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Anotace

Tato bakalarska prace pojednava o reklamacnim fizeni ve firmé truconneXion a.s. V uvoc
prace je charakterizovana spolecnost truconneXion. Je zde popsan jeji vznik, celkoy
ekonomicky vyvoj a struktura spolecnosti. Teoreticka Cast prace pojednava o dulezitos
vytvoreni vhodného systému pro fizeni stiznosti a reklamaci ze strany firemnic
zakazniku. Dalsi ¢ast prace je vénovana konkrétnimu reklamacnimu systému ve fim
truconneXion. Jsou zde popsany veskeré procesy a informalni toky, je provedena jejic
analyza a jsou zde popsany nejslabsi mista soucasného systému. Zavérecna Cast prac
obsahuje navrh nového reklamagniho systému véetné datového modelu.

Anotation

The bachelor thesis deals with the complaint proceeding in truconneXion company. Tt
beginning of the document tell us something about the characteristics of truconneXic
company. There are description of floatation, the economical development and manageni
structure of truconneXion company. The theoretic part of this document deals with tt
importance of creation of the customer complaint management system. The next part «
this thesis describes today's customer complaint system in truconneXion company. Thei
is description of processes and information flows during the complaint procedure. The ne
stage is information flows analysis and detection of limitations of this system. The fin:
part describes the new complaint system design including the data model.
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SEZNAM ZKRATEK A SYMBOLU

apod. -
as. —
ASC -
atd. -
¢ -

i -
Ke -
obr. —
pozn. —
resp. —
MS -
napi. —
tzn. —

a podobné
akciova spoletnost

autorizovaneé servisni centrum
a tak dale

Cislo

internet explorer

korun Ceskych

obrazek

poznamka

respektive

Microsoft

napiiklad

to znamena



1. Uvod

V dneSnim globalizovaném  svété je  velkym problémem oblast pra
s informacemi. Muze se stat to, Zze informaci mame k dispozici malo. Mize viak nasta
opacna situace, kdy zahlceni informacemi vyvolava fadu problému. Kazdy subjekt by
mél uritym zpusobem stanovit hranice potieby informaci pro vzajemnou komunikaci.

Pro firmy jako podnikatelské subjekty tuto funkci pini podnikovy informat
systém. Tento systém zajiStuje nejen komunikaci firmy o okolim, ale slouz tal
k vnitrofiremni komunikaci. Veskeré informace v tomto systému vyuzivané se podileji 1
kvalité a efektivité podnikovych procesi.

Proto by mél kazdy podnik velice dobfe zvazovat, které informace jsou prioritr
které jsou malo dulezité &i pripadné zcela redundantni.

Tato bakalaiska prace se snazi fesit zcela konkrétni problém, o kterém firma védé
a znala jej. Pokusil jsem se zde popsat soucasny stav v oblasti reklamacniho fizer
analyzovat jej a zjistit nejvétsi problémy. Spole¢né stim jsem poté navrhl swij vlast
zpusob feSeni.

Doufam, Ze tato prace prinese efekt nejen v podobé rozvoje mych poznatki a

védomosti, ale také, ze bude uzite¢na pro firmu samotnou.



2. Charakteristika spole¢nosti truconneXion a.s.
2.1. Historie a zdkladni udaje o spoleCnosti

Spole¢nost truconneXion vznikla vroce 1993, jako spolenost s ruceni
omezenym. Duvodem jejiho vzniku byla snaha doplnit, prostiednictvim novél
podnikatelského subjektu, portfolio dovozce znatkovych pocitatl, o aktivity spojené
instalaci, servisem a dovazené vypocetni techniky. Zakladatelé spole€nosti definovali sv
podnikatelsky zamér jako poskytovani komplexnich sluzeb vypocetni techniky stfednim
vétSim subjektum Ceského trhu.

Pocate¢ni uspéchy firmy byly generovany ziskem nékolika zakazek ve vyznamny:
Eeskych spolenostech a s nimi spojenymi dodavkami sluzeb a produkti. Kli¢ovou roli
tomto obdobi sehralo plsobeni zakladajici distributorské organizace, jenz vykazova
pomémé zna¢nou obchodni potenci a vytvarela tak poptavku po servisni podpore a zazer
v oblasti IT sluzeb.

Postupem Casu se spole¢nost truconneXion zbavovala zavislosti na své matersl
firmé, az se ,de facto“ i ,de jure” osamostatnila uplné. V roce 1997 byl rozhoduji
majetkovy podil a tim i rozhodovaci pravomoc puvodni matefské organizace odprod:
dvéma fyzickym osobam — pivodnim spoluzakladatelim, a tim byla ukonéena pocate¢
éra vlivu distributorské organizace. Podil na obratu spole¢nosti, generovany aktivitan
dovozce pocitacu byl v této dobé jiz prakticky nulovy a spolecnost stala na svych vlastnic
nohou. Tento krok se projevil jesté hlubsi profilaci do oblasti sluzeb a prodej vypocet:
techniky definitivné ustupuje do pozadi.

2.2. Zakladni charakteristika vyvoje firmy

Jednotlivé roky existence firmy lze charakterizovat nasledujicim zpisobem:

1993

Vznik spole¢nosti na podzim roku 1993. Rychlé nastartovani aktivit s poCatecnimi
tfemi zaméstnanci. Dobry hospodarsky vysledek, diky prvnim vétsim dodavkam
pocitacu.

1994

Prvni klicové kontrakty dodavek IT, rok velmi rychlého ristu obratu a poétu
zaméstnanci. Diky pfiznivé situaci na trhu bylo dosazeno nejlepsiho hrubého zisku a
ROL
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1995

Dalsdi velké zvySeni obratu (narust 100%) a odpovidajici narist potu zaméstnanci
s vytvorenim jadra soucasného managementu. Vyraznym zpisobem rozsireny aktivity
firmy. Ve srovnani s prvnimi roky pokles zisku a ROI, zpusoben investicemi do
techniky, oprav sidla firmy, softwaru, Skoleni zaméstnanci. Otevieni revolvingového
uvéru, ktery &eli potencialnim problémim s Cash-Flow pfi realizaci rozsahlejsich
zakazek.

1996

Stagnace obratu spolecnosti pfi soucasném rustu nakladi na sluzby, ktery byl dan
vyclenénim nékterych €innosti mimo firmu (subdodavky sluzeb pro realizaci datovych
rozvodu, analyzu informacnich potieb, apod.)

1997
Propad celkového obratu dany problémy s obchodni vykonnosti spolenosti a zménou
aktivit spole¢nosti — primarni orientace firmy je sméfovana do sféry sluzeb.

Dosahnuto trojnasobného narustu trzeb za sluzby. Probéhla optimalizace struktury
spolecnosti a po¢tu zaméstnancu.

1998

Dokon¢ovana transformace aktivit spolec¢nosti do oblasti sluzeb, dosazeni historicky
nejvyssiho obratu s 22% podilem sluzeb, pii zachovani potu zaméstnanci na urovni
roku 1997 a historicky nejvyssi pifidanou hodnotou na zaméstnance (730 tis K¢).

1999

V tomto roce doslo k ziskani nékolika zakazek u vyznamnych subjekti na ceském trhu
(nékteré banky a pojistovny, Skoda Auto, atd.) a prestiznich ocenéni za realizovana
feSeni. Spole¢nost si vybudovala znacné renomé mezi dodavateli feseni v oboru IT.
Nedari se vsak zopakovat objem dodavek v oblasti retailu a dochazi k poklesu
celkového obratu. Dafi se udrzet relativné vysoky podil sluzeb.

Vyvoj zakladnich ukazateli spolecnosti je zachycen v nasledujici tabulce a grafu:
1993 | 1994 | 1995 | 1996 | 1997 | 1998 | 1999

Pocet zaméstnancu 3 11 19 28 20 21 19
Obrat 36 | 255 | 487 | 535 ] 596 | 636 | 507

Podil sluzeb naobratu | 2% | 12% | 12% | 13% | 41% | 22% | 28%
Obrat na zaméstnance | 1,197 | 2322 ] 2561 | 1,909 | 2982 | 3030 | 2 668

pozn. Obratové ukazatele jsou uvedeny v mil K&
Tabulka 1 — Vyvoj zakladnich ukazatelu spolecnosti
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pozn. Druha osa y vyjadiuje percentualni stav jednotlivych ukazateli
Obrazek 1 - Vyvoj zakladnich ukazatelu spolecnosti

2.3. Struktura a rizeni spolecnosti

Sidlo spole¢nosti je od jejiho vzniku situovano do Mladé Boleslavi. V soucasr
dobé zaméstnava 20 stalych zaméstnancu a interné je rozdélena na Ctyfi zaklad
oddéleni, ktera jsou pfimo fizena vykonnym feditelem spole¢nosti.

Jsou to

e obchodni a marketingové oddéleni

e oddéleni systémové integrace

e oddéleni servisni a technické podpory

e administrativa

Firma je fizena vedenim spoleCnosti, které reprezentuji tii spolumajitelé. Kazd
z uvedenych oblasti fizeni ma svého manazera, ktery je odpovédny za jeji funkcionalit
Spole¢nost je projektové orientovana a proto je neméné vyznamna projektova slozk
fizeni a tymova spoluprace. Principy projektové spoluprace a fungovani tymua jsou pln
v kompetenci jednotlivych vedoucich tymi, pfiéemz vedouci tymu je nominovan r
zakladé svych predpokladi pro dovedeni projektu do zdarého konce a prakticky se ji
muze stat kazdy jedinec. Nezfidka tak dochazi k situaci, kdy
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jsou jednotlivi manazefi soucasti tymu, ktery je fizen nékterym ze zaméstnan

spolenosti.

2.4. Pouzivany software

Mezi softwarovou vybavou vyrazné dominuje platforma Microsoft, a to jak |

strané serveru tak klienti. Stanice a notebooky jsou vybaveny pievazné operacni
systémem Windows 2000 Professional v mensi mife pak Windows NT a Windows 98.

Oblast Internetu (truconneXion provozuje Internetovy uzel spolecnosti Contacte
je zabezpetena pomoci pocitatu vybavenych operatnim systémem Linux (volné Sifiteh

verze Unixu).

Standardni softwarovou a aplikacni vybavu spole¢nosti tvori:

L]

standardni uzivatelské prostiedi Microsoft Windows 2000/NT/9
Outlook 2000, IE 5.5, Office 2000

Microsoft Windows NT Server 4.0 (vSechny servery)

komunika¢ni server a server pro podporu tymové spoluprace — Microso

Exchange Server

ekonomicky software Scala (viz.podrobnéjsi popis)
marketingova databaze (viz.podrobnéjsi popis)
firemni Web a FTP server

MS Project 2000 pro fizeni projekta

Ostatni aplikani software pro vytvafeni schémat, grafiky apoc
(CorelDraw, Visio, atd..)

Vyvojové nastroje (Visual Studio 6.0, Delphi, Front Page, atd.)

Kromé této zakladni vybavy je vyuzivano a testovano velké mnozstvi daliih

vyvojaiského aplikacniho a serveroveého software dle momentalni potieby daného projekt

¢i klienta.

=13 =



Zakladnim sitovym prostiedim je sitovy operacni systém Microsoft Windows M

4.0. Z hlediska aplika¢nich serveru a sitovych sluzeb vyrazné dominuje platforn

Microsoft

Mezi

Windows NT Servery - aplika¢ni, souborové a tiskové sluzby
Internet Information Server — web server
Exchange Server — komunikace a groupware

SQL Server - databazovy server

zakladni sluzby informaéniho systému, které jsou dostupné kazdém

pracovnikovi firmy patfi tedy zejména:

L]

souborové a tiskové sluzby

Finan¢né ekonomicky systém Scala
Marketingova databaze

e-mail, podpora skupinové prace, vefejné slozky

pristup ke sluzbam Internetu

2.4.1. Finan¢né ekonomicky software Scala
Od roku 1995 je pro ekonomickou oblast fizeni firmy vyuzivan systém SCAL.

v soucasné verzi 5.1), Svédské firmy Besutsmodeler, ktery patfi celosvétové mezi pomémn

renomované nastroje stiedni cenové tfidy. Datova zakladna tohoto systému je uloZzena n

SQL Serveru 7.0 a systém je provozovaném na platformé Microsoft Windows NT Server.

Systém SCALA je v truconneXion vyuzivan zhruba v tomto rozsahu:

MODUL SOUCASNE VYUZITI MODULU
Systémovy modul Zakladni modul pro funkénost IS Scala
Hlavni kniha Ucetnictvi, rozpocty, cash-flow apod.

Evidence (saldokonto) zakazniku Rozbor pohledavek a zavazki, chovani

zakazniku apod.

Evidence (saldokonto) dodavateli | Rozbor pohledavek a zavazki, chovani

dodavatell apod.

e



Skladova evidence Modul je vyuZivan pouze pro bézné
skladové operace, neni vyuzit pro
rozsifujici funkce, jako je logistika apod.

Objednavky zakazniki/fakturace Bézna fakturace. Forecasty prodeje a jiné
nadstavby nepouzivany

Rizeni nakupu Pfijem na sklad, dodavatelské faktury apod.

Marketingova databaze Nevyuzito

Statistika Vyuzito Castecné

Rizeni vyroby Nevyuzito

Evidence zakazek Nevyuzito

Servisni evidence Nevyuzito

Query, reporting Vyuzito Castecné

Tabulka 2 - Soucasny stav vyuziti jednotlivych modulu 1S SCALA

2.4.2. Ewvidence aktivit servisu

Jedna se o pomérné jednoduchou aplikaci, vystavénou nad prostiedim Aplikaci pr
tymovou spolupraci MS Exchange a MS Outlook. Aplikace byla vyvinuta internin
programatory na zakladé pozadavki manazera servisni podpory. Aplikace je uréen
k zaznamu servisnich akci vykonanych pracovniky servisu (internich i externich) a slou:
jako podklad pro jejich fakturaci. Vzhledem k velmi intuitivnimu rozhrani v prostiedi M
Outlook predstavuje i velmi efektivni nastroj pro vyhodnocovani €innosti jednotlivyc
pracovniki servisu a jejich odménovani, reporting vykonu, jejich skladby, vynosnos
zasahi a vytizenosti techniku, cCetnosti a skladby servisnich aktivit u jednotlivyc
zakazniku, atd.

Systém je pro svou informac¢ni hodnotu a intuitivni ovladani s moZnosti tvorb
viastniho pohledu na data hojné vyuzivan prakticky na vSech urovnich zainteresovanych n
oblasti servisu.

= T



2 .4.2. Ewvidence reklamaci

Tato aplikace vznikla jako reakce na nedostatky modulu Evidence Servisu |
Scala. Je naprogramovana nad technologicky piekonanou databazi FoxPro a umoziiu
uchovavat zakladni data o reklamovanych vyrobcich a stavu jejich reklamace. Aplikac
spliiuje zakladni pozadavky na informacni podporu procesu reklamace vadnyc
vyrobku, trpi viak nékterymi nedostatky.

K nedostatkim patii zejména nepfili§ intuitivni ovladani, ale zejména chyl
provazanost s informacemi ulozenymi v IS Scala (sériové Cislo vyrobku, datum prodej
apod.) coz cely proces reklamace velmi komplikuje a znesnadruje. (viz ¢ast 3)
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3. Reklamadni Fizeni ve firmé

3.1. Stiznosti a reklamace: Kriticka forma komunikace

Je mozné konstatovat, ze asi zadny podnikatelsky subjekt se nevyhne obcCasny
problémim s urovni svych produkti a sluzeb. To je nevyhnutelny proces. Na druhé strar
ale nemusi byt nevyhnutelnym faktem nespokojeny zakaznik. Spole¢nosti se musi ucit :
svych pochybeni a vad. Korektni vyrovnani mize rozhnévaného a znechucenéh
zakaznika preménit na zakaznika vérného, ktery se bude opét vracet.

Filozofie managementu konstatuje, Zze uspokojeni zakaznickych potfeb

primarnim Ukolem. Zajisténi tohoto ukolu je dulezit€jsi nez obhajoba spolenosti tvafi

tvar reklamacim a stiznostem.

3.2. Reklamacni rizeni

Diky korektné provedenému reklamacnimu fizeni ma podnik pfilezitost okamzit
napravit vzniklé problémy Navic mnoho reklamaci nebo stiznosti zakazniki pfines
podniku &asto velké mnozstvi tvargich myslenek a napadu pro zlepSovani svych vyrobki
prizpusobeni svych marketingovych zvyku, zvySeni urovné poskytovanych sluzeb atd.

Z tohoto diivodu jiz mnoho spolecnosti vytvorilo efektivni a inovacni systémy n

feseni zakaznickych reklamaci a stiznosti.

3.3. Firemni pristup k stiznostem a reklamacim
V pripadé, ze zakaznik ma pocit, Ze za své penize nedostal odpovidaji protihodnotu

ma prodavajici stale moznost tuto skutenost napravit. Vhodnym postupem tak muz
vyfesit jednotlivy problém a zaroven obnovit divéru zakaznika.

o



Marketingové vyzkumy dokazuji, ze spotiebitelé, ktefi reklamuji urcité vyrobl
nebo sluzby, neprestanou tyto produkty kupovat v pfipadé, jestlize jsou presvédéeni, :
jejich reklamace bude vyfizena dikladné a korektné. Je dokazano, ze pouze zlom
nespokojenych zakazniki si néjakym zpusobem stézuje u vyrobci vadnych produkt
Jednim z duvodu, pro¢ je jich pouze tolik, je skutecnost, ze urciti zakaznici pociti
nedivéru v ochotu a schopnost producenti fesit sluSné jejich stiznosti a reklamace. P
tyto klienty je jednodusSi piejit ke konkurenénim produktim a stézovat si ostatni
spotiebitelim. Co tato skute¢nost znamena pro vyrobce, je zcela evidentni.

Nespokojeni zakaznici odejdou ci zustanou

dobre
o T—_-_% zakarnmici zustanou
' produkt / ™ nebo pujdou jinam
‘. sluzba o : ;
~— i LS zakaznici,
Il spokojenost —> L teri
R
spatne — zustanou
. nespoko;enosF | ‘
kten st stezuji } zakaznicl zustanou 40
nebo pujydou jinam f}‘
¥ zakaznici,
zakaznici, » kteri pujdou ke
kteri si *» konkurenci
nestezui
zakazmici zustanou

ncbo pujdou jinam

Obrazek 2. Model chovani nespokojenych zakazniku
pozn. Toto schéma bylo vvivoreno v programu MS VISIO-absence podpory éestiny

3.4. Systém pro Fizeni stiznosti a reklamaci

Takovéto prizkumy jesté zvysuji dulezitost vytvofeni systému pro fizeni stiznosti .
reklamaci. Takovy systém musi byt transparentni, snadno pfistupny a ovladatelny. Vzdy
nezaregistrovana reklamace ¢i stiznost zplsobi minimalné stejné tolik Skody, jaks
reklamace vyfizena Spatné ¢i vubec nevyfizena.



Nelze ani opomenout fakt, ze kvalitni systém pro spravu stiznosti a reklamac
piinasi podniku usporu dodatednych nakladi. Napiiklad, zaporna publicita z s
nespokojenych zakazniki mize zpusobit ztratu dosahovanych trzeb. Tuto ztratu pal
vyrobce musi kompenzovat zvySenymi investicemi do reklamy, aby se mu podafilo ziska
zpét urtitou ast zakaznika.

Spravné nastaveny systém pro spravu stiznosti a reklamaci muze poskytnou
manazerum spolecnosti realny obraz o stavu podniku a zodpovédét nékolik dalsich otazek
jako napf -

o Je tieba zlepsit popis vyrobku (znaceni, informace o zarukach a servisu) ?

e Jsou jasné a zcela srozumitelné vysvétleny funkce produktu ?

e Snizl by se pocet reklamaci po zméné rozsahu zaruk?

o Existuji moznosti pro vylepseni stavajicich produkti?

o Existuji moznosti pro lepsi kontrolu kvality?

o Existuji udaje o chybach v bezpe¢nosti produktd, které by mély byt oznameny a
opraveny, piipadné signalizovaly nutnost stazeni produkta z obéhu ?

3.5. Naklady a uspory

Zadny vyrobce si nemize dovolit ztracet své zakazniky. Podle marketingovych
studii stoji udrzeni si jednoho klienta az Skrat méné, nez ziskani nového = nahrazeni
starého.

Producent musi mit na paméti, ze nespokojeni zakaznici téméf vzdy maji urcité
extra naklady: napf. penize vynalozené na telefonni hovory, ¢as straveny jednanim atd.

Napr. zakaznik, kiery se svym automobilem zustane stat na silnici, protoze jeho
auto nebylo radné opraveno, muze zmeskat dulezité jednani, musi zaplatit odtahovou
sluzbu a stravit svuj drahocenny cas cekanim na okamzik, az jeho automobil bude radné
opraven.

Mnoho spole¢nosti jisté takovéto zakaznikovi skryté naklady prehlédne, samotny
zakaznik zcela urcité ale ne.
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3.6. Koordinace v ramci celého distribu¢niho retézce

V piipadé, ze zakaznik bude reklamovat své zbozi, obrati se nejprve na to misto
kde dany vyrobek ¢i sluzbu koupil tzn. maloobchod, dodavatele atd. Vyiesenim reklamac
na této urovni umozni zachovat vztah kupujici/prodavajici a zbavi zakaznika zbyte&néhc
Cekani na fedeni jeho piipadu. Navic je toto feSeni relativné snadné, rychlé a hospodamé.

Je nutné, aby vyrobci sladili feSeni reklamaci s ostatnimi subjekty v ramci celéhc
distribu¢niho fetézce Maloobchodnici, producenti a poskytovatelé dalSich sluzeb vzajemné
mohou tézit ze propojen¢ho reklamac¢niho systému. Mohou se tedy navzajem informovat ¢

ruznych druzich stiznosti a reklamaci, o trendech v téchto oblastech atd.

Producenti maji za ukol se spojit se spotfebiteli a maloprodejci v pfipadech, jestlize
problém nemuze byt vyfeden na misté koupé.

3.7. ReSeni problémii ze strany tieti osoby

V pripadé, ze problémy nelze vyfesit pfimo mezi spotfebitelem a prodejcem nebo
vyrobcem, meéla by ur€itym zpisobem rozhodnout tfeti strana. Tento mechanismus by mél
vyuzivat sluzeb nezaujatych jednotlivci. Spor by mél byt feSen pomoci smiru,
zprostiedkovani a arbitraze.

Usmifeni: Neutralni prostiednik se snazi pfimét strany sporu k dosazeni vzajemné
piijatelného feleni sporu.

Zprostiedkovani: Neutralni zprostredkovatel se stava aktivnim uéastnikem
vyjednavani mezi stranami. Zprostiedkovatel muze navrhnout feSeni, ale nemize

piikazovat vyrovnani sporu.

Arbitriéz: Nezavisly jednotlivec nebo porota vyslechne fakta od obou stran sporu a
dospéje k rozhodnuti.
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Re3eni sporli prostiednictvim treti osoby je vyhodné pro obchod, protoze umozfiujs
rychlé, ekonomicke a spravedlivé feseni stiznosti a reklamaci a to bez riznych soudnich 1
pravnich ukoni. Dalsi vyhodou tohoto feSeni je demonstrace ochoty vyrobci fedi
zakaznické stiznosti, jestlize tito vyrobci daji najevo, Ze se podriidi rozhodnuti tiet
nezaujaté strany.

3.8. Postup pro vytvoreni systému stiznosti a reklamaci

1) stanoveni zpusobu k pfijimani stiznosti a reklamaci
e spotiebitelé musi védét kde a jakym zpusobem mohou vyjadfit svou nespokojenost
e stanoveni zpusobu a mista pro pfijimani reklamaci, které bude jasné a pfistupné
viem spotfebitelim

e piipravit formulafe pro zaznam, tfidéni a zafazovani zaznamu

2) vyvinuti systému pro zaznam stiznosti a reklamaci
o rychla identifikace o odezva na stiznost, v pfipadé Zze se tyka jinych oddé&leni
podniku nebo dalSich spole¢nosti v distribuénim fetézci
e umoznéni pruzkumu trhu pomoci trendu v oblasti stiznosti, reklamaci

e umoznéni top managementu kontrolovat vykonnost a ucinnost tohoto systému

3) postup a zaznam stiznosti
e registrace stiznosti a dalSich dilezitych adaju
e kategorizace téchto udaju pro nasledné feseni
e piifazeni stiznosti konkrétnimu jednotlivci pro feseni

e v pripadé nutnosti postoupeni k feSeni vyssi autorité

4) uznavani stiznosti a reklamaci
e personalizace odezvy dle zakaznika
* v piipadé moznosti jednani osobné ¢i telefonicky
e vyvarovani se neosobnim formalnim formulacim v pfipadé vyuziti dopisu
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e vénovani Casu v piipadé pomoci zakaznikim se zviastnimi potfebami napi
jazykove banery

5) zkoumani a analyza stiznosti

6) feseni problému v souladu s firemni strategii a politikou
e pro feseni jednotlivych pfipadu zvoleni vhodnych pracovniki
e dynamicke informovani zakaznika o prub&hu feseni jeho potiz

7) dalsi &innosti
e zistovani, zda byl zakaznik spokojen s feSenim svého problému
e v piipadé nutnosti piifazeni problému k vyfeSeni tieti strané (viz vyse)
e spoluprace s tfeti stranou

8) penodicka analyza a sumarnizace feSenych problému




4. Analvza stdvajicich informad&nich toku v oblasti

reklamadniho Fizeni

4.1. Popis reklamaéniho Fizeni v soucasné dobé

Zde v teto Casti popisi celkovy proces a postup spolegnosti truconeXion pii fedeni
reklamacnich pozadavku ze strany odbératell resp. zakazniki.

Jak jsem se jiz zminil v predchazejici ¢asti, spole¢nost truconneXion dodava svym
partnerum software a hardware prevazné od velkych spole¢nosti jako je napi. Compagq,
Dell, Cisco atd Z tohoto faktu vyplyva, Ze spole€nost truconneXion ve velké mife
nakupuje tyto produkty od vySe zminovanych firem a nasledné je dodava svym
odbératelum. Pro ilustraci bych vyuzil tento obrazek:

P TS ——— .
objednavka W
:._:-:# ZDOZI _’

Obrazek 3: Distribuce zbozi od dodavatele k zakaznikovi

Skutenost, Ze firma truconneXion v procesu dodavani zbozi vystupuje jako
prostiednik, ovliviiuje 1 nasledné feSeni pfipadnych reklamaénich pozadavki Firma
veskeré poskozené zboz vraci zpét dodavateli pfip. autorizovanému servisnimu centru

(ASC). Tento servis musi mit opravnéni od dodavatele k opravé jeho produkti.
V pfipadé nutnosti komunikace mezi zakaznikem a dodavatelem / ASC musi

spole¢nost truconneXion vystupovat opét jako prostiednik. Neexistuje pfima vazba
zakaznik — dodavatel.
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4.1.1. Slovni popis reklamac¢niho procesu:

Postup pii reklamaci:
1) zikaznik zada reklamadni pozadavek: mize pouzit 3 druhy komunikaénich kanali
a) reklamacni protokol na www strankach spole¢nosti truconneXion
b) individualni e-mail na adresu reklamace@txn cz
c) fax
predavané udaje:
firma
kontaktni osoba
datum predani
adresa, tel, email,
¢. DL
zpusob dopravy vlastni/dopravce/truconneXion
ser. Cislo
modelové ¢islo
zaruka a/n
zafizeni
piislusenstvi
popis zavady

2) reklamaéni oddéleni zpracuje, ovéri a zaeviduje novou reklamaci

a) vystavi v reklamacni agendé prijemku do opravy (viz obr.)
zapisovane udaje:

Cislo opravy

datum pfijmu

zarucni oprava A/N

nazev vyrobku

Part No.

Senal No.

datum prodeje

poznamka

firmy — odbératel

dano do opravy

popis zavady

veskeré tyto udaje zjistuje pracovnik z IS Scala — tyka se to predevSim sériového
&isla vyrobku (v pripadech, kdy zakaznik neni schopen zjistit a sdélit toto ¢islo, je nutné jej
vyhledat na zakladé ¢. dodaciho listu)

o



b) na zaklade sérioveho &isla vyrobku je rozhodnuto, zda se jedna o zéruéni nebo
pozaruéni reklamaci

e uam! amw

[ Cisto opravy: 378 | Datum péijmu: 30 10 2000 PSP p—
Nizey: TOSHIBA 4070C0SH4,3 Datwm prodeje:
Part No.: PCNO284 Serial No.: 59764336E
Porndmka.: Fosléno do ASC Bohema 8ma Firma: Provident

Déno do opravy s.: Brasna, mys adapter

Popb zivady.: Neyde FDD, nexde modem, vytali, ale nespoyi s&

= — N L — = = =
Predal.: Hruby Prevzal.: Eilek
podpis podpas

obr. ¢. 4: Formular prijemka do opravy

2) reklamaéni oddéleni prijima reklamované zbozi
e v urcitych pfipadech technici truconneXion prohlédnou zbozi jesté pred
odeslanim dodavateli nebo ASC (moznost snadné napravy zavady)

3) reklamaéni oddéleni odesila zbozi s zadosti o opravu dodavateli & ASC

4) dodavatel/ASC sdéluji informace o datumu predpoklidané opravy (pfip. o

predpokladané cené v pripadé poziruéni reklamace)
e v pfipadé nesouhlasu odbératele s pfedpokladanou cenou zasila dodavatel/ASC
reklamovany vyrobek thned zpét

5) reklamaéni oddéleni pFijme opravené zbozi a zaSle jej zpét odbérateli

a) v reklamacni agendé vystavi vydejku z opravy
- udaje identické jako na pfijemce z opravy
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b) v reklamacni agendé vystavi protokol o opravé

zapisované udaje:
Cislo opravy
datum piijmu
firma

nazev vyrobku
Part No.

Serial No
Zaruka

Datum prodeje
Cislo DL
Dano do opravy
Popis zavady
Popis opravy
Datum opravy

¢) v piipadé pozaruéni opravy/ vriceni vyrobku preda udaje
obchodnimu useku pro fakturaci

4.1.2. Soucasna agenda

V soudasné

dobé reklamacni oddéleni vyuziva jednoduchy systém, agendu

pro evidenci reklamaci. Tento systém je vytvoren na zakladé databaze FOXPRO. Nejedna

se o sitovou aplikaci, z toho divodu je mozny pfistup do agendy pouze z jednoho pocitace.

Tato aplikace umoziuje:

pfidavani nové reklamacni pfipady
zadavani prijemek a vydejek do oprav
tvorba reklamaéniho protokolu
tvorba protokolu o opravé

zobrazeni historie reklamaci

prehled pravé feSenych reklamaci

tisk dokladi a piehledu

4.2. Problémy soucasného stavu

Pfi zjistovani podnikovych postupl a procesi se mi diky pomoci zaméstnanci
truconneXion podafilo odhalit nékolik nedostatki v postupech firmy. Tyto nedostatky jsou
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z pfevazné vetSiny spojeny s neexistenci vhodné aplikace, ktera by po viech strankach
zajistila a uchovala informace nezbytné k reklamacnimu fizeni.

Dle meého nazoru by bylo obtizné najit zcela novy model chovani firmy v pripadé
reklamagniho fizeni. Pro zcela novy model by bylo nutné propojit informacni zdroje
zakaznikl, dodavatell, autorizovanych servisnich center a spolenosti truconneXion.

4.2.1. Spatna provazanost dat

* neexistence vazeb mezi existujici reklamacni agendou a pouzivanym celofiremnim
informaénim systémem SCALA
e kazdy vyrobek lze jednoznatné identifikovat podle sériového CEisla, v pfipadé
neschopnosti zakaznika toto Cislo korektné sdélit, lze zjistit reklamovany vyrobek
podle ¢ dodaciho listu, tento proces by mohl byt zajistén automaticky, bez zasahu
obsluhy
Pr. pri verifikaci a evidenci zdakaznikem nahlasenych reklamacnich dat je reklamacni
pracovnik nucen stridavé porovnavat prip. obtizné dohledavat data v informacnim systému
SCALA, poté je znovu prepise do své reklamacni agendy

zakaznik

zadost o
daln udaje

reklamace

reld amacni
data T7
I_’ venfikace ewidence
dat reklamaci

A A &
data data
| |
dodaci listy Zbozi
dats

Zakaznici dopravce

soucast IS SCALA Schéma ¢. 1: Znazornéni Spatné provazanosti dat
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422 Znzena komumkace

PF. v pripadé pozarucni opravy predava reklamacni pracovnik veskeré nutné udaje pro
fakturaci obchodnimu oddéleni v papirove podobé — faktury, kalkulaci nakladu, kalkulaci
dopravy

b) mez za cem a truconneXion
Pr. v pripadé, Ze zakaznik oslovi servisni oddéleni, v jakém stavu se nachazi jeho

reklamace, musi servisni oddéleni nejprve provést dotaz na reklamacni oddéleni a pak Ize
teprve zodpovédét zakaznikovi jeho Zadost

evidence

reklamaci — St redd am ace
zakaznik

stav
. reddamace

il st av rekd am a pee—
Zjisteni stawu servisni reklamacni
rdamace  ® oddeleni akont staws oddeleni

reddamace

Schéma ¢. 2: Znazornéni Spatné komunikace mezi zakaznikem a reklamacnim odd.

4.2 3. Nadbytecnost vystavovanych internich dokladu

PF. prijemka do opravy, vydejka z opravy a protokol o opravé obsahuji naprosto identické
nebo velmi podobné udaje, z tohoto duvodu mi existence téchto dokladu pripada zcela

irelevantni



prijemka vydejka Protokol o opravé
islo opravy Cislo opravy Cislo opravy
Datum piijmu Datum pfijmu Datum pfijmu
Firma Firma Firma
Zaruéni oprava A/N Zarucni oprava A/N Zaruka
Nazev Nazev Nazev dilu
Datum prodeje Datum prodeje Datum prodeje
Part No. Part No. Part No.
Serval No. Serval No. Serval No.
Poznamka Poznamka
Dano do opravy Dano do opravy Dano do opravy
Popis zavady Popis zavady Popis zavady
Predal Predal
Prevzal Prevzal
Cena
Cislo dodaciho listu
Popis opravy
Datum opravy
ICO,DIC

42 4 Existence reklamacni agendy na jediném pocitaci

PF. v soucasné dobé lze zadavat reklamacni pozadavky pouze na jediném misté, to samé
plati pro zjistovani stavu, prohlizeni historie reklamaci atd. Pri absenci pracovnika, ktery

ma tyto ikoly na starosti, tento problém vyjde jesté vice na povrch.

4.2.5. Predavani duplicitnich dat od zakaznika spole¢nosti truconneXion
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e tento problem souvist s problemem 4 2 1 | tzn. diky nepropojenym a nesdilenym datim
e zakaznik nucen sd&lovat sva data, piestoZe tyto data jiz spoletnost truconneXion jiz
viastm

Pr. Zakaznik sdéhyj sve identifikacni udaje, sériove Cislo vyrobku, popis zarizeni, ¢islo
dodaciho listu ard., pritom jednoznacné identifikovat vyrobek Ize pouze dle sérioveho cisla,
popisu zavady a druhu dopravy
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5. Ndvrh na zlepSeni soutasného stavu

5.1. Vyuziti stavajiciho informacniho systému

V pfedchozi asti jsem se snazil naznadit v&em spatiuji nevyhody a nedokonalosti

souCasneho stavu. Lze konstatovat, Ze existuji 3 varanty, podle kterych lze postupovat

dale:

1. ponechini souasného stavu

Ize samoziejmé zachovat soucasny stav, tzn. vyuzivat sou¢asnou agendu,
piip. podle naznaCenych problémi astecné upravit dnesni postup tzn. napfi.
redukovat pocet vystavovanych dokladu

2. upraveni soucasné agendy

dalSi zmoznosti je upraveni soucasné agendy, ktera je vystavéna na
platformé Foxpro, bylo by nutné propojit tuto agendu s databaz IS Scala,
upravit tuto aplikaci na nasazeni ve vnitrofiremni siti ..

zdivodu celkové zastaralostii a ztoho nasledné vyplyvajicich
technologickych omezeni bych tuto variantu nedoporucoval

3. pouziti zcela nového systému

5.2. Poutziti nového systému

V pfipadé vyuziti zcela nového informacniho systému existuji dvé mozné varianty:

a) nikup jiz hotového FeSeni od specializované firmy

L]

toto fedeni je relativné nejméné pracné a zhlediska realizace urcité
nejrychlejsi

nevyhodou této varianty je samoziejmé urCita financni naroCnost spojena
také s nevyhodou jiz preddefinovaného feSeni tzn. spolenost truconneXion
by musela pfizpusobit své procesy, postupy atd. nakoupenému systému
spise nez by tomu bylo naopak tzn vyvinuti specialniho informaéniho
systému na miru pro spole¢nost truconneXion — finanéné velice naro¢né.
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b) vyvej informadniho systému viastnimi silami
e toto feleni se mi zda nejvice vyhowujici a to predeviim divodui:
a) moznost vytvofeni aplikace zcela na miru firemnim potiebam
b) relativné male naklady na vyvoj oproti nakupu hotovych feseni

¢) firma truconneXion pusobi v oblasti IT tzn. je mozno vyuzit viastnich
vyvojaiu & programatori

5.3. Navrh nového systému
Pfi navrhu nove reklamaéni agendy (jednoduchy informadni systém) je nutné predevsim
definovat:

o jakym zpusobem tento systém bude pracovat

¢ kdo tento systéem bude vyuzivat

o jaka data bude systém potiebovat - vstupy

o jaka data bude systém poskytovat - vystupy

Informaéni funkce reklamaéniho atvaru:
1) Pfijem, uchovani, zpracovani informaci o reklamovanych vyrobcich
2) Zajistovani veskerych dalSich procesu tykajicich se reklamaci = zajiStovani
dopravy pro reklamované zbozi, jednani s dodavately ASC .
3) Pfedavani zpracovanych dat ostatnim utvarum podniku, vedeni a okoli podniku =
informace pro fakturaci, statistika reklamaci ...

Hlavni uzivatel€ systému:

Zikaznik:
* snadnost pfistupu — nahlaseni reklamace
e nutnost zjistovani co nejméné udaju (dodaci listy, sér Cisla. . )
e okamzité ovéfeni stavu reklamace

Reklamaéni oddéleni:
e automatizace rutinnich &innosti (verifikace udaju, vypliovani formulaia .. )



* omezeni ob&hu a vytvaieni papirovych dokladi
Servisni oddéleni:
e okamzite zjisténi stavu reklamace

e pristup ke statistice a historii reklamaci
Management:

e zjisténi stavu reklamace

e piistup ke statistice reklamaci

Schéma ¢.3: Reklamacni systém
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24 Jednothvé faze reklamacniho postupu ze strany zakaznika
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Schema ¢ 4: Pristup zakaznika do sysiému pomoci www

Zzkzznik se piihlaSuje do systému pies rozhrani www. Po zadani svého jména a
piisiuSneho hesla miZe provest nékolik operaci.

54 1. Zaewdovani reklamace

1) séniové éislo reklamovaného vyrobku nebo ¢ dodaciho listu
2) popis zavady

3) zpisob dopravy

4) pfipadné poznamky, pfipominky .

-
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Schéma ¢. 6. Zaevidovani reklamace

Data pro volbu = ¢. dodaciho listu nebo sériové Eislo
Pozn. V pfipadé neznalosti sériového &isla reklamovaného vyrobku ma zakaznik pfistup do
databaze svych dodacich listi — maze jednoznacné identifikovat zbozi.

Reakce systému

WWW pFistup
pracovnik - 0

systém automaticky vygeneruje novy reklamacni pfipad:

prifadi ¢islo reklamace
vygeneruje elektronicky formulaf (nazvany Reklamacni Fizeni)

o

dle sér. &isla rozhodne — zaruéni / pozaruéni reklamace

d. odesle upozornéni na piijeti reklamace reklama¢nimu oddéleni a servisnimu
oddéleni

e. odesle e-mail na adresu zakaznika, ze jeho reklamace byla zaevidovana

(presné vymezeni reklamovaného zbozi, Cislo reklamace, zaru¢ni/pozarucni

o

oprava)



amail ra
pracovmik- piepiswe piedand data do systemu, vystavi novy reklamadni pripad —
Rekiamacr: roent
system pfi zadavani dat automaticky venifikue data (vazby Zakarnik - Dodaci fist -
Senove &Gslo ard )
3 dle ser. &sla rozhodne — zarudni / pozarudni reklamace
b  odesle upozomeén na piet reklamace servismimu oddélens
¢ odelle e-mail na adresu zakaznika, e jeho reklamace byla zaevidovana
(pfesne vymezreni reklamovancho zboin, &slo reklamace.
zarucni/pozarudni oprava)

542 ZpSténi stava reklamace

Rekiamaéni pfipad miZe mit nékolik atributi. Tyto atributy by si méla zvolit firma
a) reklamaéni piipad v evidenc
b) rekiamovane zboz pijato
c) reklamované zboZ na cesté
d) reklamovane zboz v opravé
¢) piedpokladana doba opravy
f) reklamaéni pfipad vyfizen

data pro J
zakaznik “4 reklamace
reklamace _T =

reklamace

Schéma ¢. 7. Zjistovani stavu reklamace

Data pro vybér reklamace — €islo reklamace nebo sénove Cislo vyrobku

=Ly =



5.4.3. Jiny dotaz do databaze
Zakaznik ma piistup do databaze svych reklamacnich pripadi
e muze prohlizet své dodaci listy
e muze prohliZet statistiku svych reklamaci

e muze prohliZet historii svych reklamaci

5.4.3. Zména zakazmckych dat

Zakaznik muze Caste¢né zménit sva kontaktni data, na ktera bude systém odesilat
své informace a reakce:

e kontaktni osoba

o telefon

e e-mail

o fax

5.5. Jednotlivé faze reklamacniho postupu ze strany reklamaéniho
pracovnika

5.5.1. Evidence reklamace

Pracovnik postupuje podle toho, jakym komunikacnim kanalem zakaznik nahlasil
svou reklamaci, evidence reklamace je popsana v ¢asti 5.4.1. Podle volby druhu dopravy
zajisti pracovnik dopravni firmu, ktera doru¢i reklamované zbozi do spole¢nosti

truconneXion.

5.5.2. Phyjeti reklamovaného zbozi

V piipadé nejasnosti popisu poskozeni prohlédnou technici zboZi a upfesni druh
zavady Reklamaéni pracovnik zada datum pfijmu zboZ - systém automaticky odeSle e-
mail s oznamenim, ze reklamované zbozi bylo piijato.

-38-
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Tento datowy model sem mavrien s viemy nutnymi atributy jednotlivych entit. Tyto
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- dacsbare Zbok (prodace. distribuovane)
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- camabare Doprava
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5.6.2. Datovy model

5.7. Vyhody navrhovaného systému

5.7.1. Kvalitativni

Nejvétsi vyhody vidim v zcela automatizovaném pfistupu k reklamacim. V pfipadé,
Ze zakaznici se nauéi pfistupovat k reklamacnimu fizeni pfes webovy pfistup, bude
existovat nékolik vyhod jak pro zakazniky, tak i pro firmu truconneXion samotnou.
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Zikaznik:
* snadnost nahlaseni reklamacniho pripadu
e rychlost nahlaseni reklamacniho piipadu
e daleko mensi rozsah sdélovanych dat oproti faxu, e-mailu
e odstranéni pfipadnych chyb v jednozna¢né identifikaci vyrobku

e Zzisténi stavu reklamace odkudkoli - sta¢i pouze pfipojeni na internet

truconneXion
e uspora ¢asu pro reklamacni oddéleni
e uspora ¢asu pro servisni oddéleni
e piistup k reklama¢nim pripadu z jakéhokoli oddéleni — servis, management
e odstranéni moznych chyb pii komunikaci pomoci papirovych dokladi

5.7.2. Ekonomické
Tento systém by samozfejmé mél pfinést i urCity ekonomicky efekt. I proto, ze

jeho vyvoj a nasledna implementace bude stat ur€ité financni prostredky.

Nejvétsi prvotni ekonomicky efekt prinese ve dvou oblastech:

Cas
Uspora &asu by méla byt nezanedbatelna. A to nejen pro zakaznika, ale predevsim
pro firmu truconneXion. Reklamaéni pracovnici v soucasné dobé jsou nuceni travit nemaly

Cas vyfizovanim reklamacnich pripadu, komunikaci se zakazniky atd.

V piipadé automatizace téchto Cinnosti by bylo mozno jejich pracovni vytizeni
nasmérovat do dalSich oblasti podniku.

Komunikace

V piipadé automatizované komunikace pfes internet nebudou nuceni zakaznici, ale
i spoletnost truconneXion vyuzivat dalSich komunikaénich kanali jako je telefon, fax
apod. Jelikoz vétsi firmy dnes maji stale pfipojeni k internetu, naklady na komunikaci
s reklamaénim systémem budou prakticky nulové. PenéZzné vycislit se také nedaji pfipadné
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