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ANOTACE

Tato bakaléska prace je za#tena na vyzkum spokojenosti zakazhikprotoze
spokojenost zakaznika je jednim z hlavnich faktdlouhodobé usfnosti firem na
trhu. Vyzkum je proveden u vybrané spwolesti UNEX a. s. a osloveni jsou &bivi
z&kaznici dané firmy. Vyzkum probih& na z&klabtaznikového Seni. Vysledkem
této prace je vystup v podémavrhi a dopordeni, které povedou ke zvySeni stavajici
arovre spokojenosti zakaznik

ANNOTATION

This bachelor's thesis focuses on customer satisfaagesearch because customer
satisfaction is one of the key factors in compaftoeg term success on the market. The
research is carried out on the selected companyXJAIEs. and the people dealt with
are the key customers of this firm. The researclbased on enquiries through
questionnaires. The result of this work is outpotthe form of suggestions and
recommendations, which should lead to an increasthe present level of customer

satisfaction.
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Dotaznik, dotaznikové geni, zakaznik, spokojenost zakaznika.
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UvoD

Souwasny trh vytvéi podminky pro vznik mnoha podobnych firem v ranotioru
s podobnym zboZzim a sluzbami. ¥Spé firmy se v dhto podminkach jevi jako
komunikujici celky s pozitivnim vrihim klimatem a dobrou pésti.

Chce-li firma dosahnout svych &ilv zostujici se trzni konkurenci, bude muset mit
dobrou strategii komunikace v ramci svého &miho i vrgjSiho prostedi, vytvdet
dobré vztahy s najen€jSimi cilovymi skupinami a zejména se svymi zakkgnstejré
tak jako snahu stéat se firmou s "dobrym jménem’snbzSi stat se G&nmym v dosazeni
svych citi, kdyZz ma firma podporu a pochopeni svého okolg, kayz citi nezdjem.
Firma bude muset také prokazat, Ze je cennoudstiusveho okoli a Ze ji zalezi nejen

na rozvoji sebe samé.

Spokojenost zdkaznika je jednim z rozhodujicichofékdlouhodobé usfEnosti firem
na trhu. Pednetem této bakal&ké prace je provést analyzu spokojenosti zadkéznik
zZjistit troven spokojenosti zakazniks produkty dané firmy a faktory, které ji ovii
a doporuit postupy, snmitujici ke zlepSeni Afsohi zjiStovani spokojenosti zakazriik

jakoZzto i opateni, vedouci ke zvySeni Urayjejich spokojenosti s produkty a sluzbami.

Cilem mé bakai&ké prace je tedy analyza gaaného zfisobu zji§ovani spokojenosti
zakaznik a piinosi takto ziskanych vysledkk tizeni vybrané spobaosti. Cilem je
rovnéz sestaveni naviéh a dopordeni smétujicich ke zvySeni stavajici Uravn
spokojenosti zakaznika k vyuZziti raciondlnich metod ziskavani¢tg vazby od
zé&kaznik o jejich spokojenosti.
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1. ZAKLADNI INFORMACE O FIRM E

1.1. Obor podnikatelské éinnosti

Akciova spolénost UNEX Unéov je strojirensko - metalurgicky komplex a v oboru
tézkeho strojirenstvi je dlouhodobym zkuSenym &ft@x® uznavanym vyrobcem
zarizeni pro kontinualniégbu - klasickych a kompaktnich rypadel pro povrahov

téZbu hornin v rozsahu provoznich hmotno&thto zdizeni od 55t do 5 500 t.

V oblasti manipulani techniky UNEX a.s. nabizi &ovému trhu jédby - mostove,
portalové, pistavni, specialni. K produkci akciové spwlesti roviéz pati svaované
ocelové konstrukce a dily od konstrukci niiostvyrobnich nebo sportovnich hal az
po svaované dily, jako jsou rdmy &sti pracovnich z&eni stavebnich stiinj Diky
vlastni slévarés akovarg je UNEX a.s. soestanym v zajifovani odlitki
a vykovki pro svou vlastni vyrobu &t8inu své produkce dodava vyznamnym

swtovym spolénostem.

V oblasti diskontinudlni &by hornin, zemnich praci a stavebnictvi se UNEX a.
vyprofiloval ve strategického partnera nggich s¥tovych vyrobaé téchto z&izeni se

schopnosti dodavat své produkty na montazni linkg-ip-time.

Spole&nost UNEX a.s. row¥ zaji¥uje poprodejni servisni podporu, opravyudil
kompletni generdlni opravy iaeni i vybavovani stréj nejnowjSimi technickymi
modifikacemi a vyrinou dili.

Své vyrobky UNEX a.s. exportuje dotginy zemi Evropské unie, dodava vsak
i do USA,¢i jinych stafi po celém s&té. Export tvdi 80 % dodavek. Kvalitu vyroby
zarwuje i uckleni certifikatu 1ISO 9001:2000 certifikai spol&nosti TUV NORD, ktery
je prowiovan kazdy rok.

11



1.2. Organiza éni struktura

Cela spolenost UNEX a. s. je holdingovym uskupenim a sklagazsmateské
spole&nosti a dcinych spolénosti, gficemz 4 dcé&né spolénosti maji stejné sidlo, a to
Brnicko 1032, 783 93 Ukov. Posledni z nich sidli na Slovensku.

Spolenost UNEX a. s. (maiska spolé&nost) zajiguje:

1. prodej veSkerych vyrolik ze spolénosti UNEX Slévarna, s.r.o. kofreym

zakaznikm,

2. podstatnowast ndkupu materialu a sluzeb pro spiotesti UNEX Slévarna, s.r.o.
a UNEX Servis, s.r.o.,

3. veskerou pravni,detni, personalni, marketingovou, figaih a investini agendu pro

spole&nosti UNEX Slévarna, s.r.o., UNEX Servis, s.r.€RM Unkov, a.s.

Spolenost UNEX Slévarna, s.r.o. (dosi spol€nost):

1. dodava matiské spolénosti veSkeré své vyrobky,

2. nakupuje od maiské spolénosti sluzby manazersko-pravni¢etni, personalni,

marketingove, finani a investiné-inzenyrske,

3. nakupuje od spotmosti UNEX Servis, s.r.o.dkteré sluzby, nafklad vietkovou

dopravu a provoz a udrzbu elektrizani.

Spolenost UNEX Servis, s.r.o. (diina spolénost):

1. zaji¥uje pro mateskou spolénost a pro spotmosti UNEX Slévarna, s.r.o. a CPM
Uni¢ov, a.s. provoz energetiky, ¥kovou dopravu, &které sluzby ekologické

a spravu majetku,

2. nakupuje od maiské spolénosti sluzby manazersko-pravni¢etni, personalni,

marketingove, finani a investiné-inzenyrske.

12



Spole&nost CPM Uniov, a.s. (dcéné spolénost) :

1. zaji¥uje pro mateskou spolénost a v nepatrném rozsahu i pro firmy mimo skupinu
vyrobu vypalki,

2. nakupuje od maiské spolénosti sluzby manazersko-pravni¢etni, personalni,

marketingové, finagni a invesiiné-inZenyrské,

3. nakupuje od spotmosti UNEX Servis, s.r.o.dkteré sluzby, najklad vietkovou

dopravu a provoz a udrzbu elektréizeni.

UNEX PERSAG, s. r. 0. (déma spolénost):

ZaloZzena byla vroce 2006 a hlavninegmétem jeji ¢innosti je zprosedkovani
zamestnani {innost agentury prace) a zph@stkovani obchodu a sluzeb. PIni tedy
funkci personalni agentury pro ostatni podniky kepse a zangstnava zejmeéna osoby

se znénénou pracovni schopnosti.

UNEX Snina, a.s. (déma spolénost):

UNEX a. s. zahajil od 1. 1. 2007 vlastni vyrobu rgdu byvalé spotmosti
VIHORLAT ve vychodoslovenské Snin Jedna se o strojirensko-metalurgicky
komplex, ktery je dodavatelem elektrickychgli, ocelovych konstrukci a hal a je
dlouholetym vyrobcem tlakovych licich stéojPodnik4 v arealu o vye 105 ha
a disponuje vyrobnimi kapacitami pro cca 530 pradav Zaji¥'uje pripravu material,
svaovani kovi, mechanické opracovani, teai kowi za studena, tepelné zpracovani,

manipulaci a skladovani.

Organiz&ni struktura zobrazuje zakladni ugpdani spoknosti. Zakladni usgadani
Gtvari v piimé podizenosti generalnimtediteli (prvni linie) schvaluje fipdstavenstvo
spole&nosti. Organizéni uspdadani v ramci jednotlivych produktovych skupin,
odbornych utvar a vyrobnich provax schvaluje porada vrcholového vedeni

spole&nosti.
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Druhy Utvar 1, jejich vSeobecné povinnosti, pravomoci a odpédnosti

Produktova skupina (PS)

Je to organizani Gtvar spolénosti v fimé podizenosti generalnihteditele. Vykonava
jak strategické a obchodnfinnosti, tak i veSkerétidici cinnosti, snétujici ke
komplexnimu rozvoji aifpraw produktu i k vlastni realizacitislusné zakazky ve VP.
PS je kléovym nositelem zakazky, zodpa@nym za jeji realizaci. PS vededitel, ktery
je nadizenym vSech pracovnikPS, tj. produktovych managerodbornych inZenyr
proces v PS a dalSich stalyathena PS.

Vyrobni provoz (VP)

Je to organizani Utvar v pimé podizenosti vyrobnihdeditele. Zabezpeije plréni
veSkerych vyrobnich¢innosti v procesu vyroby produktu yeglepsaném objemu,

nakladech, kvali acase.

Odborny Gtvar (OU)

Je to organizai Gtvar odborného charakteru piny Q. V ramci PS a OU mohou
byt ziizeny dalsi OU nizsi Gro¥n Vykonava spravnicinnosti, poskytuje PS
specializované odborné, padpé ¢innosti a servisni sluzby. Zodpovida za udrzovani
a zvySovani odbornosti svych pracovwnik/edouci feditelé) OU jsou ve smyslu
piislusného rozhodnuti generalnitealitele metodickymi spravciidélenych proces.

Produktovy tym (PT)

Je to skupina vybranych odbornych pracovuniantiend na realizaci regionln
produkto¥ nebo zakaznicky orientované portfolio zakazek.vddeny produktovym
managerem. Skupina je vytema pro komplexni zaji&ti konkrétni zakazky, resp.

produktu. Uzce spolupracuje s VT.
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Vyrobni tym (VT)

Jednd se o organiga Utvar v ramci VP. Zabezpaie plréni konkrétni zavazkové
naplré v procesu vyroby produktu $gmlem definovanou vyrobni kapacitou. Uzce

spolupracuje s VT.

Schéma organizai struktury je uvedeno Witoze 1.

1.3. Technické a vyrobni moznosti

Projekéni a konstrukni prace

Vyvoj a konstrukce zajifije technickou podporu pro generéalni opravy, rekokse

a inovace produlkst pro které UNEX a.s. vlastni know-how a jim podgtim Jedna se
zejména o &ebni zézeni, jgaby, mosty a haly. Technickou podporou se rozumi
veSkera technickéinnost — nabidkovézeni, vyvoj, vyrobni vykresy, technicka pomoc
pii vyrobé a montdzi az po vypracovanitpodni dokumentace ke kazdému stroji.
Pro zefektivini technické podpory spaleost vyuziva softwarové prastlky systému
I-DEAS umozujici kresleni ve 2D, modelovani ve 3D a v§fgometodou konénych
prvki. Pro jednodussi pevnostni vyiywje k dispozici program IDA NEXIS .

Dileni a tvdeni hutnich material

Jednd se offpravu materialu f&d jeho samotnym zpracovanim na dilhato giprava
zahrnuje dileni plec¢ha profild, jejich rovnani, zakruzovanii ohybani a nasledné

tryskani.

Svaovani materidl

Své&eiské prace jsoiizeny a provéathy v souladu s normoGSN EN 729-2 . Svaiji
se ocelové materialy v jakosti S235 , S275 , S3%8eli s vysSi mezi kluzu typu
WELDOX, otéruvzdorné oceli typu HARDOX, vysokolegované audieké oceli
i barevné kovy vetrg hliniku. Sva@ovani se provadi jak &n¢ netavici se wolframovou

elektrodou, obalovanou elektrodou nebo dratem vastié atmostée, tak i automatem.

15



Tepelné zpracovani

UNEX a.s. nabizi nasledujici mozZnosti tepelnéhaaprani — normalizai Zihani,
kaleni a popoushi, Zihani na snizeni pnuti, Zzihani né&kko, Zihani na snizeni pnuti

po svaovani, feritiz&ni zihani a také povrchové kaleni.

Strojni opracovani

V ramci strojniho opracovani spotest nabizi soustruzeni, svislé soustruzeni,
horizontalni vyvrtavani, obrazeni, brouSeni, vrtafiezovani a hoblovani hran.

VyuZivaji se stroje sdicimi systémy NC i CNC.

Povrchové Upravy a lakovani

Zahrnuje pedupravu povrah tzn. odmafovani svéenal v odmasgovacich boxech
a vanach, pap na mycich stolech a tryskani opracovanychiesw#, a aplikaci
nagrovych hmot, ktera je provéda ve stikacich boxechii v halach povrchovych

aprav.

Kompletace a montaz vyrobk

Montazni prace jsou zérecnou fazi vyrobniho procesu, kterou je firma schopna
poskytnout jako samostatnou sluzbu. Hlavnim &&m poskytovani této sluzby je
zajistit komplexnost dodavky vyrobkzejména pro oblast povrchového dobyvani.
Nabidku dopiuji i montaZze ocelovych mostnich konstrukci, kamstf hal, jedbi
apod. U vyrobl, u nichz neni zaji8ha montazni prace, firma provadi jejich kompletaci

e

a v pipac slozigjSich technologickych dili kontrolni montaz.

Vyroba odlitkh a zapustkovych vykovk

Odlitky spole&nost dodava tryskané, brousené, hrubované i findpracované. Dle
pozadavku zakaznika i s a@m a povrchovou Upravou. Do vyrobniho programdi pat

také fitinky a zapustkoveé vykovky.
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Simulace liti v programu MAGMAsoft

Program MAGMAsoft je Uplny nastroj v oblasti anatyndlévani kow, tuhnuti,

vyskytu vad a vypétu naggti a deformaci.

Nedestruktivni testovani mateidNDT)

NDT je v ramci UNEX a.s. prov&do zkuSenym personalem kvalifikovanym
a certifikovanym nezavislou certifikai organizaci podle EN 473 ve stupni Level Il.

Zajistuje se zkouseni ultrazvukovou, magnetickou, rertgen a penetkani metodou.

1.4. Produkty a sluzby dle jednotlivych produktovyc h skupin

PS 12 — BZké strojirenstvi

Tézké strojirenstvi ma dlouholetou tradici v oblagfroby za&izeni pro kontinualni
téZbu, a to jak kolesovych rypadel pro povrchoveéibt hornin, tak i zidzeni pro
Gpravu a dopravu wEkeného substratu a zakladacich étrdpale vyrabi a dodava
kompletni technologické celky, jako rfageraby a manipukni zdizeni ¢i vyrobni
zarizeni. K produkci &Zkého strojirenstvi rowz pati svaované ocelové konstrukce
a dily od konstrukci mo&ta vyrobnich nebo sportovnich hal az porgvané dily, jako
jsou ramy ac¢asti pracovnich z&eni stavebnich stipj dle vlastni i dodané

dokumentace.
PS 13 — Mechanizace

Jedna se o vyrobu ocelovych i, vylozniki, hornich ram, i rami podvozki
a pracovnich zZdézeni \etrg opracovani a néti, prevazi podle dokumentace
zdkaznika. Podle pozadavkzakaznika je firma schopna vyrobit i dalSi typy
svaovanych konstrukci z d&nych konstruknich oceli, oceli s vysSi mezi kluzu
i otéruvzdornych oceli. Dale sem piatvyroba a montaz pasovych i kolovych siroj
jako jsou nap lopatova rypadla, dampry, a dalSi stroje podotkuistrukce

s mechanickymi a hydraulickymi pohony.
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PS 11 — Odlitky a vykovky

Tato PS vyrabi uhlikové, nizko,fetire a vysokolegované ocelové odlitky, odlitky
Z tvarné, Sedé, temperované a bilé litiny a tak@igtkové vykovky. Do produkce at
odlitky pro Zeleznini a automobilovy gimysl, €zké strojirenstvi, stavebni a zemni
stroje i pro manipukani techniku a ostatni famyslova od¥tvi. Vykovky jsou dodavany
predevsim vyrobitm zemnich a ze&délskych stroj.

PS 19 — Vypalky

Tato PS je zagfena na vyrobu tvarovych vypdlkze standardnich konstitrkich oceli
v rozmezi sily siny 3 —250 mm a formatu 3 x 12 m i ze specialnickeni jako jsou
vysokopevnostni kalené oceli S690QL¢ravzdorné materidly Hardox, jemnozrnné

oceli Weldox, QstE a dalsi.
PS 14 — Kooperace a sluzby

Tato PS zajifuje kompletni vyrobu getné zajiS€ni materialu, vlastniipravu detail,
nasledné swavani a rovnani svandi, Zzihani, opiskovani, kompletni opracovatgtw
povrchovych Uprav. Provadi také opracovani dodarsidenar — zihani, tryskani,
opracovani a natirani. Zaravdirma dodava Zihaci diagramy, ro&zmavé protokoly

a zkousky tvrdosti.
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1.5. Analyza makroprost Fedi firmy

1.5.1. Z&kaznici

Te&zké strojirenstvi

Mezi nejvyznamyjSi zdkazniky této produktové skupiny ipapdbiratelé €Zebniho
zarizeni (dilnich, dopravnich a skladkovacichiiza&ni), €Zkych ocelovych konstrukci
(ramy, turbiny, difuséry, sloupy, mlyny, ventilagpvany, jgdby a mosty) a vyrobnich
zaizeni (hutni z#zeni, vélcovaci tr&t tvaeci lisy). Konkrétnimi firmami jsou:
GE RAMY, SIEMENS, VOEST ALPINE, KENZ FIGEE, KALMAR Severgeské
doly, PRODECO, NKM NOELL, GVA KREFELD. Tato produkta skupina vyvazi

zejména do Francie,decka, Nizozemi, USA a Rakouska.
Mechanizace

Zakazniky jsou vedouci vyrobctZebnich, zemnich a stavebnich strapanipul&ni
techniky i energetickych ti@eni. Jedna se océmecké firmy ( LIEBHERR,
PUTZMEISTER, KOMATSU MINING GERMANY, FUCHS, SCHAEFRFIEV),
holandské spotamosti (HITACHI, NACCO) a francouzské firmy ( LIBHER
FRANCE, CATERPILLAR, UNION PUMP).

Odlitky a vykovky

Mezi zakazniky pdt vyrobci kolejovych vozidel, zemnich aildich strojfi, silni¢cni
techniky a také firmy {sobici v &zkém strojirenstvi, automobilovéri lodnim
pramyslu. Konkrétnimi firmami jsou: SHG, GE Transptida, Tatravagonka a. s.
Poprad, Kessler & Co. GmbH, KOMATSU HANOMAG GmbHsta Vagone Arad
S. A, Kinex — KLF a. s., Vitkovice Heavy Machineay s., GVA Krefeld GmbH.
Zememi vyvozu jsou tedy fedevSim Nmecko, Slovensko, USA, Rumunsko, Nizozemi
a ltalie.

Vypalky

V sowtasné dob jsou vsichni nejvyznan#si zakaznici £R a jsou to firmy Q-TECH
s. 1.0., JMS DB s. r. 0., EXPONO a. s., MOTOR JIRKSTROJIRENSKA a. s.,
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ZEKOF s. r. 0., IKOV TRADE a. s., STROJIRNA STELORFiidli¢cna s. r. o.,
VPAZ s. r. 0.

Kooperace

Vyrabi ocelové konstrukce ifghi (pristavnich a kontejnerovych), ocelové konstrukce
slouzici v lodni dopray ocelové konstrukce turbin a std@toPS vyvazi do Norska,
Danska, Nmecka a na Slovensko. Nejvyznafiiimi zékazniky jsou MavelCKD

Turbotechnik, Q-Tech, Elfe, Hydramarine.
Zakaznik s velkou vyjednavaci silou

Do této skupiny spotmost fadi velké podniky s dlouholetou tradici, které maji
dostaténé informace o cenach naipryslovém trhu a o s@éasné nabidce a poptavce.
Jsou ¥tSinou nareni, vSimaji si cen, jsou citlivi na jakékoliv 2ny, ale pesto

preferuji kvalitu ped cenou, pokud nenifipS vysoka. Nejsou zavisli na jednom
dodavateli, ¥tSinou vyhlasi vybrovétizeni, ve kterém si zvoli firmu, kterd jim nejvice
vyhovuje. Vigzstvi v takovémto vyrovémtizeni pak UNEX a. s. povaZuje za velky
auspch a velice si ho vazi, zejména pokud se Wastnily i znameé zahrami

spole&nosti.

Tito z&kaznici vnimaji rozdily mezi dodavateli jalsektoru &Zkého strojirenstvi, tak
v sektoru mechanizace. Tzniigiup, spolehlivost, kvalitu, cenu, rychlost,ugpb

komunikace apod. Zpravidla vyzaduji individualitispup. Do této skupiny zakaziiik
pafti prevazna wtSina zahrarnich odigratel, jako jsou Nmecko, Holandsko, Francie,

Belgie, Italie, Slovensko, Rusko, Ukrajina a Makeigo
Kli éovymi zakazniky jsou:

* GE (General Electric Transportation Systéme)
e SHG

e Tatravagonka Poprad a. s.

« Noell
« Kalmar
« NACCO
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e Sumitomo Corporation

« CAT

e Q-Tech

* Kovogroup
* Elfe

* Eskont

* Biomac

Zakaznik s nizkou vyjednéavaci silou

Sem lze zg&adit wtSinou mensi podniky, které nemaji v zaloze jiné&polehlivého

.....

informaci o trznich cenach. Tito zakaznici zpravidebyvaji pro spotmost UNEX

a. s. nejdlezitejSimi odkErateli. Velmicasto se jedna i o jednorazové zakazky, které se
v budoucnu jiz neopakuji.tRladem takovéto zakazky jéeba dodavka kolesovych
rypadel pro indicky trh, vyroba &tejnich ¢asti nakladée a vykladae niklové rudy
smetfujicich do Nové Kaledonie, nebo subdodavky na rskalci €Zzebniho

velkostroje K2000 pro firmu PRODECO a. s..

1.5.2. Dodavatelé

Mezi nejvyznamgjSi dodavatele p#&t samozejm¢ dodavatelé a vyrobci hutnich
materiah z Ceské republiky i ze zahratii(jedna se fedevsim o ocel a litinu). Déale
dodavatelé elektrické energie, stavebnich pragjrabei betonového zbozi, dodavatelé
elektroinstalanich praci, firmy zaji@ujici likvidaci odpad a slkir abraziva.

V neposlednitadé jsou to spolénosti poskytujici vyrobni Z&eni pro jednotlivé
vyrobni provozy, jako jsou si@vaci automaty a poloautomaty, indok pece,
elektrické obloukové pece, kompresory, tlakové bddiltry, karusely, horizontalni
vyvrtavaiky, obralgci stroje a spoustu jinych stéiop gistroji nutnych pro zajighi

plynulosti vyroby.
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Mezi nejvyznamrgjSi dodavatele hutniho materialu pati:

e CABONESSs. . 0.
« UNION OCEL
e METOSVv.0.s.

«  KARLA
« TECHSERVICEs. . 0.
« FERONA

+ ZELEZO HRANICE

« SALZGITER

« SSAB

« PITTARC

e STEELCOM
Mezi nejvyznamrgjSi dodavatele vypalki pati:

* CPM - stedisko paleni
« KARLA

e ARC-H

e LASER-TECH

e STEELCOM

Mezi nejvyznamrgjSi dodavatele sluzeb a nahradnich dil pat¥i:

+ RETOS Varnsdorf
¢ ESOS Ostrava
« LAMMB Ostrava Vitkovice

Dale sem lze zadit podniky zajiBujici opravy a serviséthto vyrobnich zazeni,
financni a bankovni instituce, telefonni opetatqpiedevsim @), dodavatelé

komunikani techniky, peéitatového a softwarového vybaveni atp.
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V ramci holdingového uskupeni zajife matéska spolénost pro své ddmé
spol&nosti sluzby manazersko-pravni¢etni, personalni, marketingove, fikan a

investeng-inzenyrskeé.

Diky vlastni slévaré a kovarg je UNEX a. s. sokstainym v zaji¥ovani odlitki a
vykovka pro svou vlastni vyrobu. St&ntak diky nové hale povrchovych uUprav
(lakovre), tavirre, formovre, cidirrgé odlitkd, hrubovié a ocelart si spolénost vystai

s obraknim, palenim, dilenim, lakovanim, montazi, manipiudaskladovanim sama.

VSeobechn je tedy vyjednavaci sila dodavditatizka, s vyjimkou dodavatelhutnich
materiati, vypalki a nahradnich dil na kterych j&innost firmy zavisla. Spot@ost ma
nékolik skladi (sklad chemickych latek, sklad nahradnichi @ilpracovnich pofitek,
sklad pro vyrobené polotovary, odlitky, vykovky gpalky).

1.5.3. Konkurence

Hrozba vstupu novych konkurénse obvykle snizuje, pokud na trhu existuji podniky
které maji v dsledku dlouhodobé existence a velkych zkuSenoststup k utitému
know-how a maji vyznamné néakladové vyhody, jsouina@apojeny na vyznamné
distribwéni kanaly a na ifpadny vstup jiné firmy do ifsluSného odstvi mohou

reagovat agresivn
NejvétSimi konkurenty jsou tyto firmy:

pro PS 11 €KD Kutna Hora, DAS, Vitkovice Heavy Machinery — divize slévarna;

pro PS 12 — Vitkovice, KPS IYAS, SUB, Pioma (Polsko), Famak (Polsko), Thyssen
Krupp, Famaba (Polsko);

pro PS 13 — Stati€'eska republika), ZTS (Slovensko), FMJ, HSW (Polsko)
Rumunsko, Marsko;

pro PS 14 — Vitkovice, KPS, Hopax, PSferev, MontaZze Progpov,

pro PS 19 — KARLA, TENZO, EXPONO.
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Hrozba vstupu nové firmy do o#&lvi t¢Zkého strojirenstvi je tedy minimalni a pokud by
se tak peci jen stalo, nova firma bude jegAtkonkurovat spotsosti UNEX a. s., jejiz
historie se datuje jiZ od roku 1949. Satiepxe, Ze v dnesSni dabexistuje uéité riziko,

Ze se tato hrozba vstupuuke zvySovat diky rostouci poptavce ze strany kiient
Pri tvorbé obchodni a marketingové strategie je proitezité vytvdit pevné vztahy

a vazby se zakazniky, vyuZitgbytku poptavky k roz&ni vyrobni kapacity a oslovit

nove potencialni zakazniky.

1.5.4. Rivalita spole €nosti p usobicich na daném trhu

Pro ocelésky ptimysl jsou posledni roky rekordni. Ocel je glolkastale ZadaxSim
materialem z hlediska uzitnych vlastnosti i s obladna ochranu Zivotniho présdli,
protoze je tém¥ stoprocenté recyklovatelnym materidlem. Navic Ize odské
vyrobky pravem ozngt jako moderni: vice nez 40% aktud&yrakénych produki je
mladSich 5 let, coz je vysledkem trvalé spolupragebai s kon€nymi uzivateli.
Roste také narok na jakost vyrdgbla trend podle #ho proto smtuje k vyrobkim

s vysSim efektem pro vyrobce. (7)

Spoteba ocelgskych vyrobk v Cesku roste aifznivy vyvoj spoteby &chto produki
by m¢l i nadale pokréovat. Analyticka firma EuroStrategy Consultantedpokladéa
roéni rast spoteby oceli VCR do roku 2014 mezi 3,9 az 6,9%. V roce 2014 byntslo
na jednu tuzemskou osobuigadnout az 763,9 kg oceli. Nepgimi odkrateli
oceldskych vyrobk v Cesku je strojirenstvi a kovovyroba — asi kolem 40%.@ting

pfipad& na automobilovy pmysl| a stavebnictvi. (7)

Jelikoz tedy ocel&ky prtimysl proziva v poslednich letech boom, zvySuje pecet
firem pasobicich ve strojirenstvi, kovovyrdba metalurgii a v souvislosti s tim
pochopitel# roste a zostije se konkurence v ramci tohoto &tii. A to jak u nas, tak

i v zahranéi.

Nekteré firmy gechazi i k nekalému obchodnimu jednéani, jako togia bag. v Unoru

roku 2007, kdy Séfové deviti strojirenskych holdirge chovali jako velci intrikani.
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Od roku 1988 se pravidalrschazeli, aby udrZeli vysoké ceny svych vyriglihravali
si zakazky a likvidovali tak konkurenci.

Na kartelové chovanit@la az Evropska komise, k niz se postuptidavaji narodni
antimonopolni tady. Naposledyesky &ad pro ochranu hospag&é soutze, ktery
firmam vymetil nejvySSi pokutu v historii. Tyto strojirenské ¢oky by mely

do statniho rozptu odvést térer miliardu korun, z toho nejvicefipada na firmy
ze skupiny Siemens. Sankci se naopak vyhnula SsK&apolénost ABB, ktera ostatni
firmy jako prvni zradila a k nekalé seat se piznala. Vynénou ziskala podle

evropskych pravidel beztrestnost.

Siemens, Areva, Hitachi, Fuji Electric, Alstom, Blibishi Electric, Toshiba, Japan AE
Power Systéme a Nouva Magrini Galileo na vzajemadieeiivost doplatili. \EtSina
téchto firem je odbrateli nebo zadavateli zakazek sgolesti UNEX a. s. Evropska
komise po &chto firmach chce vigpaitu pres 20 miliard korun. Proti této pokuiiz
v3ak staily podat odvolani, stejny krok mohou pouZit tak€esku. Zmanipulované
zakazky se tykaly s@astek elektrickych rozvoden. (22)

Rivalita v od¢tvi je tedy vSeobeenvysoka. Tuto satasnou situaci, kterou vSak nelze
povazovat stoprocentrza dlouhotrvajici, jeféba vyuzit v tvor® vhodné strategie, jak
nabidnout klientovi lepSi podminky nez konkurer@eom vSak pojednava nasledujici

cast bakalgské prace.
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2. TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

2.1. Vyznam marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum je saiésti procesu marketingovéhiaeni podniku. Sam o s&b
bez vazby na ostatni marketingoti@nosti, prostednictvim kterych jsou realizovany
jeho vysledky by nest smysl, ale plati to i og&a¢ — bez marketingového vyzkumu
si nelze pedstavit Uspdné marketingové&izeni. Marketingovy vyzkum je édni
disciplina, kterd vychazi z poznatkeléiady wdnich oboii — matematiky, statistiky,

ekonometrie, psychologie, sociologie, informatikgaSich. (21)

.Marketingovy vyzkum lIze chapat jako funkci, ktes@ojuje spakbitele, zakaznika
a veejnost s marketingovym pracovnikem ptedhictvim informaci. Tyto informace
jsou pouzivdny k zjiovani a definovani marketingovych probigmk tvorke,
zdokonalovani a hodnoceni marketingovych akci, moowani marketingového usili
a ke zlepSeni pochopeni marketingu jako procesukéfiagovy vyzkum specifikuje
pozadované informace podle vhodnostiekeni &hto problénmi. Vytvéai metody
pro sk¥r informaci,fidi a uskuténuje proces shu dat, analyzuje vysledky a &dje

Zjistené poznatky a jejichicsledky.“* (21, str.11)

Marketingovy vyzkum zahrnujeékolik zakladnich typ vyzkumu, které se odliSuji

piedevsim oblasti vyzkumu. Jedna se htawn

- celkova analyza trhu

- vyzkum konéného patebitele
- vyzkum péamyslového trhu

- vyzkum konkurence

- vyrobkovy vyzkum

- vyzkum reklamy

- vyzkum prodeje

- prognosticky vyzkum (fdpovidani poptavky, vyvoje trhu)

! PRIBILOVA, M. a kol. Marketingovy vyzkum v prax@raha: Grada Publishing, 1996.
ISBN 80-7169-299-9
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- vyzkum image
- vyzkum zahrariinich trhi

- vyzkum spokojenosti zakazrik

Zakladni funkci marketingového vyzkumu je tedy hledani &nasSeni reSeni
pro konkrétni nové, neobvyklé situace. Je protmé@ydrozkoumat ificiny vzniku této
noveé, resp. nay objevené situace, odp&kt na vzniklé otdzky a vypracovat néavrh

na opaiteni, které by situaci &y resit.

Bez ohledu na to, jakou KU a hloubku méa pozadované zkoumani, jde
v marketingovém vyzkumu vzdy posloupnost ugitych krok i, které jsourazeny
v logickém sledu. Obvykle se oznhgi jako proces marketingového vyzkumu. Jejich

poradi je nasledujici:

» uréeni cile vyzkumu, definice vyzkumného problémitinps vyzkumu
e uréeni a hledani zdrojdat

* uréeni metod a technik 8tu tchto dat

e urceni velikosti vybraného vzorku

» vlastni skr dat

e zpracovani a analyza dat

e Zpracovani a prezentace ZegxXné zpravy

Marketingovy vyzkum se odliSuje od jinych forem ¢gb informaci tim,
Ze neprozrazuje totoznost osoby ktera informace poskytla. Databazovy marketing
a vSechny jin&innosti, kdy se jména a adresy kontaktovanych nidiji pouzit pro
individualni prodej, propagaci prodeje, aati pewz a jiné vyzkumné &ely, nelze
za Zadnych okolnosti povazovat za marketingovy ugzk Ten je totiz zaloZen

na zachovani Uplné anonymity.

Transformace marketingového problému do problémzkwsného, do ail a zadani
pro marketingovy vyzkum, jelilezitou vstupni etapoy kterd vyznamé rozhoduje
0 usgchu vyzkumného projektu. V této etae nutné pesré definovat cile vyzkumu
v souvislosti s jeho zakladnim za&fenim bu’ na zmapovani situace, hledani

souvislosti, nebo kvantifikaci vztahmezi jevy. K gesné formulaci vyzkumného
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problému a jeho rozpracovani docétth vyzkumnych cil slouzi formulace hypotéz

a predvyzkum.

V marketingovych vyzkumnych projektech se praggesekundarnimi a primarnimi
zdroji dat. Sekundarni data byla shroméaid pivodre k jinému &elu, nez je satasre
feSeny projekt (ndprazné statistické ighledy, katalogy, registry, databaze, vyzkumné
zpravy starSiho data apod.). Primarni data jsoansa&ii’ovana no¥, v rdmcireSeného

vyzkumného projektu.

Jestlize se bude pracovat pouze s primarnimi gatyutné zvolittechniky sbéru dat.
Na vybsr je rekolik moZnosti, pedevSim dotazovani a pozorovani, kterécasto
pouZzivaji v kombinaci. Pozorovani je omezeno navystasituace a udalosti.
Dotazovanim se shromdidji informace, kterymi lze a¥fovat vztahy a souvislosti.
Kazda z &chto moznosti ma svérqunosti i nedostatky, které vyniknou az zéityich
podminek. Vykr vhodné techniky shromdbvani dat tedy vychazi z cile vyzkumu,
definovaného vyzkumného problému a dostupnosti dakundarni povahy.
(21, str. 13 - 45)

Velikost vybraného vzorku (vybérového souboru) se odviji od toho, zda se jedna
o kvalitativni nebo kvantitativni vyzkum. V praxie asto kvalitativni vyzkum
ztotozuje s psychologickym. Ma své misto v oblasti hlédybnych mechanisin
trhu, motivi a stimuti kupniho chovani. Poznatky ziskané timto typem wugmak
se vyuzivaji v projektech zabyvajicich se jak kaoyen zdkaznikem, tak pmyslovymi

trhy.

Ve wétSine projekti marketingového vyzkumu je otazkairpérené velikosti souboru
problémem velikosti vygrového souboru. Vyjimkou jsouwtkteré ptimyslové trhy, kde
skupina zakaznik jejichZz nazory maji byt zji8ty, je tak mal4, Ze je mozné dotazovat
vSechny jednotky. Vifistupu k uéovani velikosti vzorku se igtavaji rozdilné zajmy.
Ekonomickym zajmem je mit vzorek co nejmensSi, giet skir dat byva vysokou
poloZkou v rozp&tu na vyzkumny projekt. Vyzkumné z4my vedou kdapan
tendencim. V praxi se objevuji koncegné odlisné pistupy: slepy odhad, statisticky

piistup a ndkladova cesta. (21, str. 85)
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2.2. Vyznam spokojenosti zakaznik d

s

UdrZzovat a péstovat si zakazniky je pro firmu ze vSeho najtezitejSi. Podnik
na ziskani kazdého ze svych &asnych zakaznik vynaloZil spoustu pe

a konkurenti se neustale sna#tahnout je k sab Ztraceny zakaznikipdstavuje vice
nez jen ztratu iStiho prodeje. Podnikiighazi o budouci zisk z celozivotnich nakup
tohoto zakaznika. A tak vznikaji naklady nalgkani nového zakaznika, ktery by ho

nahradil.

Dnesni inteligentni podniky nepovaZzuji zaijswkol prodej produkt, ale vytvdeni
vynosnych zakazniki. K ziskavani jmen potenciélnich zakaZznikuze podnik vyuZzit
nékolika nastroji: reklamy, rozesilani adresnych nabidek, telemeipeta &asti

na odbornych vystavach a veletrzich. (17)

2.2.1. Faze vyvoje zakaznika

Premgna nového zakaznika v zékaznika g#itho a loajalyjSiho vyZzaduje, aby tento
zakaznikproSel nékolika fazemi:

prvné kupujici zakaznik
vracejici se zakaznik
klient

advokat

¢len

partner

N o gk~ wDbdRE

spolumajitel
Prvné kupujici zakaznik

Prvré kupujici zdkaznik si z ndkupu i z dodavatele odne&té dojmy. Red ndkupem
ma ukita ocekavani vychazejici z toho, co niekli jini lidé, co mu slibil prodejce
a z jeho vSeobecnych dosavadnich zkuSenosti s pgaomakupy. Prawpodobnost

toho, Ze tento zakaznikiijge znovu, je sild zavisla na arovni jeho spokojenosti
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s prvnim nakupem. Pokud bude velice nespokojemak&gen, nebo jen neutralni, je to
ztraceny zakaznik. Pokud vSak bude spokojen, pakugx vysoka pravibodobnost,
Ze gijde znovu. Spokojeni zakaznici jsou snadno schefmjit jinam, pokud jim jiny

dodavatel nabidne stejné nebo dokonit&iwuspokojeni.

Podniky, které chji prildkat opakované zékazniky, musi pravidghorddat ptizkumy
arovneé spokojenosti svych zakaziiikV optimalnim gipact jejich index spokojenosti
ukaze, Ze &Sina zakaznik je spokojena velice, nebo jen spokojena. Bohwarauttak

casto nebyva.

Studie spokojenosti zakaziiikukazuji, Zze zakaznici jsou obvykle se svymi nakupy
nespokojeni fblizné v 25 % pipadi. Jest horSi je, Ze fiblizné 95 % z nich
si nestzuje, protoze hdi newdi, jak nebo komu by si &#h stéZovat, nebo se domnivaji,

Ze to nestoji za vynalozené usili.

Jestlize se ukaze, ze ma firma mnoho nespokojengkaznik, méla by zjistit jaky je
zdroj této nespokojenosti. Jednou z moznosti jejsbe podnikovi prodejci iflis
agresivni — feswdéuji zakazniky ke koupi vyrolik nebo sluzeb, které vlastrani
nechtji nebo nepdtbuji. Druhou moznosti e byt, Ze podnik #lis prechvalil

vykonnost svych vyrobk¢i sluZzeb, takZze se v nich zakaznik vigstklamal.

Silu rozhdacenych a zklamanych zakaziilby podnik rozhod& nengl podceiovat.
Nemusi byt samdejmé hned ztracenymi zakazniky. Stgen, aby podniky zavedly
dole fungujici systém zpné vazby, tzn. Ze zakaznici budou f#lbbbeznameni s tim,
na kterou konkrétni osobu se maiji obratit se svidmasti. Nejastji se pouzivaji tyto
postupy k obno¥ svého dobrého jména:

» bezplatna horka linka, kterdijpma areSi reklamace zakazriik
e co mozna nejrychlejSi kontaktovandAtjicich si zakaznik
» akceptace odp@dnosti za zklamani zakazriik

» rychléteSeni reklamace vedouci ke spokojenosti zakazhikastr. 140 — 155)

»1akovou ironii je, Ze zakaznici, jejichz reklamas®u uspokoji¥ vyireSeny,casto
nasledd sovu loajalitou pedti ty, ktei nikdy nebyli nespokojeni. iblizne 34 %
zékaznik, ktei predlozi vyznam#si reklamace, od podniku znovu nakupuiji, jestlize
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jsou jejich reklamace wgSeny, a vilpadd méré vyznamnych reklamaci totdislo
stoupa az na 52 %. Je-li reklamacéeggna rychle, nakupuje od firmy znovu 52 — 95 %
zakaznik.“ 2 (17, str. 147)

Opakovani zakaznici
Cim déle fistanou zakaznicivni, tim jsou vynosgsi, a to pedevsim zdchto divod:

* nakupy zakaznikse postupeniasu zvysuji
* naklady na obsluhu zdkaznika postup@su klesaji
» velice spokojeni zakaznici svého dodavatekto doporéuji jinym kupujicim

* jsou més citlivi na gimérené zvySovani cen
Klient

S moznostmi, které nabizi databazovy marketingdrjes firma s mnoha zakazniky
schopna se naérdivat jako na klienty a podle toho se k nim takénszejmeé chovat.
Pracovnici &chto firem jsou o svych klientech mnohem vice infovani, vice jim
pomahaji k jejich uspokojeni &mwuji jim vicecasu. Jejich vztah ke klientovi je trvalejsi

a vede k navazaniideérnéjSich vztali.
Advokat

Cim vice se podnik klientovi zamlouva, tim prapddobrjsi je, Ze o ¥m bude

piiznivé mluvit. NejlepSi reklamou je totiz spokojeny klien
Clen

S cilem dalSi loajalizace klieghtmaze firma vyhlasit clensky program, zd&noz
vyplyvaji ukité privilegia a vyhody.

Partner

Nekteré podniky pohlizi na své zakazniky jako na rpast. To se &e tSinou

v pripadech, kdy podnik pozadé svého zdkaznika o pqifideorbé novych produkt,

2 KOTLER, P.Marketing podle KotleraManagement Press, Praha 2002. ISBN 80-7261-010-4
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vyzada si jeho navrhy na zlepSeni podnikovych flu&epartnerskym principem se lze
negasgji setkat v mezipodnikovych vztazich nez na hronyatin spotebitelskych

trzich.
Spolumaijitel

Pravdpodobré nejvysSim ocemim zakaznika je, kdyZz kmu podnik pistupuje jako
k zainteresované osebdoslova jako ke spolumajiteli firmy. Existuji dmkce firmy,

jejichz zakaznici jsou z pravniho hlediska jejichjieli.

To vS8ak neznamena, Ze by se€lrkazdy podnik snazit orpménu svych zakazntk

v partnery, majitele nebo spolumajitele. Tyto taryiasto vyjaduji spiSe pistup, ktery
inteligentni podniky projevuji i tém, ktei od nich nakupuji nez pravni postaveni
zakaznik. (17, str. 140 — 155)

2.2.2. Sluzby spojené s vyrobky
Sluzby spojené s vyrobky majva zakladni atributy:

1. stupea bezstarostnosti

2. pridanou hodnotu pro zakaznika
Stupei bezstarostnosti

Zakaznik kupujici vyrobek hodnoti navic cenu a méthé parametry vyrobku, coz jej

stoji vicecasu, usili a pefz. Zvazuje své usili, pokud jde o tato fakta:

a) zpasob dodani zbozi a moznosti jeho opravy

b) obdrZeni bezchybné faktury

c) v pripack problému co nejrychlejSi nalezeni odpdného pracovnika
d) vyzkouSeni vyrobku za chodu

e) pochopeni jeho funkce

f) pouziti vyrobku v plném zatiZzeni

g) jak se zbavit nebo jak odprodat stary stroj apod.
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Zakaznik mimo jiné hodnotiifpadré naklady spojené s provozem vyrobku:

cenu udrzby
cenu instalace

cenu dopravy

A

cenu nepouzitelnosti

Politika kvality je zanifena na maximalni mozné snizetdhto starosti a dodaieych

nakladi zakaznika, cilem bude snaha o nulové problémy.
Piidana hodnota

Z&kaznik zkouSi obdobni hodnotu, kterou dodavateliigava navic k technickym
parametim. Fidana hodnota f¥e byt izného @vodu. Jedna se o socialni postaveni,
které zdiraziuje vyrobek. Déle pak fwland hodnota obsahuje pomoti peSeni
problémi. Zarovei je také finadni podpora: pomoc ziskat zakaznikovi Uhgve
zorganizovani vyprodeje starych vyr@bkiebo poskytnuti vyhody splatekridana
hodnota se five také vytvéit pii zarwnim servisu : zacweni, oprava, zaruky,
dostupnost nahradnich dlilpokra&ovani vyrobnitady, technické inovace. Ras¥hmize
piidana hodnota znamenat rychlost nebo flexibilitychtost dodavky nebo vyroby,
moznost modifikaci podle fibéZné zakazky.

Kazdy podnik musi definovat své priority a vybrak tpolitiku sluzeb, kterou bude
prosazovat pro sy vyrobek. Pokud podnik zvoli n&ap rozloZzeni politiky
bezstarostnosti fpd, v pfibéhu a po prodeji, musi zajistit zdkaznikovi néaslédu;j
sluzby: moznost bytdire v telefonickém kontaktu s odbornikem v podnikyjstia co
nejsrozumiteldjSi dokumentaci, pomoci vyrobku naésvdodavat rychle, fakturovat
bez chyb itelném vyhotoveni a minimalizovat naklady na udrzporuchy a opravy.
(9, str. 15 -23)
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2.3. Metoda dotazovani a proces tvorby dotaznik @

Zakladnim zfsobem ziskavani objektivnich a autentickych infarimj@ prazkum

uspokojeni zakazniki.

Paddny pfizkum musi byt zaloZzen na dobrédotazniku. Cilem je shromazdit
reprezentativni nazory zéakazhil nikoliv mnoZzstvi odpasdi na otazky, nadi ani

nepomysli a které se ho netykaji.

Prizkum musi vyustit di&onkrétnich opatieni. Hromada dotaznik na jejichz konci
dochazi pouze kecgani, nestoji samégjmé za nic. Je lepSi je€ist nez péoitat.
Na zéklad vysledki ziskanych pizkumem je nutné z nich vyvodit nasledky.

Uroven vynikajici kvality poskytovanych sluzeb neodpoviuirs té, kterou zakaznici
dostanou. Abychom poznaBkutetné uspokojeni zakaznika, jeieba ho pozadat
0 nazor a &init to tak, Ze to pro & bude mit smysl. Jadba organizovat pekumy

s takovym poétem otazek, které budou srovnatelné s vysledky bmrice. Mira

uspokojeni musi brat v potazdab koupi a ¥rnost podniku.
Podminky:

* vSechna data musi mit stejny obsah, museji byinshiidna ve stejném obdobi,
aby se dala stiovat. Z toho vyplyva, Ze jejich v¢b musi byt provaeh podle
stejného schématu. U Zadné ze zkoumanych jednetakirbyt jina struktura. Musi
byt tedy stejny zfisob zji§ovani dat u vSech jednotek.

* Pctet jednotek musi byt dostéte velky, aby bylo mozné kombinovat znaky mezi

sebou a sledovat vzajemné zavislosti.

« Data musi byt nezavisla. Jde o ziskani informag$t@ii, nazofi, motivace apod.)
od jednotlivd.

Cely postup tvorby dotazniku lze ratitido nékolika etap:

1) Vytvoreni seznamu informaci, které mé dotazovéimiést
2) Ur¢eni zpisobu dotazovani
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3) Specifikace cilové skupiny dotazovanych osob aheyjyker
4) Konstrukce otazek ve vazima poZzadované informace

5) Konstrukce celého dotazniku

6) Pilotaz

Seznam informaci

Odpovd’ na otdzkuna co se budeme ptaychazi jiz z pedchozich fipravnych etap
— ze stanoveného cile vyzkumu a jeho transformaae pmbZadovanych

kvantifikovatelnych uddj. Dukladna piprava se samoejme vzdy vyplati.
Zpusob dotazovani

Existuje rekolik mozZnosti provedeni fizkumu dotazovanim. A to je osobni, pisemné,

telefonické a elektronické dotazovani.
Specifikace cilové skupiny

,0sloveni zakaznici jsou ti, kiie prostednictvim @ekavani a svych pigb diktuji
podniku takovou Urowesluzeb, které ma podnik dosahnout. Najnes se v imyslu
nebo ve spdebitelské oblasti trhy segmentuji co nejpodigbrpodle iiznorodosti
nejwtSich zakaznik Diky riznorodosti pozadavwksi kazdy typ sluzeb musi vybrat

svou skupinu zakaznik * (9, str. 15)
Konstrukce otazek

Pri tvorb¢ jednotlivych otadzek je nutné zvazovatédilediska, a to jakou funkci
v dotazniku méa dana otazka a jakyntisgbem ji polozit, aby odp&d’ na ni fFinesla
presré tu informaci, kterou paéebujeme. Podle moznych variant odpdivse rozliSuji
otazkyotevené které umo#uji obsahlejSi odpaydi a jsou celé zaznamenany, a otazky
uzaveng které umoi#uji pouze vybr z predepsanych variant. titym kompromisem

je otdzkapolouzaveng ktera ma pedepsané varianty odpali a nakonec souhrnnou

skupinu: ,a jiné, dalSi, ostatni apod.” Specialmiipadem jsouskaly. To je forma

3 HOROWITZ, J.Jak ziskat zakaznik®raha: Management Press, 1994. ISBN 80-85603-45-4
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otazky, kterou Zzadame respondenta, aligdibzkoumany problém na titém kontinuu

(= nag. postoje, nazory, sp@bni chovani apod.).
Konstrukce celého dotazniku

Kazdy dotaznik ma svou logickou strukturu a dynamiktera pomaha udrzet zajem
respondenta a &itou omezenou délku. Neni to v ZzadnérfippE pouhy sodet
jednotlivych otdzek. ® konstrukci dotazniku jako celku ma vyznam funkce
jednotlivych otdzek v dotazniku, zvazeni miry jedtiukturovanosti, vytvieni logicke

struktury, ktera podporuje plynulost rozhovoru.
Obecna struktura ma tytasti:

- uvodni (motivéni) ¢ast

- instrukce ke zfisobu vyphovani (ozn&ovani zvolenych odpadi, varianty apod.)

- vlastni soubor otazek

- podcgkovani, ujiSéni, Zze vysledik nebude zneuZzito, kontaktu na tazatele, resp.

adresa, na kterou je nutné dotaznik odestatlgt)
RozliSuje se &kolik typu otazek:

- Ovodni otazky
- vécné, meritorni otazky
- filtraéni otazky

- identifika¢ni otazky
Pilotaz

Dotaznik je uten pro desitkyi stovky riznych lidi, ktéi odliSnym zg@sobem vnimaji
a reaguji. Aby se toto riziko minimalizovalo, je odné otestovat srozumitelnost
a jednoznénost dotazniku na malém vzorku respondekteri nejsou do problému
vtaZzeni, divaji se naépnezaujat. Jde tedy o tzv. pilotdZz dotazniku, coz je jakési

ovéreni dotazniku v praxi a jejim smyslem je najit regdtky dotazniku.
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Dotaznik na pramyslovém trhu

Podobri jako u kvantitativniho vyzkumu i zde existuji¢ité rozdily mezi zpsobem
zpracovani dotazniku pro vyzkum &@imi a domacnosti na jedné stéaa podniki

a organizaci reprezentovanych jejich pracovnikgtrea® druhé.

Rozdily se projevuji jak ve sta¥bdotazniku, tak formulaci otazekiiRlotazovani
piedstavitel podniki a organizaci jsou otazky mnohem vice &@ny na specifické
podminky jednotlivych respondéntna charakteristiku jak dotazaného podniku, tak
na postaveni a kompetenci samotného respondentaisgjinrespektovat slozitost

rozhodovaciho procesu &chto subjeki.

Jinak je mozné uplatnit vSechny typy otazek, kisod pouzivany u spibitelského

vyzkumu tak, jak to fedmet Seteni vyzaduje. (21, str. 75 — 85)
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3. ANALYZA PROBLEMU A SOU CASNE SITUACE

3.1. Analyza struktury zakaznik a

Uvodem této kapitoly bych ok piipomenou, Ze zékaznici se ve fimNEX a. s.
sleduji acleni vzdy podle jednotlivych produktovych skupinémiito skupinami jsou
PS 11 — Odlitky a vykovky, PS 12 —¢Zké strojirenstvi, PS 13 — Mechanizace,
PS 14 — Kooperace a sluzby, PS 19 — Vypalky.

Novi vyznamni z&kaznici

PS 11 -CKD Nové Energo, Danieli, SaSSucharda, Scania
PS 12 — Kenz Figee, Kalmar, Claas
PS 14 — KOVO GROUP, s. r. 0.

Z&kaznici, u kterych byl nejvétSi narast objemu zakazek v %

PS 11 — SHG (+ 29%), Astra Vagone Arad (+ 70%), Fedhaeffer (+ 112%), Biomac
(+ 1 893%), Prins Metallurgische (438, MPPM (+ 202%)

PS 12 — VAMH vest Alpine (+ 50%), NKM Noell (+ 80%)

PS 13 — NACCO (+ 28 %), CAT (+ 62%), SUMITOMO (+98}1

PS 14 — Q-Tech (+ 10%)

Kli éovy zakaznici

PS 11 — GE, SHG, Tatravagonka

PS 12 — GE, Noell, Kalmar

PS 13 — NACCO, SUMITOMO, CAT

PS 14 — Q-Tech, KOVO GROUP s. r. 0., ELFE, ExmBiamas
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Graf 1 — Trzni podily jednotlivych zakaziik

3.2. Strategické cile stanovené sm érem k zakaznik um a mira

jejich pln éni
Spole&nost UNEX a. s. ma stanoveny tyto dlouhodobé gjicité cile:

1) Budovat se zakazniky dlouhodobé, vzajemghodné partnerské vztahy
2) Dodavat objednané mnoZstvi v objednané kyaliv dohodnutém terminu,
za oboustranthvyhodnych podminek

3) Uchazet se o zakazRgstnym zfisobem

Spole&nost UNEX a. ssowasné chce bytvyznamnou strojirenskou firmou veaedni

Evrops, vyhleddvanym za#stnavatelem nabizejicim atraktivni zstmani pro nejlepsi
lidi vS8ech profesi, trvalym ikazem Usgsnosti kombinac&eskych mozi a rukou

s mezinarodnim kapitalemg¢ili firmou, na kterou jsou jeji za#stnanci hrdi
a Vv neposlednitack spolehlivym partnerem, na kterého se mohou jehkazzéci

i dodavatelé spolehnout.

Spolenost si roviz stanovilahodnoty, nebo-li jakési principy, které jsou voditkem

pro jeji postoje a chovani. Tyto principy byly staeny proto, aby bylo zaji&to, Ze
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vSichni v této firn¢ jdou stejnym sirem. Témito hodnotami jsou:iist, vykonnost,
rychlost, spolehlivost, kvalita, akceschopnost,akikéta, etika v podnikéni, Zivotni

prostedi a spoluzodp@dnost za komunitu, ve které Zijeme.

Pro rok2007si firma stanovila, Ze neustalym zlepSovardizeni proces zvySovanim
spolehlivosti a vykonnosti vyrobnich kapacit aifiemi motivaci vSech zasstnand
aktivné vyuZije rostouci potenciél trhu a bude vyetasilné, oboustrarnvyhodné

partnerskeé vztahy se s@asnymi i budoucimi zakazniky.

Z nasledujiciho grafu jefgimé, Ze se spalrost zg&ala orientovat n@rodukty s vyssi
pFidanou hodnotou Tento pojem v sabzahrnuje poprodejni servisni podporu, 2afu
opravy, generalni opravy, gatam opravy, a to jak jednotlivych dil tak celych

zarizeni, steja tak i nejno¥jSi technické a technologické modifikace a inovace.

ZISK 4 Hodnota firmy gﬁ

200 min EXCELENCE
ROS 5% ORIENTACE NA PRODUKTY
S VYSSI PRIDANOU HODNOTOU
100 min
2006 + 2007
MAXIMALIZACE PRODUKTIVITY
50 min
2005
MAXIMALIZACE
VYKONU
20 min 2004
ELIMINAOCE
SKLUZU
2003
;% 1,7 mid 2,0mld 2,5mlid 4 mid
ZANIK TRZBY

Graf2 — Vyvoj orientace spotaosti za poslednich 5 let

Jinak fe¢eno, spolénost se snazi pomoci hodngfiich nabidek nebofimosi ziskat

zajem a naklonnost kupujicich (resp. zakainik
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Kratkodobé cile sérem k zdkaznilkm stanovené v souladu se SJ a EMS na rok 2007:

Cil Hodnota k | Cilova hodnota | Odpovédnost |Hodnoceni
31.12.2006

PInéni dohodnutych termind dodavek 86% 92% PS, VP mésiéné
Snizeni procenta celkové nekvality 1.12% 1.07% PS, VP, Q masicns
vzhledem k vykondm ' ' B
SniZeni procenta interni nekvality 0.69% 0.66% PS, VP, Q masicns
vzhledem k vykontiim ' ' B
Snizeni procenta externi nekvality 0.43% 0.41% PS, VP, Q masicnd
vzhledem k vykonim ’ ' S
Zvysit pocet klicovych zakaznikd o
s objemem vy38im nez 50 mil K&frok | — KazdaPS+1 | PS11,12,13 | 12/2007
na PS 11, PS 12, PS 13

Tabulka 1 — Strategické kratkodobé cile stanovenéok 2007

Vychozi hodnotglnéni terminu dodavek byla 86 %. Cilova hodnota k 31. 12. 2007
byla stanovena na 92%.uanérné plreni dohodnutych termindodavek za kalendai
rok 2007 bylo na 91 %. Proti roku 2006 doslo kep&émi, cil ale nebyl spin. Skluzy
vzrostly v podzimnich ®sicich na PS 11 zejména istem velkych zakazek

od Tatravagonky a zpo&dim dodavky prototypu na PS 12 pro Kenz Figee.

Kazda z produktovych skupin &a docilit zvySeni kl€ovych zakazniki s objemem
zakazek vyssim nez 50 mil¢ka rok minimalg o jednoho zdkaznika. Tento cil spinila
pouze PS 12. Cil tedy nebyl spi a to zejména zidodu nedostatku lidskych a

strojnich kapacit.

Vychozi procentaelkové nekvalityvzhledem k vykoim byl 1,12%. Cilova hodnota
byla stanovena na 1,07%. Dosazena hodnota k 312Q%. byla 0,82%, cil byl tedy

spireén.

Vychozi procentdnterni nekvality vzhledem k vykoaim byl 0,69%. Cilova hodnota
byla stanovena na 0,66%. Dosazena hodnota k 3127 byla 0,57%, cil byl tedy

spireén.
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Vychozi procentcexterni nekvality vzhledem k vykoaim byl 0,43%. Cilova hodnota
byla stanovena na 0,41%. Dosazena hodnota k 312 byla 0,25%, cil byl tedy

splren.
Vynosy VnitFni VnitFni Vnéjsi Vnéjsi Celkova Celkova
v tis. K ¢ nekvalita |nekvalita | nekvalita |nekvalita | nekvalita |nekvalita
Rok v K¢ v % v Ké v % v K¢ v %

2001 | 2121978 15597 945 0,74| 15976 068 0,75| 31574013 1,49
2002 | 1879368 | 16225824 0,86 | 23220477 1,24 | 39446 301 2,10
2003 | 1948 257 | 13 806 831 0,71| 40968 136 2,10| 54 774 967 2,81
2004 | 1860000| 12204 000 0,71| 26181000 1,51| 38385000 2,23
2005| 2009281 | 15377 000 0,77| 10637 000 0,53| 26014 000 1,30
2006 | 2369411 | 16 298 000 0,69| 10242000 0,43| 26 540 000 1,12
2007 | 2335013 | 13 753 555 0,57 6115918 0,25| 19869 473 0,82

Tabulka 2 — Vyvoj celkové nekvality za roky 2002607
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Graf 3 — Vyvoj nekvality UNEX a. s. za rok 20012307

Jakakoliv nekvalita (lido¥feceno zmetkovitost) do ztaé miry ovliviiuje cely vyrobni

proces. Tim Ze dochazi ke vzniku nekvality se vgioproces prodluzuje, vznikaji

vyrobni skluzy a néaslednobchodni skluzy a zékaznik ¢ad byt nespokojen

s prodluzujicimi se terminy dodavek.
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3.3. Vyrobni a obchodni skluzy

Vychozi stawyrobnich skluzi (coz jsou v podstatvykony z nerealizovanych trzeb)
byl k 1. 1. 2007 ve vySi 2,6 mil. K Sledovanim plkni dennich plah a dalSitadou
opateni byla k 31. 1. 2007 dosaZzena vyse skiLip3 mil. K.

Divodi pro vznik vyrobnich skluzi je hned wgkolik. Jedna se zejména o Spatny
technicky stav é&kterych vyrobnich zadzeni, nedsledné vypiovani protokai
a zapisovanicisel taveb do mivodek, nizka odbornost brigadiika neexistujici
multiprofesnost zagstnand (piredevSim na SlévaEh nevyhovujici stav strojového
parku, nizka identifikace vyrolik (malé odlitky na Slévay), nedodrzovani

terminového pléni a v neposledriadé chybi optimalizace sledu navaznych operaci.

V souvislosti s tim, Ze ve firtnvznikaji vyrobni skluzy, dochazi takéokchodnim
skluzaim. Uzce to spolu souvisi. Spélest se snazi snizovat obchodni skluzy a tim
zvySit spokojenost zakazriils terminem dodavky. Nejisi nanfst skluzi vyjadrenych
v mil. K¢ byl zaznamenan &ijnu a listopadu, zejména diky velkym zakazkam SalP

a nedostatému pdtu pracovnik na PS 13.

Obchodni skluzy

mil. K é
N
o
|

] M — Cilova hodnota

Graf 4 — Obchodni skluzy
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3.4. Soucasny stav spokojenosti zakaznik 4d a zpdsob jejiho

hodnoceni

Spole&nost UNEX a. s. sleduje spokojenost zakainidy na zaklad a jen v souladu
se zavedenym systémem jakosti a systémem enviramérma managementu. Otazky
jsou formulovany v dotazniku a jsou Uzce spjatyziskanou certifikaci a zatieny
spiSe na technické a technologické zélezZitosti.akuSezjifuji obecnou spokojenost
zékaznik s pracovniky této spairosti, s progedim, komunikaci apod.

V ramci hodnoceni spokojenosti zakazni#oSlo od 1. 1. 200&e zméné sledovani
externi nekvality podle pdtu dodanych neshodnych kué. Toto hodnoceni bylo
zavedeno u vyznamnych zakaznikodnoceny jsou vyrobky neopakované vyroby dle
metitelnych ukazatél, u nichZz je takovéto hodnoceni dostate vypovidajici).
Vysledky hodnoceni jsou pravidélnprezentovany na Radjakosti a rozborech
Hospod#éskych vysledk produktovych skupin. Toto hodnoceni se stalo injed

z motivanich ukazatel vyrobnich tyn a produktovych skupin.

Podleposledniho prizkumu spokojenosti zakaznik ktery byl proveden v roce 2006
vySe zmignou metodou existuje té&fihu kazdé produktové skupinygjaky divod

k nespokojenosti zakazriik Vyjimkou je pouze PS 14, kde panuje celkova sparost
zakaznik, kterd se projevuje zvySenym objemem zakazek @owpou spolupraci
s firmou UNEX a. s.

V piipact PS 11maji zakaznici vyhrady zejména Kk teridrim plnéni dodavek a vysi
cen. To je zfisobeno pedevsSim tim, Ze doba zpracovani nabidek je defli gevné

kapacit utvaru Technickaifyprava vyroby a ndrazovym pozadéawmk na tyto nabidky.

U PS 12 zakaznici ¢ekavaji ptibézné informace o pbc¢hu zakazky. Déle jsou
nespokojeni s nedostdteou gipravou ptivodni dokumentace kejimce. To je
zpiusobeno ziskavanim dodatgich podklad od zakaznika v fibchu poptavkového
fizeni, chykjici dokumentaci (nap chykgjici TPD) a malou rychlosti zpracovani

nabidek u novych poloZek.
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PS 13na tom neni tak zle, zakaznici éog zlepSujici se tendenci v @i termiri

dodavek, ale stale dochazi ke zpo#ch termiri a jsou vy3Si ceny vyrolik

3.5. Reklamace

Utvar Celkem pijaté | Odsouhlasené |Odsouhlasené v %

PS 11 279 261 93,5
PS 12 9 6 66,7
PS 13 75 53 70,7
Pocet reklamaci 363 320 88,4

Tabulka 3 — P&t reklamaci v laském roce

Utvar Plan v % k vykon Gm | Skute énost v % k vykon Gm | Skute énostv K €

PS 11 0,20 0,17 1241798
PS 12 0,09 0,00 12 000
PS 13 0,09 0,02 222 000
VP 21 1,55 1,20 3288118
VP 22 0,65 0,31 629 000
VP 23 0,40 0,28 724 000
Pramér 0,50 0,33| Cekem 6116916

Tabulka 4 — Vyhodnoceni naklada vrjSi nekvalitu - reklamace
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4. PRAKTICKA CAST

4.1. Dotaznik pro zakazniky

Muj dotaznik se celkem vyragrodchyluje od jiz zavedeného, ktery firma pouziva
k vyzkumu kazdy rok. Ve svém dotazniku se snazim¢sa spiSe na tu ,lidskou”
stranku zakaznika snazim se na¢medivat pouze jako na nastroj zvySovani zisku.
Odklanim se vém od gedem definovanych technickych otazek pozadovanych
systémem jakosti afilanim se spiSe ktakovym, kteréénmkozto potencialniho

zakaznika napadaji.

Dotaznik obsahuj@2 otazek z toho je 19 otazek uzinych a 3 otazky jsou ot&ne,
které umo#uji responderiim vyjadit svij nazor. Uzagené otazky majétyii mozné
odpowdi, pricemz je mozné ozid pouze jednu. Z&hto uzavenych otazek je jich

sedm s moznostmi opédi pouzeanonebone

Otazky jsou konstruovany tak, aby zahrnovaly pokmozno vSechny aspekty
spokojenosti zakazniki. Zantiila jsem se pedevsSim na ty oblasti, se kterymi byly
zékaznici v laském roce nespokojeni a ke kteryndlinméjaké vytky. Jedna se zejména
o dodaci lfity, cenu a kvalitu. Zarowese vSak snazim zjistit nagaky dojem dla
na zakazniky osobni kontakt se zatnanci spolénosti, jak hodnoti obchodni zastupce
¢i do jaké miry jsou spokojeni s webovymi strankdimy, jakoZto jeji internetové

prezentace.

Uvod dotazniku obsahuje informace digpbu jeho vyplovani, jeho odeslani a rosin
obsahuje i poteni o anonymé dotazovani a nezignovani poskytnutych informaci.
Dotaznik byl vytvéen v elektronické podébv HTML verzi, steji tak i MS Wordu.
Nejprve jsem dotazniky posilala pri@stnictvimCeské posty v pisemné podolavdak
tato metoda nedéta valny uspch. Z 35 zaslanych dotaziikni bylo odpo¥zeno pouze
na 12 z nich. Z tohotoudodu jsem proto zvolila jinou metodu, a to, Ze V8gBC
oslovené zakazniky jsem kontaktovala pmedhictvim Internetu a elektronické posty.
Tato metoda sec$ila wWtSimu zajmu a ®la WtSi &inky, jelikoZz byla nejrychlejsi,
nejpohodIrjSi, nejjednodussi a nejles{di. | presto mi 5 firem neodp@délo vibec.
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4.2. Hodnoceni vysledk d dotazovani

Informace, které mél dotaznik piinést:

1) Jak jsou zakaznici spokojeni s vyrobky a sluzbassnovnani s konkurenci

2) Které prky jsou kidové pro jejich spokojenost

3) Jak hodnoti firemni obchodni zastupce, objednavikipdaci Ity zbozi, prodejni
servis

4) Jaky maji nazor na fio¢h vyrizovani reklamaci a stiznosti

5) Jakou ma spoémost u nich image

6) Co udilat, aby vzrostla jejichdrnost a loajalnost

7) Jak se jim libi reklama a zda je proreklamni sdleni dilezité

8) Které poteby zakaznik zistavaji nenapkny

9) Kdo jsou vlasta tito zakaznici a cockavaji
Hodnotici kritéria:

1) Kvalita

2) Cena a platebni podminky
3) Terminy dodéani

4) Spoluprace

Dotaznik vyplnilo a z#t odeslalo 30 oslovenych zakaziikV této skupig jsou
zastoupeni jak kéovi zadkaznici, tak i ti ostatni, které spiiest nepovazuje zaggejni,
ale jsou pro ni row¥ dileziti. Po zpracovani a vyhodnoceni wdajiskanych
prostednictvim dotaznik jsem dospla k nasledujicim za&vam.

Z celkového pétu oslovenych zakaznikich je 26,67% nespokojenych a pouze 3,33%
jich je velice nespokojenych a uvazuji o ukemni spoluprace se spotosti UNEX a. s.
Abych byla konkrétni, timto velmi nespokojenym zakikem je jedina spateost, a to
francouzska firma LIEBHERR FRANCE, se kterou byelsiprace rozvazana v lednu
letoSniho roku 2008. V tomtdipadt se vSak nejednalo o nespokojenost jako takovou,
ale tato firma dala fednost velmi nizké ceénna Ukor vysoké kvality a pro dalSi

spolupraci oslovila jinou slovinskou firmu. Z tolbedy vyplyva, Ze kazdy zakaznik je
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naprosto individualni a vyZaduje radnindividualni gistup. Stejd tak ma odliSné
priority, které mohou byt uiznych zakaznik naprosto protikladné.

Co se ty¢e vySe uvedenych 26,67% nespokojenych zakézidk jejich nespokojenost
rozc&lit do ¢ty zakladnich oblasti, a to nespokojenost s termiogadek, cenou,
nekompletnosti pivodni dokumentace a celkovym upghem zakazky. VSe je
piehledrt zachyceno v nasledujicich grafech.

Celkova spokojenost zakaznik G

26.67% O nespokojeni
B velice nespokojeni
56,67% 3,33% O velice spokojeni
13,33% O spokojeni

Graf 5 — Celkové spokojenost zadkaznik

Oblasti nespokojenosti

@ terminy dodavek

13,00% B cena

O pravodni dokumentace
17,73%

58,16%

O prubéh zakazky

Graf 6 — Oblasti nespokojenosti zakaznik
Z téchto grafi tedy vyplyva, Ze nejvice jsou zakaznici nespokgpedevsim s pknim

dodacich lfit, a proto by se #ha spol€nost zansiit hlavré na tuto problémovou oblast.

Ackoli firma jiz v minulosti gijala uritd ndpravna op#ni, k razantnimu zlepSeni
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nedoSlo. Nyni se tedy budu sdeslit na piciny, které vedou ke vznikuéthto

problémi a nedostatk

4.3. Hlavni faktory nespokojenosti a jejich p  Fi¢iny
4.3.1. PFi¢iny nespokojenosti s dodacimi lh  atami

Hlavnim divodem je nedodrZzovani planu vyroby. To je zpmisobeno pedevsim
nedostatkem materialu, ktery neni dodavatelem dodav poZzadovanéméase

a mnozstvi. Déle to jsou také nekompletni a pozdiodavky materidlu z CPM
a Slévarny na vyrobni haly H2 a H3. Material serdbphu pedavek (vyroby) ztraci,
tento fakt se vSak zjisti se zp@nhdim, dlouho se hleda vinik (pokud jébec nalezen)
a celko¢ v této situaci chybi jakékoliv opgani do budoucna. DalSimiebdem je
zdlouhavéieSeni vyskytu nejakosti na vyrobku a tim pademlowtavé ,zmetkové*
fizeni (zakazka je zastavena a hleda se vinik). &oghybi komunik&ni vazba mezi
pomocnym materidlem, vyrobnim tymem a olkrdm. Potom to jsou figiny spiSe
technické razu, jako n&psSpatny technicky stav stfpjomezené kapacity obr&id

a strojniho paleni a v neposledadt technologické fedpisy na nevhodné stroje.

DalSim, velmi dlezitym divodem je nedodrZovani termini dodavek materialu
dodavateli, na kterém jetinnost firmy a cely vyrobni proces doslova zavislyp je
zpiusobeno pedevSim nespolehlivosti dodavételypalki ve vSech jejichtinnostech,
objednavky materidlu jsou generovany podle konstrito hlediska a ne podle
technologického postupu, potvrzené terminy nejsosowadu s realnymi {pis
dlouhymi) terminy dodavek matenial pozdni objednavani, dlouhé dodaciitih

dodavek materialu a nedostaié sankce ve smlouvach.

RovreZz nejsou slaghy terminy na pedavani prace na kooperace, Spatna orientace
pracovniki v novém informaénim systému slouzicimu pro kompletaci zakazek,ngpat
evidence a skladovani materialu, kdy hutni matejalskladovan ve venkovnich
nekrytych skladech¢imz dochazi k jeho fpozenym Ubytkm, nevyhovujici Urovie

jazykové vybavenosti nakdjch a nevasné dorteni materialové dokumentace.

49



DalSim, taktéz dlezitym divodem jenespolehliva interni logistika toku materialu
Zde ot dochazi ke ztratam vyrobnich podkiad materialu, neodehravani operaci,
neni jasA definovan majitel procesaterni p'edavky nejsou definovana jasna skladova
mista na vyrobnich provozech, nekvalitni technakgipostupy na Slévafma nekvalita
odlitka.

Problémy ¢ini také pribéZzna doba sériové zakazky kterd se prodluzuje. To je
zpusobeno absencicasnych dodavek vypalk dodavateli a odlitk ze Slévarny,
dlouhou pipravou na CPM, kapacitnimi problémy ve vyoh délka, funknost

a dislednost zrénovéhorizeni.

Co se tye pribézné doby vzorkové zakazky je zde problém s dlouhou dobou
predvyrobni etapy, mala flexibilita na nové vyrobkyptipad poteby dlouha doba
navrzeni, konstrukce a vyroby, neexistence speowdiného vyrobniho tymu

na takovéto zakdzky a negena technologie na Slévérn

VSechny tyto vySe uvedenéiginy vedou ke vzniku vyrobnich skltiz nasleds
obchodnich sklug, terminy dodavek se prodluzuji a nespokojenostzidika roste.
Jestlize se vSak spdleost zandti na tyto nedostatky a pokusi se je odstrasitinv, Ze

to povede k ¥tSi spokojenosti, a to na obou stranach.

4.3.2. Pri€iny nespokojenosti s vy§§imi cenami vyrobk 0 a sluzeb

Jedna seipdevSim anekorektni a dlouhé jednani o cenach a termineche strany
dodavatel. Dodavatelé si diktuji nel®me vysoké ceny materialu, vypalka odlitki

a zarové pozaduji terminy, které jsou zbyte dlouhé a zpomaluji celkovy vyrobni
proces tim, Ze se mud&tkat na dodavky materialu. To sarfgm¢ naruSuje obchodni
vztahy a da seici, Ze i celkovou etiku v podnikani. Vysoka cenatemialu tak
zpasobuje ztratu zakazek. JelikozZ si tedy dodavatétéjd piilis vysoké ceny, odrazi se

to pochopiteld i v cenach vyrobk a sluzeb pro zakazniky.

Nutno vSaktici, Ze tento problém je firmou ovlivnitelny jennzalé ¢asti. Pokud chce

spole&nost obstat v s@asné trzni ekonomice a zagtci se konkurenci aifpom brat
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zietel na sotasny trend vyvoje hospoigké politiky statu, pak je pro ni nejvhaggim
praktickym postupem prévagresivni tvorba cen. Je to dano zejména tim,iraeaf
UNEX a. s. zaujima ve svém oboru postaveni vyrabeizkymi naklady. Ty jsou nizké

diky sériovosti, zkuSenosti a untist v nenakladné lokatit

4.3.3. PFi¢iny nespokojenosti s nekompletnosti pr  Gvodni

dokumentace

Zde je hlavnim @ivodem to, Ze &které materidlové dokumentace peoshybi, nebo
nebyly Was dordeny zakaznikem. Zejména se to tyka dottateh podklad, které
jsou od zakaznika ziskany az wilpthu poptavkovehdizeni. Déale nejsou zakaznici
priabézrne informovani o piibé¢hu zakazky zehoz vyplyva, ze by bylo pi@ba zlepsit
cely systém planovéani. Stejrtak neni dostated piprava ptivodni dokumentace
k prejimce, coz ssdéi o Spatné identifikaci materialu ve vyrob

Co se tge externich dodavatelvypalki, je zde problém s vykladem technicke
projektové dokumentace vypdlku vlastnich dodavatel(CPM, Slévarna) s ohledem

na necelistvosti povrchu a roZmvé tolerance vypatk

4.3.4. Pri€iny nespokojenosti s celkovym pr  Glbéhem zakazky

Jedna se v podstab kombinaci pedchozichif hlavnich faktol nespokojenosti. Tedy
Ze zakaznik je nespokojen jak s dodacitdh, tak svysokou cenou a zéarave
s nekompletni givodni dokumentaci. Je to vSak mizivé procento &edéci, Ze toto
procento pedstavuje firmu LIEBHERR FRANCE, se kterou jiz byipoluprace
rozvazana. Osta&rjak jiz bylo vySe uvedeno.
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5. DOPORUCENI A NAVRHY NA NAPRAVNA OPAT RENI

VSechny nasledujici ndvrhy budou vychazet z idiotianych @icin vzniku hlavnich

faktoni nespokojenosti zakazriik

5.1. Jak zkratit dodaci Ih dty
Predevsim se pokusit eliminovat vyrobni a obchodhizsk

Vyrobni skluzy se daji eliminovat tak, Ze se bude dodrZovat stmp plan
preventivnich prohlidek jednotlivych vyrobnichiiz&ni stim, Ze jedna horizontalni
vyvrtavaka by nela byt navrzena do generdlni opravy. Zarobg se ndla preferovat
lepSi a uzSi spoluprace s produktovymi skupinafii spartu projektu a v fibéhu
daneho projektu by &y probihat kontrolni salezky. Steji tak by ntly probihat

i denni porady vedoucich vyrobnich t§ntoz by zlepSilo celkovou komunikaci mezi
jednotlivymi vyrobnimi tymy. Rov&Z by nely byt presrg, jasré a srozumiteld
stanoveny cile jednotliven (nag. v ramci sniny ¢i zakazky).

Naméty na systémové zriény ve vyrobnich provozechza &elem lepSi kvality a

eliminace vyrobnich skluz

e promitnout do hospodgkych vysledk mésicniho hodnoceni jednotlivych
vyrobnich tymi skut&ny meésicni naklad na opravy a uadrzbu vyrobniho

i nevyrobniho zéizeni

* lepSi spoluprace produktovych tyns @islusSnymi odbornymi Gtvary ip feSeni

konfliktnich situaci v obdobi planovani a realizae&azky

*  méla by byt Zizenaprojektova dilna, kde by se odhalily niance novych vyrdbk

a do vyrobniho provozu by ségulala jiz pipravena sériova vyroba

* tvarok vhodné plechy a vypalky by se¢in skladovat na hranve specialnich
stojanech, aby se zamezilo poSkozeniemgich ploch
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Na

urceni technologie a #igobu ohybu blatnik pro firmu NACCO bez poskozeni
pohledovych ploch

navyseni produktivity palicich stiop 10 — 15% (hitavy plyn a acetylen nahradit

zemnim plynem)
zredukovani prostajpalicich straj
vcasné a detailni informace o pozadavcich produktogfcpin (pedevsim PS 12)

zavést Early warning systemktery by umoznil nastavit a jednoduse hlidat mgad

materiat (predevsSim pleal) na sklad

pokryti vSech vstup do spolénosti UNEX a. s. UtvarerBtrategicky nakupjinak
feceno, existuje mnoho menSich polozek, u kterych g vhodné zabezgé

jejich ndkup strategicky @Si objednavky, lepSi cena apod.)

zavedeni suavani jgabovych konstrukci pomoci wwacich strojik v poloze
nad hlavou¢imz dojde k zamezeni manipulace s dily a tim i cheéim. Stejs tak
bude omezena moZznost vzniku lidské chyby, ktendsapovala Spatnou kvalitu

svaru
PS 12 a VP 22 by bylo vhodné proveést:

pienos cisel taveb u drobnych opracovanych udilkdy nelze dil popsat

identifikaénimi znaky do vyrobnichijkazi

zvySit paet kontrolofi na druhych sgnach, coz je nutnéipdevsSim na sedméem
a devatém poli. Tim bude odstéaa nedostatema kontrola dil pro tryskani, coz
puvodné vedlo k opakovanym opravam ilil To mélo za nasledek kapacitni

a terminové problémy
piedkladani protokdl v praibéhu vyroby dle poZadavku zékaznika

persondl obsazeni linek vyiizich pro zahrarni zakazniky musi mitifslusné

jazykové vybaveni.
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Co se tfe PS 13 a VP 23 je pgeba dbat na ochranu opracovanych plocli dil
pied mechanickym poSkozenim, stejako tomu je wepi pro mastry NACCO.

Obchodni skluzy Ize eliminovat tak, Ze se v pr#@d omezi vyrobni skluzy, coz je
jednozné&né. Dale by se mohla na zaktapodobnosti poptavek urychidast nabidek
odhadem. Mohly by se v systémtidit pracovni mista k jednotlivym zakaziik tak,

aby se daly bez z4sallo technologickych postampiesouvat vykony mezi vyrobnimi
tymy.

Co se tye pozdnich dodavek materidlu od dodavatél a nespolehlivé interni

logistiky toku materidlu, zde by bylo vhodné:

pravidelné Skoleni ze strany logistiky, zejménaochlms/ani jazykovych kurk pro

nakugi

» rozSieni skladovacich prostor a vytemi takovych skladovych prostor, které
budou slouzit k uloZeni materidlu dodaného zakamikRoviZz by se mnily
venkovni nekryté sklady zasSit

e aktivni vyhledavani novych alternativnich dodavatel navazovani kontakt

s potencialnimi dodavateli nejen z Evropy, al&imy, Indie, Jizni Koreje atd.

e zavedeni striktniho pozadavku na s@innst dodavani materialu a jeho

dokumentace

Za vSech &chto vySe uvedenych navrba dopordeni bych povazovala zaégejni
implementaci novéhgystému ¥asného varovani Pokud bych shrnula veSkeré body,
které se tykaji zejména Spatné a problémové komgriknezi jednotlivymi pracovniky

i Gtvary a nevyhovujici spoluprace mezi VP a Olk Ip vyeSit prostednictvim
internich koué¢u tymia. O tom vSem bude detadfin pojednavat nasledujici Sesta
kapitola, kterd se zabyva i fingmim ohodnoceniméthto dvou hlavnich ndpravnych
opateni.
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5.2. Jak snizit cenu vyrobk @ ¢i sluzeb

e

nez jaké stejnyndi podobnym vyrobkm pitazuje jeji konkurence. To by mohlo vést
ke zvySovani objemu prodeje, coz by sniZzovalogéjiové naklady a umaavalo dalsi
piipadné snizovani cen. Konkurence by tak pépedobrt zaala dosahovat nizSiho

objemu prodeje a niZSi sériovosti vyroby, a to @aucvyssich sériovych nakiad

V piipac, Ze by to nebylo mozné, nebo se tato metoda Bdéitva zakaznici by iiges
to trvali na nizSi cef) pak tu existuje moznost jejakym zpisobem pimét, aby se
vzdali rekterych doprovodnych sluzeb, zejméeahnické podpory, které jsou v cen
bézn¢ zahrnuty. Technickou podporou se rozumi veSkataniekacinnost — nabidkové
fizeni, vyvoj, vyrobni vykresy, technickd pomodi pvyrob¢ a montadzi az po
vypracovani pivodni dokumentace ke kazdému str@getre montaznich praci, které je
firma schopna poskytnout i jako samostatnou sluzbu.

| pfes vSechna uvedena fakta vSak Ize cenu snizigemmou hranici, ktera by neéha
byt niZzSi nez cena, ktera odpovida dosazené Ukwatity a vyrobnich naklad Jestlize
ani takovou cenu neni zakaznik schopen akceptavét, i [fes to, Zze se spaleost
vdemoz® snazi mu poskytnout vyhody, které jinym zaka#nikbéZzrné neposkytuje,

pak je lepSi s takovymto zakaznikem ukibspolupraci a oslovit jiného.

Spole&nost je schopna dodavat své produkty na montaiy liprostednictvim
dodavek typujust-in-time, které umo#uji nabidnout zakaznikn ¢asgjSi dodavky
mensiho mnozZstvi produkt Timto zpisobem vSak dodava pouzeftizani pro
kontinualni €Zbu hornin, zemni a stavebni stroje. Pokud by sée&most snazila timto
zpisobem dodavat i jina #aeni nap. manipul&ni techniku, snizily by se tak

zékaznikm jejich skladovaci néklady, coz by opt vedlo k jejich ¥tSi spokojenosti.
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5.3. Jak zajistit komplexnost pr  dvodni dokumentace

V prvé rack by se mdly vyuzit zkuSenosti nasbirané a ziskané tbghu existence
spol&nosti a vytvdit tak seznam mivodni dokumentace kigjimce,¢ili jakysi rodny
list zakazky. Zarowe by mela prokehnout rychla reakce obchodnika &em
k zdkaznikovi a zf pri chybgjici dokumentaci, zejména pokud jde o vyrobu na
zakazku podle pozadalvkzdkaznika. Pokud takovyto zakaznik nedoéldre a \Was
dokumentaci, podle které ma p#bimout vyroba, pak se jen¢gt kompletuje cela

projektov&Ci technické dokumentace.

5.4. Jak najit nové spolehlivé alternativni dodavat ele

Jednou z mozZnosti a velkodilpZitosti pro firmu je, Ze se @@ vice a aktivgji
zashiovat Mezinarodniho strojirenskeho veletrhu v Brné. Ne, Ze by se firma
veletrhu kazdorén¢ neltastnila, avSak v poslednich cca 3 lete¢bsfala vystavovat
své vyrobky a veletrhu s&d@stni spiSe pasi¥nCozZ je dle mého nazoru velka Skoda,
protoze teba v roce 2004 tam ziskala sgolest vyznamnou zakazku na rekonstrukci

téZebniho velkostroje ve vysi 309 mili@korun.

Zatim posledniho 49. &aiku se celkem ziastnilo 750 zahradmich firem, picemz
obrakEni, tv&eni, povrchové Upravy a Se&i stroje se staly nejisi prehlidkou svého
druhu v regionu $&ni Evropy. P&em vystavujicich firem byly druhym dominantnim
oborem tohoto MSV materialy a komponenty pro steojstvi s roz$enou prezentaci
dodavatel hutnich polotoval, ocelovych trubek a pleéh ale také plastovych
polotovafi, gumy a pryZe. Desitky novych vystavovategiijely z Polska, Velké
Britanie, Francie, Spatska, Svycarska nebo Nizozemi. Vétd3i mie se objevili
rovnéz vystavovatelé £iny, Tchaj-wanu, Jizni Koreje nebo z JaponsKadie.

Tohle je dle mého nazoru obrovskéilgritost, jak nejjednoduSeji navazat kontakt
s potencialnimi dodavateli, kiebudou spolehligsSi nez wktefi dosavadni. Proto by

piisti jubilejni r@nik nengla spol€nost rozhodé zmeskat.
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5.5. Jak se vyvarovat zakaznik am typu firmy LIEBHERR
FRANCE

Na paatku tento obchodni partnefigobil velmi divéryhodré a pro hladky prbéh
hovdaila i jasnagisla. Casem v3ak tato firma zala zkouSet, co si fte Vici spolenosti
UNEX a. s. dovolit. Jednou zaplatila v terminu, i s menSim zpo&dim a pateti
vabec, s tim, Ze spalrost UNEX a. s. nedodrzela kvalitu. Je proto datngiibézne
partnera testovat a opakovat si zakladni varovogeyy, poukazujici na to, Ze by brzy

nemusely penize dorazit nebo by mohla ijafa velmi nekvalitni dodavka.
Varovneé signaly a &inné pojistky

JelikoZz dodavatelsko-odtatelsky vztah s firmou LIEBHERR FRANCE fungoval
obéma sméry (tzn. Ze firma UNEX a. s. dodavala francouzské&d nahradni dily, ta je
pouzila pro svou vyrobu a dodavalazgompletni vyrobky — fedevsim j&aby), plati

pro ni vSechny nasledujici varovné signaly a poyist

1. Neni na pijmu, ale ubezp®ije

Dovolat se z&na byt obtizné. Vymlouva se, grmebyl na pijmu, ale stale dokola
ujistuje, Ze zitra, podit, popoziti... Nema-li kam uhnout, 2ma vyZadovat dodateé

podminky.
2. Meni Gty
Zakazka BZi a tento obchodni partner najednotnigisla &ta, piipadre sidlo.

3. Neklidni zamistnanci

Spol&nost by se rla snazit nezavazZnmluvit se zamstnanci tohoto partnera.
V delSim case se toho od nich Ize demét nejvice, mozna vice, nez jejich
zanestnavatel tusi, nebo si je ochotedippstit, Ze jeho spolupracovnicidi. Ve zdravé
firmé jsou lidé optimistiti, ¢i dokonce veseli. Vicemé&mmaji powdomi o tom, kam

podnik sn&iuje a co se od nichtekava.

57



4. Pozaduje zalohu

Ten, kdo neni finamé silny, vyZaduje okamiitzalohy. Stabilni firma chce Uhradu az

po realném vykonani zakazkyjeji casti.

5. Podezele levné

Spol&nost by se nesta nechat zlakat neobvykle nizkou cenou nebo dalpfiiis
vyhodnymi podminkami ve smlody protoZze to pak partner obvykle kompenzuje
neungrnou vysi zaloh i nekvalitou dodavky. Zaloham byns#a firma pokud mozno

vyhybat, jinak & plati geesré podle rozsahuipvzaté prace;i zakazky.
6. Nekvalita

Na prebirani specializovanych praci od dodavatele bilanspol€nost vyuZzivat

konzultaci specialifit
7. Osobni zaruky

Ma-li spole&nost pochybnosti o fin&ni stabili€¢ obchodniho partnera, da by
poZadovat osobni zaruky. Namsobni srinky, Ze se &do za druhou stranu zaiu

pisemna zaruka osobnim majetkem apod.

8. Bankovni informace

Neni od ¥ci vyzadat si souhlas, aby banka, kde ma obchoahingr vedeny sy Gcet,
poskytla jeho zakladni bankovni informace.

9. Databaze dluznik

Této databaze je velmi vhodné vyuziv@adu klEovych informaci o vazbéach

obchodniho partnera Ize ziskat hapCeské kapitalové ageriei(www.ariadna.cz).
10.Reference

Velmi vyhodné je si vyZadat reference agqichozich obchodnichipadi. A hlavre si

je owiovat a nespoléhat jen na pouhy stroh§ety
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11.Precizni smlouvy

Dobré smlouvy jsou zaklad.tkzité jsou i formalni rAmce, mimo jiné, aby seextti
dodrzovaly pesné formulace a stale bylo jaskdp komu a za covyplati se dopsat
klauzuli, Ze v pipact neplaceni budeifpadiesit rozhodi fizeni. Je &inné a rychlejsi
nez soud. Je nutné si vSak déat velky pozor, almgbyl rozhodced hoc,jenz mize byt
osobou sfizrénou s timto partnerem. Tohoto rozhodce totidZzen dElat opravdu
kdokoliv. Zarové pii zpracovavani smluv by spdleost nendla dat jen na rady
pravnika, ale vyplati se n& pohliZet s logikou &ci (zejména co se &g technickych a
konstruknich parametfr, ve kterych nejsou pravnici az takéhb). Selskym rozumem
by se tak mily vyhledat mozné ,diry“, icemz na pravnikovi pak je, aby to dokazal

pieveést do pravnich formulaci.

Ztoho vseho vyplyva jediny zé&u Pokud se novému obchodnimu partnerovi
do rekteré z &échto pozadovanych pojistek zjegvmechce a povazuje je za zhyig
projev nedivéry, miZze to poukazovat na mozné zvySené riziko. Protoni#a
spole&nost UNEX a. s. vagnzvaZovat, zda si nenajdékoho jiného, by se teba jedna
jen o jednorazovou zakazku. Hlavpiedejde zklamani a réarovani jako tomu bylo

u dlouholetého obchodniho partnera LIEBHERR FRANKEry tak dlouho uhybal, az
dal nakonec f&dnost velmi levné a ro¥a nekvalitni firné ze Slovinska a spoluprace

s nim tak byla pogkolika letech ragji rozvazana.
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6. FINANCNi OHODNOCENiI NEKTERYCH NAVRZENYCH
NAPRAVNYCH OPAT RENI

Pro gipomenuti na uUvod této kapitoly zopakuji hlavni lgéony, které je pdeba
vyiesSit v zajmu zvySeni spokojenosti zakaanikedna sefpdevSim o pozdni dodavky
materialu z CPM a Slévarny na vyrobni haly H2 a Material se v pitbéhu predavek
ztraci. Chybi komunikai vazba mezi pomocnym materidlem, vyrobnimi tymy
a obraknim, a stim souvisi i nevyhovujici spoluprace pkadvych tymi

s pislusnymi odbornymi Utvary ip fizeni konfliktnich situaci v obdobi planovani
a realizace zakazky. Spomost by ngla rovrez preferovat lepSi a uzsi spolupraci
s produktovymi skupinami ip startu projektu a lepSi komunikaci mezi vedoucimi

vyrobnich tyni.

Odstrarni tohoto hlavniho problému firma docili tak, ze&#ému vyrobnimu tymu,
produktové skupi® vyrobnimu provozu a ostatnim Utuar (i €m na nejnizsi arovni)
piitadi tzv.interni kouée tymu, ktery gresr, jasré a srozumitelt stanovi a definuje
cile jednotlivéim, zajisti denni porady vedoucich vyrobnich dyankontrolni schzky

v prab¢hu projektu.

6.1. Interni kou ¢ tymu

Cile:

systémov oSetené sdileni znalosti

vytvoreni motivujiciho konkuremiho prostedi ve firng

zvySeni prestize vybranych pracowvinik

zvySeni odolnosti firmy &i negativnim viivam vrgjSiho prostedi
Pozadavky:

* zkuSenosti ve svém oboru
» pati do skupiny ,chce, umi a dokaze ddti

e UspSné absolvovani cyklu kukzpro efektivni praci se gienymi pracovniky
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» predpokladany p&et: 150 pracovnik (vzhledem k celkovému gtu 1.787

kmenovych zastnand + cca 800 zagstnané agentur prace a brigadrijk
Piedpoklady pro vykon ¢innosti:

Uprava pracovni napév poméru 60 % vykon své profese a 40 % kouani seienych

pracovniki.
Finanéni ohodnoceni kode:

Po absolvovani kurzu agzkouseni bude internimu kdwpravena mzda o 2.000K+
individualni odngna zavisla na vyti@ném vykonu stfenymi pracovniky.

Propocet odmeény:
= (odvedené hodiny / odpracované hodiny) * 2.000

e ro¢ni ndklady na mzdu a odmy v¢etré odvodi socialniho a zdravotniho pogsi

budougcinit cca 15 mil. K

* jednorazové naklady na proSkoleni budoit cca 7.000 K na osobu. Tzn., z&ip
piedpokladaném m@tu 150 pracovnik budou tyto nékladyinit 150 * 7.000 =
= 1.050.000 kK

Prinosy:
Dostupnost- dodrzovani pracovni doby, dohleidl pecatcich a ukoteni prace

Vykonnost- lepsi vykonnost dikyasu, ktery mize kow svym s¥ienym pracovnikm
vénovat. Jejich odena za vysSi vykonnost budnit 10 K¢ / hod, coz pedstavuje

narist jejich hodinové mzdy o 10 %

Kvalita — ¢asgjSi kontrola, formovani postoje pracovnika k fésndasgjSi komunikace

0 jejich problémech
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Ak éni plan:

e zpracovani standaidznalosti interniho kaie
e zveejréni pozadavku na nové pozice kau

» realizace rozvojovych rozhovior

e zpracovani seznaimt+ pozadavky na Skoleni
» vybér kandidati na interni kote

» realizace Skoleni internich k&

» realizacetizeni prace ve vyrobnich tymech s vyuzitim intemrkowa

6.2. Early warning system

Toto napravné opini je spojeno s ¥gSenim problému nespolehlivé interni logistiky
toku materialu a absencéasnych dodavek vypalkdodavateli a odlitk ze Slévarny.
Jedna se o systéntasného varovani, ktery by umoznil nastavit a jedSedhlidat
hladiny material na sklad, predevSim plean Jako nejvyhod¥)Si se jevi pouZziti

kanbanového systému.
Co je to Kanban:

.Kanban je vhodnym nastrojem pro dilenskgeni vyrobniho procesu a planovani
vyroby. ZjednoduSen receno: cely systém funguje tak, Ze jednotliva prag&®yi
vyrobni linky apod. vyvolavaji své aktivity urgrchazejiciho vyrobniho stupprimo

- prostednictvim tzv. kanban karty. Na tomto zakiask vytvdi samdidici regul&ni
kanbanové okruhy. Tyto okruhytgupokladaji decentralizadlizeni zakazek. iP
uréovani priority "co vyrabt diive" se vychazi z @ou jednotlivych objednavek, jejich
vztahu k poZzadovanym vyrobkn a dalSich pravidel. Tato metodai kanbanoveé
pracovis¢ méré zavislym na okoli, aniz by to pochopitéloslabilo jeho schopnost
plnit cile podniku jako celku. Tato metoda se v3akSiuje i do dodavatelsko-
odkeratelskyché¢innosti v podnikovychetzcich. Z pohledu planovanii&eni vyroby

se jedna o vyuziti principu tahu, kdg vyrabi pouze to, co pozaduje zakaznik
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Cile:

Kanban se vyzriaje optimalnim planovanim skladovych zasob a jepgbktivnim
dophovanim v souladu s fibéhem spateby @i vyrobnim procesu. Kanban jeifom
nékdy chybré popisovan jako prosta technikiaeni JIT, ktera se snazi udrzet minimum
z&sob na sklad Zahrnuje vSak vice nez kad vyroby a systémy dodavatelskych gian
které zabezpeiji minimalizaci zasob dodavkami na pgwozadované mist@lenové
pracovnich tym jsou gitom zodpodni za konkrétniinnosti a jsou motivovani k

Gcasti na neustalém zlepSovani kanbanového procesu.
Piinosy:

Kanban je jednoduchy, technicky nenamp a flexibilni systém dilenského planovani
uréeny pro vSechny pracovniky a vyrobni tymy. Mezieper zasoby se mohou omezit
jen na bezpmostni zasoby a zasoby nedo&emé vyroby je mozné radikaln
redukovat. Cely proces vyroby se zjednoduSuje.kipk Kanbanwede ke zvySovani
spokojenosti zdkaznika i diky redukci¢asu potebného pro splni objednavky.
Nezanedbatelné je i vyrazné snizeni Usili vynaléienna procesy s minimalni
piidanou hodnotou souvisejici s vyroboutfapgravou zasob mateniglkomponent atd.
Celkow nizSi naklady spojené s dopravou informaci, kiso@ navic rychlé aipsné.
Ve vyrobnich podnicich tato metoda také umgé delegovani zodpeodnosti

pracovnikim piimo na linkach.* (4)
Pozadavky na software:

Software slouZici k udr&ba obsluze kanbanovych karet umoje jejich zakladani,
tisk, tizeni jejich obhu v kanbanovych okruzich, sledovafétnosti ¢teni a dalsi
statistické udaje. SW rowh dokaze nést carovy koéd karet aies ODBC rozhrani je
prenést do ERPsystému, ktery byl ve spdieosti implementovan jiz v roce 2004.

Souwasre byla vroce 2006 dok@ena implementace nového podnikového

* FUKSA, R.Kanban jakafdici a integrujici metoda v inforriaim systémipnline]. Dostupné z:
http://www.cvis.cz, pevzato 18.03.2008.

® ERP systém(Enterprise Ressource Planning) = managerskyrirdini systém, ktery integruje a

automatizuje velké mnozstvi proéesouvisejicich s proddkimi ¢innostmi podniku. Typicky se jedna o
vyrobu, logistiku, distribuci, spravu majetku, pepdfakturaci a getnictvi.
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informaniho  systtmu MFG/PRO od firmy MinevraCeské Budjovice
za 15.355.000 K. Tento informé&ni systém umaiuje rychlejSi noni zpracovani dat
pro pipravu podklad pro vyrobu na dalSi den. Vystupy z tohoto systéddwaji
posilani objednavek a podporuje vyuzithrovych kéd. V navaznosti na tuto
implementaci chce firma zahajit projekt na zlepSeshédovani toku materialu
ve spolénosti s moznosti vyuzitiethto ¢arovych kéd a elektronického odesilani

objednavek.
Software vhodny k pouZziti:

Modul Oracle Manufacturing Scheduling umoziuje definovat plany typu Kanban,
kalkulovat, udrzovat, prov&l a owiovat Kanban mnozZstvi. Vystupy programu
planovani metodou Kanbdre prohliZzet a aktualizovat na pracovni ploSe Kembento
modul je souasti E-Business Suitese vSemi vyhodami plné integrace na ostatni
moduly. Jde o sadu podnikovych aplikaci, které utnpzefektivre fidit vztahy se
zékazniky, dodavat sluzby, vyré&b produkty, odesilat objednavkyiijimat platby atd.
Podporuje vSechny nasledujici oblasti podniku: retank, prodej, smlouvy, vyroba,
dodavatelsko odiatelskérettzce, zakaznické sluzby, finance, lidské zdrojézeni
podniku. Architektura E-Business Suite @lpodporuje www sluzby. Profistup

k aplikacim proto postaje webovy prohlizé Aplikace také plé podporuji obchodni
modely vyuZivajici internet. VSechny aplikace E-lBess Suite sdili informace

0 zakaznicich, produktech apatbZené na jediném mist.
Cenové naklady na p#izeni a provoz softwaru:

Skoleni: semind& ,Rizeni logistickych tok v podniku metodou Kanban (prakticky
navod implementace)* . Tento semirn@ uken pro pracovniky logistiky. Cena bez
DPH ¢ini 2.995 K na osobu— cca 10 osob x 2.995 = 29.95@ Kez DPH.

Pro vSechny produkty Oracle plati stejné lis@npodminky. Ceny jsou zaloZeny
na specifickém procentuelnim vyj&di €chto licertnich podminek. Licenci Ize
zakoupit bd’ na neomezendlouhou dobu nebo na dobw&itou, ktera je stanovena na

1 az 5 let. Jednoradzové zakoupeni licence na dewtitou je v pdizovaci cen
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6.000 USD(97.080 K) za jeden procesor serverdigemz pro aplikaci v takto veliké
firm¢ je zapotebi az 8 procesor(tj. 8 x 6.000 = 48.000 USB~» 776.640 K). F¥i
omezené dab platnosti je ptizovaci cena stanovena jakocitg procento z fwvodni

porizovaci ceny 6.000 USD, a to takto:

1 rok — 20 % tj. 1.200 USD (19.416 &
2 roky — 35 % tj. 2.100 USD (33.978 &
3 roky — 50 %> tj. 3.000 USD (48.540 &
4 roky — 60 %> tj. 3.600 USD (58.248 §
5 let — 70 %-— tj. 4.200 USD (67.956 &

V piipact supportu a update softwaru je cena stanovena %e 2% % z fivodni
porizovaci ceny 6.000 USD, tj. 1.320 USD (21.358 K

Pozn.: Fepa’et ceny v americkych dolarech naské koruny je proveden kurzem
platnym ke dni 1. ¢na 2008, cozZ je 16,18 USD. Transakce v cizichémach firma
prepaiitava pevnym @sicnim snénnym kurzem vyhladenydiNB, ktery je platny

K prvnimu dni v @sici.
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7. ZAVER

Jak bylo jiz v Gvodu této bakakké prace uvedeno, mym cilem bylo zjistit stavajici
arovei spokojenosti zakaznikspole€nosti UNEX a. s. a na zakladidaj zjiStnych
pomoci dotaznikového $eni, stanovit navrhy a dopa@eni , ktera povedou ke zvySeni

jejich spokojenosti.

Po zjis&ni hlavnich dvodi vedoucich k nespokojenosti zakaznjkem se za#fila na
odhaleni picin. S&Zejnimi divody nespokojenosti bylo zejména nedodrZzovani t@rmi
dodavek, cena vyrolika sluzeb, nekompletnost igodni dokumentace a celkovy
pribéh zakazky. Jejich fiiéiny byly nasledujici: nedodrzovani planu vyrobyrokyni

a obchodni skluzy, nespolehliva interni logistik&u materialu, vysok& cena materiélu
a nespolehlivost dodavatel

Tyto piiciny mi nasledd pomohly k tomu, abych na jejich zakéastanovila navrhy na
napravna opatni. Nej¥tSi pozornost jsem émovala problému, ktery firma ma
s vyrobnimi a obchodnimi skluzy. To bychregila pomoci systémuwasného varovani
a internich kot tymu. Tyto navrhy jsou detaiji popsany v posledni kapitole, kde je

uvedeno i jejich finatni ohodnoceni.

DalSim, dle mého nazoruilézitym dopordenim je vyhledani novych alternativnich
dodavatel, ktei by nahradili ty stavajici nespolehlivé,tkivnimz se odkladaji zakazky,

coz vede k nespokojenosti zakaZznikento navrh je popsan v péaté kapitole.

Poslednim, nemén dalezitym navrhem na ktery bych vtomto 2&v rovrez
upozornila, jsou jakési varovné signaly, jak se argvat nesolventnim obchodnim
partnetim stejnéhcci obdobného typu, jako byla francouzska spotest LIEBHERR
FRANCE.

Myslim si, Ze cil této bakaigké prace byl spém a pro spoknost UNEX a. s. by mohly

byt mé navrhy a dopoéeni velmi ginosne.
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Pfiloha 1 - QOrganizaéni struktura spoleénosti

Generalni feditel ‘—|
[ I 1 .
[ PRODUKTOVE SKUPINY ] | VIROBNI PROVOZY ] ( (DRORNE UTVARY i
T T
— Odlitky | | | Slévarna | ~‘ Nakup a finance |
S | |
‘ Obechod - T
' e s H I
| | Ekonomika | | Tézka mechanika Il I | Strategicky nakup
]_ Planovani : -
Nakup slévar. vstupi . — Elpatnc;;:‘jélnl
Konstrukece vt - Cetnicty
Technologie L] TéZka mechanika IIl. | . Ekonamika
| Laboratol |
Expeditni skiad i | . |
- Snina ] | Logistika
— Tézké strojirenstyi | _
' [ : | Vyroba
Cbchod — Montdze 0000 | : o
Ek_onamik_a | :
E?J;?vam : Kapacitni plan
Konstrukes | | CPM ' Udrzba
| Technologie Wydejny nafadi
! Prum. inzenyrstyi
— Mechanizace —
| ‘ Obchod —i Rizeni a kontrola jakosti \‘
| | | Ekonomika L -
Flanovani
Konstrukce | Vstupnl kontrola
Technologie | Mezioperaéni a
wystupni kontrola
— Nacco NDT
' Systém jakosti
Chchod Svatedsky dozor
| Fkonomilka _
Planovani —
Konstrukce Personalistka
Technologie m ~ ]
—Lvypalky || Informatika
{ | Obched ..
L Ekonomika | | Fravni utvar
MNakup
Expeadice, sklady
Technologie Servis

- Kooperace |

Pozn.: Produktova skupina Odlitky a vyrobni pro&evarna maji pravni subjektivitu
dceiné spoleénosti UNEX Slévéarna s. r. 0. Utvar Servis ma pr&aubjektivitu dcané
spole’nosti UNEX Servis s. r. 0. Produktova skupina Wyal vyrobni provoz CPM

maji pravni subjektivitu démé spolénosti CPM Uniov, a. s. Vyrobni provoz Snina
ma pravni subjektivitu UNEX Snina a. s.




Priloha 2

Dotaznik pro zakazniky

Ucelem a smyslem tohoto dotazniku je 2jit do jaké miry jsou zakaznici spétesti
UNEX a. s. spokojeni s jejimi obchodnimi a jinynkitigitami. V ¢em by se mohla
firma zlepsit, jak by mohla zénit své postoje a chovani k zakazintk V neposledni
fack je rovrez cilem tohoto dotazniku nalezewch oblasti, ve kterych je spoleost

dobr& a kterych si zadkaznici ceni a naop&kh bblasti, které je pigba zlepsit.

Veskeré vaSe odpeédi budou pouzity pouze zatélem vypracovani mé baké&é
prace a nebudou nikterak zneuzity. Jsou tedy annhgmebude nikde zigjnéno Vase
jméno ¢i nazev firmy, jeji logo, nebo jakékoliv jiné indy, které by vedly k jeji

identifikaci.

V dotazniku je mozné oztiavzdy pouze jednu odpéd’, a to kliknutim do fisluSného
policka. U otazek, které umogji, aby jste napsal svou vlastni odpdv(svij nazor),
tuto odpo¥d pisSte do pislusného okna. Vyplmy dotaznik mi prosim zaSlete na mou
e-mailovou adresu tak, Ze klinete natitleo ,odeslat”, které je umi&é na konci

dotazniku.

1.) Jste spokojeni s uplnosti a kvalitodymdni dokumentace (= protokoly, atesty,
dodaci listy...) ?

C

velmi spokojeni, dokumentace je naprosto vaoiu
spokojeni, 95 % dokumentace je w@dku
nespokojeni, 90 % dokumentace je Wgmku

Ooo0n

velmi nespokojeni, m&mnez 90 % dokumentace je vipdku

2.) Jak jste spokojeni s balenim ?
e

C

velmi spokojeni, 100 % dodavekijgdre baleno

spokojeni, 95 % dodavek fadre baleno



C
L

nespokojeni, 90 % dodavekijdre baleno

velmi nespokojeni, m&mez 90 % dodavek j@édre baleno

3.) Jak jste spokojeni s terminy dodavek a jejickmim ?
Ej

velmi spokojeni, vse je vzdy sgno fadre a was
Caste&né spokojeni, sjednany termin jégbazen jen miniméat) neni to pravidlem
nespokojeni, terminy segtahuji o vice dni, stava secast)i

Ooo0on

velmi nespokojeni, terminy se neplni nikidgre a as

4.) Jak se vam spolupracuje a komunikuje s firmiotig$eni operativnich problén?
Ej

C
C
L

bezproblémova (vybornd) spoluprace
dobra spoluprace

dostaténa spoluprace

naprosto nevyhovujici spoluprace

5.) V piipact, Ze jste v pedchozi otazce ozdidi bod predposledni nebo posledni,
uved'te divod nespokojenosti se spolupraci, bam vam nejvice vadi

=
|

[/
| i

6.) Jaké ufednostiujete platebni podminky ?

L fakturou a splatnost do 60n

L fakturou a splatnost do 301n
e

e

platba pi dodavce
platba pedem

7.) Jak jste spokojeni s cenami za konkrétni produgluzby ?
Ej

cena ham maximadvyhovuje
cena je pimérena

cena je poékud vyssi, avSak vzhledem ke kval#t servisu je fijatelna

Ooo0ono

cena je neurné vysoka



8.) Co si myslite o jednani o cenach ?
e

C
C
C

na cenach se vzdy bez problému shodneme

cena je vyjednana, avSak aZz po Ustupcich z nagiystr
cena je vyjednana, avSak az po Ustupcich ze stiligX a. s.
jednani je @lis dlouhé a nekorektni

9.) Je vylodena zamna vyrobku / zbozi, Zisobena nejasnym oztenim ?

C Ano
C Ne

10.) Méate k dispozici @ibéZné informace o @béhu zakazky ?

L Ano
E Ne

11.) Jste pibézne informovani o zinach termiit dodavek ?

C Ano
E Ne

12.) Jak jste spokojeni se sluzbami v ramci pogrole servisu (zakni opravy,
generalni opravy, preventivni prohlidky...) ?
e

velice spokojeni
spokojeni
nespokojeni

Ooo0on

velmi nespokojeni

13.) V gipadt, Ze jste v pedchozi otazce ozidi bod pfedposledni nebo posledni,
uved'te divod nespokojenosti

N EE




14.) Uplatnili jste wéi firmé& UNEX a. s. jiz gkdy reklamaci ?

C Ano
E Ne

15.) Bylo vam vyhowno a reklamace ¥gSena k vasi spokojenosti ?

C Ano
C Ne

16.) V gipact, Ze jste naiedchozi otdzku odpeéuéli ano, byla reklamac&esSena
rychle?

L Ano, firma se ji z&ala zabyvat okamait

L Ne, trvalo to velmi dlouho

17.) Fi vaSem prvnim kontaktu s firmou UNEX a. s. :

L jste veSkeré péebné informace o ni a jejich produktech a sluztzskali z jejich
webovych stranek

L byla vam doporéena jinou spoknosti

18.) Co se t¥e internetovych strdnek spoiesti (jaké zakladni informace stranky
obsahuiji, jsouighledné, zajimavé, nabizeji elektronicky prodei.)aPosd’te dle
nasledujicich hledisek:

Funkce - pIni webova prezentaaeeliv konkrétnim oboru? £ 44

L e
Odbornost - je obsah webu odbdrnparadku? Je [ [
srozumitelny a fehledny? ano ne
Zpracovani - je web zpracovan dle vasi¢bdpoklad? E a0 E e
Atraktivita - obsahuje web&muakoucast, ktera jej odliSuje od [ [
ostatnich? ano ne
Preswdcivost — jsou tyto webové stranky pro vas jakozZim ' [
ne

zékaznika marketing@preswdcivé? ano
Grafika — jste spokojeni s grafickym zpracovaninbuw2 B 5,0 B o

Jsou pro vas vSechny pebné informace jednoduSe a bez [

problému dostupné? ano ne



19.) Co se t¥e osobniho kontaktu :

Lze kontaktni misto jednoduSe najit? £ ano E ne
Je vas$ pozadavek jednoduse vybaven? E 20 B e
Jednéte s profesionalnimi pracovniky osgbn E a0 E e
Mate pocit, Ze se nachazite Kijpmném prosedi? E a0 E e
Pti feSeni problému dostanete srozumitelnouderpavajici [ [

odpowd? ano ne

20.) Vyjadete svou celkovou ,miru spokojenosti“ s obchodmktivitami s firmou
UNEX a. s.. Ozn&e znamkou jako ve Skole.

C

oo0onan
aobh w N

21.) Co navrhujete zlepsit?

=
e of

22.)Hodlate s firmou UNEX a. s. spolupracovat i nacale

L Ano
E Ne

Velmi Vam ckuji za Vasi ochotugas, ktery jste mi &novali a pravdivost VaSich
odpowdi. Je&t jednou Vas ujifuji, Ze po statistickém zpracovani budou celkové
vysledky vyzkumu vyuZzity pouze pro mou bakakou praci.
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