Autoservis

Prohlédnéte si nasledujici Utvarovou strukturu, ktera znazornuje usporadani autoservisu.
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Hlavnimi procesy formulovanymi v podniku jsou ptijem zakazky, realizace zakazky, ndkup a
propagace.

Pfijem zakazky je moZny osobné nebo telefonicky. Pfi pfijeti zakdzky uvadi zakaznik své kontaktni
udaje, informace o vozidle (model, rok vyroby, SPZ), informace o zdvadé nebo poZadované sluzbé a
po dohodé je stanoven cas pfijeti zakazky. Administrativni pracovnik zaznamendva vSechny Udaje
do denniho didre podle vytizenosti servisu. Pfi prijeti zakazky k realizaci pracovnik odskrtava, ze je
zakazka prijata, prebira klice od vozidla, kontaktni Udaje zakaznika a informuje jej, kdy si mize
zavolat ohledné doby wvytizeni zakazky, podle jejiho typu. U standardizovanych cinnosti (napf.
pfiprava vozidla na STK a jeji absolvovani, prezuti pneumatik, vyména oleje, garancni prohlidka
atd.) je =zdkaznik informovdan o terminu, kdy bude moziné vozidlo vyzvednout. U
nestandardizovanych cinnosti mulzZe zakaznik poZadovat schvéleni zahajeni opravy podle
predpokladanych nakladl. V takovém pripadé neni oprava zahajena, dokud zakaznik telefonicky
naklady neodsouhlasi.

Proces realizace zakazky navazuje na proces pfijeti zakazky. Na zacatku pracovniho dne jednatel,
nebo jeho zastupce rozdéluji podle zaznam( v diafi a aktualné rozpracovanych zakazek v realizaci
jednotlivé ocekdvané zakazky mezi pracovniky. P¥i pfijeti je uréeny pracovnik informovan o pfijeti
zakdzky, a jakmile to jeho pracovni rozvrh dovoluje, zacind na zakdzce pracovat. V pfipadé
standardizovanych praci ma na provedeni predem urceny ¢as. U nestandardnich zakazek (napf.
zavada, kterou je treba diagnostikovat, oprava po nehodé apod.) nejprve odhaduje ¢as potrebny
k realizaci a predpokladané naklady, které sdéluje administrativnimu pracovnikovi. Ten je
zaznamenava do diadrfe kzakdzce, a jakmile zadkaznik kontaktuje autoservis, sdéluje mu
predpokladany termin dokonceni a naklady. Klice od vozidla, které je pripraveno k predani
zakaznikovi, dostava administrativni pracovnik spolecné se soupisem pouZitych nahradnich dild,
poctu hodin mechanika a pfipadnymi dalsimi naklady (napr. poplatek za STK).

Zdkaznik prebirda vozidlo proti Uhradé opravy nebo poZadované ¢Einnosti v hotovosti
administrativnimu pracovnikovi. Dostava z informacniho systému fakturu, kterd obsahuje soupis
pouzitych nahradnich dilll, sazbu za préci a dalsi naklady. Faktura soucasné slouZzi jako zarucni list



pro pfipadné uplatnéni reklamace. Jestlize jsou k realizaci nutné nahradni dily, které aktudlné
nejsou skladem, objednava je administrativni pracovnik na zakladé pozadavk( mechanika, ktery ma
danou zakazku na starost. Je-li to nutné, zjisti administrativni pracovnik nejprve cenu potiebnych
nahradnich dilli, pfipo¢te maloobchodni marZi, za niz budou dily fakturovany zakaznikovi, a az po
odsouhlaseni zakaznikem dily objednava. Nakup je realizovan v autorizovanych velkoobchodech
znackovych nahradnich dild a ve specializovanych velkoobchodech dill z druhovyroby. Se vSemi
obchodnimi partnery ma podnik dohodnutou tficetidenni splatnost faktur.

O propagaci se stara vyhradné majitel podniku a jednatel vjedné osobé. Podle aktudlnich
moznosti, nabidek a napadl zadava inzerci v lokdlnim tisku, na internetu nebo na rdznych
reklamnich plochach ve mésté. Pti realizaci jednotlivych inzertnich pfipadd mu pomaha jeho
zastupce, ktery rovnéi zastupuje v pfipadé potieby administrativniho pracovnika, vyjednava
podminky spoluprace s dodavateli a stara se o Ucetnictvi spole¢nosti. Uklidové a udribaiské prace
provadéji na konci pracovniho dne mechanici. Kancelafe uklizi jednou tydné agenturni pracovnik,
jednd se tedy o nakupovanou sluzbu.

Majitel podniku si mezi zadkazniky usporadal maly prlzkum spokojenosti a zjistil nasledujici
problémy:

e zdkaznici nemohou najit webové stranky servisu (byt existuji) a méli by zdjem o on-line
sluzby pfi objednavani sluzeb,

e zdkazniky obtéZuje, Ze si museji o informace volat z vlastni iniciativy, navic podle nich
dlouho trva vyhledani pozadovanych informaci administrativnim pracovnikem,

e zdkazniky obtéZuje, Ze museji pfi kazdé zakdzce znovu uvadét kontaktni udaje a udaje o
vozidle,

e zakaznici povazuji dobu nutnou k realizaci zakazky za delsi, nez je obvyklé u konkurence,

e zdkaznici nejsou pfilis loajalni a autoservis nedoporucuji svym znamym,

e zakaznikiim nevyhovuji platebni podminky.

Po poradé se navic ukazalo, Ze:

e nastroje pouzivané pfi praci se neobvykle ¢asto ztraceji nebo jsou poskozené,
e néktefi mechanici jsou vytizeni neustdle a néktefi naopak velmi malo,

e pridélovani zakazek nerespektuje specializaci jednotlivych pracovnik,

e propagace podniku je nahodild a nepromyslena.

1) Z popsanych procesl odvodte dalsi alespon dvé problémové oblasti, jimiz by se mél podnik
pfi reorganizaci zabyvat.

2) Na zakladé stavajiciho organizacniho schématu a popsanych procest v autoservisu
navrhnéte organizacni zmény, které by pomohly eliminovat zjiSténé nedostatky a problémy.

3) Navrhy zapracujte do popisu jednotlivych procest, je-li to Ucelné, definujte a popiste nové
procesy. Definujte proces , Kontrola“, ktery bude probihat napfi¢ vSemi ¢innostmi v podniku
a bude se soustfedit na eliminaci chyb, ztrat a na zvySeni spokojenosti zakaznika.

4) Navrzené zmény zohlednéte v Utvarové struktufe podniku, kterou graficky znazornéte.



