Na
zakladé telefonu provede hotliner interni diagnostiku stroje za pouziti ramdump, log
files nebo fotografii a zhodnoti, zda je mozno provést opravu stroje pomoci online pod-
pory.

Pro poskytnuti online podpory vzdaleného pfipojeni plati, ze musi byt podepsana
smlouva o tomto druhu podpory, pokud neni podepsand, nelze ji poskytnout. Pokud
smlouva podepsana je tak je hrazené na bazi ro¢niho poplatku, nebo poplatku za jednot-
liva pfipojeni.

Pokud stroj podle vySe zminéné podpory opravit nelze, rozhodne hotline o vy-
slani servisniho technika.

Nahradni dily jsou, pokud jsou pro zasah potfeba, bud’'to vytipovany pracovni-
kem hotlinu a jsou zaslany na misto zasahu nebo jsou dopraveny technikem nebo jsou
doru€eny prostednictvim piepravni sluzby.

Technik po ptijezdu na misto provede opravu, vyplni vykaz prace a servisni re-
port. Poslednim krokem pied uzavienim ptipadu je posudek, zdali opravdu zafizeni bylo
uspésné opravené a opét schopné provozu. Pokud je potieba zaskoleni operatori po
konkrétni opravé, skoleni probiha ihned u zakaznika.

Na zakladé reportu je zasah vyfakturovan nebo uznan jako zarucni oprava. Vse
je znazornéno na vyvojovém diagramu viz Obr. 16).
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Obr. 16) Vyvojovy diagram servisniho procesu (laser), zdroj: vlastni
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6.4 SWOT
Toto ¢lenéni by mélo ukézat cile, které vyuzivanim silnych stranek a piilezitosti, elimi-
nuje slabé stranky a reaguje na hrozby.

Pomoci této analyzy se zamefime blize na pobocku Bystronic. Z globalniho hle-
diska pobocka nema problémy s chodem. Dalsi podrobny rozbor by mél slouzit pouze

pro piesnéjsi identifikaci moznych slabych stranek a predejitim hrozeb.

SWC,)T Kladné stranky Zaporné stranky
analyza
Silné stranky (Strenghts) Slabé stranky (Weaknesses)
Interni
analyza |-Postaveni znacky na trhu -Mensi pocet zaméstnancl
- Informacni systémy - Zasoby nahradnich dild
Hrozby (Threats)
Prilezitosti (Opportunities)
Externi - Odchod kli¢ovych
analyza |-Dny otevienych dvefi zaméstnancl do dlchodu
-Opravy - Pokles poptavky na strané
zakaznik( odbératel(l

Obr. 86) Clenéni SWOT analyzy firmy, zdroj: vlastni
- Silné stranky

Postaveni znacky na trhu — nejvétsi silnou strankou je samoziejmé postaveni znacky

Bystronic a to 56 let na trhu.

Jelikoz Bystronic je ve stiedu Evropy a spada pod ni CZ i SK, ma velké pole pu-
sobnosti. Sidlo firmy je strategicky umisténo v Brn¢, zaji§t'uje rychlou moznost piesunu
na SK.

Informacni systémy — dobfe fungujici informacni systémy a jejich provazanost

jsou jisté perfektnim néstrojem jak pro zaméstnance, co se tyCe napiiklad planu aktivit,
tak 1 zaméstnavatele diky trvalému pfistupu k aktivit€é zaméstnanci a ekonomickému
déni ve firmé.

- Slabé stranky

Mensi pocet zaméstnanci — mezi slabé stranky muazeme fadit fakt, Zze pobocCka funguje,

jako drtiva vétsina malych firem, s mensim po¢tem zaméstnancu, ktefi musi byt schopni
obsahnout daleko vétsi spektrum ¢innosti nez zameéstnanci velkych firem a s ni souvise-
jici nizka mira zastupitelnosti

54



IJYAIIRY.W tstav vyrobnich stroja,

STROJNIHO

[PV @ robotiky

Zasoby — aktualné skladové kapacity neumoziuji vétsi disponibilitu nahradnich
dilt pro opravy stroju, zasoby musi byt nakupovany operativné u dodavatele a expresné
doruCovany rovnou k zakaznikovi

- Prilezitosti

Dny otevienych dvefi — nové moznosti styku se zédkaznikem piinasi stehovani do pro-

stor demo centra a témi jsou dny otevienych dvefi. PoboCka bude schopna predvést
stroje zakaznikiim i jindy nez na veletrhu, bez vétSich nakladi v podstaté celorocné.

Opravy — jako prilezitost se jevi mozné zapojeni technikll a to do oprav nahrad-
nich dila.

Da se tici, ze nékteré dily bychom si mohli byt schopni na pobocce opravit sami.
S dlouholetou praxi, kterou nasi technici disponuji je spojena 1 jista zrucnost. Pokud by
pobocka méla dostatecné skladové zasoby i zasoby materialu pro opravy, daly by se
tyto opravy pouzit jako dalsi zdroj piijma.

Cisté prostory — prostory nové ziizeného demo centra by mohly dat vzniknout i
Cistym prostorim. Tyto prostory jsou bezprasnym prostiedim, napfiklad pro praci
s optikou a dalsi opravy.

- Hrozby

Odchod kli¢ovych zaméstnanct do dichodu — s dlouhodobou praxi samoziejmé souvisi

i vyss§i v€k zaméstnance, firma by méla i po odchodu do diachodu, pokud je zaméstna-
nec ochoten s nim nadale spolupracovat napiiklad na zaskoleni stfidajici zaméstnance,
podporu technikti po telefonu v dobé vyssiho pracovniho vytizeni

Pokles poptavky na strané zakaznikti odbératelti — pokud firmy nebudou mit zakazky,
stroje nebudou v provozu a servisni oddéleni nebude mit co opravovat a ani udrzovat.
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7 OPTIMALIZACE

Pokud je moznost jakéhokoli zlepSeni ¢i optimalizace, vZzdy musime znat vSechny pro-
cesy, nejen ty hlavni. Po provedeni celkové analyzy, 1ze specifikovat proces, kde muze
nastat selhani nebo netplné plnéni podle o¢ekavani. Optimalizace by se méla zaméfit na
tyto postupy a navrhnout jejich mozné predejiti pro budouci chod celého procesu. Tento
navrh by mél byt velmi podrobné popsan, aby vymezil v§echny hrozby, které se bez této
optimalizace mohou byt soucasti.

7.1 Paretuav model

Na zacatku vytvareni Paretova diagramu jsme prodiskutovali, co je pro nasi pobocku
podstatné pro zjisténi informaci zivotn¢ dulezité mensiny, abychom mohli s daty pokra-
Covat a analyzovat je. Zamérem rozhodovani o vybéru dat je spravny faktor souvisejici
s urCitou kvalitou dat. Globalni fungovani organizace skvalitnimi daty vede
k aspéSnému chodu podniku. Jelikoz prace je zaméfenim se na servisni oddé€leni, vybér
dat byl pro nas klicovy z tohoto odvétvi a to specializovat se na zafizeni a jejich opravy.
Pro pobocku jsou tyto data exportované ze systému, kde elektronicky uchovava data
vSech procesu spojenych se zakaznikovymi zafizenimi.

Setfidénim udaji sestupné podle kategorie problému na laserovych a ohybacich

zafizeni jsme ziskali data viz Tab 3), co vSe se provadélo v ¢asovém rozmezi jednoho
roku 2019.

Kategorie a vyznam problému:

- maintence — udrzby — planované akce

- break and fix — poruchy — neplanované akce

- customer training — §koleni operatorti, doskolovani — planované akce
- dismanting — pfesun stéhovani strojii — planované akce

- revision/modification/update — updaty a modifikace — planované akce

Tab 2) Kategorie problémi dle zafizeni, zdroj: vlastni

Typ stroje |Maitenance| Break and fix c:rsati?‘?:‘zr Dismantling Rewsm/nl{::’c;ciglcatlon
Laser 38 269 4 4 9
Bendig 15 123 5 1 2
Celkem 53 392 9 5 11

Poté nasledoval vypocet kumulativnich soucti hodnot a relativni Cetnosti dle pouZzitého

vzorce (4):

kumulativni ¢etnost

celkovi absolutni tetnost
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Pouzitim vzorce (4) tedy plati:

392 100 = 83,4%
* = )
470 °
Tab 3) Vypocet relativni a kumulativni ¢etnosti dle problémii, zdroj: vlastni
Kategorie problému Pocet Relativni ¢etnost | Kumulativni ¢etnost

Break and fix 392 392 83%
Maitenance 53 445 95%
Revision/Modification/Update 11 456 97%
Customer training 9 465 99%
Dismantling ) 470 100%

Nasledné z hodnot viz Tab 4) byl vytvofen Paretiv diagram viz Obr. 18) (sloupcovy
graf s kiivkou kumulativni Cetnosti = Lorenzova kiivka). Kde na levé strané¢ mame vy-
nesené hodnoty poctd a na pravou stranu procenta. Lorenzova kiivka vykresluje kumu-
lativni Cetnosti problémd.

Servisni zasahy dle kategorii

a0 392 100% 100%
350 955
20 90%
150 85%
o0 80%
50 -
- 757
s+ & w0 & &
ob Q{b 9\\(‘ O N
N & & & &
P Ca @0 ) E}{Q\
Q)“ @ A\ O((\ ()\
& &
"
Q-?'Q o

Obr. 98) Paretiiv diagram s Lorenzovou kfivkou, zdroj: vlastni

Priméry pocet zasaht podle typu zasahu 470/5=94. Interpretace: podle kritéria pra-
meérného poctu poruch, dle typu zasahu je jen typ zasahu break and fix zivotné dulezity,
nebot’ ma pocet zasaht vice nez 94.
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7.2 Navrh koordinatora servisu

Prace na servisnim oddéleni pfinas§i v daném casovém prostoru mnoho operativnich
ukont pro vice jednotlivcu. JelikoZz dotéené pozice Castokrat nemaji zastupitelnost v
potfebnych tkonech, navrhuji zfizeni pozice koordinatora servisu. Koordinator by mél
na starost prvotni kontakt se zdkaznikem, telefonicky ¢i pisemné. Poté by na zakladé
ziskanych zéakladnich informaci z chodu firmy dokazal, v pfipad¢:

- laser, bending:

e troubleshooting - identifikace stroje, zalozeni casu (pfipadu) v CRM, zis-
kani ramdumpu stroje konkrétnimu hotlinerovi, poté se hotliner ujme uko-
nu

e maintenance — v piipadé pravidelné udrzby stroje vytvoii zdkaznikovi ce-
novou nabidku na dily a praci a zaplanuje technika na udrzbu do kalendate
v ByExcelencu

- nahradni dily:

e vzhledem k rozsahlé problematice nahradnich dilt by mél mit koordinator
schopnost po zaskoleni presné identifikovat specifikaci podle katalogu na-
hradnich dilti a pfipadného zajisténi dilt pro zakaznika

e piipadna zastupitelnost bézné operativy nahradnich dilt

Jak Ize vidét z Obr. 19) koordinator by fidil nejen organizovani planovanych vy-
jezdu servisnich technikt, ale v prvé fad€ by byl prvnim, koho uslysi zakaznik, pokud
se dovola na hotline. Po zji§ténych veskerych informaci o zafizeni (o jaké zafizeni se
jedna, co presné se stalo, seriové Cislo apod.) by pfidé€lil vhodnému hotlinu, kde tyto
informace jiz bude odpoveédna osoba znat.

Managing director
Bystronic Czech
Republic

v

Sale department Service department Finance Manager

A4 . o
el and_ g Area Sales Manager
assistant

Koordinator
servisniho oddéleni

Service software Service bending Demo center and . : s :
S ez : Service asistant Service technicans
specialist specialist project manager

Obr. 109) Optimalizované organiza¢ni schéma, zdroj: vlastni

Service Manager

58



IZXAIIRYY tstav vyrobnich stroji,

STROJNIHO

[PV @ robotiky

7.3 NavySeni skladovych kapacit pobocky

Vzhledem ke st€hovani do novych prostori v ramci nové vznikajiciho demo centra,
které poskytuje mnohonasobné vétsi prostory pro skladovani nahradnich dil, navrhuji
zvySeni poctu pojistnych i béznych zasob skladu, zejména spotiebnich dila jako jiz dfi-
ve zminované trysky, maziva, optické komponenty, atd., které budou urCeny pro piimy
prodej zakaznikovi viz Obr. 20)> snizeni velmi vysokych nakladi na prepravu k zakaz-
nikovi.

Vzhledem k jiz dfive navrhované vzniku pozice koordinatora servisu vznikne
Casovy prostor pro vybaveni téchto objednavek, tyto objednavky nemusi byt vyfizovany
na denni bazi, jelikoz se jedna o spotiebni zbozi, kterého by zakaznik mél mit dostatek
skladem.

Nakup z
centraly
5 Potvrzeni A
m Objednar“

Dodani

S Zaruéni/pozaruéni
Predani / p‘
servis

Obr. 20) Optimalizace postupu servisniho procesu, zdroj: vlastni

7.4 Péce a podpora zakazniku

Vyznamné navySeni informovanosti zakaznika o kvalit€ originalnich nahradnich dild,
protoze jiz z praxe vime, ze nakup od jinych dodavatelti nemusi v konecném dusledku
byt tim nejekonomictéjSim feSenim. Nahradni dily od jinych dodavatelt totiz nemusi
byt plné kompatibilni se strojem a spiSe nez usporené naklady vynalozené na koupi
téchto dilti, mohou prinést nékolikanasobné vyssi naklady na opravy stroje zptusobenych
témito dily.

Servisni zasahy:

Na dodavané dily, které jsou instalovany technikem, se vztahuje zaruka. Pokud
tyto dily nejsou instalovany nasim pracovnikem firmy, jsou automaticky bez zaruky.

Servisni smlouva:

Podpisem servisni smlouvy ziskava zakaznik vyhody. Vyhody v cenach na-
hradnich dilt a servisni podpore.

7.5 Servisni technici

Jelikoz v SK nema firma Bystronic zastoupeni technikti v odvétvi ohybani vibec a laser
ma pouze externiho technika, navrh je velmi lehky a logicky. Novy ¢len servisniho ty-
mu by mél mit hlavni pfedpoklad trvalého bydlisté¢ ve SK. Servisni technici musi jezdit
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velké vzdalenosti na zasahy k zakaznikiim z CZ a rozsifeni oddéleni je nezbytnou sou-
¢asti budoucich stavli. Pobocka ma ¢im dal vice zakazniki, a aby byl zakaznik spoko-
jen, je nezbytnou soucasti rychlé vyfeseni pfipadu.

servisni oddéleni

v
2 v

Ceska republika slovenska republika

Ceska republika slovenska republika

technik 6

Technik 5

Obr. 21) Optimalizovana organiza¢ni struktura servisnich techniku, zdroj: vlastni
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8 PREDIKCE EKONOMICKYCH PRINOSU

Navrhovana feseni s sebou mimo jiné ptinesou dalsi vicenaklady, a to zeyména mzdové
naklady na koordinatora a na dva nové techniky. Dale se pak také zvysi skladové zaso-
by, coz s sebou prinese navyseni kapacit skladu. V neposledni fadé se také zvysi nakla-
dy na marketing, a to z divodu pozadavku na vyssi informovanost zakazniki o origi-
nalnich nahradnich dilech.

VEétsi dostupnost nahradnich dilt a s nimi spojena vétsi informovanost zakaznika
o vyhodach koupé originalnich nahradnich dilt zajisti vétsi vynosy z prodeje nahrad-
nich dild. Zvyseni vynosu je ocekavano také piijetim dvou novych servisnich technikti a
tim 1 snizeni nakladi na vyuziti sluzeb externiho servisniho technika.

Pro€ to tedy firma déla? Vysledkem kazdé firemni strategie je z dlouhodobého
hlediska zajistit navratnost investice vedouci k tvorbé touzeného vynosu.

Obchodni jednatelé se svymi potencialnimi zakazniky cestuji do centraly, aby
ukazali vSechny mozné typy zafizeni, které spoleCnost nabizi nebo byly provedeny testy
na jejich vyrobcich. Nové demo centrum pro pobocku Bystronic Czech Republic s.r.o.
ma predevsim vyhodu a to prave napiiklad sjednavani schiizek a ukazku zafizeni témto
zakaznikim v Brné. ZvySeni vynost ocekavame zajisté cestovni tlevou.

Pozadavky plnéni z matetské firmy jsou samoziejmé brany zfetel zvlasté na nase
zakazniky, ktefi pokud jsou spokojeni, maji moznost nas doporucit ostatnim zakazni-
ktim, pratelim ¢i znamym. Dalsi kategorii je naptiklad rychlost ve vyfizovani hotline
potieb zakazniki. Tyto potieby pobocka plni v pozadované normé€ i nad ramec a proto
se dostala v kategorii mezi svétovymi pobockami v roce 2019 na druhé misto.

Snizeni ¢asovych prodlev servist cca 0 20 % dochazi k navySeni spokojenosti
zakaznika z davodi snizeni naklada na servisni sluzby, to zptsobuje zlepSeni know how
a moznosti marketingové prezentace
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9 ZAVER
Spolecnost BYSTRONIC je svétovym vyrobcem laserovych a ohybacich zafizeni. Po-
bocka Bystronic Czech Republic s.r.o. mi po vzneSeném pozadavku na optimalizaci
procesu servisniho oddéleni, umoznila se zaméfit na veSkeré procesy, jimiz prochéazi
toto oddéleni. Stanovenym cilem této diplomové prace bylo odhaleni potencionalnich
rizik a pfilezitosti.

V teoretické Casti jsou podrobné popsany nastroje, kterymi jednotlivé procesy
probéhly naslednou analyzou. Po aplikovani analyz zminénych procesi uv-
nitf servisniho oddéleni se vyskytla ur€ita slaba mista, ktera 1ze zoptimalizovat a navrh
optimalizace muze mit pii jeho dodrzeni za nasledek zmirnéni nebo vyfeSeni téchto
probléma.

Paretliv diagram nam znazornil nejdualezitéjsi kategorii, kterou podnik musi mit
plné pod kontrolou, jelikoz break and fix neni planovanou akci. S tim tzce souvisi na-
vrhovana pozice dalSich servisnich technikd, a to zejména na Slovenské Republice, aby
své trvalé pracovisté méli v misté bydlisté, ¢imz se Setii nejen naklady servisnich tech-
nikd, ktefi musi vyjizdét a provadét zasahy z tizemi Ceské Republiky, ale i piedevsim
Casova narocnost. Optimalizace poukéazala 1 na moznost vytvoreni pozice koordinatora,
ktery by byl prvnim ve styku se zakaznikem, jehoz prace by usnadriovala praci hotline-
ram, ktefi by fesili pravé zminéné break and fix a koordinator by mohl pfidélovat zava-
dy hotlinerm jiz se v§emi informacemi, pfipravovat planované akce technikim a ob-
jednavky nahradnich dili. Momentaln€, kdyz pisi zavér této diplomové prace, tak se jiz
pobocka prestéhovala do novych demo centrum prostord, kde navyseni skladovych za-
sob je mozno ucinit. Bystronic Czech Republic s.r.0. jiz tyto kroky zacina vyuzivat a
pocituje po malych Castech snizovani nakladi na pfepravu a zpétna vazba od zakaznika
je velmi kladna, ponévadz maji nahradni dily velmi rychle dorucené. Poslednim bodem
optimalizace bylo upozornit zakazniky o moznych vyhodach podpisem servisni
smlouvy. Globalni péce o zakazniky pobocce zacala taktéz prospivat.

Spoluprace s kolegy této firmy mi byla velkym pfinosem a probé¢hla bez jakého-
koliv problému. Vysledky této prace jsou kladné a pro firmu velmi prospé$né. Samozie-
jmé nesmi byt opomenut neustaly rozvoj spoleCnosti a zlepSovani se ve vSech odvétvi.
Dukladna analyza servisniho oddé€leni, vyhodnoceni a navrhy zmén jsou vysledkem, se
kterym pokud bude pracovano, mohou vyrazné¢ zménit dosavadni realizace urcitych
¢innosti na servisnim oddé€leni, dulezitych pro budouci chod pobocky spolecnosti Bys-
tronic Czech Republic s.r.o.
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11.3 Seznam zkratek a symboli

% procento

BOzZP Bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci

C02 Oxid uhlicity

CRM Customer Service Software

cz Ceska Republika

CSN Ceska technickd norma

DMAIC Define, Measure, Analyze, Improve, Control

DPH Dan z pridané hodnoty

EN Evropska norma

ISO Mazinarodni organizace pro normalizaci

IT Information technology

laser light amplification by stimulated emission of radiation
MM Material Management

Obr Obrazek

PC Pocitac

PESTEL Political, Economic,Social, Technological, Enviroment and Legal
QMs Quality management system

Ramdump File containing random access memory

s.r.o. Spole¢nost s ru¢enim omezenym

SD Sales and distribution

SIPOC Suppliers, inputs, process, outputs, and customers
SK Slovenska Republika

SMART Stimulating, Measurable, Acceptable, Realistic, Timed
SWOT Strenghts, Weaknesses, Oppurtunities, Threats

Tab Tabulka
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