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ANOTACE

Prace je vénovédna problematice fizeni vztahli se zdkazniky. Teoretickd Cast vysvétluje
pojem CRM a jeho vyvoj, ddle se zabyva hodnotou vztahu, vybérem vhodné strategie,
popisuje jednotlivé faze vztahu a seznamuje s prvky a nastroji CRM.

Tyto poznatky jsou ndsledné¢ aplikovany ve spoleCnosti OEZ s. r. 0. a je pfedstaveno

mozné feSeni problému s terminovanim zakézek.

KLICOVA SLOVA

CRM, fizeni vztaht se zdkazniky, marketing

TITLE

CRM - scheduling of the order delivery terms in the company OEZ s. r. o.

ANNOTATION

The work deals with a customer relationship management. In the theoretical part term
CRM and its development is explained and also further areas such as relationship value,
choice of the suitable strategy are mentioned, relationship phases, components and tools of
CRM are described.

Later on this knowledge is applied in the company OEZ s. r. 0. and possible solution of the

scheduling of the order delivery terms is introduced.
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P
Uvod

Ekonomické ochlazeni, které v posledni dobé zasdhlo téméf vSechna odvétvi, nuti
spoleCnosti vénovat mnohem vétsi pozornost zdkazniklim, protoZze ziskdni nového
zékaznika je jeSté narocnéjsi nez v dob¢ prosperity. Lidé i podniky hodné Setii a velmi
dobie zvazuji, za co své penize utrati. Spolecnosti proto musi o své zdkazniky dobte
pecovat, aby si je udrzely. A pravé problematice fizeni vztahi se zdkazniky se bude
vénovat tato bakalafska prace.

Cilem této bakalafské prace je blize sezndmit Ctendfe s teorii fizeni vztahii se
zékazniky (definice, stru¢ny vyvoj, strategie, prvky atp.) a ndsledn¢ na ptikladu konkrétni
spolecnosti OEZ s. r. o. pfedstavit fungovani fizeni vztahl se zdkazniky v praxi. Sté¢Zejnim
cilem této prace vSak je navrh feSeni, a pokud moZno i samotnd realizace, dil¢iho problému
v oblasti fizeni vztahii se zdkazniky ve spole¢nosti OEZ s. r. o. Touto oblasti je
terminovani zakazek, coZ znamend stanoveni terminu vyroby pro zakdzky, od kterého se

pak odviji uréeni terminu dodani na konkrétni objednavky pro jednotlivé zadkazniky.



1. Rizeni vztaht se zakazniky (CRM)

1.1 Cojeto CRM

Zkratka CRM vznikla z anglického vyrazu Customer relationship management, ktery

se do Gestiny preklada jako Rizent vztahii se zdkazniky.

Zatim neexistuje Zadna vSeobecné uznédvana definice CRM, ale je moZzné ho vymezit

,»Rizeni vztahll se zdkazniky je interaktivni proces, jehoZ cilem je dosaZeni optimalni

rovnovdhy mezi firemni investici a uspokojenim zdkaznickych potieb. Optimum

rovnovdhy je determinovano maximdlnim ziskem obou stran.*

CRM je tzce spjaté se znalostnim managementem (KM — Knowledge Management),

ktery spocivd ve vymeéné znalosti (ne informaci) mezi jednotlivymi zameéstnanci,

odd¢€lenimi a dokonce i firmami. Podstatné je, aby si lidé uvédomili, Ze sdilenim znalosti

ziskaji vSichni (princip win — win).

v, N2 .. . N 2
Dalsi mozné definice CRM jsou uvedeny niZe:

» ,,Ve své podstaté piedstavuje CRM myslenkové nastaveni celého podniku spolu
s podnikovymi procesy navrzenymi tak, aby oslovily a udrzely zdkazniky a
poskytly jim kvalitni servis. Obecné feceno zahrnuje CRM veSkeré procesy,
které maji pfimy kontakt se zdkaznikem v oblasti marketingu, obchodu a
servisnich aktivit. CRM neni zdleZitost primarn¢ technologickd, i kdyz
technologie otevira fizeni vztahii se zdkazniky nové moZnosti.*

,,CRM je podnikatelska strategie zaloZend na porozuméni zdkaznikiim a z ného
vychdzejici prfedvidani potieb souc¢asnych a budoucich zakaznikli podniku.*
,CRM je proces osloveni, udrzeni a dalSiho rozvijeni vztahl se ziskovymi
zékazniky.“

,CRM pfedstavuje cestu ke zvySeni obratu a ziskovosti podniku
prostfednictvim koordinace, konsolidace a propojeni vSech kontaktd podniku
sjeho zdkazniky, dodavateli, obchodnimi partnery a zaméstnanci, coz

v disledku integruje veskeré marketingové, obchodni a servisni aktivity.*

! CHLEBOVSKY, Vit. CRM - Rizeni vztahii se zdkazniky. 2005, s. 25
2 DOHNAL, Jan. Rizeni vztahii se zdkazniky. 2002, s. 18



1.2 Vyvoj CRM

Pocatky CRM spadaji do obdobi jest¢ pied pramyslovou revoluci, kdy jednotlivi
femeslnici ¢i obchodnici pusobili pouze lokdlné a jejich dspéch zavisel na dobrém
pochopeni pfani a potieb svych zdkaznikd, na ziskani jejich davery. Znali velmi dobfe své
zékazniky a museli o né ,,peCovat®, aby se 1 nadéle vraceli a kupovali jejich vyrobky.

S rozvojem masové produkce koncem 19. stoleti se situace vyrazné zmeénila. Délnik
vyrabéjici vyrobky uZ viibec nepfisel do kontaktu se zdkaznikem, tedy neveédél o potiebach
zdkaznika.

Vyrabélo se ¢im déal vétsSi mnozZstvi vyrobkid a bylo nutné je prodat, tak vznikl
marketing. V jeho pocatcich bylo usili zaméfeno pfevazné jen na budovani distribu¢nich
kandlt a vyrobce se jest¢ vic vzdalil zakaznikovi. O potifebach zdkaznikli nebo o jejich
spokojenosti se dozvidal pouze ptes prostfedniky. Marketingova filozofie byla zaloZzen4 na
,hledani zadkaznikl pro vyrdbéné vyrobky*.

V novém pojeti marketingu se tato filozofie obraci na ,hleddni vyrobkd pro
zékazniky*. Vyrobce usiluje o pozndni toho, co zdkaznik pottebuje a pak mu pozadovany
vyrobek mulZe nabidnout. Zdkaznik bude spokojeny, protoZe ziska potfebny vyrobek a
vyrobce také, protoze bude mit odbyt. Profitovat budou oba.

V dusledku této filozofie se v 90. letech minulého stoleti zacind vyznamné prosazovat
CRM, které spocivd ve vytvoreni dlouhodobych partnerskych vztahi vyrobcl se

zékazniky. Vztah marketingu a CRM dobfte ilustruje nasledujici obrazek.
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fizeni vztahu se
zakaznikem
(CRM)

vztah se zakaznikem

tradicni
marketing

transakce

v

produkt schopnosti a znalosti

Ve,

Jje rozvoj schopnosti a znalosti a prodejit po celou dobu trvdni vztahu se zdkaznikem.

Zdroj: STORBACKA, Kaj; LEHTINEN, Jarmo R. Rizeni vztahii se zdkazniky. 2002, s. 24

s\ s

Dlouhodoby a silny vztah se zdkaznikem piind$i spolecnosti vyznamny prospéch.
Piinosy je mozné shrnout do nésledujicich bodi:’

» pevny vztah se zakaznikem pfispiva k rozsiteni podilu na trhu, k vétsim
ndkupiim s vysS§imi cenami;

» uptednostiiovani, dobrd povést a hodnoceni zakaznikG pfitahuje dalsi
zakazniky;

» silny vztah ztéZuje vstup na trh jinym dodavateltim;

» niz$i rychlost obmény polozek v zdkaznické databazi zvySuje Zivotnost
zakaznika;

» existuje prilezitost kiiZzového prodeje v riznych zdkaznickych skupinach.

3 LEHTINEN, Jarmo R. Aktivni CRM : Rizeni vztahii se zdkazniky. 2007, s. 27
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1.3 Hodnota vztahu

Kazdy zdkaznik ma pro podnik jinou hodnotu a je velmi duleZité tuto hodnotu znét.
Nejdtlezitéjsim indikatorem hodnoty je ziskovost vztahu. Dal$imi indikatory hodnoty
vztahu mohou byt: finan¢ni vyjadieni vztahu, ziskovost vztahu v pribéhu jeho existence,
trvani vztahu, podil zdkaznika, pevnost vztahu (vCetné spokojenosti zdkaznika), hodnota
referenci a hodnota schopnosti a znalosti.*

Na zédklad¢ znalosti hodnoty vztahu mlZeme zdkazniky rozdélit do ctyf skupin viz.

obrazek 1.2.

A
%3 Udrzovaci segment : ,,Dojny*‘ segment
z :
> :
Minimalizovat ! Osobni piistup
ndklady + Nejkvalitn&jsi sluzby
Z :
c |
> '
0 g
=z |
S Utlumovy segment Riistovy segment
5 . | Osobni ptistup
Prenechat konkurenci ! Nabizet ziskovéjsi
3 :
é i produkty
Z !
Nizky  Celozivotni potencidl ~Vysoky

Obr. 1.2 Rozdéleni zakazniki dle jejich ziskovosti a potencialu

Zdroj: CHLEBOVSKY, Vit. 2005, s. 54

1.4 Strategie CRM

Pokud se podaii zdkazniky spravné rozd¢lit do jednotlivych skupin na zdkladé€ jejich
hodnoty, miiZeme vybrat vhodnou strategii vztahu tak, aby zajiSt'ovala individudlni piistup
k zdkaznikovi a jeho potiebdm. Pomoci vhodné strategie vztahti se zdkazniky je mozné

zvySovat hodnotu vztahu.

* STORBACKA, Kaj; LEHTINEN, Jarmo R. Rizeni vztahii se zdkazniky. 2002, s. 26
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V poslednich patnécti letech se postupné zacaly uplatiiovat tfi typy strategie CRM:’
» Masova personalizace
Ptfi této strategii je zdkaznik rozpozndvéan na zdklad¢ jména, adresy, ptipadné podle
piedchoziho ndkupniho jedndni. Tyto informace jsou pak vyuzivdny pro komunikaci se
zékazniky, a zdkaznik tak m4 dojem, Ze je o n€ho individudlné pecovéno, piestoze jsou mu
nabizeny standardni produkty. Tuto strategii uplatiiuji bankovni instituce, zasilkové
obchody a celkové firmy zabyvajici se obchodem.
» Masova kastomizace
Tato strategie je zaloZena na poznéni, Ze nckteti zdkaznici jsou ochotni platit vice za
zvlastni uzitky navic. Zdkaznikim je umoZnéno spoluvytviaret produkt podle
individudlnich potfeb ale ze standardni nabidky komponent produktti. Podnik se snazi
uspokojit kazdého zdkaznika zvlast, ovSem mira péCe je v podstaté¢ pro vSechny klienty
stejnd. Tuto strategii vyuZzivaji napt. vyrobci ndbytku na stavebnicovém principu.
» Diferencovana kastomizace
Diferencovana kastomizace respektuje rozdilné potieby a pozadavky zdkaznikii a
jednotlivym zdkaznikim jsou ,Sity na miru“ jak produkty, tak zpusob distribuce i
komunikace. Jednd se o individuélni pfistup k zdkaznikovi. Tuto strategii uplatiiuji firmy
operuji na B2B trzich k primyslovym kupujicim, ale i vyrobni firmy vyrabé&jici spotiebni

zboZzi a to ke svym distributorim a prodejnim mezic¢lanktm.

Pro jednotlivé skupiny zdkazniki se uplatiiuje rozdéleni strategii tak, jak je zndzornéno

na obr. 1.3.

v s

5 LOSTAKOVA, Hana, a kol. Diferencované iizeni vztahii se zdkazniky. 2009, s. 18
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A
%‘ Udrzovaci segment : ,,Dojny* segment
2 :
> Strategie masové E Strategie
kastomizace nebo | diferencované
masové E kastomizace
= personalizace E
c |
z o
|——— |
S Utlumovy segment ' Riistovy segment
|
Strategie masové Strategie
personalizace nebo | diferencované
- nediferencovand i kastomizace
~ nabidka :
z i
Nizky  CeloZivotni potencidl ~Vysoky

Obr. 1.3 Volba strategii CRM v zavislosti na piinosu a potencialu zakazniki pro podnik.

Zdroj: LOSTAKOVA, Hana, a kol. 2009, s. 20, upraveno

1.5 Fdze vztahu

Kazdy vztah se zakaznikem prochédzi nckolika fazemi. ZjednoduSené lze fici, Ze se
jednd o navazani, rozvijeni a ukonceni vztahu. V kazdé z téchto fazi musi byt pro

zvySovani hodnoty vztahu vyuZivany jiné prostredky.

1.5.1 Navazani vztahu

Velmi cCasto je pro upoutini pozornosti potencidlniho zdkaznika vyuZivdna
marketingovd kampan. V soucasné dob¢ se vSak ¢im dal zietelnéji objevuji dvé uskali této
tradi¢ni metody. Klasicka marketingovd kampan bere zdkaznika jen jako piijemce sd¢leni,
kdezto pfistup orientovany na zdkaznika ocekdvd, Ze zdkaznik ma zdjem vést se
spoleCnosti dialog. Dal$im negativnim jevem je vzrustajici marketingovd imunita u
zékaznikii. Média jsou zaplavena riznymi informacemi ze vSech moZnych obort a neni ani

v silach bézného ¢loveka vSechny tyto informace vstiebat. Proto zdkaznici peclivé filtruji

14



sdéleni, kterd zaregistruji a kterd nechaji voln€ proplout, a tim se zdkonité sniZuje
efektivita jednotlivych marketingovych kampani.

Dalsi metodou pro ziskani nového zdkaznika je marketing spiiznéné skupiny. Princip
této metody spocCiva v tom, Ze stavajici zdkaznik se o spolecnosti pozitivné vyjadiuje pted
Jinymi lidmi (potencidlnimi zakazniky), ktefi tato sdéleni povazuji za velmi spolehliva.

Pti vyuZiti metody nosnych produktl se spole¢nost snazi nabidnout zdkaznikiim jeden
nebo dva ,,vyjimecné* vyrobky, které zdkaznika oslovi, a pak postupem cCasu zacne
kupovat i dalsi produkty spolecnosti.

Béhem procesu ziskdvani novych zdkaznikl je nezbytné, aby spole¢nost také sledovala
a vyhodnocovala vynalozené ndklady. Hodnota budouciho vztahu se zdkaznikem by méla
byt odhadnuta hned na pocéatku a to s pfihlédnutim k potencidlu vztahu, napi. ztratovy
zékaznik v prvnim roce miZe byt ziskovy v dalSich letech, ale nemd smysl investovat do

ztratového zdkaznika bez potencidlu rastu.

1.5.2 Rozvijeni vztahu

Navazidnim nového vztahu priace se zdkaznikem pro spolecnost nekonci. Naopak,
rozvijeni vztahu je pro spolecnost nejdilezitéjSim obdobim, ve kterém muZze hodnota
vztahu vyznamné vzristat, pokud spole¢nost do vztahu patii¢né investuje. Cilem by mélo
byt vytvoreni trvalého a pevného vztahu se zdkaznikem.

Pevny vztah nesouvisi pouze se spokojenosti zdkaznika, ale také s jeho oddanosti a vliv
maji také riizné vazby mezi zdkaznikem a spolec¢nosti. Vztah zdkaznika a spoleCnosti se
sklada z jednotlivych epizod (napt. zdkaznik reklamuje dodané zboZzi) a pribéh téchto
epizod hodné ovliviiuje vzdjemny vztah. Par pro zdkaznika nepiijemnych epizod nemusi
narusit pevny vztah, ale pokud pocet vzristd, pak miiZze byt vztah zdkaznikem ukoncen.
Pokud vSak zdkaznik nemd vhodnou alternativu stava se, Ze je nucen zustat dlouhodob¢ ve

vztahu, ktery neni pevny.

1.5.3 Ukonceni vztahu

Zadny vztah se zdkaznikem netrva vécné. Vztah muZe ukoncit zdkaznik i spolecnost.
Spolecnost vétsinou ukoncuje vztahy, které ji uz nepfindseji Zadnou hodnotu nebo jen
velice malou. Ukonceni vztahu ze strany spoleCnosti vyZaduje velice citlivy pfistup

v

k zdkaznikovi a provedeni by mélo byt co ,,nejelegantngjsi* tak, aby se ob¢€ strany rozesly

v dobrém, protoZze tento zdkaznik je i nadale zdrojem referenci.
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Pokud ukoncuje vztah zdkaznik, méla by se spolecnost zajimat o diivod. Kromé¢ zcela
ptirozenych diivodi (napt. zdkaznik se odstéhuje, zanikne, zméni priority, atp.), které

Zakaznik mtiZe ukonCit vztah v disledku nezvladnuté epizody ve spole¢nosti, tedy
zékaznik neni spokojen s jednanim se zdstupci spolecnosti.

Poslednim moZnym divodem je pocit zdkaznika, Ze jinde ziskd vic. Toto je pro
spolecnost nejzavaznéjsi, a pokud z tohoto diivodu odchazi vétsi mnozstvi zdkazniki, je

nutné, aby byla provedena analyza konkurenceschopnosti strategie vztahii spolecnosti.

1.6 Prvky CRM

CRM zahrnuje tfi zékladni prvky — procesy, pracovniky a technologie. Tyto tfi prvky
dopliiuje jeste ¢tvrty — data. Pro dspéSnou implementaci CRM v podniku je nutné zabyvat
se komplexn¢ vSemi témito prvky, pficemz dikladna analyza oblasti procest a pracovnikil
musi probéhnout jesté¢ pifed vybérem technologie a spridva dat nastupuje aZ po zavedeni

CRM.

1.6.1 Procesy

Pted zahijenim vybéru technologie CRM musi byt v podniku dokonale zanalyzovéany a
identifikovany veskeré procesy, které se tykaji styku se zdkazniky, a to vcetn¢ téch, které
zatim chybé&ji. Nasleduje vytvoieni vlastniho procesniho modelu. Béhem této faze je nutna
dobrd komunikace mezi vrcholovym managementem, oddélenim informatiky, tymem
zodpovédnym za revizi a inovaci procest a také budoucimi klicovymi uzivateli.

Ditikladnad analyza procest piinese jasnou pfedstavu o tom, jak ma CRM fungovat a
velmi usnadni dalsi jednéni s dodavateli CRM feseni. Diky ni také eliminujeme moZzZné
rozCarovani z potizeni softwaru, ktery nepotiebujeme, nebo ndim nevyhovuje. Kazd4 dalsi
uprava softwaru implementaci prodluZuje, prodraZuje a v neposledni fadé také komplikuje
praci koncovym uZivateltim.

V ptipad¢ zavadéni rozsdhlého CRM je vhodné piipravit postupnou implementaci krok
za krokem. Tedy neni nutné najednou spustit celou aplikaci, ale napf. zacit zdkladnimi

»Zivotn€ nutnymi‘‘ funkcemi a postupné pridavat dalsi a dalsi vylepSeni.

16



1.6.2 Pracovnici

Vhodné persondlni obsazeni je nutnou podminkou pro uspésné zavedeni CRM. Pro
kontakt se zdkazniky jsou poZadovdny zejména tyto vlastnosti: dislednd koncentrace na
potieby zdkaznika, soutéZivost a vile prosadit se, rozhodnost, schopnost improvizace,
schopnost tymové prace a schopnost vést tym.

Tyto pozadavky je mozné zohlednit pfi pfijimani novych pracovnikl k vytvoieni
nového tymu. Pfed implementaci CRM je vSak nutné komunikovat se stdvajicimi
zaméstnanci. Kazdy nebude z pfipravované zmény nadsSeny a pifi nedostate¢né osvété miize
dojit k zdvaznym nedorozuménim.

Pokud chce vrcholovy management podniku zmény dsp&$né ¥dit, mél by:°

» vytvorit a pracovnikiim podniku vysvétlit vizi zmény,
zabezpecit znalosti potiebné ke zmén¢,
aktualizovat motivacni systém,

shromdzdit finan¢ni a persondlni zdroje,

YV V V V

vytvorit piisluSny akéni plan.

Pokud vedeni podniku nékterou z uvedenych komponent fizeni zmény podceni, dojde

k narusSeni spoluprice v tymu.

1.6.3 Technologie

Podnik provedl analyzu a inovaci procesu, zainteresoval zaméstnance a miiZe piistoupit
k vybéru vhodného néstroje CRM. Vzhledem k tomu, Ze se jednd o rozsdhlejsi oblast, bude

Ji vénovéna cela dalsi kapitola.

1.6.4 Data

Predpoklddejme, Ze implementace softwaru probéhla uspéSné a CRM v podniku
funguje. Veskeré usili a investice by vSak byly zbyte¢né, pokud by se data v CRM
pravidelné¢ neudrzovala a neaktualizovala. Je Zadouci, aby zaméstnanci se systémem
spravn¢ pracovali, aby vkladali potfebnd data a dodrZovali veSkerd dand pravidla pro
vyuzivani aplikace, protozZe jen tak muiZe implementace CRM pfinést podniku ocekdvany

efekt.

6 DOHNAL, Jan. Rizeni vztahii se zdkazniky. 2002, s. 56
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1.7 Méieni urovné a vykonnosti CRM

Smyslem méteni drovné a vykonnosti CRM je zajisténi zpétné vazby o jeho funkénosti.

M¢éteni se provadi pomoci propracovanych metod objektivni kvantifikace v rtznych

oblastech. Ptrehled jednotlivych oblasti a ukazatelti, které je mozné sledovat, je uveden

nize:

7

Budovani a Fizeni znacky:

povédomi o znacce — jaké procento zdkaznikl znacku znd a dokdze zatadit,
asociace spojené se znaCkou — jaké ndlady a pocity znacka u zdkaznika
vyvolava,

vnimani kvality znaCky — na jaké kvalitativni urovni zékaznici zna¢ku vnimaji,
loajalita ke znafce — jaky je vztah zdkaznika ke znacce, co ho pifiméje ke
zmeéne,

finan¢né¢ vyjadiend hodnota znacky — jakou ma znacka pro firmu hodnotu.

Budovani a Fizeni nabidky:

analyzy hodnoty nabizeného produktu pro zakazniky — porovnéni ceny a kvality
oproti konkurenci,

spokojenost zdkaznikli — jak byl zdkaznik spokojen s minulymi obchodnimi
ptipady (epizodami),

sledovani loajality — sledovani loajality zdkaznikl i zaméstnanch.

Kontaktni zakaznické aktivity:

aktivity klasického marketingu — dosah kampané (kolik zdkaznikii kampan
oslovila), reakcni procento (jaké procento z oslovené skupiny na kampan
zareagovalo), mira konverze (jaké procento oslovené skupiny v kampani
opravdu nakoupi), ndklady spojené se ziskdnim nového zdkaznika (vyjadrit
relativné nebo absolutné k celkovym nédkladim kampang), podil z rozpoctu
(jaké procento zcelkového rozpoctu zdkaznika ziskdvd firma), mira
angaZovanosti (Jak hodné je konkrétni zdkaznik angazovan ve sledované
kategorii produktd), priumeérnd velikost objedndvky (jaka je primérnd hodnota

objednavky u jednotlivych zdkaznik1),

7 CHLEBOVSKY, Vit. CRM - Rizeni vztahii se zdkazniky. 2005, s. 129-134
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» prodejni aktivity — pravdépodobnost iispechu (pravdépodobnost, Ze dojde
k ispéSnému prodeji), ohodnoceni zdkaznikii (sledovat a hodnotit jak
potencidlni zdkazniky tak 1 ty existujici), prodejni ndklady (sledovani
kompletnich nédkladi spojenych s prodejem), vysledky prodeje (kompletni
prodejni statistiky pro jednotlivé kategorie produktli doplnéné o statistiky
ztracenych zdkaznikl), statistika novych zdkaznikii (pocty novych zdkaznikl
v jednotlivych kategoriich a pro jednotlivé kategorie produktd), statistiky
kontaktii se zdkazniky (rozdélené zvlast pro potencidlni a existujici zdkaznikys;
sledovani poctu telefonickych hovort, schiizek, e-mailové, faxové nebo dopisni
korespondence),

» call centrum — pocet telefondtii a jejich délka (rozd€leni na kategorie — napf.
technickd podpora, reklamace, informace o produktech), prumérnd cekaci doba
(jak dlouho volajici musi ¢ekat, neZ je spojen s operdtorem), pocet prerusenych
telefondtii (kolik volajicich zavésilo diive, neZ se jim ozval operator), primérny
cas do prerusent (jak dlouho volajici ¢ekal na spojeni s operatorem nez zavésil),
cas shrnuti (jak dlouho trvd operdtorovi po skonceni hovoru vSe shrnout a
provést souvisejici administrativni ukony), priumeérné ndklady na hovor (celkové
ndklady call centra d€lené poctem uskutecnénych hovorl), priumeérnd doba
hovoru (primérnd doba, kterou operator strdvi hovorem s volajicim), pocet
blokovanych hovoru (kolik volajicich slySelo pouze obsazovaci tén), vykonnost
call centra (udava se, ze dobré call centrum by melo odpovédét na 80% hovort
do 20 sekund),

» servisni a podpurné aktivity — reakcni doba (jak dlouho trva, nez servisni
technik odpovi na pozadavek), doba servisniho tikonu (jak dlouho trvad vytfeseni
zékaznikova problému), celkovd doba servisniho zdsahu (vCetné Cekdni na
potiebny materidl), idrovern spokojenosti zdkazniku se servisem (provedeni
nasledného ndzorového prizkumu),

» logistické operace — mira vyplnéni objedndvky (kolik z objednanych produktt a
mnoZzstvi bylo opravdu zdkaznikovi doruceno), dodrZeni poZadovaného terminu
(jaké procento doddvek bylo doruc¢eno nejpozdéji v zdkaznikem poZadovany
termin), dodrZeni slibeného terminu (jaké procento doddvek bylo doruceno
nejpozd¢ji ve slibeny termin), procento nesplnénych objedndvek, doba potrebnd
k realizaci objedndvek, financni cyklus objedndvky (kolik dni je rozdil mezi

datem platby dodavatelim a obdrzenim platby od zdkaznika), celkovd
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zdsobovaci perioda (celkova doba nutna k vyfizeni objednéavky v piipad¢, Ze na
pocatku je skladova zdsoba vSech poloZek rovna nule), spolehlivost procesu
(sledovani procenta chyb v kazdé fazi vyfizovani objednavky,

» internetové aktivity — pocet ndvstevnikii, oblibené strdnky (které jednotlivé
stranky z internetové prezentace firmy byly nejcastéji navstévované), primernd
doba strdvend ndvstevnikem prohliZenim internetové prezentace, pocet

registrovanych uZivateli.

4. Méreni komplexnich vyvojovych ukazatelu:

» finan¢ni ukazatele — napt. ROI,

» zakaznické ukazatele — napft. ziskovost zdkaznikd,

» ukazatele rozvoje a ristu — napt. droven Knowledge Managementu, spokojenost

a loajalita zaméstnanct.
Velkou ¢ast vySe uvedenych ukazatelt je mozné vyhodnocovat automaticky a to diky

vyuziti nékterého sofistikovaného ndstroje CRM. Riiznymi druhy néastroji CRM se bude

zabyvat nasledujici kapitola.
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2. Nastroje CRM

Néstrojem CRM je zjednoduSené fecCeno jakykoliv efektivné fungujici informacni
systém, diky némuz je podnik schopny zajistit ziskdvani, zpracovani a uchovavéani vSech

zékaznickych informaci.

2.1 Zadkladni typy ndstrojii CRM

Rozezndvame Ctyti zdkladni typy, které se 1iSi hlavné v mife vyuziti vypocetni

techniky:®

2.1.1 Systém papirové databaze

Nulov4 automatizace vyzadujici neustdlé opakovani Cinnosti. Na druhou strnu je levny
a neni zdvisly na vypocetni technice. Dobfe demonstruje jednotlivé pracovni procesy,

proto z n¢ho vychazeji vSechny elektronické typy systému.

2.1.2 ReSeni postavené na baliku programi typu Office’

UmozZznuje ¢astecnou automatizaci procest. Lepsich vysledkli dosdhnou pouze pokrocili
uzivatelé pocitacové techniky, ktefi si dokdzi sami vytvofit podpiirné programy a makra
pro vySS$i stupent automatizace. Vyhodou je nizk4 pofizovaci cena — tyto programy dnes jiZ

byvaji standardnim vybavenim naprosté vétSiny pocitacu.

2.1.3 Programy pro spravu kontakti a management ¢asu

Propracovand databaze obhospodafovanych kontaktl vytvaiejicich zdznam historie
aktivit spojenych se zdkaznikem. Architektonicky je postavena otevien¢ s moznosti
propojeni s dalSimi programy, piedevSim skupinou kancelafskych ndastroji. Vyhodou je

snadnost obsluhy a udrZzby. Jsou vhodné predevSim pro malé a stiedni organizace.

2.1.4 Komplexni CRM e-systémy

Komplexni informacni systém zahrnujici moduly zaméfené na marketing, sluzby,
spravu obchodni partnerti, spravu zaméstnanct a spravu analytickych a vyrobnich procest.
Architektonicky jde o velmi otevieny systém postaveny na www zdkladé a plné
podporujici rtizné podoby elektronické komunikace a obchodovani. VétSinou byvaji

k dispozici samostatné verze pro rizné typy podnikdni (penézni sluzby, B2B, obchod se

8 CHLEBOVSKY, Vit. CRM - Rizeni vztahii se zdkazniky. 2005, s. 89.
® Office je souhrnné oznaleni pro programy, které jsou vyuZivdny pro praci v kanceldti. Nejznaméjsim
souborem je Microsoft Office.
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spotiebnim zboZim apod.). Pro optimdlni fungovani ve firmé byva systém upraven na

miru. Vyzaduje dobfe proskolené uzivatele a trvalou udrzbu.

2.2 Vybér ndstroje CRM

Jak jiz bylo feceno vySe, vybéru vhodného nastroje CRM musi pfedchizet dikladna
analyza procest v podniku a teprve na jejim zdklad¢ je rozhodovano, jak hodné komplexni
nastroj CRM bude do podniku implementovin. Nékdy je mozné nékteré dilci oblasti feSit
samostatnym IT ndastrojem, ktery v pfipadé¢ dobrého propojeni s bé€Znym podnikovym
systémem (napf. ERP'®) poskytne potfebnou funkcionalitu a pfitom nevyZzaduje Zddnou
zévratnou investici ani komplikovanou implementaci. OvSem pozor, ,,slepenec” dvaceti
riznych samostatnych softwart také neni pro podnik Zadna vyhra, nehled¢ na to, Ze je pak
stidle ndrocnéjsi zajistit rychlou a bezchybnou komunikaci mezi nimi. Jde o to, najit zlatou
sttedni cestu a vzhledem k tomu, Ze v soucasné dob¢ se softwary pro podporu CRM
zabyva velké mnoZstvi firem, je moZné najit dodavatele vhodného feSeni pro kazdy
podnik. Je samoziejmé, Ze pozadavky na CRM feSeni malé firmy budou diametrdlné
odli$né od poZadavki velké spolecnosti.

Spolec¢nost si mize u dodavatele vybrat bud’ hotovy modul, nebo si nechat ,,usit*
systém na miru. Ve druhém piipad¢ vSak bude cena takového feSeni mnohem vyssi a je
nutné pocitat s tim, Ze po implementaci bude jeSt€¢ nutné vychytat urcité ,,mouchy*
systému.

Z technologického hlediska by kazdy komplexni CRM systtm mél mit tyto
nalezitosti:'!

» databaze pro uloZeni zdkaznickych dat,
rozhrani pro zaméstnance zodpovédné za kontakt se zdkazniky,
interaktivni ¢ast zajist'ujici samoobsluzné odbaveni zdkaznik,

analyticky software,

YV V V V

feSeni pro spravu marketingovych kampani.

V nasledujici tabulce jsou uvedena nékterd feSeni CRM a jejich vyrobci.

' Enterprise resource planning — software pro fizeni podnikovych zdroji
" HRDINOVA, Katefina. Vylep3ete vztahy se zakazniky. ICT revue : piiloha HN. 8. prosince 2009, s.
18
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Spolecnost ReSeni Instalace v CR
Abra Software Abra (G2, G3, G4) stovky
Cleverlance CleverCRM jednotky
CyberSoft I6 stovky
Data-Norms /2 CRM nezjisténo
Digi Trade eDirigent Representative jednotky
J.LK.R. Byznys (Win, VR) stovky
K2 atmitec Informacni systém K2 desitky
Karat Software Karat desitky
Komix CAS (GenesisWorld, PIA) jednotky
Asseco Solutions Helios CRM stovky
Microsoft Microsoft Dynamics CRM desitky
Minerva QAD SFMA nezjisténo
Oracle E-business Suite, Siebel CRM nezjisténo
SAS Institute SAS Customer Intelligence jednotky
SAP SAP CRM nezjisténo
Sprinx Sprinx CRM stovky
Syconix TreeInfo CRM jednotky
Update Software Update.seven nezjisténo

Velice oblibenym a zdanlivé jednoduchym ndstojem CRM je ziizeni call centra ve
spoleCnosti. Prizkum spolecnosti Genesys Telecommunications Laboratories vSak
doklada, Ze vétSinu zdkaznikl call centrum s mluvicim automatem spiSe rozciluje, proto je
v soucasnosti doporuc¢ovano, aby call centrum bylo pokud moZno provozovano s vyuZzitim

skutecnych operatorti.

Tab. 2.1 Vybrana CRM reSeni a jejich vyrobci.
Zdroj: HRDINOVA, Katefina. s. 19, upraveno
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2.3 Trendy CRM

Hlavnimi trendy je provdzanost na poitovni servery v kombinaci s workflow'?,
moznost on-line synchronizace mobilnich zafizeni pomoci internetu a dokonald
komunikace s kancelafskymi aplikacemi."

Dalsi oblasti, kterd nabizi urcité moznosti, je vyuZiti socidlnich siti na internetu, napf.
Facebook. I zde maji spolecnosti moznost ledacos se od zdkaznikii a o zdkaznicich
dozvédét.

V neposledni fadé mizeme ocCekdvat vétsi rozmach potfizeni CRM systému formou
SaaS (Software as a Service), kdy se jednd o software vyvinuty a hostovany samotnym
prodejcem konkrétniho feSeni, ke kterému koncovy uZivatel pfistupuje prostfednictvim
internetu. Diky modelu Saa$ si budou moci CRM dovolit i mens{ a stfedn{ firmy."*

Na zéavér je dilezité pripomenout, Ze implementaci sebelepsiho systému CRM ve
spolecnosti nebude automaticky fungovat fizeni vztahu se zdkazniky. Informacni systém je
pouze a jenom ndstroj, ktery ma ulehCit praci zaméstnanciim. Princip fizeni vztahu se
zékazniky je otdzkou strategie celé firmy a tu musi naplnovat vSichni — vrcholovym

managementem pocinaje a délnikem vyrabéjicim kvalitni vyrobky konce.

2 Workflow (doslova pieloZeno znamend ,pracovni tok®) je vyraz pro moZnost zautomatizovéni
urcitych ¢innosti pomoci funkce v pocitaCovém programu, napf. systém automaticky vygeneruje a zaSle
pfedem definovanym lidem zpravu o provedeni ur€ité operace jinym uZivatelem.

3 SEDLACEK, Jan. ERP & CRM - trendy. ICT revue : piiloha HN. 8. prosince 2009, s. 22-23.

'Y HRDINOVA, Katefina. Vylep3ete vztahy se zakazniky. ICT revue : piiloha HN. 8. prosince 2009, s.
19.
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3. Charakteristika spole¢nosti OEZ s. r. o.

3.1 Informace z obchodniho rejstiiku

Spole¢nost OEZ s. r. o. (dile jen OEZ") byla zaloZena zakladatelskou listinou formou
notaiského zdpisu dne 11. 6. 1993. Do obchodniho rejstiiku byla zapsdna 9. 7. 1993.
Spolecnost sidli v Letohradé¢.

Piedmét podnikani - Koupé zbozi za ucelem jeho dalsiho prodeje a prode;.
Galvanizace kovu. Stavba stroji s mechanickym pohonem. Kovoobrabéni. Vyroba
nastroji. Zamecnictvi. Montaz, oprava, udrzba vyhrazenych elektrickych zatizeni. Vyroba,
instalace a opravy elektrickych strojii a pfistroji. Hostinskd Cinnost (bez ubytovacich
zafizeni). Kopirovani. Provoz noclehdrny. Vyroba rozvad&ct nizkého napéti a baterif,
kabelt a vodi¢l. Projektovani elektrickych zafizeni. Podnikdni v oblasti naklddani s
nebezpenymi odpady. Vyzkum a vyvoj v oblasti pfirodnich a technickych véd nebo
spolecenskych véd.

Jednatelé - Ing. Roman Schiffer (od 7. 5. 2009), Markus Tappert (od 20. 1. 2009)

Spole¢nici - Siemens International Holding B. V. (vklad 36498 000,- K&,
splaceno 100 %, obchodni podil 96,25 %), Siemens Nizkonapét'ova spinaci technika s.r.o.

(vklad 1 422 000,- K&, splaceno 100 %, obchodni podil 3,75 %).

3.2 Strucnad historie OEZ

1941 - zakladaji Elektrotechnické zavody, akciova spolecnost (diive Wagner a spol.
Olomouc) svou provozovnu v Ky§perku,16

1945 - firma znarodnéna a za€lenéna do ndrodniho podniku MEZ Olomouc,

1948 - probehla celostatni reorganizace prumyslu a MEZ Kysperk se stal soucasti
narodniho podniku MEZ Postielmov,

1949 - dochdazi k vystavbe nového zavodu v misté dnesniho podniku,

1952 - firma se stdvd samostatnym narodnim podnikem sndzvem Orlické
elektrotechnické zavody,

1994 — firma je zprivatizovana Sesti ceskymi majiteli a vznikd OEZ Letohrad s. r. 0.,

2001 — dochazi ke zméné nazvu spolecnosti na OEZ s. r. 0.,

'> OEZ je zkratka, kterd vznikla z ndzvu Orlické elektrotechnické zdvody.

'® A% do roku 1950 se mésto Letohrad jmenovalo Ky3perk.
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2007 — OEZ je prodéan spolec¢nosti Siemens, kterd se stdva stoprocentnim vlastnikem.

3.3 Vyrobni program

OEZ vyrabi pfistroje pro jisténi obvodl nizkého napéti (jistice s rozsahem od 0,2A do
1600A, rtizné druhy pojistek a pojistkovych odpinaci) a sortiment je doplnén také
obchodnim zboZim (vzduchové jistice, rozvodnice a rozvadécové skiin€ a také pftistroje
pro spindni a ovlddani) — celkem se jednd o né&kolik tisic polozek. Cely sortiment je
vyrdbén pod znackou OEZ a nékteré produkty (napf. stfedni jistie s rozsahem 160 —
1600A) také pod znackou Siemens.

Vyrobky obsazené ve vyrobnim programu odpovidaji aktudlnim mezindrodnim
normam platnym v CR (IEC, EN, ISO a CSN) a jsou podle téchto norem odzkouseny a

déle vyvijeny.

3.3.1 Piehled produktovych fad OEZ
1. Minia — modularni p¥ristroje
Moduléarni piistroje MINIA jsou jistici, spinaci a podobné piistroje, ur¢ené pro montaz
do elektrickych rozvadéct. Jedna se predevsim o jisti¢e s jmenovitymi proudy od 0,2A do
125A, proudové chraniCe a ostatni ptistroje. Jejich hlavni pouZiti je v instalacich obCanské

vystavby a administrativnich budovach. PouZivaji se vSak i v primyslovych instalacich.

Obr. 3.1 Priklad vyrobki ifady Minia

2. Modeion — kompaktni jistice

Kompaktni jisti¢e jsou urCeny pro jiSténi elektrickych zafizeni se jmenovitymi proudy
od 12 A az do 1600 A. Chréni zafizeni pted pretizenim i zkratem. Vyznacuji se uZivatelsky
vyménnymi nadproudovymi spoustémi a také Sirokym sortimentem stavebnicového
piislusenstvi: spinacli, napetovych a podpétovych spousti, ru¢nich i motorovych pohont,
krytl a pfipojovacich sad. Doddvaji se také v odnimatelném a vysuvném provedeni. Tyto

pfistroje jsou instalovany v priimyslovych aplikacich.
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Obr. 3.2 Priklad vyrobkii fady Modeion

3. Arion — vzduchové jistice

Vzduchové jisti¢e jsou urceny pro jisténi elektrickych zatizeni se jmenovitymi proudy
od 100 A az do 6300 A. Chrani zafizeni pted ptetizenim i zkratem. Vyznacuji se Sirokym
sortimentem piisluSenstvi: spinacii, napetovych a podpétovych spousti, motorovych
pohontl a uzamykacich zatizeni. Dodadvaji se i ve vysuvném provedeni. Jisti¢e lze ovladat
pies datovou komunikaci (ProfiBUS, Ethernet). Dokéazi také méfit elektrické veliCiny v
obvodu. Hodnoty veli¢in je moZné pienaset po datové komunikaci a jistice jsou tak

schopny pracovat i ve vysoce automatizovanych provozech.
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Obr. 3.3 Priklad vyrobku iady Arion

4. Varius — pojistkové systémy

Vyrobni sortiment pojistkového programu zahrnuje fady nizkonapétovych
pojistkovych vlozek pro jisténi distribucnich a priimyslovych siti. Obsahuje také pojistkové
spodky, fadové a liStové odpinace, pojistkové listy, nulové mistky, pojistkova drzadla,

pojistky pro jisténi polovodici a jejich drzaky i pojistky vysokonapét'ové.
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Obr. 3.4 Priklad vyrobki Fady Varius

5. Conteo — pristroje pro spinani a ovladani
Pfistroje pro spindni a ovladdni CONTEO jsou jistici a ovlddaci pfistroje, ur¢ené pro

primyslové pouZiti. Tato skupina obsahuje stykace, nadproudova relé a spoustéce motoru.

Obr. 3.5 Priklad vyrobkii fady Conteo

w

6. Distri — rozvodnice a rozvadécové skiiné
Rozvodnice jsou vhodné predev§im pro domovni, bytové a podobné instalace, daji se
ovSem pouzivat i v priimyslovych rozvodech. Jsou vyrdbéné v provedeni do dutych stén,
pod omitku a na sténu. Oceloplechové rozvadécové skiiné DISTRIbox spliuji veSkeré
pozadavky pro stavbu elektrickych rozvodnych zatizeni nizkého napéti. Lze je pouZit jak v

Vv,

nejjednodussich aplikacich jako jsou napiiklad svételné, motorové ¢i tidici obvody tak i v

téch nejnaro¢néjsich, kde je vyZadovdna velmi vysokd tuhost skiini, vysoky jmenovity

proud sestavy nebo vysokd zkratovd odolnost.
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Obr. 3.6 Priklad vyrobku rady Distri

3.4 Obecné informace

Spolecnost OEZ v soucasné dobé zaméstnava zhruba 1 500 zaméstnanct v raznych
profesich a je tak vyznamnym zaméstnavatelem okresu Usti nad Orlici. Obrat spole¢nosti
je zhruba 1,2 mld. za rok.

Obchod OEZ se uskuteciiuje prostfednictvim raznych druhii prodejnich kanéli. Mezi
nejvyznamng;jsi patii:

> sit’ velkoobchodtl — piedeviim v CR,
» dcefina spole¢nost OEZ Slovakia na Slovensku,
» distribu¢ni centrum Siemens v Némecku.

OEZ také obchoduje s nékterymi ptimymi zdkazniky po celém svété. Pred akvizici
spole¢nosti Siemens zajiStovaly prodej také dalsi dcefiné spole¢nosti OEZ na Ukrajing, v
Rusku, Némecku a Polsku. Tyto byly po zméné vlastnika postupné zruSeny nebo jsou
v likvidaci.

Cinnost OEZ zahrnuje vlastni vyzkum a vyvoj, provoz zkusebny, specializované
vyroby néstrojii a jednoucelovych stroju, lisovny plasti a setll, strojovny (pro vyrobu
zdkladnich dilcii do vyrobki), galvanovny na pokovovani dilcii a samoziejmé& montézi, kde
se kompletuji vlastni vyrobky.

Spole¢nost OEZ dosdhla vroce 2001, jako vibec prvni firma v Ceské republice,
certifikace integrovaného systému managementu fizeni. Sdruzeni pro certifikaci systémil
jakosti v Ceské republice CQS udélilo OEZ ,.Zlaty certifikat“, ktery dokldda vsp&sné
zavedeni systému fizeni kvality a jakosti ISO 9001, environmentdlniho managementu ISO

14001 a bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci OHSAS 18001.
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3.5 Organizacni struktura OEZ s. r. o.

Generalni feditel Finanéni feditel
Pravni Controlling Globalni nakup a
poradenstvi vstupni logistika
. Projekty a .
Obchodni rcj)ceg Ugetnictvi a Sprava IS
marketing procesy finance
Personalistika - Obchod Obchod Vyzkum a vyvoj
externé controlling controlling
Spréava a sluzby Produkt
management
Rizeni jakosti Hlavni vyroba

4. Rizeni vztahi se zakazniky v OEZ s. r. o.

Rizenim vztaht se zdkazniky v OEZ se pracovnici marketingu systematicky zabyvaji
jiz n¢kolik let. Vysledkem je pomérné propracovand koncepce podpotfend implementaci

softwarového nastroje CRM Leonardo.

4.1 Cile CRMv OEZ

Mezi hlavni cile systémi CRM v OEZ patii:

» zajisténi podrobné evidence vesSkerych kontakti,

» umoznéni planovani a zaznamenavani vSech komunikaénich aktivit vuci
zakaznikum,

» usnadnéni standardnich marketingovych cinnosti (hromadné oslovovani
zékazniki, realizace marketingovych kampani),

» podpora obchodnikl v jednotlivych fazich vedeni obchodnich piipadi,

» poskytnuti kvalitni prodejni péce zdkaznikim (vCetné feSeni raznych

pozadavk, reklamaci apod.),
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budovani vztahu se zdkaznikem za ucelem zvySovéni jeho hodnoty,
udrZovani pocitu v zdkaznikovi, Ze je partnerem,

spravné tfizeni kampant,

YV V VYV V

snizovani nakladi diky cilenému vynaklddani prostiedkli na propagaci.

4.2 SloZky systéemu CRM v OEZ

Sprava zakazniki - sledovani zdkaznikd v Case, snaha o zajisténi aktualnich
informaci, hlidani duplicity v systému.

Personalizace jednotlivych zakaznickych profili a skupin — jednd se o rozdé€leni
vSech zdkaznika do skupin, které jsou vyuzivany pro komunikaci a hromadnd osloveni na
zdkladé vyspecifikovanych profilti skupin.

E-mail management — jednd se o personalizovany e-mailing nebo informaéni e-mail
(newslettery, e-mailové nabidky, jednordzové osloveni zdkazniki).

Management marketingovych kampani — umoznuje planovat, realizovat a finan¢né
vyhodnocovat tspéSnost reklamni kampané zamécfené jak na stdvajici tak potenciondlni
zékazniky.

Servisni komunikace — kontakt se zakaznikem na zaklad¢ reklamacnich a servisnich
pozadavka.

Call centrum — funguje obéma sméry, tzn., jak pro zdkaznika, ktery potiebuje ziskat
informace, tak pro pracovniky OEZ, ktefi oslovuji zdkazniky za ucelem udrzovéni vztahu
nebo sd¢leni aktudlni nabidky.

Vérnostni programy - cilem téchto programi je posileni vazby zdkaznika na
spole¢nost, motivovani zdkaznika k dal§im nakupim.

Podpora tizeni obchodu — CRM systém poskytuje piehled o zdkaznich pro obchodniky
a déle automatizaci nékterych obchodnich procest, sdileni informaci, integraci s

Outlookem'” a mobilni piistup.

4.3 Systém CRM Leonardo

CRM Leonardo m4 Sirokou funkcionalitu a tak v nasledujicim pfehledu budou uvedeny
pouze stru¢né nejdileZitéjsi funkce.
Informace o subjektu — na kart¢ zdkaznika jsou vedeny zdkladni identifikacni udaje

(ndzev, IC, adresa,...), pfipojené informace (segmentace, bonitace,...), zastupci, zodpoveédni

' Outlook — program pro spravu posty, kalendafe, kontakt atp.
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pracovnici OEZ za péci o zdkaznika, aktivity se zdkaznikem, cile a ukoly spojené se
zékaznikem, dokumenty (je moZno pfipojit jakykoliv pottebny dokument), reporty
(ptehled bonitace a investi¢nich akcf).

Informace o lokalitich (pobockach) subjektu - je mozné zadat i dal$i pobocky
subjektu a pfitfadit k nim piislu$né zastupce.

Informace o zastupci — u kazdého subjektu jsou vedeni jeho zastupci a u nich se
sleduje velké mnozstvi informaci. Velmi dulezité je znat profesi zastupce a musi byt vzdy
vyplnéna, protoZe se na jejim zdklad¢ provadi hromadné vybéry. Dal§imi udaji jsou: datum
narozeni, piipadny souhlas se zasilanim informaci z OEZ, zdliby a konicky, ucast na
seminafich OEZ, ti¢ast na marketingové akci OEZ,...

Informace o aktivitach u zakaznika — aktivitou jsou minény schiizky, jednani atd. Je
nutné po kazdé takového aktivité¢ provést zdznam do Leonarda (uGcastnici jedndni,
dokumenty, predané pfedméty, ucel jednani, vysledek jednani).

Piehledy — hromadné vybéry z databaze — vyhleddvani na zdkladé¢ zvoleného
kritéria.

Reporting aktivit - je mozné z Leonarda ziskat informace o uskutecnénych nebo
planovanych aktivitach.

Reporting obchodnich pripadi, client management — zahrnuje sestavy na jejichz
zéklad¢ podnik ziskava piehled o trzbach od jednotlivych zdkaznikl, segmentt, rabatovych
skupin atp.

Akce a kampané - jednd se o modul, ktery umoziluje napldnovat akce a upfesnit
provedeni (napf. vybrat ucastniky), nadefinovat kroky kampané a zaevidovat zpétnou

vazbu.

4.4 Shrnuti

Jak je jiz uvedeno v ivodu této kapitoly, OEZ se marketingem a fizenim vztahl se
zakazniky zabyvd fadu let a mnohé Ccinnosti, jeZ si kladou za cil ziskat a udrZet
spokojeného zdkaznika, jsou jiZ dobie zab¢hlé a funguji. V této oblasti je vSak vZdy prostor
pro vylepSeni nebo zefektivnéni nékterych aktivit, i kdyZ uz se jedna pouze o dil¢i oblasti,
protoZze systém jako celek funguje. Ale i drobné vylepSeni sluzeb smérem k zdkaznikovi
muze mit za nésledek jeho vétsi loajalitu. Zvlaste v ptipadé spolecnosti OEZ, ktera
podnikd v oblasti s velmi silnou a velmi vyrovnanou konkurenci co se ceny a kvality

produktu tyce.
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A jednou takovou dil¢i oblasti, kterd by si zaslouZila pozornost, je zpisob terminovani
zakézek, tedy stanoveni terminu doddni zakaznikem pozadovaného zboZi. V soucasné dobé
se stavd, ze zdkaznik nékdy nedostane v€asnou a spravnou informaci ohledné terminu
dodani jeho objedndvky, coZ je znan€ nepiijemné nejen pro zdkaznika ale i pro
pracovniky prodejniho oddé€leni. Tato situace je v OEZ vniména jako problematicka, a

proto se zpuisobem terminovani zakdzek bude zabyvat ndsledujici kapitola.

5. Analyza terminovani zakazek a jeho zlepSeni

Sortiment vyrobkil a zbozi spolecnosti OEZ je velmi Siroky. Jsou v ném zastoupeny jak
polozky, které se prodavaji pomérné¢ pravidelné nebo ve vétSich objemech, tak i velmi
specidlni provedeni né€kterych vyrobkl, kterd se vyrdbé&ji velmi ziidka nebo ve
velmi malych objemech. Z téchto diivodi jsou vSechny findlni polozky rozdéleny na dvé
zékladni kategorie:

» polozky MTS (pldnovand vyroba na sklad, kterd vytvaii trvalou zasobu na
expedici — diisledkem je mozZnost rychlé reakce na pozadavek zdkaznika),
» polozky MTO (vyroba na zaklad¢ objednavky zdkaznika, nevyrabéné na sklad).

Ur€eni terminu dodani zbozi zdkaznikovi vychdzi ze dvou zdkladnich okolnosti
v okamziku objednani. Pokud je objednané zbozi skladem na expedici, je mozné dodat
zékaznikovi zboZi v jim poZadovaném terminu. V piipad€, Ze objednané zboZi skladem
neni a je nutné ho nejprve vyrobit nebo nakoupit od dodavatele, nelze urcit automaticky
termin doddni. Je tfeba, aby pracovnik prodeje kontaktoval bud’ pfislusného planovace
nebo dispecera ve vyrobé¢, piipadné pracovnika nédkupu.

Vyroba je rozdélena na 6 vyrobnich stfedisek a na téchto stfediscich dohromady
pracuje 15 planovacl nebo dispecert, ktefi komunikuji s 11 referenty prodejelg. Kazdy
tyden je potfeba domluvit termin vyroby u nékolika set poloZek.

Do stanoveni terminu vyroby vstupuje mnoho raznych faktorii — stav materidlu na
sklad€, stav rozpracované vyroby, kapacita ve vyrob¢, funkcénost vyrobniho zatizeni a
dalSi. VSechny tyto faktory musi planovacka pfi stanovovdni terminu vyroby zvazit.
Samoziejme se muze stat, Ze se né¢jaky problém objevi az pozd¢ji a pak je nutné potvrzeny

termin vyroby zménit.

'8 Referenti prodeje jsou rozd&leni podle zdkaznikd, tzn., 7e kazdy referent musi byt schopen obstarat

cely sortiment a komunikuje s jednotlivymi pldnovadi ve vyrobé.

33



Vzhledem k mnoZstvi poloZek, u nichZ je nutné stanovit termin vyroby, a poctu
zainteresovanych lidi jsou v soucasné dobé v OEZ pro terminovani zakazek vyuZivany

excelovské tabulky.

5.1 Terminovani zakdzek pro vyrobky Siemens

Objednédvky ze Siemens jsou piijimany prostfednictvim EDI" piimo do podnikového
informac¢niho systému Oracle, ale aby bylo mozné urcit priority ve vyrobé a stanovit
terminy vyroby jsou tyto poZadavky zaddavany do excelovského souboru (viz obr. 5.1),
ktery je sdilen referenty prodeje, zastupci z vyroby a také nékterymi pracovniky

v Siemens.

Microsoft Excel - Manufacturi s [Jen pro fteni] -

=] soubor Upravy Zobrszk  WioZit Eormat  Néstroje  Data  Okno  Lvelink  hapovEda

DBEEHS SR FE | &E5B-F|9- B = -4l R[] - @ - oArd -9 -~/ B I U 59 % oo %8 528 A
#ES1 = =
af |
fs
Al B o] D E G TH T T [ J [x[>»[Z[Aa][AB] AC | AD | i
1] Stock | [ | | | |
ftems 129 17 784 14 587
Fulfilled (FCS 7 %) | o
0% Planned
Dz ~[Typ ~|Typ ~|Description ~litems ~[Pla ~[MLFE ~[PCS ~[del.  ~|dateofj~|2«~[64 ~(7.4 ~|8.4 ~[Tota ~|The re~| Status ~|bote
10.2. order 3wT9 MP-BL- 871001501 01 3WT9S00-3MQ00 B0 20.4 16.4. { of- 60 Open Testing material - lever 252512
22.2. Stock 3%T9 MP-BLX230 571001501 VO 3%/T9500-3M000 50115 75 h Tooor 507 Open Testing material - lever 252512
2.3. order 3VT9 SE-BD-0100-MTYD 824610562 VO3 3VT9210-6AS00 260274, B4 " 1087 1527 Open missing plate - delivery probably 15.4.2010
2.3 order 3wT9 SE-BD-0250-MTVE 524610360 W03 3WT9226-6A500 500 2004, 16.4. 7 2107 290" Open missing plate - delivery probably §.4.2010
0| 2.3 order 3¥T9 SE-BO-01B0-MTVI 824610561 VO3 3YT9216-BASO0 450274 264 " 15837 2917 Open missing plate - delivery probably 15.4.2010
2.3 order 3vT9 ZO-BHOB30-300 992293500 VOS5 3VT9300-4PA30 500 7 ? " 3307 1707 Open missing contact 560405200, 560718200, line £
2.3 order 3%T9 SE-BH-0400-MTVE 524611361 WIS 3VT9340-6A500 500 13.4. 13.4. U 2120 288" Open missing plate - delivery prabably 1.4.2010
3.3. order BHE3ONEIDS 992270500 V05 3WTI7E3-2AA36-0AAD 400 6.4 313 T 3107 907 Open partial delivery of contact 907931200, missing
4.3. Stock 3vT9 SE-BH-0630-L001 824611568 O3 3WT9363-5AB00 200 6.4 6.4 b I 100" 100”7  Open/missing plate - delivary probably 1.4
10.3. order BL1600SE30S 992273300 W04 3WTS7 16-3AA30-0AA0 707 ? [=rld 38" Open missing plate NADD4026
10.3. Stock 3%T9 SE-BLJB00-DTV3 824606553 VO3  3VT9480-5AC00 5013.4. 9.4 ] 507 Open| missing plate - delivery probably 1.4
12.3. order 3vT9 SE-BL-1250-DTW3 824609553 W03 |3WT9512-5AC00 5013.4. 134 b rosl 227 Open missing plate - delivery probably 8.4
16.3. order 3%T9 SE-BH-0400-MTw3 &24611561 w03  3vT9340-5A500 200 27 4. 26.4 r o’ 200" Open missing plate - delivery probably 15.4.
16.3. Stock BC1BONTA0563-L 823314524 Y06 3YT1706-2EAIB0AAD 5030.3. 263 Toas” 17 Open
16.3. order 3WwT9 SE-BD-0250-MTWY 824610560 W03  3WT9225-6AS00 250 27 4 264 r o’ 250" Open missing plate - delivery probably 15.4.
16.3. order 3%T9 ZO-BH.0B30-300 992293500 VOS5 |3vT9300-4PA30 100 7 B " 07 1007  Open missing contact 560405200
16.3. order 3¥T9 SE-BD-0100-MTVD 824610862 VO3 |3vT9210-6A500 6027.4. 26.4 ool 607 Open missing plate - dslivery probably 15.4
16.3. order 3wT9 SE-BD-0160-MTWY 824610561 W03 3WT921E-BAS00 40 27 .4 264 r o 107 Open missing plate - delivery probably 15.4.
17.3. Stock BD250SE305 992268500 VOS5 |3WT2725-3AA36-0AA0 100 6.4 2.4 " 07 1007  Open partial delivery of lever 931535200
17.3. order BL1E00SE30S 992273500 V04 |3VT5716-3AA30-0AA0 150 7 ? " 07 1507  Open missing plate NADO4026
17.3. order BHE3OME3DS 992270500 W05  3WT37E3-2AA36-0AA0 500 2004 16.4. r o 500" Open partial delivery of line side bushar 360814700
17.3. Stock BC1BONTI0580-D 823312515 W06 | 3wT1706-2DC36-0AAD 15030.3. 273 T 1447 67 Open
18.3. Stock 3WT9 MP-EH-X024 571006512 V01 |3VT9300-3MJ00 1064, 54 ] 107 Open
18.3. Stock BC160MT406-100-D 823316513 V06  SWT1710-2EJ46-0A50 40 303 273 =" 6" Open
18.3. Stock 3wT9 Sv-BHD-%230 524701509 VOS5 |34/T9300-1SE00 200 6.4 6.4 T 4007 1007  Open
18.3. Stock 3vT9 SE-BL-1250-DTVE 524609553 VO3 |3vT9512-6AC00 5013.4.  13.4 ] 507 Open missing plate - delivery probably 8.4.
18.3. Stock BC160MT305-63-D 823312525 VOB 3SWT1706-2DC36-04A0 500 303 273 T oam” 69" Open
18.3. Stock BHE3ONESDS 992270500 V05 |3WT37E3-2AA36-0AA0 300274, 224 " 0 3007  Open partial delivery of line side busbar 950914200
18.3. Stock BHE30SEINS 992271500 V05 |3VTI7EI3AA3E-0AA0 30030.4. (3047 " 07 3007  Open partial delivery of line side busbar 950914200
19.3. Stock BD250ME405 992310500 V05  3WT2726-2A846-04A0 50 30.4 12.4.7 r o’ 507 Open partial delivery of lever 9315635200
18.3. Stock BHE30SE30S 992271500 V05 |3VT3763-3AA36-0AA0 30030.4. 3047 " 0 3007  Open partial delivery of line side busbar 950914200
18.3. Stock 3wT9 SE-BD-0160-DTV3 824610554 W03 3WT9216-6ACO0 150 6.4 6.4 d o’ 150" Open
19.3. Stock 3wT9 SE-BD-0200-L001 G24610567 w03 3WT9220-5AB00 200 6.4 6.4 Tzl 797 Open
18.3. Stock 3%T9 SE-BD-0250-DTV3 824610853 VO3 |3VT9225-6AC00 200 6.4 6.4 " 1007 1007  Open
19.3. Stock 3wT9 MP-BH-x230 B71006501 W01 3WT9300-3M000 3064 5.4 d o’ 30”7 Open
19.3. Stock 3%T9 SE-BH-0400-L001 824611570 w03  3vT9340-6AB00 B0 6.4 6.4 T 30 507 Open
18.3. Stock 3vT9 SE-BHOB30-VO01 824611559 VO3 |3T9363-6DTO0 706.4 6.4 ool 707 Open
19.3. Stock 3wT9 SE-BL-J800-DTV3 82460553 W03 3WT9480-5AC00 50 13.4 9.4 r o 507 Open missing plate - delivery probably 1.4
223, order BC1BONTADB-160-L 523316500 W06 | 3wT1716-2EH4B-0AAD 10303, 293 T 37 Open
23.3. Stock 3¥T9 Sv-BHD-¥230 524701509 V05 |3vT9300-1SEQD 100 6.4 6.4 07 100 Open
WO S NDetail 7 Sammary (64 74, (64 AE A4, o " =" o c o T

Obr. 5.1 Ukazka souboru s poZadavky pro Siemens

Referent prodeje zaddva do tabulky identifika¢ni idaje o poloZce, pocet poZadovanych
kusti a pozadovany termin (sloupec I). Ve vyrobé je do sloupce F vypliovano cislo
planovacky (podle tohoto kédu si kazdd planovacka mize vyfiltrovat pouze ,,své®
polozky), déle je do sloupce J zadavéan termin vyroby (termin vyroby musi byt uveden do

24 hod. od zadani poloZky do souboru) a pak jsou kazdy den dopliovany udaje o skutecné

' EDI — Electronic Data Interchange (elektronicka vyména dat)
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vyrobenych kusech u jednotlivych poloZek. Ve sloupci AB je pak informace o jiz
vyrobeném mnoZstvi a ve sloupci AC o mnoZzstvi, které je jeSté nutné vyrobit.

Tento soubor je aktualizovan kazdy den, a to jak ze strany prodeje tak i vyroby, a také
jsou zhruba jednou tydné vymazéany jiz splnéné polozky. V tomto souboru je obvykle
okolo sta fadkli polozek (né&které polozky se mohou vyskytovat i vicekrit, protoze

objednavky na stejné produkty mohou postupné ptibyvat).

5.2 Terminovani zakdzek pro vyrobky OEZ

PoZadavky na vyrobu produkti OEZ jsou generovany jednou tydné pomoci programu
Foxpro. Z podnikového systému Oracle jsou ziskdna potiebnd data (objednavky na
jednotlivé polozky, stav skladu polozek a také nastavené pojistné zdsoby) a v programu
Foxpro jsou pomoci algoritmu, ktery zohlediiuje polozky MTO a MTS?, spocitany
pozadavky na vyrobu u jednotlivych polozek. Néasledn¢ je proveden export do excelu (viz.
obr. 5.2).

ZjednoduSeny algoritmus vypoctu potfebného vyrdbéného ¢i nakupovaného mnozstvi:

Algoritmus vypoctu pro polozky MTO: V=0 - S
Algoritmus vypoctu pro polozky MTS: V= O + (I*P) - S

) ST index pojistné zdsoby (index 1 = pojistnd zdsoba 1 mésic),
0. objednané mnoZzstvi,

P primeérné prodeje 7 historie,

S, stav skladu,

| /2SS vyrdbeéné (nakupované mnoZzstvi).

2 MTO - make to order, MTS — make to stock
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Obr. 5.2 Ukazka souboru s poZadavky na vyrobu produkti OEZ

Informace uvedené v tabulce jsou ve velmi podobné struktufe jako u té piedchazejici.
Opét je zde identifikace poloZky, poZadovany termin vyroby, pocet kusti, potvrzeny termin
vyroby, pocet odvedenych kusii a zbyvajici mnoZstvi.

Termin vyroby opét potvrzuje planovacka ve vyrob¢ a po vyrobeni a odvedeni i dil¢iho
poctu kust na expedici musi zaznamenat tyto odvedené kusy do tabulky. V piipadé¢, Ze je
JiZ vyrobeno celé pozadované mnoZzstvi, oznaci splnény radek zelené.

V tomto souboru je obvykle kazdy tyden okolo péti set poloZzek. Vzhledem k algoritmu
vypoctu v ném nejsou obsazeny pouze polozky k pokryti objednavek, ale také polozky, u
kterych je nutné doplnit pojistnou zasobu na sklad¢. Logicky, polozky k doplnéni pojistné
zésoby nemaji takovou prioritu jako poloZky na objednédvky, ale z tohoto souboru to neni
mozné zjistit. VZdy se musi domlouvat pldnovacka s referentem prodeje a stanovovat
priority pro vyrobu. Navic se stdvd, Ze se v tomto souboru objevi polozky, které meély
v historii vyjimecné vysoky prodej, a proto jsou nabizeny k vytvotfeni pojistné zdsoby na
skladg, ale ve skuteCnosti nejsou vibec potieba a musi byt ztohoto souboru ru¢né
odstranény. PoZadovany termin vyroby stanovuje referent prodeje vétSinou podle

jednoduchého pravidla — datum vygenerovani souboru plus ¢trnact kalendédinich dni.
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5.3 Soucasny systém — shrnuti

Realizace terminovani zakdzek s pomoci excelovskych souborti je pro potieby urCovani
termina pro zdkazniky nevyhovujici hned z nékolika divodu:

» sdileni soubori mnoha uZivateli — problémy s formaty vkladanych udaji a
nasledné ztizené filtrovani, obCasné ,,nechténé” smazani nebo prepsani udaj,
zmeéna vzorcd, atp.,

» velkd cCasova naro¢nost na udrzovani aktudlnosti souborl jak ze strany
pracovnikil prodeje, tak i ze strany planovacek ve vyrobé — nutno ru¢n¢ zadavat

413

pocet odvedenych kusti a to kazdy den; vniméano jako ,,otravnd“ a zbytecna
¢innost, protoZe vyrobené kusy musi odvadét do podnikového systému Oracle,

» nulovd mozZnost vyhodnocovani vcasnosti zaddni a pfesnosti vyrobou
potvrzenych termint — nikdo nezjisti kolikrat a kdy byl ménén potvrzeny termin
vyroby ani jak velky byl rozdil mezi potvrzenym terminem a skuteCnym
terminem vyroby; Casto neni potvrzeny termin zmeénén, i kdyZz planovacka vi, ze
ho nemizZe splnit a referent prodeje (potazmo zdkaznik) se tuto informaci dozvi
az po propadnuti terminli a nebo naopak si nechdva rezervu a potvrdi pozdni
termin a vyrobky pak odvadi na expedici mnohem dfive; oba tyto ptipady jsou
pro zékazniky naprosto nevyhovujici,

» neexistuje piehledna historie poloZek objevujicich se v terminovani zakazek,

» v piipad¢ souboru pozadavki na vyrobu produkti OEZ je nedostateCna
aktualizace jednou za tyden,

» tento systém vyZaduje zna¢nou dodate¢nou komunikaci prostfednictvim

telefonu nebo e-mailu mezi referenty prodeje a planovackami.

5.4 Navrh nového zpiisobu terminovdni zakdzek

Vzhledem k vySe uvedenym nedostatkiim v sou¢asném zpusobu terminovani zakazek
bylo rozhodnuto o nutnosti zmény stavajiciho systému a to pomoci programové aplikace
Eigner. Tato aplikace byla vybrdna proto, Ze je jiz v OEZ vyuZivdna (na spravu
konstruk¢éni dokumentace, probihaji v ni veskerd zménova fizeni, pro katalog vyrobki atd.)
a tudiz je vyfeSené datové propojeni na podnikovy systém Oracle a také licence pro
uzivatele. Nové feSeni terminovani zakdzek by bylo samozifejmé mozné vyfesit i ptimo
v systému Oracle, ale protoZe po vstupu spole¢nosti Siemens do OEZ bylo otdzkou Casu,

kdy ptejdeme na systém SAP, byly zastaveny veSkeré investice do Oraclu. Nyni je termin

37



pro spusténi systému SAP v OEZ stanoven na 1.1.2011, proto je i poZadavkem na nové

terminovani zakdzek, aby bylo funk¢ni i po ptechodu na jiny informacéni systém.

5.4.1 Pozadavky na nové terminovani zakazek v programu Eigner

Na zédklad¢ analyzy byly zpracoviny niZe uvedené pozadavky na terminovani zakdzek

v programu Eigner.

5.4.1.1 Pozadavky na funkcionalitu ze strany prodeje

>

A\

UmoZnit vypocet a ptredloZeni pozadavkil prodeje do vyrobniho useku a
nasledn¢ obdrZet potvrzené terminy vyroby.

Automaticky hlidat plnéni poZadavki (tj. odvadéni vyroby), zachovavat historii
potvrzenych termini.

Zajistit zpétnou vazbu prostfednictvim zavedeni hodnoticich kritérii pro vyrobni
strediska.

Veskera zdrojova data (poloZzky, plany, objedndvky, stavy skladii, odvadéni
vyroby, historie prodejit) jsou dostupna v Oraclu. Ve spolupraci s IT oddélenim
vytvofit potfebnd view®' k ziskdni relevantnich dat, aby bylo mozné v Eigneru
provést prislusné vypocty a zajistit pozadovanou funkcionalitu.

Aktualizaci souboru pozadavkl pro vyrobu provadét automaticky jednou denné
vzdy po ukonceni béhu planu.

Mit moZnost mimoiddného ru¢niho spusténi vypoctu poloZek v pritbé¢hu dne.
UmozZnit ruéni zménu pozadavkil na vyrobu.

Nastavit workflow — zasilat e-mailem informaci o provedeni urcité operace
nadefinovanym uZivatelim (napf. upozornéni na neexistujici plan, upozornéni

na zménu terminu vyroby, upozornéni pti rucnim spusténi vypoctu).

Algoritmus vypoctu pozadavkid na vyrobu

Tento algoritmus vychdzi z algoritmu na vypocet pozadavkl na vyrobu v excelu (viz.

kap. 5.2). Navic je doplnén o zohlednéni nesplnénych objednédvek (algoritmus pro oznaceni

vyS$§i priority — viz. kap. 5.5.1) a o vypocet ndvrhu nového poZadovaného mnozstvi pouze

pii poklesu pojistné zdsoby pod nastavenou hranici minima u konkrétni vyrobni typy.

*! view = pohled; zde vyraz pro vytvoieni pohledu do databéze, aby bylo mozno prevadét potfebnd data

z jednoho systému do druhého
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Navrzené vyrobni ¢i ndkupni mnoZstvi 1ze porovnat s plany v Oracle (skluzy, aktudlni

meésic a jeden nasledujici mésic).

5.4.1.2 Pozadavky na funkcionalitu ze strany vyroby

Jako podklad pro programétora byly za vyrobu zpracoviny niZze uvedené pozadavky na
funkcionalitu nového systému terminovani zakazek.

Vygenerovand data uspotradat do tabulky (mozné zobrazeni viz. tab. 5.1).

Stiedisko | Typa | Planovac Polozka Popis D Ks PozadoYany Tffrmm Odvedeno Pozndmka
termin vyroby ks
540 Gl Vo8 881998716 | PHNI1 63A gG | 9403 30| 10.04.09 | 20.04.09 25
523 F5 V06 992425700 | CS-BC-B014 | 34957 4| 10.02.09 13.04.09

Tab. 5.1 Priklad uspoiadani vygenerovanych dat

Zdroj: vlastni zpracovani

Odvadéni hotovych vyrobkt bude tieba rozd¢lit do dvou krokii:

» vystaveni objednavky piesunu (provadi planovacka ve vyrobé pii odvadéni
vyrobkil na expedici) - pfi této operaci oznacit piislusny fadek pfiznakem, aby
na prodeji véd¢li, Ze kusy jsou vyrobené,

» piijem vyrobkl na expedici (provadi pracovnik expedice po piejimce vyrobkl
z vyroby) — pifjmem na expedici doplnit odvedené kusy do tfadku (pole
,odvedené ks*“); pokud je  pocet odvedenych ks vétsi nebo roven
pozadovanému mnozstvi, pfesunout piislusny fadek do historie.

Také je nutné kontrolovat, jestli piislusnd polozka neni i v jiném tadku v pfipad¢, Ze
pocet odvedenych kusi je vetsi neZ pozadované mnoZzstvi. Pokud ano, piebytecné
mnoZstvi odepsat z dalS§tho zdznamu (plati jak pro vystaveni objedndvky piesunu, tak
piijem na expedici). Odpis kust metodou FIFO dle pozadovaného data.

Pro zvyseni uZzivatelského pohodli pfi stanovovani terminii planovackami udé€lat piimo
v Eigneru ptehled vystavenych vyrobnich piikazl u piislusné polozky, piehled mnoZstvi
zadaného v pldnu, pfehled mnozZstvi na skladech (jedna polozka mliZe mit disponibilitu na
vice skladech) a také zobrazit historii spotfeby (obdobi volitelné).

Veskera potiebna data jsou opét k dispozici v Oraclu a pomoci vytvorenych view jsou

pfenaSena do Eignera. Aktualizace téchto dat je provddéna kaZzdou sudou hodinu.
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5.5 Realizace nového terminovani zakdzek

5.5.1 Zakladni funkcionalita

Na zédkladé¢ vySe uvedenych pozadavkii byla v Eigneru vytvofena aplikace pro

terminovani zakazek (viz. obr. 5.3)

EEigner PLM 5.0.1: Server- >draco.ww004.siemens.net, A =181 %]
start Uprawy Pohled [éstroje PLM  Mgstawen Okna 7
D AXEedd@s 2O =l & 3] |
FETerminované zakazky - B o [
& ¢ _ Aktivni [ >0 % Lisioz % |ID polosky X Flzlnix| [WES
AP Jin [Typa  [Ibvira. [Poloka Fopis P [Stredi... [Pléno... [PoZadované m...[! [Pogadavany . [Termin viroby [Odvedena P |Zogva vyrobit |Poznamia St [Stav (Eic
M [T (A1 35504 026Z00°7041 | 7ks OFE-25-2-030AC + . [F1 |524 V7 6516042010 [16.04.2010 il 65 8000[ praci &
=2 I ET P 34338 036200 APN-33-1 P2 |524 w07 23823042010 0 238 8000V praci
2 I ER P 34340 036201 APN-32-2 P2 [524  [vo7 22|M[18.04.2010 [16.04.2010 0 22 2000 v praei
M1 |3 a1 38409 036Z0476810  |APN-B3-1M- TELASI z 534 Vo7 4330 31.06.2010 [31.06.2010 [i] 4980 8000 |V praci
M3 (A1 35409 036704 BE10 | APN-63-1N - TELASI 7 [524 w7 4000[[15.06.3010 [15.06.2010 0 4000 8000 [ praci
=2 I ET P 34885 02620276035 | LPE-10C-3 P2 [524 w07 23| [16.04.2010[16.04.2010 i 23 8000V praci
2 I ER PN 34533 02620075670 | LPE-13B-1 P2 [524  [vo7 266|[16.04.2010 [14.05.2010 24 242 8000 v praci
[ I R Y 34554 02670076891 | LFE-13C-1 z |s24  |vo7 ] 16.04.2010 i & 8000[V praci
M3 (A1 34535 0267005673 | LPE-20B-1 P2 [524 vy 30015043010 [16.04.2010 180 130 8000 [ praci
M3 (At 34535 02620075672 | LPE-208-1 P2 [524 w07 11514052010 [14.05.2010 0 115 8000V praci
Bl 2 (a1 34877 02620276017 | LPE-208-3 P2 [524  [vo7 460|"[16.04.2010 [16.04.2010 73 asy 8000 v praci
M1 |3 [a1 34877 02620276017 |LPE-20B-2 P2 |524 Vo7 64 14.05.3010 [14.05.2010 0 64 8000 |V praci
[ I R Y 34877 02620276017 | LPE-208-3 P2 524 |vo7 15133043010 0 151 8000 praci
[ KT P 34878 026202°6018 | LPE-266-3 P2 [524 w07 630[[16.04.2010 |16.04.2010 a0[C 550 8000V praci
Pl 3 (a1 34878 02620276018 | LPE-256-3 P2 [524  [vo7 104[14.05.2010 [14.05.2010 olc 104 8000 Y praci
[ I Y 34540 0267006677 | LFE 6381 z |s24  |vo7 144 14.06.2010 i 144[nejsou kormory 8000[V praci
M |5 [a1 34530 02670075667 | LPE-BE-1 P2 [524 |vo7 1200/ [16.043010 [16.04.2010 0 1200 6000 praci
2 T R 34530 0262005867 | LPE-BE-1 P2 [524 w07 367 [14.05.2010 [14.05.2010 0 387 8000V praci
2 I ER PN 34872 02620276012 | LPE-6B-3 P2 [524  [vo7 176|[16.04.2010 [14.05.2010 0 176 8000 Y praci
[ I R Y 33805 02670076241 | LPN-0,8D-1 F2 [524 |vo7 75| 16.04.3010 |16.04.2010 i 76 B000[V praci
2 P 33865 02520075201 | LPN-1,36-1 P2 [524 [v07 51| [16.04.3010 [16.04.2010 0 31 8000V praci
V| [1 [a1 33557 0252045394 | LPN-10C-1N P2 |524 vy 26 23.04.2000 i 26 B000[Y préci
[ I RPN 33980 02520175283 | LPN-10C-2 P2 [524  [v07 108|[23.04.2010 15 184 8000]Y prasi
i I I 34029 02520275342 [LPN-10C-3 P2 [524  [vo7 226|[18.04.2010 [16.04.2010 0 226 8000V praei
I E Y 34084 02670676438 | LPN-10C-3N P21 [524 |07 77|¥[16.04.3010 |16.04.2010 i 77 8000[V praci
V1 [ 34064 0257065438 | LPN-10C-3N P2 [524 [v07 10[[15.04.3010 [16.04.2010 i 10 8000 praci
2 I TP 33672 0252005208 | LPh-1 36-1 P2 |524 vy 348 [15.04.2010 [16.04.2010 0 ETE] 8000V préci
[ I RPN 33872 0252005208 | LPN-136-1 P2 [524  [v07 166[23.04.2010 i 166 8000V préci
i I I 24019 02520275322 |LPN-1368-3 P2 [524  [vo7 18] 23.04.2010 0 18 8000V praei
I E Y 33503 02670076238 | LPN-13C-1 P21 [524 |07 as[[16.04.3010 |16.04.2010 24 T4 8000[V praci
V1 [ EEER 02570475375 | LPN-168-10 P2 [524 [v07 2444|V[16.04.3010 [16.04.2010 604 1640 8000 praci
2 I R 34075 02570675413 | LPN-166-30 P2 [524 [v07 16 [16.04.2010 [16.04.2010 i 16 8000V praci
[ I RPN 34041 02520275344 | LPN-16C-3 P2 [524  [v07 355|[23.04.2010 i 355 8000V préci
i I S 32003 02620175308 | LPN-16D-2 P2 [524 [v07 s|[16.04.2010 [14.05.2010 i & 8000V praci
I E Y 34003 02670176306 | LFN-16D-2 P21 [524 |07 5|[16.04.3010 [14.05.2010 i a 8000[V praci
2 P 33865 02520075231 | LPN-1C-1 P2 [524 [v07 134 [16.04.3010 [14.052010 0 134 8000V préci
V| [1 [a1 33973 02520175276 | LPN-1G-2 P2 [524 [v07 47][23.04.2010 i 47 8000[Y praci
Fl 2 (a1 33874 02520075210 | LPN-208-1 P2 [524  [vo7 4000 16.04.2010 [16.06.2010 499 3501 8000V préei
i N EN S 33874 02620075210 | LPN-208-1 P2 [524 [v07 2020([14.05.2010 |14.05.2010 i 2020 8000V praci
[ 1 a1 33662 02670175265 | LPN-20B-3 F2 |524 |vOT 325|»‘ 16.04.3010 [14.06.3010 339 87 8000|Y praci
V|1 (Al 34071 02570275324 | LFN-308-3 P2 [524 vy 66716043010 [16.04.2010 470 267 8000V praci
2 I R 34021 02570275324 | LPN-208-3 P2 [524 [v07 42723042010 i 437 8000V praci
2 I EI PN 34042 02520275345 |LPN-20C-3 P2 [524  [vo7 237|[16.04.2010 [16.04.2010 0 237 8000V préei
2 I S 34022 02620275345 | LPN-20C-2 P2 [524 [v07 171|[16.04.2010 |16.04.2010 i 171 8000V praci
V[ |1 (At 34022 02670276325 | LFN-356-3 P2 [524 |v07 66| [33.04.3010 326 633 8000V préei +
< | >
=0 809 4

Obr. 5.3 Priklad tabulky pro terminovani zakazek v Eigneru

V prvnim sloupci je zdkladni atribut polozky (zaskrtnuté pole znamend, Ze je poloZka

aktivni a jeSté¢ nesplnénd; nezaSkrtnuté pole znaci jiz splnénou polozku). DalSich Sest

sloupcti v tabulce slouzi jako identifikace polozky. Pokud se ve sloupci s ndzvem ,,P*

objevi atribut ,,Z, oznacujici polozku, kterd je vyrdbéna pouze na zakdzku, neni pak

doplnény pozadovany termin a planovacka ve vyrob¢ vi, Ze takovéato polozka ma vysokou

prioritu a termin vyroby musi byt co nejdfive mozny. V tomto sloupci se mohou objevit

jeste atributy ,,P2* (planovana poloZka, je udrZzovéna pojistnd zdsoba na sklad¢) a ,,N* pro

polozky neplanované (napf. pii ukonceni vyroby).

Sloupce ,,Stredisko* a ,,Planovac* jsou diileZité pro filtrovani poloZzek ve vyrobé (kazda

planovacka si podle svého ¢isla vyfiltruje pouze polozky, ke kterym se musi vyjadfit).

Nésleduje sloupec ,,Pozadované mnozstvi* (generované automaticky na zdklad¢ vysSe

uvedeného algoritmu). V piipadé potfeby mize planovacka poZadované mnozstvi rozd¢lit
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na nékolik dil¢ich doddvek sriznymi terminy vyroby — pouZzivd se v piipad¢ velké
objednavky, kdy neni mozné vyrobit celé mnozstvi najednou.

Zajimavy je sloupec oznaceny ,,!. V ném jsou zaskrtnuté polozky, které se vyrabé&ji
tzv. na sklad (na zdkladé dlouhodobého planu), ale mnoZstvi, které je u nich aktudlné na
skladé nemtiize pokryt jiz piijaté konkrétni objedndvky. Jednd se tedy o pomoc pro
plénovacku pfi ur€ovéni priorit vyroby. Tyto zaSkrtnuté polozky maji vEtsi prioritu nez
ostatni planované polozky.

Nésleduji sloupce ,,Pozadovany termin® (generovany automaticky anebo vynechany
v ptipad¢ vyrobkl na zakdzku) a ,,Termin vyroby*, ktery musi vyplnit pldnovacka.

Ve sloupci ,,Odvedeno* je automaticky zaznamenavano jiz vyrobené mnoZzstvi u dané
polozky. S odvadénim vyrobkl souvisi i dalsi sloupec ,,Pfiznak, ve kterém se objevuje
index ,,C* nebo ,,.X* v pfipad¢, Ze je ve vyrob¢ vystavena objedndvka pfesunu na ¢astecné
mnozstvi (C) nebo celé poZzadované mnozstvi (X). Tyto pfiznaky zmizi v okamZziku piijeti
daného mnozstvi na stav expedi¢niho stavu. Toto oznaceni je dulezité pro informovanost
pracovnika prodeje o stavu polozky. Pokud vidi tento pfiznak, tak vi, Ze vyrobky jsou jiz
vyrobené a Cekaji na piijem expedice, a pokud bude potfebovat blizsi informaci, bude se
JiZ obracet pifimo na pracovnika expedice. Prodleva mezi odvedenim z vyroby a
eviden¢nim pi{jmem na expedici byva nékolik hodin ale i jeden nebo dva dny.

Za sloupci ,,Zbyva vyrobit“ a ,,Poznamka* jsou jest¢ dalsi informativni udaje (napf.
datum zaloZeni polozky, datum ukonceni polozky, objedndvky, pojistnd zdsoba a dalsi),

ptiklad pokracovéni tabulky je uveden v pftiloze €. 1.

5.5.2 Dalsi funkcionalita

Planovacka pfi stanovovani terminu vyroby miiZe vyuZit dalSich informaci uvedenych

ptimo v Eigneru (viz. obr. 5.4), které ji mohou pomoci pti rozhodovani.

Fkioner PLM 5.0.1: Server->draco.ww004.siemens.net, Application->0E7, User->jr1172 1l =131 x|

I Start Upravy Pohled Néstrojs PLM  Nastaveni Okna 7

|ass¥EdimE EE0aB @ o pE@ e aeEe s =l @] |
o : : . o oo 1ol x|
o=l Cishz % |ID polozky X Bz Nzl N E|
=lolx]

D Folozks Fopis ]
[ 1214383 [822026Z0276035 LPE-10C-3

Zobrazt potet kalendafnich dni+- |30
MnoZstvina skiacé 34000
Primeér na den z histarie za obdohi (pracovni dny) 2913

Dodévka | Paptavia | Historie | Mrozstyf na skiace |

¢ i

\grobnipilez | Termin Mnozsty ryrobeno Thiva Pldnovand d... |Terminpinéni |Stay \ytvoteno  |Posiednl zmé... |cLaSS_CODE [ST.. [0 Polozka

1023691 08.04.2010 60.000 60 73.042010 | 26.04.32010 |Uvoinéno  [04.03.2010 [04.03.2010 |524A1 3] 1214393]83202620076035

5 5 T O -
5

Obr. 5.4 Priklad obrazovky s piehledem zakladnich udajii o poloZce
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Pomoci této obrazovky ma planovacka piehled o jiz vystavenych vyrobnich piikazech
ve vyrobg, na dal$im listu vidi prehled objedndvek nebo planu, pak historii vyroby dané
polozky a také mnoZzstvi na jednotlivych skladech (jedna poloZka miiZe mit disponibilitu na
ruznych skladech).

Pro pracovniky prodeje slouzi dalsi tabulka (viz. obr. 5.5), do které jsou dopliioviny
udaje o pozadované pojistné zdsobé (ve dnech) a procento primeérného mésicniho prodeje
a to pro jednotlivé vyrobni typy?>. Na zdkladé téchto ddaji je poéitino pozadované

mnoZzstvi u poloZek v terminovani zakéazek.

Feigner PLM 5.0.1: Server->draco.ww004.siemens.net, Application—=0E2, User->jr1172

Start Upravy Pohled NéstrofsPLM Mastaven Okna ?

=12l x]

A A NS dEEEED é BEaEDE e e 3R =l b (3] o |
5 T
_;,j & 6 =
Typa  |Popis Poj.zéis. % prim.més prod
i} Parm.typa pro plevod 1] 1] i1
Al LEMASK PEN SV MN-LSM,L BE 30 25
A2 St +pfis]. a a
AL Dopradej piisl WAL 0 0
B1 LST 30 25
1 MT M MS,TEC 20 25
2 SYLEVPSIL 30 25
C3 RP1-01,RP1-10 30 25
C4 TI4NZ10MIR 15 0
5 i} 06,75213 752168 30 25
CEB 520-20,520-11,520-02 15 20
c7 MCR,PR116,208,R116 15 0
CH Doprodej swét.navasti OEZ 15 20
D1 TEAPSAFTS PPS 15 20
D3 Plovakové spinate PSK 15 20
D Doprode] YR21D TSV, TSW 15 20
EX Doprodej AR jistiéh 15 20
F1 BAA1-33 BAS2-33 BAS11-33,05-33 15 20 [
F2 BAS1-37 BAS2-37 BAS11-37 C5-37 15 20
F3 BA511-38,41 15 20
X} BLAO001600,00,58, 5E,5P SY-AL 15 20
F& 15 0
F6 BOD jistiie do 2504 15 20
F¥ BHjisti‘e do B304 dt] 20
F8 Piigluensti BD BH 15 0
F3 Priglugensii ARION 15 20
FA 15 20
FB 15 20
FC 15 20
5] 15 0
EE 15 20
o Fommrmdnd 1941 4 7 I

Obr. 5.5 Ukazka nastavenych parametri u jednotlivych typ v Eigneru

Pro spravné fungovéni terminovani zakdzek jsou vSichni uzivatelé rozdéleni do dvou
zakladnich skupin — Prodej a Vyroba. Déle je také stanovena skupina Administrace, ktera
nemd omezend prava a pouze Clenové této skupiny mohou napft. spustit ruéni prepocet
polozek v terminovani zakdzek nebo zménit parametry pro vypocet novych zakdzek.
Skupina Prodej mé& povoleno stornovat poloZku v terminovani zakdzek a doplnit
pozndmku.

Skupina Vyroba mize pouze doplnit termin vyroby a zapsat pozndmku.

Ob¢ skupiny mohou rozdé¢lit pozadovanou zakazku na vice fadkia z divodi postupnych

dodavek zdkaznikovi ¢i postupné vyroby.

* Vechny vyrobky jsou rozdéleny na jednotlivé vyrobni typy, tedy skupiny podobnych vyrobki.
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Pfi provedeni vybranych operaci je automaticky odesilano ozndmeni e-mailem
definovanym skupindm. Skupina Prodej obdrzi informaci v pfipadé ru¢niho prepoctu
polozek, zmény potvrzeného terminu vyroby a objeveni se polozky typu ,N*
v terminovanych zakdzkich. Skupina Vyroba dostdvd informaci o spuSténi rucniho
pfepoctu a zruSeni polozky. Aby nedochazelo k ¢astému zasildni e-mailll po provedeni
kazdé zmeény, jsou tyto informace zasildny kumulativné po dvou hodindch. Ptiklady

takovych e-mailil jsou uvedeny v piiloze €. 2 a €. 3.

5.5.3 Shrnuti

Nové terminovani zakdzek bylo spusténo k testovani na jednom vyrobnim stfedisku
1. dubna tohoto roku. Zatim je tedy nutné jest¢ vychytat vSechny drobné ,,mouchy®, ale
zakladni filozofie funguje. V prvni etap€ budou v terminovani zakdzek v Eigneru pouze
polozky OEZ, teprve pozd¢ji, az bude cely systém zabéhly, budou do Eignera ptidany i
polozky pro Siemens. Béhem mésice kvétna a Cervna 2010 zacnou nové terminovani
zakazek postupné pouZivat vSechna ostatni vyrobni stiediska.

Novy zplisob uréovani termind by mél znacné usnadnit praci planovackdm ve vyrobé,
zjednodusSit komunikaci mezi vyrobou a prodejem a ptedevSim zrychlit a zpfesnit

poskytovani dulezitych informaci zdkaznikam.
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6. Zavér

Hlavnim cilem této prace bylo navrZeni a realizace nového systému na terminovani
zakazek a vzhledem k tomu, Ze autorka textu je vedouci Ctyirclenného tymu, ktery se na
piipravé a testovani nového systému podilel, a v soucasné dobé zodpovidd za
bezproblémové spusténi terminovani zakdzek do ,,0strého* provozu na vSech vyrobnich
stiediscich dle stanového harmonogramu, miZe byt konstatovano, Ze tento cil byl splnén.

Ovsem nemiiZze byt feceno, Ze po zapojeni vSech vyrobnich stfedisek prace na novém
systému skoncila. Jesté je hodn¢ dulezitych véci, které je nutné dotesit. V prvni fad¢ se
jednd o navrZeni a nastaveni systému hodnoceni — tedy sledovani plnéni terminti, v€asnost
potvrzovani termin a také posunovani termini. Déle bude nutné zajistit provoz
terminovéni zakazek v Eigneru po prechodu na systém SAP od 1. 1. 2011. A pak se také
muze zacit s analyzou a piipravou feSeni urgenci dilci (komunikace mezi vyrobnimi
montdZzemi a prvovyrobou a lisovnou hmot) a urgenci materidli (komunikace mezi
vyrobou a ndkupem). V téchto piipadech by se jednalo o témét identicky problém, jen
pozice zdkaznika se posunuje z prodeje do vyroby, ale v kone¢ném dulsledku jde opét o
zlepseni schopnosti plnit doddvky koncovym zdkazniklim.

Tedy stru¢né, potad jesté je v ramci terminovani zakdzek mnoho oblasti, ve kterych
muze byt dosazeno vétsi efektivity, ale systém, ktery byl vytvofen a spustén, je dobrym

zakladem pro dal$i rozvoj.
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MTS Make to stock

OEZ Orlické elektrotechnické zavody

46



Seznam priloh

Ptiloha ¢. 1 Pfiklad pokracovani tabulky s terminovanymi zakdzkami v Eigneru

Ptiloha ¢. 2 Pfiklad automaticky zasilaného e-mailu Storno zakdzky

Ptiloha ¢. 3 Piiklad automaticky zasilaného e-mailu Zmeéna terminu vyroby

Seznam tabulek a obrazku

Tab.
Tab.

Obr.

Obr.
Obr.

Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.

2.1
5.1

1.1

1.2
1.3

3.1
3.2
33
34
3.5
3.6
5.1
52
53
54
5.5

Vybrand CRM feseni a jejich VYTODCI ....cccvvieeiiieriiieiieciieeieeeee e 23

Ptiklad uspofdddni vygenerovanych dat...........ccoocueiiniiiiiiiinniiinieenieeeeees 39

vvvvvv

transakci, dulezity je rozvoj schopnosti a znalosti a prodejii po celou dobu
trvani vztahu se ZAKazniKem. .......c..ccooieriiiiiiniiiiiieeececeee e 11
Rozdé&leni zdkaznik dle jejich ziskovosti a potencidlu. ..........ccceveevueriennnene 12

Volba strategii CRM v zdvislosti na pfinosu a potencidlu zdkazniki pro

POANIK. 1.ttt ettt e et e e et e e et e e eaaeeenaaeeennreeenbeeennneees 14
Piiklad vyrobkil fady Minia.........cccceerieriieiiieiiieiieeieeee et 26
Piiklad vyrobkil fady MOA@ION........cccueeriiiriieiiieiieeieeite et 27
Piiklad vyrobKl fady ATION.......cccovuieeiieeriiieeeiieeeieeerieeesveeesveeereeevreeevee e 27
Piiklad vyrobkil fady Varius .........cccceceueeriiieiiieeiiie et eeeesieeesvee e 28
Piiklad vyrobkil fady CONLEO.......cccuieruieriieiieiiieiieeie ettt 28
Piiklad vyrobkil fady DIStri......ccceeeuieruieniieiieiiieiie et 29
Ukdazka souboru s pozadavky pro SI€mens ..........ccceeevveerieeerieeenieesieeenineeenns 34
Ukdazka souboru s pozadavky na vyrobu produktii OEZ...........ccccceevevvieennnnns 36
Ptiklad tabulky pro terminovani zakdzek v Eigneru ..........cccoccoevvveencieennnnns 40
Ptiklad obrazovky s pfehledem zdkladnich tdaji o poloZce...........cccceueeneene. 41
Ukazka nastavenych parametrt u jednotlivych typ v Eigneru ........................ 42

47



Priloha ¢. 1

=laix
Start pravy Pohled NéctrojePLM  Mastaven Okna 7
BdSlegdd@aEERggdeén D & e @ e |
=lal x|
Dhesni Aktivni =] s0 x| Csloz % |ID polazky % X
AP {in. | Ty.. ID vyro... |Polodka Popis I3 Stedi... |Pléno... FaloFeno Ukoneno Objednavky Pojistna zasoha |‘Sklad Ohj presunu \YSLEDEK Stare TZ iz odvedsn
F| |1 [a1 |3s904 02670077041 | 2ks OFE-25-2-0..|P1_|524 |vO7 01.042010.. 7 100 42 i 65 0 E
| |1 [a1 [34338 [022038200 APN-32-1 P2 [s24 [vo7 06.04.2010... 12 566 340 i 238 0
| |1 [a1 [z4340 |832036201 AFN-32-7 P2 |524 |vo7 01.042010.. 11 21 10 i 22 i
|1 |2 [a1 [38400 03620476810 |APN-B3-TN-TE.|Z |624 |vO7 01.0432010...
Fl1 |3 a1 |38400 [822036Z0476810 [APN-63-1M-TE.|Z [524 [vO7 01.04.2010...
| |1 [a1 |34898 02670276035 | LPE-10C-3 P2 |s24  |vo7 01.042010.. 8 57 42 i 23 0
w| |1 [a1 [34533 [82202620075870 |LPE-13B-1 P2 |624 |vO7 01.04.2010... 72 295 101 i 266 0
Bl |1 [a1 |34554 02670056881 | LPE-130-1 z |524 |vor 06.042010.. 19 i 11 i 3 i
|1 |2 [a1 [34538 [e2202670075872 |LPE-20B-1 P2 [s24 |vo7 06.04.2010...
M1 |3 |1 |z4538 02670075873 | LPE-20B-1 P2 |524 |vo7 06.042010...
w1 |2 [a1 [34877 02620276017 | LPE-20B-3 P2 [524 |vo7 06.04.2010...
Fl1 |3 a1 [z4877 [82202620776017 [LPE-208-3 P2 [524 |vOT 06.04.2010...
| |1 [a1 |34877 03670276017 | LPE-20B-3 P2 |s24  |vor 08.042010.. 114 568 an| 0 602 524
w1 |2 |1 [34878 [822026Z0776018 |LPE-29B-3 P2 [624 |vO7 06.04.2010...
Fli |3 [a1 |34876 0267026018 | LPE-256-3 P2 |524 |vo7 06.04.2010...
| |1 [a1 [34520 [e2202670075877 |LPE-63B-1 z [s24 |vor 06.04.2010... 144 [ 0 i 144 0
Fl1 |2 |1 |z4530 07620075867 | LFPE-BB-1 P2 |524 |vo7 06.042010...
w1 |3 [a1 [34530 02620075867 | LPE-BB-1 P2 [524 |vo7 06.04.2010..
| |1 |1 [34872 [82202620776012 [LPE-68-3 P2 |624 [vo7 01.04.2010... 8 402 234 i 176 0
| |1 |a1 |33908 03570075241 | LPN-0,8D-1 P2 |s24  |vor 01.042010.. 26 0 21 i 75 0
W |1 [A1 [33865 [82202620075201 |LPN-1,2B-1 P2 [524 |vO7 01.04.2010... 1 75 45 [ 3t 0
Pl |1 [a1 [33sar 025704°5394 |LPN-10C-1N___|P3 |524 |vO7 06.04.2010 19 83 76 i 26 0
W] |1 {1 [s39s0 [82202670175283 [LPn-10C-2 P2 [524 |vO7 08.04.2010... 108 223 132 0 189 0
Ml |1 [a1 |z4030 0267076342 | LFN-10C-3 P2 |524 w7 01.04.2010 ag| 410 272 i 226 0
w| |1 [a1 |34084 [02202570675428 [LPn-10C-3M |P2 [524 w07 01.04.2010... 81 9 13 0 7 0
Pl {1 [#1 [34024 0257065428 [LPN-10C-3M  |P2 [624 [vO7 02.04.2010... 81 19 13 i ar 7
| |1 [a1 [33872 025700°5208 | LPN-13B-1 P2 [524 |vo7 01.04.2010 144 804 EEL] i 349 0
| |1 [a1 [33872 |82202570075208 [LPN-13B-1 P2 [524 [v7 08.04.2010... 4 614 103 i 515 349
| |1 [a1 [34010 035707°5332 | LPN-138-3 P2 [s24  |vo7 08.04.2010 2 62 @I i 18 0
W[ |1 [A1 [33893 [82202520076229 [LPN-13C-1 P2 |524 [vO7 01.04.2010... 24 136 62 [ 98 0
Pl |1 |1 |33926 03570475375 | LPN-16B-1N P2 [s24  |vo7 01.04.2010 4404 1828] 3aa§| i 2444 0
W |1 [a1 [34075 [e2202670675419 [LPN-16E-3N P2 [524 |vO7 01.04.2010... 15 25 24 0 18 0
Bl |1 [a1 [34041 0257075344 | LPN-16C-3 P2 |524 |vo7 06.04.2010 147 1043 635 i 355 0
| |1 [a1 [24003 [e2202570175308 |LPM-18D-2 P2 |52 [vO7 01.04.2010... 8 18 21 0 5 0
Pl |1 [a1 |z4003 02570175306 | LFA-160-2 P2 |524 |vO7 02043010 2 71 a i 14 5
| |1 [a1 [33s8s 02570075221 | LPN-1C-1 P2 [524 |vo7 01.04.2010 240 294 405 i 134 0
| |1 |1 [33973 [82202520175276 [LPN-1C-2 P2 [524 [v7 08.04.2010... 6 57 16 i 47 0
w1 |2 [a1 [33874 0257005210 | LPN-208-1 P2 [s24  |vo7 06.04.2010
w[1 |3 |1 [33874 [82202520075210 [LPN-208-1 P2 |524 [vO7 06.04.2010...
| |1 |1 [33s82 03570175265 | LPN-208-2 P2 [s24  |vo7 01.04.2010 480 391 545 i 326 0
W] |1 [a1 |34021 [82202570775324 |LPN-208-3 P2 |624 |vO7 01.04.2010... 132 1586 1031 0 687 0
Bl |1 [a1 [340m 0257075324 | LPN-208-3 P2 |524 |vo7 06.04.2010 E 1609 831 i 714 687
| |1 {1 [34042 [92202570775345 |LPn-20C-3 P2 [524 |vO7 01.04.2010... 54 449 266 0 237 0
|1 [a1 |z4042 0357076345 | LFN-20C-3 P2 |524 |vO7 02043010 173 45_9{ 224 i 403 237
1 [ [aano2 0257027°5335 | LPN-258-3 P2 |524 |vo7 08.04.2010 174 2425 1281 il 1318 725
kil
[0 605 /|
1| Fracouni stanice: ad004722rb. verze Klerta: 4,206 =]
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Priloha ¢. 2

Od: eigner.tz@oez.com

Odeslano: 8. dubna 2010 14:04

Komu: Severa, Vlastimil; Dostalkova, Alena; Rybkova, Jitka; Kunesova,
Sona; Cernajova, Hana; Trneckova, Jaroslava; igor.fridrich@td-is.cz
Pfedmét: Storna terminovanych zakazek

Storna terminovanych zakazek od 2010-04-08 12:03:50 do 2010-04-08 14:03:29:

ID_ZAKAZKY, ID_POLOZKY, TYPA, STREDISKO, POLOZKA, pocet ks, Popis

Stornované zakazky:

3016 1789421 Al 524 822025Z00%6524 2 LPN-16B-1 - 10+2
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Priloha ¢. 3

Od: eigner.tz@oez.com

Odeslano: 9. dubna 2010 8:05

Komu: Hanakova, Veronika; Sedlarova, Katerina; Sonntagova, Marcela;

Doleckova, Miroslava; Kovarova, Anna; RUSKOVA, PETRA; Prenosil, Milan;

igor.fridrich@td-is.cz; Kovarova, Anna; Hynkova, Ivana; Novakova, Petra;

Karlikova, Renata; Trajtelova, Pavlina; Kolocova, Renata; Rybkova,

Jitka; KUBICKOVA, IVANA; Kovarikova, Bronislava; Faltejsek, Bohumir;

Pulcova, Romana; Doskocilova, Dana

Pfedmét: Zmeny terminovanych zakazek
Zmény terminovanych zakazek od 2010-04-09 06:03:34 do 2010-04-09 08:04:28:
ID_ZAKAZKY, ID_POLOZKY, TYPA, STREDISKO,

(ptivodni hodnota), Popis

Zmény v poli TERMIN VYROBY:

4716
4740
4749
4750
4762
4764
4765
4776
4778
4780
4791
4792
4804
4820
4820
4842
5853
6150
5124
6151

943280
944276
944312
944319
944359
944361
944362
944381
944383
944385
944421
944422
944484
1011329
1011329
1164352
1101392
1646395
1646403
1646402

Rozdélené zakazky:

4820

1011329

Al
Al
Al
Al
Al
Al
Al
Al
Al
Al
Al
Al
Al
Al
Al
Al
Al
Al
(O]
Cs

Al

524
524
524
524
524
524
524
524
524
524
524
524
524
524
524

524 822026202*6017
524 822026Z00*5867

524
524
524

524

822025Z00*5208
822025Z04*5394
822025Z01*5276
822025Z01%5283
822025Z02%5322
822025Z02%5324
822025Z02%5325
822025702*5344
822025Z02*5346
822025Z02*5348
822025Z06*5425
822025Z06%5426
822025Z09%5489
822036Z00
822036Z00

992442700
862402701
862402700

822036Z00

166
26
47
199
18
427
969
355
175
67
27
2
193

POLOZKA, pocet ks,

16.04.2010 (-)
14.05.2010 ()
14.05.2010 ()
14.05.2010 (-)
14.05.2010 (-)
14.05.2010 (-)
14.05.2010 (-)
14.05.2010 (-)
14.05.2010 (-)
14.05.2010 ()
14.05.2010 ()

Nova hodnota

LPN-13B-1
LPN-10C-IN
LPN-1C-2

LPN-10C-2
LPN-13B-3

LPN-20B-3

LPN-25B-3

LPN-16C-3

LPN-25C-3
LPN-40C-3
LPN-63B-3N

16.04.2010 (-) LPN-6C-3N

14.05.2010 (-)

58 -(-) APN-32-1
14.05.2010 (16.04.2010) APN-32-1

180

151
459

295
197
744

238

50

LPN-DC-6C-2

14.05.2010 (-) LPE-20B-3
14.05.2010 (-) LPE-6B-1

12.05.2010 (-) OD-LP-VPO1
16.04.2010 (-) ZSE-06

APN-32-1

07.05.2010 (-) ZSE-03



