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ANOTACE
Tato prace pojednava 0 podnikovych procesech tizeni vztahu se zdkazniky. Zabyva se fizenim
vztahu se zakazniky ve spolenosti Vyzkumny Ustav Zelezni¢ni a.s. Na zakladnd analyzy

soucasného vztahu navrhuje kroky pro zlepseni procesu fizeni vztahu se zékazniky.

KLICOVA SLOVA
fizeni vztahu se zdkazniky, Zeleznice, Vyzkumny ustav Zeleznicni, procesy, organizacni

struktura

TITLE
Customer relationship management in company Railway Research Institute, j. s. c.

ANNOTATION

The work deals with company processes of customer relationship management. It deals with
the customer relationship management in Railway Research Institute, j. s. c. Based on the
analysis of current relationship, it steps to improve the customer relationship management
process.

KEYWORDS
Customer relationship management, railway, Railway Research Institute, processes,

organizational structure
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UvVOD

Tato bakalaiska prace se zabyva zkuSebnictvim v Zelezni¢ni dopravé. Jedna se 0 velice
aktualni téma z hlediska jeho dilezitosti, jelikoz doprava je jednim z rozhodujicich kritérii
ekonomické uspésSnosti statu a napomaha k jeho vsestrannému rozvoji. Na Ceském trhu je
vyznamna spole¢nost, kterd bezesporu tomuto rozvoji napoméha. Tim je myslena spolecnost
Vyzkumny tUstav zelezni¢ni. Nezbytnou soucasti spravného chodu a prosperity nejen této
spoleCnosti je fizeni vztahu se zakazniky. V této bakalarské praci je popsana spole¢nost
Vyzkumny ustav Zeleznicni anéasledné je analyzovéno fizeni vztahu se zdkazniky v této

spolecnosti.

Tato prace odpovida na otazku zmén ve smlouvé v priubéhu plnéni zakazky a jejich
naro¢né schvalovani. Volba tohoto tématu probé&hla ze dvou duvoda. Prvni divod je autortuv
vztah k Zeleznici a zajem 0 zlepSovani zelezni¢ni dopravy v Ceské republice v co nejvétsi mife.
A druhym divodem je absolvovani povinné praxe ve ZkuSebnim centru ve Velimi na
Dynamickém zkuSebnim stavu atim padem ziskani praktickych zkuSenosti s danou

problematikou.

Prvni kapitola se zabyva teoretickou casti, kde jsou uvedeny poznatky z literatury
tykajici se tématu procesu fizeni vztahu se zdkazniky. V teoretické €asti je definovan pojem
Customer relationship management, nasledn€¢ je nastinén podnikovy proces a potieba
zlepSovani procesu. Druhd kapitola se zamétuje na analyzu soucasného stavu fizeni vztahi se
zakazniky ve spolec¢nosti Vyzkumny ustav Zelezni¢ni. Analyza souc¢asného stavu se zaméiuje
na popis problému, ktery nastava v prib¢hu plnéni zakdzky a je nazvan jako problematicka
rekce na zménu zadani obchodnich podminek. Posledni kapitola se nazyva Navrhy na zlepSeni
fizeni vztahu se zdkazniky ve spole¢nosti Vyzkumny ustav zelezni¢ni a popisuje navrhy na
zlepSeni problému popsaného ve druhé ¢asti druhé kapitoly. K feSeni problému je vyuzivana
organizacni struktura spolecnosti a piipadné zmény v organizacni struktufe a s tim spojené

zmény pravomoci jednotlivych pracovnikd.
Cilem této bakalarské prace je prispét k racionalizaci obchodnich procesi a tim zvysit
efektivitu ¢innosti spole¢nosti. Dale je cilem prace navrhnout a popsat obchodni feSeni pfi

uprave zakazky v priibéhu jejiho plnéni.



1 PROCES RiZENi VZTAHU SE ZAKAZNIKY

V této kapitole budou uvedeny definice vybranych tematickych pojmu, kterymi jsou
fizeni vztahu se zakazniky a podnikové procesy. V fizeni vztahu se zdkazniky bude popsana
historie, jak vznikl tento pojem, dale budou vysvétleny faze fizeni vztahu se zédkazniky podle
knih uvedenych ve zdroji. Podnikové procesy budou rozebrany z hlediska vyvoje a definovani
pojmu, Vv neposledni fadé bude definovano procesni fizeni. Posledni podkapitola se bude

zabyvat potfebam zlepSovani procesti.

1.1 Rizeni vztahu se zakazniky

Rizeni vztaht se zdkazniky, dnes jiZ b&Zné oznadovano pievzatou zkratkou z anglictiny
CRM (Customer Relationship Management), je mezioborova zalezitost, tykajici se celé fady
oborli avsSech pracovniki anyni je zkratka CRM jedna Zz nejpouzivanéjSich ve svété
vrcholového ftizeni spoleénosti. Tento piistup je zalozen na kooperativnim vztahu mezi
spolecnosti a zakaznikem. Budovanim takového vztahu ziskavaji ob¢ strany. Zdmérem fizeni
vztahli se zakazniky je vybudovat strategie vztaht, s jejichz pomoci bude mozno vztahy

kultivovat a zvySovat tim jejich hodnotu.

Storbacka (2002) uvadi, Ze zédkladem pojeti fizeni vztahu se zékazniky je dikladné
pochopeni a porozuméni hodnototvornému procesu zakaznika, tj. procesu, v némz si zdkaznik
vytvati pro sebe svou vlastni hodnotu. Spolecnost orientovana na vztah se zdkazniky mé snahu
dozvédét se vice 0 tom, jak zakaznici vytvaieji pro sebe hodnotu. Je pak snadnéjsi vyhodnotit,
jak spolecnost v rdmci svych mozZnosti mize zékaznikovi pomoci. Bez fadného pochopeni
tvorby hodnoty je obtizné rozvinout vztah se zdkaznikem, at’ uz z hlediska zakaznika, nebo

Z hlediska spole¢nosti.

Dohnal (2002) piSe, ze fizeni vztahu se zdkazniky bude dobré jen tehdy, kdyz bude
dobré strategie podniku, jeho vize, kvalita manazerského tymu, Groven procesniho fizeni
a podnikova kultura. V dnesni dobé¢ si kazdy podnik uvédomuje dtlezitost zakaznika, chape ho
jako zdroj své existence, vklada velky diraz na své procesy K fizeni vztahti se zakazniky. Tyto
procesy podnik povazuje za specifické a jedine¢né, shromazd’uje zakaznickd data a dale pak

s nimi manipuluje.



1.1.1 Vyvoj CRM

Vztah prodavajici a kupujici, zakaznik a podnik, je na tomto svété uz od samotného
prvopocatku platidel, kdy pied né€kolika tisici lety uz lidé na trziStich sménovali své zbozi za
nejruzngjsi vécei, které v daném prostiedi méli uzitnou hodnotu. Uz tehdy lidé védéli jak se
spravné chovat k zakaznikovi, aby se dany zakaznik vracel nebo o tomto kramku fekl svym

znamym.

Dohnal (2002) uvadi Ze, fizeni vztahu se zakazniky se do pfelomu padesatych
a Sedesatych let nemohlo poradné rozvijet vzhledem k neefektivnim ndstrojim vypocetni
techniky a informacnich technologii. Na konci Sedesatych let se ale technika posunula doptedu
a k pracovnikim marketingu a obchodu se dostavaly informace, které dovolovaly zkoumat
zakaznika. V databazich se shromazd'ovaly vysledky marketingovych kampani a nejriznéjSich
podnikovych prizkumt apodle vyhodnocenych vysledki se dale stanovovala prodejni

strategie podniku.

Tyto dotazniky mély vSak fadu problémii. Dotazniky se masové rozesilaly postou
ajejich sbirani a vyhodnocovani bylo pomalé. Dal§im problémem byla zdlouhava tvorba
prodejni strategie, ¢asto dokonce dlouho poté, kdy podnik vyhodnotil data z dotaznikli danych

produktfi. DalSim problémem byly nakladné inzerce v médiich, které si spousta podniki

vvvvvv

Dohnal (2002) tvrdi Ze, vztahy mezi podnikem a zakaznikem nikdy nebyly jednoduché,
mira spokojenosti zakaznika byla vzdy nizka a snahy o zlepseni tohoto vztahu ve skute¢nosti
spise nicila. ,, Dodejme, zZe vzdy platilo a plati | dnes, zdkaznici nechtéji byt obsluhovani stejné
Jjako ti druzi, chtéji byt respektovani a obsluhovani individualné, chteji, abychom si jejich prani

a preference pamatovali

V devadesatych letech se S nastupem internetu dotaznikové Setfeni vyrazn€¢ zménilo.
Internet se zacal vyuzivat jako nastroj komunikace se zakazniky a jako nastroj dotazovani
a vyhodnocovani prizkumi. Vyhodnoceni bylo diky internetu mnohem rychlejsi a pofizovaci
naklady nizsi. Internet dal Gplné jiny smér nejen dotaznikiim a zpétné vazbé od zakaznikd, ale
muzZe za celkové zlepSeni fizeni vztahu se zdkazniky. Kroky, které vrcholovy management
podnika za ucelem zlepSeni vztahu se zdkazniky, byvaji v dneSni dobé¢ mnohem efektivnéjsi
V poméru, jak tomu byvalo pied padesati lety. Vznikaji kvalitnéjsi produkty, které by diive,
vinou nevyvinutych informacnich systému a primitivnich informa¢nich komunikacnich

technologii, vitbec nemohly vznikat.
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Na pielomu tisicileti vétsi spole¢nosti vyuzivaly propracované softwarové aplikace na
podporu prodeje. Podniky se pokousSely prvnimi pokusy integrovat vSechny komunikac¢ni
kanaly a informacni obsluhu zakaznika, tim vznikaly nové obchodni kanaly vyuzivajici ke
komunikaci se zakaznikem internetové sluzby. Tyto kanaly se projevovaly tim, Ze oteviraji
novy prostor na trhu, oslovuji nové zakazniky a umoziuji zavést zcela nové podnikové procesy,
které zabezpec€uji nova matematicka vyhodnocovani a diky tomu i zcela nové a lepsi sluzby pro

zakaznika.

1.1.2 Definice CRM

Pro obsahové vymezeni tohoto pojmu neexistuje zadny jednotny ndzor, a proto urcit
spravnou definici fizeni vztahu se zdkazniky je velmi naro¢né, protoze v literatuie 1ze nalézt
desitky rtiznych definic a kazda je né¢im zajimava.

Storbacka (2002) uvadi, Ze cilem fizeni vztahl se zdkazniky neni maximalni zvySovani
trzeb z jednotlivych ndkupi, ale vytvoreni trvalého vztahu se zakaznikem. Pfi fizeni vztahu se
zakaznikem by méla spolecnost pracovat v podminkach takového vztahu. Ob¢ strany by se
mély ve svych postupech navzajem co nejvice pfizpusobit a nalézt spolecny kompromis, aby
se hodnota vytvafela jak na stran€ zdkaznika, tak na strané spolecnosti. Autor ve své knize
udava definici: ,,Spise nez zdakazniky pro vyrobky bychom méli hledat vyrobky pro zakazniky. *
Z této vety lze jasné vyvodit Ze, je lepsi prizptisobit vyrobek typu zdkazniki, nez hledat toho
spravného zakaznika pro jiz vytvofeny produkt. Z toho poté mohou té€zit obé strany. Lze tak
vytvofit situaci dvou vitéza.

~romr

Dohnal (2002) uvadi n€kolik definic. V té prvnih se autor snazi fici, Ze ve své podstaté
Customer Relationship management pfedstavuje nastaveni mysSlenkového proudu tak, aby
oslovily a udrzely zakazniky a poskytly jim servis na nejvyssi urovni. Jednoduse fe¢eno CRM
zahrnuje veskeré procesy, které maji pfimy kontakt se zékaznikem z hlediska marketingu,
obchodu a servisnich sluzeb. CRM také zahrnuje podnikové procesy, pracovniky a informaéni
technologie s cilem maximalizovat loajalitu zakaznika a tim zarucit i co nejvetsi ziskovost

podniku. CRM je soucasti podnikové strategie a tim se soucasti podnikové kultury.

V knize od Dohnala (2002) zle najit i definice jinych autorti. Naptiklad od Gartner
group: ,,CRM je podnikatelska strategie zaloZenda na porozuméni zdikaznikim az ného

vychazejici predvidani potreb soucasnych a budoucich zakaznikui “.

Jesté stoji za zminku definice, kterou ve své publikaci uvadi Dohnal (2002): ,, CRM je

podnikatelska strategie zaloZend na porozumeéni zakaznikiim a z ného vychdzejici predvidani
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potreb soucasnych | budoucich zajmii“, ve které se autor snazi fici, ze na prvnim misté je

vvvvv

fizeni oblasti CRM.

1.2 Faze vztahu se zakazniky

Kazda faze CRM vyzaduje, aby pro zvySovani hodnoty vztahu byly vyuzity odlisné
prostiedky. Dohnal (2002) rozdéluje CRM do né¢kolika fazi, které fidi proces fizeni vztahii se
zékazniky a obecné predstavuji navazani, udrZzeni a ukonceni vztahu. K prvnimu kontaktu
dochazi ve fazi osloveni zdkaznika. Zde jsou nejvétsi finance vynaklddany do reklam
a marketingu. Ve druhé fazi dochazi k upevnéni vztahu, projednani a uzavieni smlouvy.
Nejvétsi pozornost je davana na upevnéni vztahu a ziskani sympatii ze strany zakaznika.
V ptedposledni f4zi dochazi k plnéni smlouvy a néslednému ukonceni vztahu nebo prodlouzeni
¢i obnoveni smlouvy. V posledni fazi probihaji reklamace, jsou zakaznikovi nabizeny

dopliikové sluzby. Hlavni ulohu zde hraje zakaznicky servis.

Faze a procesy CRM

Zakaznik
B-formulace C-vybér D-vybudovani E-specifikace
A-sledovani pozadavku dodavatelt nalosti v

€Nl F-naplanovani

vyyoj
G-objednani
N-zhodnoceni M-udzovani L-pfizpusobeni/ K-kontrola a uziti H-placeni
rozsifeni . i
|-prevzeti

. Zakaznicky |

: . . Psloveni
lll. Plnéni spivis /| — ‘ \Eékazni a i

objedinavek
Obchodni
P transakce
MaTReingor Obchodni cyklus
aktivity wn.,. ~ -

—

Rizeni
prilezitosti

Prodejni
aktivity

Obrazek 1 - Faze a procesy CRM (Dohnal, 2002)

V uvedenych fazich se v rtizné mife uplatiuji procesy CRM. V prvni fazi (osloveni

zakaznika) se uplatiuji marketingové procesy a okrajové i obchodni procesy. Ve druhé fazi
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(obchodni transakce) se uplatiuji zejména obchodni procesy. Naopak ve ¢tvrté fazi (zékaznicky
servis) se uplatni hlavné servisni procesy CRM. Vyvijeni vztahu se zdkaznikem v pribéhu
jednotlivych fazi CRM méni i zdkaznikovy znalosti 0 daném produktu (viz. obr. 1). Schéma
ma ve své horni ¢asti cyklus ménicich potfeb. Napiiklad se méni diivody zakaznika, pro¢ ma

zajem 0 dany produkt a sluzbu. Celé schéma pak znazoriiuje obchodni cyklus.

1.2.1 Osloveni zakaznika

Navazani vztahu s potencialnimi zakazniky zahrnuje obdobi, kdy se hledaji vhodni
kandidati, se kterymi bude podnik pracovat. Velmi dulezité je, aby vynalozené usili pii
navazovani vztahu bylo stejné s o¢ekavanou hodnotou vztahu. Kazdy podnik si nejprve musi
uvédomit, koho bude oslovovat, koho chce zaujmout a na koho se zaméfit. Jde 0 prvni pokus
kontaktu se potencidlnim zakaznikem. Jde o takzvany pre — sale stav, kdy se podnik snaZzi
spravnou segmentaci trhu stanovit segment, ktery musi zaujmout. Podnik nejlépe zaujme
povedenou reklamou, kterd se lidem uchyti v paméti. Dulezité je, aby spolecnosti vedly
reklamni kampan¢ soustavné. Neni totiz mozné piesné urcit, kdy ma zakaznik o dany produkt
zajem. Tato skutecnost zabezpecuje stalou podvédomost vetejnosti 0 daném produktu, a kdyz
bude mit zakaznik potfebu dany produkt koupit, tak bude védét kam zajit. Dalsi osloveni trhu
muze byt pomoci webovych stranek. Potencialni zdkaznik zadd do internetového vyhledévace
produkt ¢i sluzbu, kterou potiebuje vyhledat a hned a internetovy vyhledavac¢ vyhleda odkaz na
stranky daného podniku. Zda podnik uspé&je pii navazovani tohoto vztahu nebo ne, zavisi na

tom, zda si ziska zdkaznikovu pfizen.

Storbacka (2002) udava jako nejvétsi problém v komunikaci mezi zakaznikem
a spole¢nosti zvySovani soustiedénosti na agentury a spole¢nosti na masovou reklamu. S tim je

dale spojend rostouci imunita viic¢i informacim.

Nastroje pifi vytvafeni vztahu se zdkaznikem sepsal Storbacka (2002) ve své knize

a rozdelil je do 3 ¢asti. Jako prvni je uveden Marketing spfiznéné skupiny. Hlavnim momentem

pii ziskavani zékaznikd je rozpoznavani vhodnych skupin, ke kterym je tfeba se pfiblizit,
analezeni efektivniho zplsobu pfiblizeni. Jednou z moznosti, jak proniknout do bloku
potencidlnich zakazniki, je, presvédcCit zakazniky, aby vystupovali jako subjekt, ktery
doporucuje spolecnost a pozitivnim smyslem mluvi 0 jejich pfednostech. Tato reklama, kterou
provadi sam zdkaznik, je nejefektivnéjsi zpiisob komunikace s dalSimi moznymi zakazniky.

Lidé tento zptsob reklamy povazuji za spolehlivéjsi. Cilem obchodu prostifednictvim spiiznéné

skupiny je posileni spoluprace v rdmci uzsi skupiny nejvyse do té miry, aby bylo mozné
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vytvaret cleniim vyrobky pfimo na miru. Druhym nastrojem jsou Nosné produkty. Dulezité pro

spole¢nosti, které maji zajem navazat kontakt se zdkazniky, je to, jak presvéd¢it zdkaznika aby
produkt vyzkousel. Zakaznik je malokdy ochoten hned investovat. Je tedy tieba vytvofit jeden
nebo dva nosné produkty, které poslouzi zakazniktim jako obrazek spolec¢nosti. Tyto produkty
musi byt perfektni po vSech strankach a bez sebemensi vady v ¢innosti. Paradoxem nosnych
produktti je, Ze musi byt dost jednoduché, aby byly zdkaznikem pfijaty, a zaroven dostate¢né
komplexni, aby mohly zédkaznikovi nabidnout nové zptsoby efektivnéjsi tvorby vyssi vlastni

hodnoty. Poslednim nastrojem je Systém podpory novych zdkaznikii. Zvladnout prvni setkani

je jak v bézném zivoté, tak 1 v tom profesnim zasadni. Je velmi dilezité, aby zakaznik citil, ze
vztah se spole¢nosti ma budoucnost a smysl. Zakaznik potfebuje mit jistotu, ze si vybral
spravné. Je také dileZzité, aby se zdkaznik nedostal do situace, Ze si neni jist tim, co se od n¢j
ocekava nebo jakd bude délba prace v pribéhu plnéni. Pokud jsou do riiznych fazi vztahu

zapojeny i odlisné osoby, pak je podpirny systém pro nové zakazniky velmi dilezity.

1.2.2 Obchodni transakce

V této fazi probiha piiprava a uzavirani kontraktu s dodavatelem. Také se zde rozviji
azvySuje hodnota vztahu se zakaznikem. Faze rozvijeni mé zaroven nejvétsi potencial

k udrZeni zakaznika.

Storbacka (2002) uvadi, Zze aby hodnota vztahu narostla iv této fazi, musi byt
vynalozeno 0 mnoho vice zdrojii nez v u zrodu vztahu. Trvani vztahu mezi obéma subjekty je
z hlavni ¢asti ovlivnéno pevnosti vztahu. Kdyz je vztah pevny, ptezije i malé problémy a pokud
je vztah vratky, mize se stat, ze i sebe mensi vychyleni od standardu znamena zanik vztahu.
Pevnost vztahu ma dopad ina finance. Zakaznik v pevném vztahu byva loajalngjsi ke
spolec¢nosti a s vyssi pevnosti vztahu si spoleénost mize dovolit zvysit cenu produktu, aniz by

tim poskodila vztah.

vvvvv

vztahu je spokojenost. Vztah zakaznika a spole¢nosti je mozno popisovat linearné, ¢im
kvalitn€jsi sluzby spolecnost nabizi, tim spokojengj$i bude zakaznik. Tim padem je tedy
dilezité sledovat spokojenost zakaznika. Podle nejnovéjsich vyzkumi vSak nekteré spolecnosti
ale ne postacujici podminka pro vytvofeni pevného vztahu. Faktory, které jsou, zasadné
ovlivituji pevnost vztahu se zakazniky, jsou: zakaznikova spokojenost se vztahem, jeho

oddanost, stejné jako rlizna pouta mezi zékaznikem a spolecnosti.
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1.2.3 PInéni objednavek

V ptedposledni fazi probiha samotné dodani zakédzek. Do této faze patii vSechny
logistické sluzby spojené s doddvkou zakazky. Tedy vSechno po uzavieni smlouvy az do
doruceni zakazky a ukonceni vztahu mezi obéma stranami. Déle sem patii komunikace mezi

zikaznikem a dodavatelem.

Storbacka (2002) ptedpoklada, ze pevny vztah bude zaroven vztah dlouhodoby. Ale ne
vzdy tomu tak je. | pevny vztah mize ztroskotat, jestlize spole¢nost nezvlada dulezity kontakt
spokojenosti zakaznika. Pokud zakaznik neciti, Ze by existovaly alternativy, mtize se vztah stat
dlouhodobym bez ohledu na to, jestli je pevny ¢i nikoliv. V této fazi jsou vazby se zdkaznikem
na maximu. Nyni je ¢isté na dané spole¢nosti jak moc velky podil ma na zakaznikové penéZzence
nebo v jeho nakupnim kosiku. Vztahy, které trvaji delsi dobu, maji ¢asto i legislativni spojeni.
Jedna se zejména 0 smlouvy mezi spolecnosti a zakaznikem. Jako ptiklady 1ze uvést dohody
s telefonni spole¢nosti, spolecnosti dodavajici elektrickou energii, predplatné novin a pro tuto
praci zésadni aklasicky ptiklad spojeni vyrobci kolejovych vozidel a spolecnosti
zprostiedkovavajici zkuSebnictvi jednotlivych ¢asti kolejovych vozidel. Existence této smlouvy

brani zakaznikovi, aby pfedcasné ukoncil vztah, neni-li spokojen.

Kazdy vztah se zdkaznikem jednou konci, a proto do této faze také patii ukonceni

smlouvy. Storbacka (2002) rozdéluje ukon€eni vztahu na dvé skupiny:

V prvni skupiné jde 0 nestastné ukonéeni vztahu. To ma vzdy né&jaky divod. Bud’ jde

o0 ukonéeni ze strany spoleénosti, nebo ze strany zikaznika. Zadna spolecnost nechce pfijit
0 svého zakaznika, ale Cas od Casu je to pravé zakaznik, ktery zptsobi, Ze se dojde k zaniku
vztahu mezi t€émito stranami. Spole¢nosti nejéastéji ukoncuji vztahy, protoZe je pro né€ ten vztah
bezcenny. Takovy vztah uz pro spole¢nost nema vyznam, je malo vynosny nebo zékaznik zacal

byt problémovy.

Zakaznik, ktery mé v planu vztah ukoncit, vysild smérem ke spolecnosti bud’ védomy,
nebo nevédomy, ale jasny signal. Jedna se 0 omezeni kontaktu, snizeni poctu ndkupii nebo
zietelné pohriizky o nespokojenosti ve vztahu v podobé zvysujiciho se poétu stiznosti. Castym
divodem, pro¢ chce zdkaznik upustit od vztahu je ten, Ze je nespokojen s nabizenym
produktem. Dostava se do situace, kdy hleda alternativy u konkurence. V tomto moment¢ je
zakaznik na nejlepsi cesté k zruseni vztahu. Pti analyze vztahu, ktery skoncil, musi spolecnost
odhadnout ztratu. Ztraceny vztah za sebou miZze nechat negativni ekonomickou hodnotu,

snizeni image | negativni reference. Ne vzdy je tato ztrata negativni. Cas od ¢asu vede ztrata
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vztahu s neziskovym zakaznikem ke zlepSeni ekonomické stranky spolecnosti. Je zde potieba
zapocitat vynalozené ndklady na ziskdni nového zdkaznika astim spojené investice do

reklamy.

Druhou skupinou je $tastné ukonceni vztahu. V této skupiné se nerozd¢€luje, jaka strana

ukoncila vztah. Situace Stastného ukonceni vztahu nastdva tehdy, kdyz zakaznik zaplati za
produkt ¢i sluzbu a spolecnost vystavi fakturu. Tehdy dochdzi ke splnéni vSech povinnosti
a zaroven k ukonceni vztahu mezi obéma stranami. Pfi této situaci je vSak dobré, aby si
zakaznik pravé tuto spole¢nost uchoval v paméti pro piipadné dalsi potieby nakupu a neobracel

se ke konkurenci.

1.2.4 Zakaznicky servis

Storbacka (2002) udava, ze se tato faze zabyva loajalitou zakaznika. Ve fazi
zakaznického servisu probiha vytizeni reklamaci, zajisténi zpétné vazby od zakaznika, nabizi
se dal$i komplementarni sluzby a produkty. Podnik musi zakaznicky servis nastavit tak, aby
sluzby predstavovaly co mozna nejvétsi pridanou hodnotu pro zakaznika. Zakaznicky servis 1ze
rozd¢lit na tfi Casti:

1. Ptfedprodejni servis — slozky ptedprodejniho servisu se zabyvaji strategii dané
spolecnosti. Patfi sem veSkeré sluzby spojené s organizaci pii reklamé&, objednavkach
a dalsich informaci. Sluzby se prokazuji jak bezplatné, tak za penize, v podob¢ rtiznych
ptirucek, manuald, seminaia a reklam.

2. Prodejni servis — prodejnimu servisu byva zpravidla vénovéana nejvétsi pozornost. Jde
totiz 0 bezprosttedni spojeni s dodavkou zbozi zdkaznikovi. Do prodejniho servisu patii
informace o stavu objednavky, které zakaznikovi poskytuji informace prab&hu prodeje.
Dale do této ¢asti patii informace o dostupnosti zbozi a feseni specialnich dodavek, tim
se mysli nestandartni objednavky, které neni mozno vyfidit standartnim zpisobem
a musi se fesit individudlné.

3. Poprodejni servis — poprodejni servis vznika po vyftizeni objednavky. V tomto servise
je zasadni, aby spole¢nost udrzela vztah se zakaznikem i po skonceni prodeje. Do této
casti tedy patii dovoz ainstalace zakoupenych c¢ésti, evidovani vSech prodanych
vyrobkl, vyfizovani stiznosti nespokojenych zakaznikt a reklamaci vadnych vyrobkt
a s tim spojené pripadné nadhrady produkta. Naptiklad v automobilovém prumyslu kdyz

da zakaznik auto do servisu a je mu poskytnuto ndhradni vozidlo na kazdodenni ¢innost.
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Cilem je snizit zdkaznikovu nespokojenost a ziskat loajalnost a vérnost ze strany

zakaznika.

r ~rzr 4

1.3 Procesni Fizeni a podnikovy proces

V této podkapitole bude zminéno procesni fizeni vztahu se zakazniky, ataké bude
vysvétlena definice procesu jako takového anasledné bude vysvétlen vyvoj procesu fizeni

vztaht se zakazniky.

1.3.1 Definice procesniho Fizeni

Trunecek (1999) uvadi definici procesniho fizeni timto zpusobem. Procesni fizeni
zduraznuje stale se opakujici procesy a jejich pribéh celou organizaci. Tyto procesy se ale
neshoduji s organizac¢ni strukturou. Ta se déli na dané Gseky, utvary a oddéleni kde kazda tato
¢ast ma své interni ¢innosti, procesy a odpoveédnosti. Kdyz je tato struktura postavena pfiilis
interné, tak vznikaji mezery ve vykonnosti celé organizace. Problémy, které vznikaji na zakladé

téchto mezer, se pak negativn¢ odrazeji na spravném chodu spole¢nosti.

Smida (2007) uvadi definici procesniho fizeni takto: ,, Procesni Fizeni (management)
predstavuje systémy, postupy, metody a nastroje trvalého zajisténi maximdlni vykonnosti
a neustalého zlepsovani podnikovych a mezipodnikovych procesii, které vychazeji z jasnée

I3

definované strategie organizace a jejichz cilem je naplnit stanovené strategické cile.

Definici procesniho fizeni uvadi ve své publikaci Repa (2007, a) takto: ,, Procesnim
Fizenim se rozumi fizeni firmy takovym zpusobem, V némz business (podnikové) procesy hraji
klicovou roli.“ Zéakladem pro procesni fizeni je tedy predevSim pochopeni zékladni logiky
byznysu, zakladnich fetézcii a Cinnosti a jejich vzdjemnych souvislosti, ato ve vazbé na
strategické hodnoty organizace. Poznani téchto fetézcl Cinnosti poté urcuje zaklad fungovani
celého podniku. Kli¢ovym divodem zajmu 0 podnikové procesy pii fizeni organizace je
potieba dynamiky v jejim fungovani, aby organizace mohla svoje pracovni postupy pruzné

r~r

ptizptsobovat novym moznostem, které pfinasi vyvoj technologie.

1.3.2 Podnikovy proces

Smida (2007) definuje proces: ,, Organizovand skupina vzdjemné souvisejicich ¢innosti,
které prochazeji jednotlivymi utvary ¢i jednou (podnikovy proces) nebo vice (mezipodnikovy
proces) spolupracujicimi organizacemi, které spotrebovavaji materialni, lidské, financni

a informacni vstupy a jejichz vystupem je produkt, ktery ma hodnotu pro externiho nebo
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interniho zakaznika. *, autor se touto definici snazi fici, Ze podnikovy proces, pokud ma byt
ucinny, musi se vzajemné¢ propojovat jak z hlediska materidlnich vstupl, tak zaroven

i informacnich vstupd, finan¢nich a lidskych vstupu.

Repa (2007, a) uvadi, Ze obecné V procesech hraje zasadni roli &as. Z hlediska
posloupnosti ¢innosti je zde pfima vazba na Case. Kazda ¢innost je zavisla na ¢ase, proto Ize na
Casové ose jednoznacné vymezit jednotlivé ¢innosti a srovnat do jednotlivé posloupnosti. Tyto
vlastnosti maji vSechny procesy spolecné. Neni tedy popisovana véc, ale postup, tedy Casova

a ne prostorova struktura.

Repa (2007, a) je uvedena definice podnikového procesu takto: ,, Podnikovym procesem
rozumime objektivné prirozenou posloupnost cinnosti, konanych s umyslem dosazeni daného
cile v objektivné danych podminkach.“. Zuvedené definice je patrné, Ze k podnikovému
procesu neodmyslitelné patii cil, imysl, objektivni pfirozenost postupu, objektivné dané

podminky. Tyto skutecnosti tedy odliSuji podnikovy proces od ostatnich procesii.

Jednoduché vysvétleni pojmu ,,proces“ udava Repa (2007). Ten tvrdi, Ze s procesem se
minimalné jednou kazdy setkal. Naptiklad dlouha fronta na posté pii ¢ekani nez bude piidé€lena
dana piepazka. Naptiklad na posté proces zacina vstupem zakaznika do budovy, dale pokracuje
¢ekani ve fronté, poté U prepazky vysloveni pozadavku klienta, nasleduje vyfizovani, at’ je to
naptiklad hledani spravné zasilky, sepisovani 0 piedani do pocitace nebo jen prosté vyplaceni

a pfebirani finan¢ni hotovosti.

Proces konéi vyhotovenim pozadavki a spokojenému, mnohdy i nespokojenému,
odchodu zakaznika z prodejny s vypisem v ruce. Piikladi o0 procesech bychom tu dokazali
vymyslet desitky, za zminku ale stoji jeSté naptiklad: vytvareni nového vyrobku, doru¢ovani

zasilky na misto ur€eni, stavba domu, ale také spotfeba materidlu v dilné.

e vatupy vystupy
Dodavatel ™, P:::n:lmlcuw
"u_ odavate ;'—* prmes

zpéina va?ba
-

Obrazek 2 - Schéma podnikového procesu (Repa, 2007)

V podniku je proces c¢asto sklonované slovo. Pomoci procesu se realizuji, sleduji,

zlepsuji, ale i brzdi nebo zhorsuji ¢innosti ve spolecnosti. Na procesu je nejdtlezitejsi, ze zacina
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u dodavatele, jako vstup se z toho stava podnikovy proces a kon¢i jako vystup U zakaznika (viz.
obr. 2).

Zakaznik v procesu byva nejcastéji klient spolecnosti (nebo také odbératel), ale také to

muze byt zaméstnanec, manazer nebo jiny stakeholder.

Fiala a Ministr (2003) komentuji rozdéleni podnikovych procest z hlediska dulezitosti

na:

e Hlavni procesy: vytvareji hodnotu pro zdkaznika. Jejich hlavnim vysledkem je
generovani vystupti. Podporuji hlavni podnikatelskou ¢innost predstavujici naplnéni
strategie a poslani podniku. Tyto procesy se tedy oznacuji jako kli¢ové procesy.

e Ridici procesy: zahrnuji innosti, které jsou spojené s definovanim strategickych cilt
podniku a zajisténi realizace danych cili v ramci celého podniku. Pro svou fidici
podstatu spojenou s regulovanim fizeni se tyto procesy také nazyvaji jako manazerské
procesy.

e Podpiirné procesy: Vyznacuji se jako forma pifidané hodnoty pro zéikaznika.

vvvvvv

1.3.3 Vyvoj procesi CRM

Dohnal (2002) uvadi, Ze v praxi velmi ¢asto vypada vyvoj podnikovych procesi CRM
tak, ze se tyto procesy postupné méni od nepropojenych dil¢ich procest ptes pragmatické
uspofadani, které stale jeSté zlstava na puli cesty, aZ k integrovanym procesiim, jak souhrnné

ukazuje tabulka na dalsi stran¢.

Jednotlivé procesy vykazuji pii jejich praktickém napliiovani rozdilné provedeni. To
znamend, ze kazdy si v podniku pocina podle své vlastni uvahy a pravidla tak docela
nerespektuje. Jako ptiklad Ize uvést napiiklad pokusy obchodnikd dat svému zékaznikovi co
nejvetsi slevu, a to ve snaze splnit svlij plan obratu. Pokud nemaji soucasné stanoveny dalsi
prémiovy ukazatel ve formé stanoveného zisku, hledaji ptirozené cestu nejmensiho odporu i za
cenu celkové ztraty obchodni jednotky. Redenim jsou pirozené velmi piesna procesni pravidla
kdy, komu a za jakych okolnosti slevu dat, ato bez ohledu na strukturu vlastni prémiové

motivace.
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Nepropojené procesy

Bézné pro prvotni stadium procest je to, ze jednotlivé procesy nemaji uréeno, kdo za
n¢ pfimo zodpovida, cile procest jsou definovany velmi slabé a Casto si dokonce vzajemné
protife¢i, metriky na napliiovani procest jsou definovany ledabyle nebo nejsou definovany

vubec, piipadné si opét protifeci.

Tabulka 1 - Vyvoj procesit CRM

Vyvoj procesi CRM

nepropojené

pragmatické

Integrované

e proces nema vlastnika
e $patné definované cile
e neuspokojivy prubéh
procest
e Spatné definované nebo
protichiidné metriky
e nefunkéni rozhrani procest
e operacni procedury nejsou
popsany nebo neexistuji
e vyrazn¢ individualni
variace procesi
o nereflektuji pozadavky
realného businessu nebo
nove strategie podniku

e jednotlivé procesy maji
vlastnika
e jsou stanoveny zakladni
cile jednotlivych procest
e adekvatni pribeéh procesii
(stabilni vysledky, stabilni
pozice v podnikani)
stanoveny zakladni metriky
individualnich procest
e rozhrani primarnich
a sekundarnich procest
zajist'uje, Ze prace bude
odvedena
e operaéni procedury jsou
v zasadé respektovany
e odtuvodnéné individudlni
variace procesu
o reflektuje podnikatelskou
strategii a vizi podniku

vsechny procesy CRM
maji vlastnika
kooperativni cile pro
skupiny a pro jednotlivé
dodavatele
vyborny vykon a prubeh
procesti (nad primérem
segmentu podnikani)
dobfe nastavené metriky
pro jednotlivé
a kombinované procesy
CRM
o funk¢éni integrace
primarnich a sekundarnich
procesit
dobfe nastavené opera¢ni
procedury napiic
jednotlivymi procesy
vysoky stupen integrity
e aktivni podpora
podnikatelské strategie
avize

Zdroj: Dohnal (2002)

Pragmatické procesy

Dohnal (2002) uvadi, ze vlastnici v této fazi vyvoje procesit CRM maji ty nejdilezitéjsi
procesy, jsou stanoveny cile a metriky procesii. Obecné lze fici, Zze pravidla pro napliovani
procest jsou respektovana. Pokud dochazi k vyjimkam, ve vétsin€ ptipadt jsou odiivodnény

zietelnymi diivody a procesy jsou dolad’ovany podle vyvoje a situace na trhu.
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Integrované procesy

Vlastnika jiz maji vSechny procesy a zaroven jsou definovany. Jsou jasné stanovené
cile, které motivuji pracovniky ke spolupraci s jinymi procesy a procesy dodavatell

a obchodnich partnerd.

Jsou dobfe stanoveny metriky pro métfeni kombinovanych a vzajemné provazanych
procest. Jsou identifikovany a definovany ty opera¢ni procedury CRM, které piekracuji
hranice jednotlivych procesti. Je dosazen vysoky stupeni integrace procesi mezi sebou.

Kone¢né procesy aktivné podporuji podnikatelskou strategii a podnikovou vizi.

1.4 Potieba zlepSovani procesi

Repa (2007) predpoklada, Ze zlep$ovani podnikovych procesti je v dnesni dobé
nezbytnou zalezitosti pro udrzeni spravného chodu podniku. Nejvétsi hlas ma konkurencni
prostiedi. Pokud zakaznik nedostava to, 0 co zada, tak ma moZznost se obratit na mnoho
konkurenénich podnik. Tomu aby se podniky vyvarovaly ztraté¢ zakaznikl, musi neustale
zlepsovat své procesy. Na zaklad¢ toho podniky zacinaji uvazovat 0 pribézném zlepSovani.

Tento pfistup se snazi porozumét a méfit soucasny proces aztoho vyplyvajicich zmén

.'-. §

[ FPopls | Stanoveni " Sledovdand ] | Mé&fend | Mawrh

—p{ sowfasneho —>{ sledovanych |—> Provozuy - PIOVOZU —>| a implementace
| stavu procesuy | metrik Procasuy | | PIOCasLU Zlepiani

S ..-'

-~ "

vedoucich k jeho zlepSeni.

Repa (2007) ukazuje pro nazornost (viz. obr. 3), zakladni kroky priib&zného zlepsovani
procesu. Zakladem je popis procesu a jeho soucasného stavu, za nimz nésleduje stanoveni jeho
zékladnich ukazateli k méfeni, plynoucich pfedevS§im ztoho, co potiebuji zakaznici.

Soustavnym sledovanim béhu procesu jsou identifikovany pfileZitosti k jeho zlepSeni, které je

Obrizek 3 - Priibézné zlepsovani procesu (Repa, 2007)

tteba dat do vz4jemnych souvislosti aposléze, jako konstantni celek, implementovat.
Provedené zmény v procesu je samoziejmé tieba nasledné dokumentovat, ¢imz se lze dostat
opét na pocatek celého cyklu. Proto cyklické, a v principu nekoneéné opakovani procedury se

také hovofti 0 pribézném zlepSovani podnikovych procesu.
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Tento zptisob zlepSovani podnikovych procest je vhodny pii dosahovani ptirtistkového
zlepSeni. Avsak od pocatku devadesatych let minulého stoleti maji vliv na podniky rtizné druhy
faktort, které maji za nasledek, ze potieba zlepSovani procest akceleruje. Nejvice zietelnym
Z téchto faktort je technologie. Nové technologie, jako naptiklad internet, rychle pienaseji nové
moznosti, coZ v konkuren¢nim prostiedi okamzité plsobi zesileni celkové trovné konkurence,

coz nakonec nemuze skoncit jinak, nez nutkavou potfebou zlepsit procesy radikalné.

Vysledkem vyse zminéné akcelerace podle Repy (2007) bylo, Ze podniky zadaly
dotahovat metody rychlého zlepSeni svych procesti do dusledkil, ptestala jim stacit pouha
piirustkova zlepSeni, zacaly vyzadovat dramatické a prukopnické zmény, ato hned. Tyto
posuny Vv konkuren¢nim prostiedi maji globalni rozsah a jen malo oblasti podnikani si mohlo
dovolit se jim vyhnout. Jednim z piistupt k dramatickym zménam a dramatickému zlepseni je

tzv. reengineering podnikovych procesi (business proces reengineering).

1.4.1 Reengineering

Celym nézvem Business proces reengineering (BPR) je pfetvofeni organizacnich
procest v podniku. Jde o postup, ktery optimalizuje podnikové procesy tak, aby pienasely
maximalni efekty pii spotiebé podnikovych zdroji. BPR piedpokladd, ze soucasny stav
podnikovych procest je zcela nevyhovujici — je $patny, nefunguje, je potieba jej z podstaty

zménit od pocatku.

Bennis a Mische (1995) oznacuji reengineering jako zasadni obnovu podnikani, ktera
zpochybiiuje existujici doktriny, postupy a Cinnosti ainovativné pierozdéluje kapitaloveé
a lidské zdroje organizace do procesti, jez piekraCuji hranice jednoho funkéniho utvaru.
Zamérem této zdsadni obnovy je optimalizace konkurencni pozice organizace, hodnoty, kterou

poskytuje jejim vlastniklim, a jejiho pfinosu pro spolecnost.

Takovy cCisty pohled na véc umoziuje designérim procesu se zcela odpoutat od
soucasného stavu procesu a soustiedit se jen na proces novy, ato ve vSech aspektech. Tato
zména se tyka prakticky vsech dimenzi zivota podniku. Ma i dopady na jeji zamé&stnance

a jejich vztahy, a to véetné propousténi a zmény v podniku.

Definice Analyza Vytvoreni pové

2 Naplénovéni
rozsahu potfed s scustavy

. mplementace
pfechoduy

projeklu moZncsti procesd

Obrazek 4 - Model zasadniho reengineeringu (Repa, 2007)
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Reengineeringovy pfistup komentoval Repa (2007) (viz obr. 4). Zaéina se definici
rozsahu a hlavnich cilti chystaného projektu reengineeringu, pokracuje dukladnou analyzou
(zkuSenosti a potieb zakaznikt, zamé&stnanci, konkurentt i jinych cizich podniki). Po takové
dikladné analyze je pak mozné vytvofit vizi budoucich procesti. Na zakladé designu nové
soustavy procesti je pak tfeba vytvofit plan akei, vedoucich k zavedeni nové soustavy procest.
Cilem téchto akci je piekonat propast mezi soucasnym stavem a vizi stavu budouciho jak
V obsahu procest, tak v obou podstatnych infrastrukturach — organiza¢ni i technologie. A na

zaver zbyva pouze implementace.

Za vice nez desetileti existence fenoménu reengineeringu byla postupné vyzkousena
fada variant radikalniho reengineeringu i pribézného zlepSovani podnikovych procest, podle
povahy a potieb podniku, odvahy vedeni i dané situace, ato s mensimi ¢i vétsimi uspéchy
a neuspéchy. Je obtizné, spiSe nemozné, stanovit jeden universalni ptistup, vhodny pro kazdého
v kazdé situaci. ZkuSenosti naopak ukazaly, ze velkou vyzvou je umét vybrat nebo vytvorit
metodu, ktera zajisti dosazeni zadanych vysledki, jakoz i umét ji v danych okolnostech dobie

pouzit.
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2 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU RIZENI VZTAHU SE
ZAKAZNIKY VE SPOLECNOSTI VYZKUMNY USTAV
ZELEZNICNI A.S.

V této kapitole bude popsdna soucasnd Cinnost podniku, budou uvedeny zékladni
informace o spole¢nosti, dale bude vysvétlen zptsob fizeni spole¢nosti, dale bude uvedena
organizacni struktura spolecnosti ana zavér bude popsdno fizeni vztahu se zakazniky

v oddéleni marketingu a obchodu.

2.1 Vyzkumny Ustav Zelezni¢ni a.s.

Vyzkumny tUstav zelezni¢ni, a.s. (dale jen ,,VUZ"), byl zalozen dne 20. 4. 2005
schvalenim zakladatelské listiny jedinym zakladatelem, tj. Ceskymi drahami, a.s. Spole¢nost
VUZ vznikla ke dni 1. 7. 2005 zapisem spole¢nosti do obchodniho rejstiiku vedeného
méstskym soudem v Praze. Jedinym akcionafem jsou Ceské drahy, a.s. Spoleénost VUZ je jako
dcefina spolecnost akciové spole¢nosti Ceské drahy &lenem Skupiny Ceské drahy. Do této
skupiny pati dale: CD Cargo, a.s., DPOV, a.s., Dopravni vzdélavaci institut, a.s., CD —

Informacni systémy, a.s., CD - Telematika, a.s., CD Travel, a.s.

Vyzkumny

VU/Z ) ostav

Zelezniéni, a.s.

Obrazek 5 - Logo VUZ (Vyzkumny tustav zelezni¢ni, 2015)

Vyzkumny tstav zelezni¢ni (2015) udava ze, je spolecnosti specializovanou na odborné
sluzby a komplexni feSeni v oblasti posuzovani, zkuSebnictvi a poradenstvi pro zelezni¢ni
systétmy adrazni dopravu. Hlavnim pfedmétem podnikdni VUZ jsou cinnosti zahrnujici
zejména zkuSebnictvi a posuzovani kolejovych vozidel a dalSich soucasti interoperability
zelezni¢niho systému pro tuzemské a zahrani¢ni zakazniky. Jde zvlasté 0 autorizované ¢innosti
pro posuzovani shody prvkia a subsystéml v ramci interoperabilniho Zelezni¢niho systému

(vykonévané v postaveni notifikované osoby), akreditované ¢innosti pfi posuzovani schody
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a certifikace, testovani, analyzy a zkuSebnictvi v oboru zelezni¢ni techniky ato zejména

kolejovych vozidel, infrastruktury, energie a sdélovacich a zabezpecovacich systéma.

Vyzkumny Ustav Zelezniéni (2015) udava, své sidlo v Praze 4 Braniku, ulice
Novodvorska 1698. Na této adrese sidli pfedseda piedstavenstva a generalni feditel, vSichni
feditelé a ostatni servisni Utvary. Generalni feditel, ktery je v této spole¢nosti zaroven predseda
predstavenstva, mé na starosti fadu dilezitych ¢innosti. Tou hlavni ¢innosti je bezesporu fizeni
chodu celé spole¢nosti, dal§imi ¢innostmi jsou: ur¢ovani zakladnich sméri ve strategii, kontrola
zapist z porad dozor¢i rady a pfedstavenstva, podepisovani zédsadnich rozkazl, sdéleni
a opatfeni pro vnitini chod spolecnosti, reprezentovani spole¢nosti na odbornych veletrzich
a vyznamnych spole¢enskych akcich. Generalni feditel ma i svou kancelaf. Osoba povéfena
vedenim této kancelafe je zodpovédna za administrativni podporu ¢innosti, kontroluje odchozi
a prichozi dokumenty, organizuje piipravu materidll pro jednani piedstavenstva, zafizuje
pravni sluzby (revize a doporuceni pro pfipravu organiza¢nich dokumentti) a personalni servis
(eviduje zaméstnance a jejich dochazku, zafizuje jizdni vyhody a vytizuje dovolené, Skoleni,
absence z divodu nemoci). Dalsi vyznamnou postavou ve spole¢nosti, ktera ma sidlo v Praze,
je ekonomicky feditel a ¢len pifedstavenstva. Ten ma na starosti sestavovani a aktualizaci
ekonomickych plant, evidovani majetku, zajistovani nakupt, oprav a revizi majetku, sledovani
plant investic ajejich opravy, zpracovavani podkladii pro vypocet mezd zaméstnancii
a evidovani pfichozich zavazkt a odchozich pohledavek. V Praze se nachazi také oddéleni
obchodu, marketingu a informatiky. Prvni jmenované pfipravuje smlouvy na hlavni ¢innosti,
pecuje 0 zakazniky, eviduje obchodni vztahy a sleduje splatnosti obchodnich faktur. Oddéleni
marketingu sestavuje navrhy reklamnich produktl, pfipravuje propagacni akce, ucasti na
veletrzich a PR aktivity. Oddéleni informatiky pro zménu zajist'uje kompletni IT servis, tj. PC
pro osobni pouziti, spole¢né servery, komunikace s dodavateli korporatnich software a provoz

e-mailové posty.

Vyzkumny tstav Zelezni¢ni (2015) popisuje, ze ma i dalsi odborna pracovisté v urcitych
Ceskych méstech ziizena pro praci expertti. Prvnim z nich je odborné pracovisté Brno. Sidlo
pracovisté Brno je vulici Kfizova 18. Toto pracovist¢ vyuziva sluzeb absolventi VUT
(Vysokého uceni technického) Brno bez nutnosti dojizdét do Prahy, tito zaméstnanci jsou
soucasti Kancelafe autorizované osoby z useku Hodnotitelstvi. Jsou to experti na subsystém
infrastruktury. Druhym pracovistém je odborné pracovisté Plzen sidlem v ulici Farského 17.
Stejné jako v Brn€ i toto pracovisté bylo zfizeno pro vyuzivani absolventu vysoké skoly bez

nutnosti dojizdét. V tomto ptipad¢ jsou to studenti ZU (Zapadoceské univerzity) Plzen. Na
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Plzenském pracovisti sedi experti pies subsystémy zabezpeCovacich zafizeni, dale také experti
zkuSebni laboratote, konkrétné€ na méfeni hluku, vibraci a rusivych elektromagnetickych vlivi.
Poslednim pracovistém je odborné pracovisté Jablunkov, které ma sidlo v ulici Mosty
u Jablunkova &.p. 111. Toto pracovi§té vyuziva absolventi VSD (Vysoké $koly dopravni)
Zilina a VSB (Vysoké Skoly baiiské) v Ostravé. Jsou to experti na subsystém CCS
(Zabezpecovaci zafizeni), zejména pro zpracovani odbornych posudkli ke shod¢ s TSI
(Technical Specification for Interoperability) pro evropsky vlakovy zabezpecovaci systém
pracoviitém, kde probih4 hlavni ¢innost spoleénosti Vyzkumny Ustav Zelezniéni je zkusebni

centrum Velim.

2.1.1 ZkuSebni centrum Velim

Jak jiz bylo zminéno, tak hlavni ¢innost Vyzkumného Ustavu Zelezni¢niho je zkouseni
kolejovych vozidel a jejich jednotlivych ¢asti. Tyto ¢innosti Se provadi na odborném pracovisti
vybaveném specializovanymi tratémi, a unikatnim zafizenim slouzicim k feSeni nejen jizdnich
zkousek, ale i celou fadu dalSich ¢innosti. Toto zkuSebni centrum se nachazi nedaleko Velimi

ve vesnici Cerhenice.

Vyzkumny tstav zelezni¢ni (2015) popisuje, ze Zkusebni centrum Velim (viz. obr. 6)
se sklada z budovy pro zaméstnance, velkého zkuSebniho okruhu (VZO), malého zkusebniho
okruhu (MZO), dynamického zkuSebniho stavu (DZS), pomocného kolejisté a Skoliciho
sttediska. Napojeni na aredl je feSeno pomoci jednokolejné vlieckové traté z zelezni¢ni stanice

Velim.

V budové pro zaméstnance ma sidlo feditel pro zkusebnictvi, ktery mé na starosti chod
celého zkusebniho centra, dale zde sidli zaméstnanci asistujici fediteli a dale se zde nachazi

obsluha zkuSebniho centra — posunovaci a dispecefi.

vV

okruh. Trat velkého zkuSebniho okruhu je dlouha 13,2 km a sklada se ze dvou obloukt
0 poloméru 1400 m a dvou pifimych usekl, z nichz kazdy ma délku 2 km. KiiZeni trati
S pozemnimi komunikacemi je feSeno Ctyfmi silnicnimi nadjezdy, takze nedochazi
k omezovani zkuSebnich jizd silni¢ni dopravou. Z hlediska konstruk¢nich parametri umoziuje
trat’ VZO zkuSebni jizdy do rychlosti 215 km/h pfi hmotnosti na napravu 22,5 t a pfi splnéni
zvlastnich technickych a bezpecnostnich podminek soucinnosti konkrétniho vozidla se

zkuSebni trati az 230 km/h.
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Druhym velmi vyznamnym prostorem je Maly zkuSebni okruh. Trat MZO ma
celkovou délku 3,95 km s proménlivou smérovou polohou trati se zkuSebnimi useky od piimé
po oblouky s poloméry 300, 450, 600 a 800 m. Proménliva smérova poloha trati ovliviiuje
i povolené rychlosti zkusebnich jizd v riznych usecich, které se pohybuji od 80 do 120 km/h.
Diive byl MZO vyuzivan ptfevazné k provadéni dlouhodobych pevnostnich a inavovych
zkousek vozidel a jejich casti. Také se zde zkousely vlastnosti riznych typt konstrukei koleje
jizdou zatéZzovych vlakl. V soucasné dobé¢, po provedené rozsahlé opraveé zelezni¢niho svrsku,
MZO slouzi k provadéni jizdné technickych zkousek s vyuzitim riznych poloméri obloukd,
K jizdn¢ dynamickym zkouskam pevnosti Casti kolejovych vozidel a popt. k dlouhodobym

zivotnostnim zkouskam komponentt kolejovych vozidel.

oblouk R800 m

N .

Obrazek 6 - Mapa ZC Velim (Vyzkumny tstav Zelezni¢ni, 2015)

K pohybovym zkouSkam pfirozené slouzi Velky zkuSebni okruh a Maly zkuSebni
okruh. Naopak pro zkousky stacionarni, tj. zkousSky s omezenym pohybem vozidel do 50 m, je
k dispozici pomocné kolejisté, do kterého spadaji stani¢ni koleje 0 délce od 350 m do 700.

Pomocné kolejisté slouzi také jako napojeni hal HPZ | a HPZ 11, napojeni haly DZS. Nedilnou
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soucasti pomocného kolejiste i celého zkusebniho centra je i svazny pahrbek, ktery slouzi pro

narazové zkousky. Celkova délka koleji ZC Velim je 29,7 km.

VysSe uvedené tratové uUseky jsou primarné pro zkouSeni celych vlakl, jednotlivé
komponenty se zkousi na specializované laboratofi zvané Dynamicky zkuSebni stav.
Vyznamnym prvkem DZS je zejména velké upinaci pole 0 rozmérech 10 x 32 m, které svymi
parametry, predev§im hmotnosti 2500 tun a ulozenim na cca 1200 pruzinach, piedstavuje dosud
nepfekonany svétovy unikat. Ulozeni velkého upinaciho bloku na pruziny bylo provedeno
specialné vyvinutou a vypracovanou technologii pro tento ucel ve VUZ. Toto velké upinaci
pole umoziuje zkouset velkorozmérné objekty a celd vozidla. Pro najeti a umisténi vozidla
slouzi kolej vedena stfedem pole. Veskeré vysledky zkouSek se automaticky zapisuji do

pocitace, kde se dale zpracovavaji a posilaji zpét zdkaznikovi.

Skolici stiredisko bylo otevieno v roce 2010 ve Zkusebnim centru ve Velimi v arealu
haly dynamického zkuSebniho stavu pro interoperabilitu evropského Zelezni¢niho systému.
Cinnost 8koliciho stfediska, jak uZ z jeho nazvu vyplivd, je zaméfena primamé na $koleni
vlastnich zamé&stnanci a externich z4jemcii. Standartni kapacita Skoliciho stfediska je 20 mist
ve Skolici mistnosti a vV pfipad€ nutnosti, 1ze tuto mistnost rozsifit 0 dal$ich 12 mist ve studovné
a soucasné i v jidelng, kam lze pfenaset na monitoru prednasky ze $kolici mistnosti. Skolici
sttedisko je vybaveno zakladni audiovizudlni technikou. VSechny mistnosti, kromé& Skolici

mistnosti, kde to nebylo mozné, maji bezbariérovy ptistup.

Vyzkumny tstav Zelezni¢ni (2016) udava, ze l1ze celkové zkousky ve ZkuSebnim centru

Velim rozdélit do tii skupin podle vlastnosti zkousek.

1. Unavové zkouSeni — toto zkousSeni jednotlivych ¢asti urcitych vozidel slouzi pro ovéfeni

odolnosti vii¢i provoznimu zatézovani. Cilem této zkousky je zjistit za jak dlouho dojde
k poskozeni nebo Gplnému zniceni zkouseného dilu. Je stanovena doba, béhem které se
nesmi objevit porucha, nebo naopak se uruje doba do poskozeni. Doba trvani téchto
zkousek je zpravidla od nékolika hodin az po nékolik tydnd. ZkouSeni téchto
jednotlivych ¢asti probihd v Dynamickém zkuSebnim stavu, kde se upina predem
pfipravenych specializovanych stroji.

2. Celovozové zkousky — druhou skupinou je méfeni na celych vozidlech. Pii téchto

zkouskach je tfeba zjistit, jak se viiz chova v provozu iV téch nejextrémnéjSich
situacich, tak aby se dalo piedejit pokud mozno v§em problémim Vv provozu. Testuje se
maximalni rychlost, brzdna draha, akcelerace a mnoho dalsiho. Tyto zkousky priméarné

probihaji na velkém a malém zkuSebnim okruhu a na pomocném kolejisti.
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3. Zkousky pruzicich elementi — tfeti skupinou je méteni jednotlivych pruzicich elementt

na vozech (tlumiCe, pruziny, pruzné prvky uloZeni, narazniky, tdhlové ustroji —
Sroubovka, hak, odpruzena tdhlova skiin). VSechny tyto prvky se podili nejen na
bezpecném provozu, ale hlavné na pohodli cestujicich, museji byt spravné nastavené.
Jejich zkouseni zacina od malych vzorki, kdy se ovéiuji vlastnosti zvoleného materialu

a kon¢i ovéfenim souhry vSech pouzitych komponentli na hotovém voze ¢i lokomotive.

2.1.2 Historie

Jak jiz bylo zminéno, tak Vyzkumny ustav Zelezni¢ni byl zapsan do obchodniho
rejstiiku jako akciova spolecnost 1. 7. 2005. Jeho historie se vSak traduje do doby po druhé
svétové valce. Zasadniho vyznamu nabyl technologicky rozvoj po druhé svétové valce. V této
dobé¢ staty zapadni Evropy rekonstruovaly svou zelezni¢ni sit’ a posléze pod tlakem konkurence
silni¢ni dopravy zvySovaly jak komfort, tak rychlost piepravy. V roce 1950 Ceskoslovensky
stat ziidil Vyzkumny ustav Ceskoslovensky. Na konci padesatych let zkouseni obsahovalo
hlavné jednoduché casti stroji, rizné kolejové zvedaky, zafizeni na manipulaci s kolejnicemi
a primitivni jefaby.

Vyzkumny Ustav Zelezni¢ni (2016) popisuje historii takto. Vzrist provozniho zatiZeni
zejména na hlavnich tratich vedl k narustu kvality Zelezni¢ni dopravy po roce 1955 nejen
v Ceskoslovensku a pfimél manazery Vyzkumného ustavu Geskoslovenského k rozhodnuti
0 vystavéni nového zkusebniho centra. V ¢ervnu 1960 pfijala vlada usneseni 0 zavadéni nové
zelezniéni techniky. Ceskoslovenské statni drahy tedy pfijaly navrh na vystavbu Zelezni¢niho
zkusebniho okruhu. Zakladni parametry okruhu byly tehdy navrzeny na rychlost 160 km/h.
Pozdé&ji byla rychlost zvySena na soucasnou tratovou rychlost 200 km/h. Po zvoleni vhodné
lokality a vystavbé nového zkuSebniho okruhu bylo dne 5. ¢ervna 1963 slavnostné uvedeno do
provozu zcela nové zkusebni centrum Velim. Druha ¢ast vystavby zahrnovala elektrifikaci
VZO. V této dobé jiz bylo ziejmé, e se v tehdejsim Ceskoslovensku bude jezdit na dvé
napajeci soustavy. Tou prvni byla stfidava soustava, ktera byla uvedena do provozu 18. fijna
1965. Na stejnosmérné napéti si zakaznici museli pockat Sest let. V roce 1971 byla uvedena do
provozu i stejnosmérnd soustava spolecné s MZO. Po roce 1971 nastala doba, kdy se ve

zkuSebnim centru Velim zastavila modernizace a to hlavné z duvodu velké finan¢ni naro¢nosti.

o 24

Vyzkumny tstav zelezni¢ni (2015) udava, ze v roce 1995 doslo k ¢astetné vymeéné

kolejnic na VZO, ale celkova infrastruktura vykazovala znamky fyzického a piedev§im
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moralniho opotiebeni a to, vzhledem k pozadavkiim zakaznikd, nebylo dostacujici. Zakaznici
vykazovali potifebu provadét zkousky mnohem vykonove siln€jsi, nez infrastruktura
zkugebniho centra dovolovala. Vznikem akciové spole¢nosti Vyzkumny Ustav Zelezniéni k 1.
7. 2005 se umocnila potieba modernizace celého zkusebniho centra. K tomuto dni zapocala
nejvetsi prestavba v historii zkusebniho centra. Prvni akci byla rekonstrukce poloviny velkého
zkuSebniho okruhu dokoncena v roce 2006. Pokracovani modernizace zkusebniho centra bylo

rozdéleno do tii etap, kde kazda etapa byla financovéna z fondii Evropské unie.

V prvni etapé prob&hla modernizace napéjeci stanice. Ta zahrnovala predevSim
vystavbu nové fidici budovy vcetné nejmodernéjsi technologie k regulaci napéti. Nyni Ize
regulovat, zda do trolejového vedeni bude poustén stejnosmérny proud, nebo stiidavy proud,
jak finan¢né, tak Casoveé. V této etapé probéhla kompletni piestavba trolejového vedeni tak, aby

bylo vhodné pro regulaci.

Vyzkumny ustav zeleznicni (2015) udava, Ze nyni svymi parametry vyhovuje rychlosti
az 250 km/h. Déle byla dokon¢ena modernizace druhé poloviny velkého zkusebniho okruhu.
Novy kabat dostalo i sdélovaci a zabezpecovaci zafizeni, které bylo dokonéeno v roce 2012.
Soucésti druhé etapy bylo rovnéz vybudovani 230 m dlouhého nastupisté¢ pro ucely
aerodynamickych zkouSek a dalSich testovani naptiklad jak se stroj chova pfi néstupu a vystupu
cestujicich. V posledni fadé¢ bylo v této etapé vybudovano $kolici stiedisko. V roce 2012 bylo
rozhodnuto o posledni etapé. Byly vybudovany haly na ptipravu zkousek. Prvni dv¢ haly jiz
staly a byly prodlouzeny na délku 120 m a 200 m. Dale byly vybudovany dalsi 2 haly na

piipravu zkousek. Soucasti téchto hal jsou i kancelate pro vétsi pohodli zakaznik.

2.1.3 Poslani, vize a cile spolecnosti

Vyzkumny ustav zelezni¢ni (2016) ve své vyrocni zprave udava jako zakladni poslani
spolecnosti poskytovani odbornych sluzeb, které na vysoké urovni uspokojuji Sirokou skalu
pozadavka jednotlivych odvétvi Zelezni¢ni techniky, ato zejména v oblasti zkuSebnictvi
a posuzovani shody vyrobki stanovenych natizenim vlady ¢. 133/2005 Sb. ve znéni pozdéjsich
predpisi.

Vyzkumny ustav Zelezni¢ni (2016) popisuje cil spolecnosti takto. Cilem VUZ je
poskytovat tyto sluzby na zakladé aktualné provedené analyzy v souladu s marketingovou
strategii spolecnosti zaméfenou na ziskani, udrzeni a rozsiteni zakaznické klientely jak v ramci

stath Evropské unie, tak v dalSich zemich. Kli€ové strategické podnikové cile urcuji
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jednozna¢nou profilaci a definici spolecnosti tak, aby nastavené podnikové vize a mise
urc¢ovaly skladbu portfolia nabizenych sluzeb, zdroji a prosttedkli k dosazeni cila spole¢nosti.
VUZ jako autorizovana/notifikovand osoba poskytuje specializované sluzby a expertni
¢innosti, uspokojujici nejsirsi Skalu potteb jednotlivych odvétvi Zeleznicni techniky, a to ve
vysoké kvalité. Vyzkumny Ustav Zelezni¢ni usiluje 0 nova feseni a v souladu s pozadavky na
interoperabilitu evropského Zelezni¢niho systému pruzné prizpisobuje své sluzby ménicim se
poticbam a moznostem zakazniki. VUZ chce byt i nadale GspéSnou spole¢nosti se stabilni

pozici na trhu.

Vyzkumny tustav Zelezni¢ni (2016) popisuje vizi spolecnosti takto. Vizi spole¢nosti
VUZ je rozvijet audrzet své postaveni piedni evropské spolecnosti, specializované na
zkusebnictvi, posuzovani shody s pozadavky na interoperabilitu a expertni ¢innosti v oblasti
Zelezniénich systémi a drazni dopravy, a to pti védomi nutnosti trvalého posilovani autority,
nezavislosti a profesionality, vytvaret prostiedi a zabezpecovat odborné zazemi pro technicky
rozvoj a posilovani zeleznice na useku osobni I nakladni dopravy se zamétenim na bezpecnost,
ochranu Zivotniho prostfedi a konkurenceschopnost, posilovat vyznam Zzelezni¢niho vyzkumu
avyvoje kdosazeni vysoké technické atechnologické turovné Zelezni¢niho systému

Vv evropském respektive svétovém métitku s vyuzitim soucasného poznani védy a techniky.

VUZ musi udrzovat arozvijet dosaZenou pozici na otevieném trhu Evropské unie
i mimo ni. Musi byt nadale konkurenceschopnou, zakaznicky orientovanou, a ptredevsim
ziskovou spolecnosti Spevnou pozici na zelezniénim trhu. VUZ je anadale chce byt

spolecnosti, ktera je:

e TrZné orientovana, ziskova a se zdravym financovanim.
e Spickou v kvalité sluzeb a spokojenosti zdkaznik.

e Provozné efektivni a obstoji i v podminkach rostouci konkurence.

Konkrétni strategické cile jsou strukturovany do Etyt zakladnich oblasti, pti¢emz kazdy

z téchto cilti ma zasadni vliv na udrzeni dosavadniho tispé$ného hospodateni spolecnosti.

a) Orientace na zakaznika — udrzeni piedniho mista na poli kvality azakaznické
spokojenosti. PribéZzna optimalizace technickych a technologickych prostredka
investovanim do jejich modernizace s cilem rozsifovani moznosti vyhovét pozadavkim
zakaznikl, rozumna cenova politika. Pribézné ptizplisobovani portfolia nabizenych

sluzeb zakazniku.
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b) Stabilita podniku — Posilovani zakladnich prvku finanéniho zdravi Vyzkumného tstavu

zelezni¢niho, tj. vynosnosti, likvidity a finan¢ni stability, S cilem zajistit bezproblémové

aplynulé financovani ¢innosti VUZ vcetné schopnosti v¢asné uhrady financ¢nich

zavazku souvisejicich s investicemi na pofizeni moderniho zatizeni v ZC VUZ Velim,
udrzitelnou ziskovost a miru zadluzenosti.

c) Governance — Uplatinovani zasad manazerského fizeni vychazejici z jasné nastaveného
ramce pravidel pro corporate governance a compliance. Posileni vyznamu fizeni rizik
provazaného s principy strategického reportingu v ramei koncernu CD.

d) Integrace — V ramci koncernu CD je nadale uvazovano 0 existenci VUZ jako dcefiné
spolecnosti se specifickym podnikanim, vhodnym k vyuziti synergii napti¢ koncernem
CD.

Vyzkumny tstav zeleznicni (2016) udava, ze k tspé€Snému splnéni cili stanovenych
strategickym planem zaméfilo predstavenstvo VUZ svou pozornost zejména na posileni
obchodnich aktivit vedoucich k ziskdvani novych =zakazek z oblasti hodnotitelstvi
a zkuSebnictvi, pfedevsim v regionech s planovanymi vysokymi investicemi do zelezni¢ni
dopravy financovanymi z narodnich zdroji izdroji EU. Teritorialné se jedna ptredevsim
0 Turecko, pobaltské zemé¢, Rusko, Srbsko, Bulharsko a Vv neposledni fadé také Polsko

a Ukrajina.

Vyzkumny ustav Zelezni¢ni (2016) popisuje dil¢i cile spolecnosti takto. Dilci cile
a vyvojové tendence jednotlivych okruhil spole¢nosti jsou hlavné udrzovat a rozsifovat rozsah
vSech nezbytnych dokumentd opraviujicich k ¢innosti: autorizované (notifikované)
spolecnosti k posuzovani shody s pozadavky zelezni¢niho systému, akreditované zkuSebni
laboratote, akreditovaného certifikaéniho organu pro vyrobky a pravnické osoby povétené
v souladu s pravnimi ptedpisy Ceské republiky a dalsich stati v oboru drazni dopravy. Dilé¢im
cilem je také udrzet stavajici zakazniky v tuzemsku a cilevédome usilovat 0 dalsi rozsifovani
zahrani¢ni klientely nejen v ramci stati EU, ale zaméfit usili na ziskani klientli v novych

teritoriich.

Vyzkumny tUstav zelezni¢ni (2016) udava, ze aktivni a cilenou akvizi¢ni ¢innosti je
roz§ifit okruh tuzemskych zakaznikl v oblasti posuzovani shody Zelezni¢nich subsystémil
s evropskymi a narodnimi pozadavky na interoperabilitu. Udrzovat a rozvijet soucasny rozsah
akreditovanych zkousek. Udrzet hospodarskou prosperitu a finan¢ni stabilitu spolec¢nosti
a optimalni trovenl zadluzeni. Zvysit trzni podil VUZ v postaveni externiho posuzovatele

bezpecnosti pro strukturdlni subsystémy infrastruktura, energie, kolejova vozidla, tratové fizeni
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a zabezpeCeni, palubni fizeni azabezpeCeni. Dodrzovani vazby mezi hmotnou
zainteresovanosti zamé&stnancti Vyzkumného Ustavu Zelezni¢niho a plnénim Podnikatelského
planu VUZ. Ziskavat a vychovavat nové odborniky, profilovat specifické zkuSebni tymy
a expertni skupiny s odbornym a profesnim propojenim s vybranymi univerzitami a vysokymi

Skolami pfedevsim technického sméru.

2.1.4 Obchodni pozice na trhu

Vyzkumny Ustav Zelezniéni (2016) udava, ze ma na trhu diky své velmi specifické
¢innosti a unikdtnimu vybaveni vcetn¢ technickych parametri zkuSebniho centra pozici
leadera. Je absolutni $pickou v oboru zkusebnictvi, posuzovani kolejovych vozidel a dalSich
soucasti interoperability zelezni¢niho systému pro tuzemské a zahrani¢ni zékazniky. Ve VUZ

jsou segmenty rozdéleny na dvé odvétvi.

Vyzkumny tstav zelezni¢ni (2016) piSe, Zze prvnim segmentem je ZkuSebnictvi, pod
ktery patii ZkuSebni centrum, Akreditovana zkusebni laboratot a Dynamicky zkuSebni stav. Ve
ZkuSebnim centru je konkurenceschopnost dana predev§im parametry zkusSebnich okruhti
(rychlost, trakéni napdjeci systémy, vybaveni syst¢tmem zabezpeCeni ERTMS) a vystavbou
doprovodnych pracovist' v haladch pro ptipravu zkouSek. Pro zdkazniky je tak poskytovana
komplexni sluZzba, ktera pii pfihlédnuti k operativnimu feSeni vzniklych realnych problémi
dotvaii jedinecné spektrum sluzeb prakticky bez vyrazného konkurenta. V celé Evropé se
vyskytuji 4 podobna zatizeni, ale bud’ nedosahuji potfebnych takto vysokych parametri, nebo
srovnatelné trovné sluzeb. Mohou tedy konkurovat pouze cenou za ¢innost, kterd je pro

zakaznika postacujici.

ZKkusebni laboratot a dynamicky zkuSebni stav disponuje vybavenim a vyskolenymi
specialisty pomérné dobte, ale ve velmi tzce profilovaném odborném segmentu, ktery navic
ma v evropském dopravné-priimyslovém prostoru znacnou konkurenci, takze zde se 0 zakazky
svadi pomérné tvrdy boj a podil trzeb na celkovych pfijmech spolecnosti neni vyrazny. Na
druhé stran¢ velmi uzite¢né dopliiuje portfolio v odbornosti a zvysSuje celkovou profesionalitu
spole€nosti. Tento segment z hlediska obchodni pozice na trhu diky vysoké

konkurenceschopnosti mtize urCovat ceny a je tedy nejziskoveéjsi slozkou VUZ.

Vyzkumny ustav zelezni¢ni (2016) pise, ze druhym segmentem je Hodnotitelstvi, pod
které patii ¢innost kancelafe autorizované osoby, inspek¢ni organ a Skolici stiedisko. Kancelar
autorizované osoby a inspek¢éni organ provadi posouzeni shody zZelezni¢nich komponenta

S evropskymi normami a vykonava vyrobni audity a zpracovava certifikaty kvality vyroby.
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Podminkou ¢innosti je nezavislost tohoto podnikového subjektu na vyrobé, ktera je prisné
kontrolovana organy statni spravy Ceské republiky i Evropské unie. To vytvafi do jisté miry
unikatnost ¢innosti atim i vyraznou konkurenceschopnost. Nicméné vcelé EU je
autorizovanych osob pro podobné Zeleznicni zaméieni notifikovano (oznaceno) asi 20, takze
zde jisté konkurencni prostiedi je. Navic ¢innost posouzeni shody z podstaty véci by neméla
byt zaméfena Cisté na tvorbu zisku, ale zejména na seriéznost pti zpracovani daného posudku

predevsim s ohledem na bezpec¢nost Zelezni¢niho provozu.

Skolici stedisko provadi §koleni pouze pro specialisty z tizce odborné zaméfenych
kruhd, takZe konkurenceschopnost na trhu s podobnym rozsahem ¢innosti je velmi mala. Tento
segment hlediska obchodni pozice na trhu ma z vySe uvedenych divodl pies nezanedbatelny
pfijem v trzbach pomérné maly podil na zisku celé spolecnosti, piesto je velmi dilezity pro

celkovy chod a pojeti uznavané a respektované spole¢nosti v Evropé i ve svéte.

2.1.5 Organizaéni struktura

Vyzkumny ustav zelezni¢ni (2016) piSe, ze ve spolecnostech jsou vytvareny ruzné
organizaCni struktury, ty mohou mit charakter formalni nebo neformalni. Formalnimi
organiza¢nimi strukturami jsou mySleny ty struktury, které jsou popsany v zdkladnich
organizaénich norméch podniku. Vyzkumny Ustav Zelezni¢ni udava ve své vyrocni zpravé
organizacni strukturu rozdélenou do ¢tyt zakladnich dild, které jsou navzajem propojené podle
rozhodovéni podniku je Organ, dale nasleduje Vedeni, které se skladd z Generalniho feditele
anasledné z jednotlivych fediteli (Technicky feditel, Reditel pro zkusebnictvi, Ekonomicky
reditel).

Vyzkumny Gstav Zelezniéni (2016) udava, ze dalsi ¢asti jsou Utvary fizeni a spravy, zde
se nachazi Oddéleni marketingu a obchodu, kde dochazi ke komunikaci se zakazniky. Jsou zde
jednotlivé Kancelate viech feditelti a Oddéleni spravy zkusebniho centra spadajici pod Reditele
pro zkuSebnictvi, A odd¢leni spadajici pod Ekonomického feditele. Jsou tim mysleny oddéleni
ekonomiky a financi a oddé¢leni spravy. Posledni ¢asti, ktera tvofi organiza¢ni strukturu, jsou
Utvary hlavni &innosti. Jak jiz z ndzvu vyplyva, tyto Gtvary se zabyvaji hlavni ¢innosti
spole¢nosti. V této sekci feditel pro zkusebnictvi idi ttvary: Zelezni¢ni zkuSebni okruhy,
Zkusebni laboratoi a Dynamicky zkusebni stav. Reditel pro techniku a rozvoj fidi Kancelaf
autorizované osoby, Certifikacni orgdn pro vyrobky, Inspekéni organ, Certifikac¢ni organ pro

systémy jakosti a skolici stedisko.
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Organy spolecnosti jsou rozdéleny do tii ¢asti — statutarnich organi (viz. obr. 7). Prvnim
statutarnim organem a zaroven tim nejvyse postavenym je Valna hromada neboli vlastnik
spole¢nosti. Ve Vyzkumném Ustavu Zelezni¢nim je to Pfedstavenstvo Ceskych drah. Hlavnim
ukolem Valné hromady je jmenovani a odvolavani ¢lentit Dozorc¢i rady. Druhym organem je jiz
zminénd Dozor¢i rada. Ta nema pravo vykonavat exekutivu a tim padem vést spolecnost, jejim
hlavnim ukolem je dozorovani a kontrola spravného chodu spole¢nosti. Tfetim organem je pak

samotné Predstavenstvo.

Vyzkumny ustav zelezni¢ni (2016) piSe, Ze predstavitel vedeni, tj. jeden z Cleni
vrcholového managementu spolecnosti, na které¢ho feditel prenasi kompetence a odpoveédnost
za budovani, udrzovani a rozvoj systému kvality. Je to funkce predevsim koordinac¢ni, nikoli
vykonna. Vedeni spolecnosti neni vlastnik a neni statutarni orgdn. NejvySe postavenym je zde
Generalni teditel, ktery fidi Gtvary spadajici do Giseku generalniho feditele. Témi utvary jsou:
Kancelaf generalniho feditele, oddéleni personalni apravni, mezinarodni agenda
a administrativni podpora spole¢nosti (zpracovava materialy pro Predstavenstvo a Dozorci
radu). Dale tidi ¢innost Ekonomického feditele a odbornych fediteltt (Technicky feditel

a Reditel pro zkugebnictvi) a ¢innost vedouciho oddé&leni marketingu a obchodu.

Vyzkumny tstav Zelezni¢ni (2016) udava, ze Ekonomicky feditel fidi ¢innost Kancelare
ekonomického feditele, tj. administrativni prace vcetné vedeni hotovostni pokladny, fidi
¢innost oddéleni ekonomiky a financi (planovani, controlling, cash flow, ucetnictvi
a zpracovani danovych povinnosti). Ekonomicky fteditel dale tidi oddéleni spravy. Toto
oddéleni se sklada hlavné ze sestavovani pland investic, oprav andkupt materialu
a spotfebniho zbozi, zajiStuje realizaci jednotlivych reviznich, servisnich, opravnych
a modernizac¢nich praci na majetku, zajiStuje chod administrativnich spravnich budov
a ostatnich pracovist, dale zajiStuje autoprovoz spolecnosti, IT sluzby, kontroluje bezpecnost

na pracovisti.

Jak jiz z organizacni struktury vyplyva (viz. Obr. 7), tak Technicky feditel fidi ¢innost
kancelare technického teditele, eviduje a zajisStuje distribuci protokoll a osvéd¢eni vydanych
Kancelafi autorizované osoby. Vede technickou knihovnu a oddéleni védecko-technickych
informaci. Technicky feditel také fidi Cinnost Kanceldfe autorizované osoby. Kancelar
autorizované osoby se dale €leni na certifikacni organ pro vyrobky, certifika¢ni organ systému

jakosti, inspekéni orgéan a Skolici stredisko.

Vyzkumny ustav Zelezni¢ni (2016) piSe, Zze kancelat zpracovava posudky pro tzv.

posouzeni Shody s Technickymi specifikacemi interoperability pro drazni subsystémy. Tyto
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subsystémy se déli na Kolejové vozidla, Infrastrukturu, Energie a Rizeni a zabezpedeni. Jak je

patrno z organizaéni struktury, tak Technicky feditel metodicky zasahuje do jedné sekce

¢innosti feditele pro zkuSebnictvi, kterou je ZkuSebni laboratof s Dynamickym zkuSebnim

stavem. Jednd se 0 pfipady kdy je potfeba zajistit technickou soucinnost akreditovanych

zkuSebnich pracovist’ s ¢innosti autorizované osoby.

Lze uvést priklad z praxe: Je tieba provést akreditovanou zkousku brzdového zatizeni

na Zelezni¢nim kolejovém vozidle s protokolem akreditované zkuSebni laboratofe a zaroven je

pozadavek posoudit toto zafizeni z pohledu autorizované osoby ve vztahu k souladu

s evropskymi normami.

ORGANY

Kancelaf feditele pro

Kancelaf
aobchodu techniku a rozvoj feditele ehonomickiho fediele
OMO KRTR KGR KER
Kancelf feditele Oddéleni ekonomiky
pro zkusebnictvi afinanci <
KRZ OF
Oddaleni sprivy Oddéleni spravy
- zkubebniho centrs 0s
Skolici stiedisko |

Obrizek 7 - Organizacni struktura (Vyzkumny ustav zeleznicni, 2016)
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Reditel pro zkuSebnictvi méa jako jediny zvedoucich pracovnikdl pracovi§té ve
ZkuSebnim centru ve Velimi, tim padem je blize k zdkazniklim, ktefi své plnéni zakdzek
provadi pravé v tomto zkuebnim centru. Ridi Kancelat feditele pro zkusebnictvi, oddéleni
spravy zkusebniho centra. Utvary hlavni ¢innosti feditele pro zkusebnictvi jsou Zelezniéni
zkuSebni okruhy (velky zkuSebni okruh amaly zkuSebni okruh), zkusebni laboratof
a dynamicky zkuSebni stav. Vsechna tato pracovisté zajistuji provadéni zkousek od
jednotlivych zelezni¢nich komponent az po celd kolejova vozidla a to ve spektru zkousek

ovétovacich, provoznich, technicko-bezpecnostnich i akreditovanych.

Poslednim samostatnym utvarem v administrativnim aparatu spolecnosti je oddéleni
marketingu a obchodu. Zajist'uje veskerou ptipravu, vypracovani a odsouhlaseni obchodnich
smluv, a s tim spojené nalezitosti, se zakazniky na vSechny vySe zminéné odborné ¢innosti
Vyzkumného Ustavu Zelezniéniho. Zabezpecuje provedeni viech pozadovanych zmén ve
smluvnich dokumentech a jejich aktualizaci. Eviduje plnéni planu trzeb na zakladé
realizovanych smluvnich vztahii. Zpracovava obchodni plany dle aktualniho stavu objednavek
od zakaznikt. Z pohledu marketingové stranky spole¢nosti pfipravuje toto oddéleni propagacni
a reklamni materialy v tisténé i elektronické podobé aktualizuje podnikové webové stranky.
Ptipravuje smlouvy o reklamach a kontroluje jejich plnéni. Zajistuje komplexni ptipravu
a podnikova tucast na veletrzich, odbornych seminatfich a konferencich v ndvaznosti na

propagaci spolecnosti.
2.2 Problematicka reakce na zménu zadani obchodnich podminek

Zavedena organizacni struktura spole¢nosti velice dobie zajist'uje stanoveni obchodnich
podminek pro jednotliva zadani konkrétnich zakazek bez zasadnéjSich iprav. To ma na starosti

Oddéleni marketingu a obchodu.

Problém nastava, kdyz v pribéhu zakézky zakaznik pozaduje zménu, Gpravu nebo
doplnéni ¢innosti. Kromé toho, Ze se tato Cinnost musi zabezpecit v pomérné kratké dobé, aby
nedoslo ke skluzu v harmonogramu a naruseni plnéni zakazek pro jiné zékazniky, je také
potieba dopracovat zmény do obchodnich podminek smlouvy. V takovych ptipadech se

ukazuje organizacni struktura jako nedostate¢né flexibilni.

Nepruznost se projevuje zejména, kdyz je tieba rychlé a v celkovém pohledu méné
vyznamné rozhodnuti, rozhodovaci proces postupuje celou sekci zkuSebnictvi nebo

hodnotitelstvi, az do vedeni odd€leni marketingu a obchodu. Pfijaté upravy po odsouhlaseni ve
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vedeni spoleCnosti jsou predavany zpét pies vedeni obchodniho oddéleni, vedeni sekce

zkuSebnictvi az do prislusné vykonné slozky sekce zkuSebnictvi.

2.2.1 Popis procesu zapojenych osob a oddéleni

Obchodni procesy zajistuje obchodni oddéleni Vyzkumného tstavu Zelezni¢niho ve své
pusobnosti v ramci organizacniho fadu. Ten urcuje ¢innost a postupy V rdmci podnikovych
kompetenci. VSechny procesy jsou nastaveny tak, aby oddé€leni vedlo od zacatku vztahu se
zakaznikem standardni ¢innosti, tj. obchodni konzultace, monitoring poptavky, stanoveni
rozsahu praci, definice objemu zakazky, kalkulace provedenych praci a podminky plateb
vcetné predepsanych zaloh. Tuto praci obstaravd piedem urceny pracovnik oddéleni
marketingu a obchodu, zodpovédny za piipravu zakazky. Odborné garantuje ptipravu vedouci

specialista pro konkrétni odbornou praci.

Po vyjasnéni vySe popsanych cinnosti a odsouhlaseni vSech polozek zakaznikem

postupuje proces k sestaveni smluvniho dokumentu.

Nasleduji schvalovaci procesy, smluvni dokument kontroluji experti odbornych ttvar.
V piipadnych zavéreénych piipominkach reviduje smluvni dokument vedouci odborného
utvaru, poté jej posila vedoucimu oddéleni marketingu a obchodu, ktery svym podpisem
stvrzuje spravnost tidaju a v souladu s podpisovym fadem piechdzi v obchodnim spise se viemi
schvalovacimi dolozkami smlouvy do vedeni spole¢nosti K fediteli odborného tutvaru. Tento
dokument nasleduje ke generalnimu fediteli k podpisu statutarnich organti a nasledné expedici
zpravidla k zakaznikovi v podob¢ 4 originalt. Timto krokem je zavrSen obchodni proces pied
zacatkem zakazky. Dale nasleduje jiz vlastni vyrobni, respektive specializovana ¢innost

odbornych utvard.

2.2.2 Soucasné problémy pri zméné zadani podminek

Lze uvést obecny ptiklad pro ndzornost: Jedna se 0 piipravu zkousky ulozeni napravy
vV Dynamickém zkuSebnim stavu. Pfiprava zakazky probihd standartnim zptisobem. Se
zakaznikem je projednan rozsah zkousky, kritéria nutnd pro jeji vykonani, rozsah Cinnosti
potiebnych pro piipravu zkuSebni aparatury na zkouseném komponentu. Tomu odpovida
technologicky postup, hodnota prace, pouzity material atedy i vykalkulovana cena. Po
odsouhlaseni vySe uvedenych podminek zakaznikem zacne pfiprava zkousky.
V priibéhu ptipravy zkousky zakaznik naptiklad po konzultaci se schvalovacim organem zjisti,

ze je na zkouSené ndprave tieba vykonat jesté jiny druh zkousky nebo neni nutné vykonavat
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zkousku v tak velkém rozsahu. Logicky se tedy méni parametry piipravy, jiny materidl, vice ¢i

mén¢ hodin a tedy i kalkulovana cena.

Nyni pfichazi na fadu zminény problém. Aby mohli pracovnici Dynamického
zkusebniho stavu upravit podminky pro zkouseni (napf. vymeénit upevilovaci stojan nebo jen
vykonavat zkousku 0 par hodin déle), tak musi byt provedena velka fada tikont jednotlivych
pracovnikl spolecnosti. Pozadovany zménovy list zakazky musi doputovat az mezi slozky
vedeni, kde dochazi k jeho pifepracovani a nasledné je pieposilan zpét na Groven specialisti

V utvarech hlavni ¢innosti.

Jak bylo jiz vySe popsano, v soucasné organizacni struktuie nasleduje postupné
odsouhlaseni zmény podminek v celé vertikale az po obchodni odd€leni umisténé ve vedoucich
sloZzkach spolecnosti, ve kterém dostane piislusny referent zodpovédny za smlouvu se
zakaznikem pokyn od vedouciho K upravé. Do té doby neni opravnén jakkoli zasahovat do textu
smlouvy. Poté teprve nasleduje zaslani navrhu zmény zakaznikovi a ocekavani jeho souhlasu.
Po udéleni souhlasu se zménou smlouvy musi tento dokument v opacném sméru ,,doputovat
ke zkuSebnim technikim v pfislusném useku a nasledné opétovné podstoupeni piipravného
ritudlu v podobé premény pracovisté a upraveni prostiedi pro pohodlné plnéni zakéazek pro

zakaznika.

Je tedy zifejmé, Ze tento komplikovany postup zdrzuje postup praci a narusuje
harmonogram vsech pracovnikii. Moznost je, samoziejmé praktickou upravu zkouSek
realizovat hned, ale pokud neni odsouhlaseny smluvni dokument, existuje riziko jak
nezaplaceni zakazky v nové kalkulované vysi, tak ipifipadné negativni reakce ze strany

zameéstnancl za prescasy.
Typy problémii soucasného stavu

a) V sekci zkusebnictvi je zakaznikem pozadovana zkouska brzdy na nakladnim voze.
Jedna se o standardni proces, ktery je dobie popsan v platnych normativnich dokumentech,
0 zajisténi potiebnych métidel a snimacd, specidlniho méficiho vozu, lokomotivy
a bezpochyby i samotné osadky, technikd a provoznich pracovnik. Veskeré ¢innosti jsou
dobfe znamy, tim jsou znamy i predpokladané naklady na material, personal a také na zajiSténi
jizdy brzdici soupravy po Velkém zkuSebnim Zelezni¢nim okruhu. Je spocitana kalkulace
zkousky a nésledné zapracovana do smlouvy se zdkaznikem. Po podpisu smlouvy si zakaznik
zajisti prepravu zkouseného vozu z mista vyroby a zkouska miize zacCit. Mezitim se vSak objevi

potieba provést na predmétném voze jest¢ zkousky hluku, S tim smluvni vztah nepocital,
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nicméné¢ zdkaznik projevuje zajem o navyseni zakazky. Je ochoten pfijmout nové podminky,
protoze v opacném piipad¢€ by to znamenalo odjet s vozem zpét do vyrobniho zavodu, pockat
na Gpravu smlouvy, jeji schvaleni a znovu poslat viiz ke zkousce hluku. Znamenalo by to nejen
zvyseni nakladl na prepravy, ale také nezanedbatelné zdrzeni projektu, coz je taktéz financni

ztrata.

b) V sekci hodnotitelstvi jsou zajistovany V pievazné vétsSing posouzeni shody
s evropskymi normami ato Vraznych subsystémech rozliSenych dle TSI (Technickych
specifikaci interoperability). Zakaznik pozaduje pro schvaleni svého komponentu, naptiklad
napravy zelezni¢niho vozu, zpracovani podkladl pro posouzeni shody. Tato ¢innost se miize
odehravat iV mist¢ vyroby zdivodu urychleni konzultaci a efektivnéjsi kompletace
pozadovanych dokumentil. Pfiprava zakdzky probiha standardné pfi technickych a obchodnich
jednanich, pfipadné po mailové komunikaci, nasledné dojde k uzavieni smluvniho vztahu.
Dohoda obou stran je, ze kompletace dokumentt bude probihat v misté vyroby. Pracovni tym
VUZ tedy vycestuje ke klientovi a shromazdénou dokumentaci preveze do CR, kde ji na
pracovisti VUZ vyhodnoti a nasledné zpracuje posudek. V prubéhu praci se vSak ukaze, ze
zakaznik — vyrobce napravy —nema platny certifikat jakosti ve vyrobé. Provadéni auditu vyroby
je téZ ¢innost, kterou sekce hodnotitelstvi provadi. Se souhlasem obou stran je mozno vyhodné
a efektivné provést prace praveé v rdmci jiz zminovaného pobytu zaméstnanctit VUZ u vyrobce.
Je tfeba vSak urychlené zapracovat pozadavek novych praci do dodatku ke smlouveé,

vydefinovat vzniklé néklady, spocitat kalkulace a odeslat zdkaznikovi k odsouhlaseni.

¢) Do Zkusebniho centra piijede zakaznik — vyrobce modernich vykonnych lokomotiv.
Vzhledem k tradi¢ni dobré spolupraci a velikosti renomovaného vyrobce je obchodni vztah jiz
doptedu urc¢en dlouhodobym smluvnim dokumentem, tzv. ramcovou smlouvou. Zde jsou jiz
vydefinovany vSechny v uvahu pfichazejici Cinnosti v oblasti zkuSebnictvi. V kalkulaéni
ptiloze jsou téz vyznaceny vSechny platby za pouziti zkuSebnich okruht, hal na pfipravu
zkousek, odstavnych ploch, kancelatskych prostor, skladi, doprovodné techniky a personalu,
vcetné posunovacich lokomotiv, ochrannych a méficich vozi a podobné. Ramcové smlouvy
listech nebo se méni struktura Cinnosti. Pfesto i U takto velkého a osvéd¢eného zdkaznika
s rozséhlym a propracovanym smluvnim dokumentem muzZe nastat neoCekavana situace, jako
naptiklad tato: Je naplanovana zkouska elektromagnetické kompatibility - EMC, jejiz splnéni
je nutnou podminkou pro pfistup hnaciho vozidla na Zelezni¢ni infrastrukturu. Zejména

u modernich a vykonnych hnacich vozidel jsou vysledky této zkousky velmi piisné€ sledovany,
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nebot’ ¢innost asynchronnich motorti lokomotivy je regulovana zménou frekvence, a ta by
v urcitych frekvencnich pasmech mohla ovlivnit spravnou ¢innost zabezpe€ovaciho zafizeni na
trati (navéstidla, zeleznicni piejezdy apod.) V tomto pripad¢ se ukazalo, ze na lokomotive jsou
namontovana zafizeni zajistujici spravnou ¢innost sbérace elektrického proudu, nemaji vSak
osvédéeni autorizované osoby k posouzeni shody s TSI — Subsystém kolejova vozidla
a energie. Zkouska EMC nemuze bez tohoto osvédceni zaclit, prestoze jeji pfiprava je naro¢na
pro zakaznika, ale také vyssi finan¢ni naklady pro VUZ. Sekce hodnotitelstvi je schopna svymi
expertnimi kapacitami toto posouzeni provést pomérné rychle, zvlasté, kdyz lokomotiva
I ptislusné dokumenty jsou k dispozici ve VUZ. Tato ¢innost nespadajici do sekce zkusebnictvi

neni ale obsahem ramcové smlouvy ani zadného z jejich dodatka.

d) V ramci provadéni zkousek na Dynamickém zkuSebnim stavu (DZS) se vyskytl
zajimavy obchodni pfipad pifi zkouSeni pevnostnich aUnavovych parametri rdmu
tramvajového podvozku. Byl zpracovan technologicky postup zkousky piesné podle platnych
norem, dale byl tento postup vykomunikovan a odsouhlasen zdkaznikem a néasledné doslo
K vypracovani a podpisu obchodni smlouvy Ta obsahovala rozpis ¢innosti v relativné drobnych
detailech jako naptiklad ndvoz podvozku véetné technického ptislusenstvi do Ceské republiky,
vyfizeni pfipadnych celnich formalit apod. Po podpisu smlouvy zahajili technici pomérné
sloZitou a naro¢nou pfipravu zkuSebniho stavu, jeho vybaveni méfidly, tenzometrickymi
snimaci, pohonem silovych valci a podobné. Béhem zkousky vSak doSlo vlivem wvnitini
materialové vady k poSkozeni zkouSeného podvozku a k destrukci piidrzného cepu.
V takovych piipadech je vZdy nutné nejdiive peclivé vySetfit pficiny destrukce se snahou
ptedejit pfipadnym dal$im nasledkiim. Na druhé stran¢ zkuSebni proces mize dale pokracovat
a me¢lo by byt i snahou vyrobce obdrzet co nejdiive vysledky zkousek a patficné dokumenty
pro schvaleni typu. V tomto pfipad€ nasledovala slozitd diskuze uvnitt vyrobni spolecnosti
a neproduktivni ¢as neimérné prodluzoval blokaci vybaveného a zkuSebniho stavu. Co se tyka
zékaznika, jist€ mu tato komplikace zpisobovala problémy, ale nesnazil se ptili§ zacatek dalsi
zkousky urychlit. Z pohledu dodavatele — VUZ, hrozilo dlouhodobym zablokovanim
jednostranné ucelové vybaveného zkusebniho stavu zdrZzeni zacatku jiné zkouSky pro jiného
zakaznika. To by znamenalo pii nedodrZeni smluvnich termint minimaln€ smluvni pokutu, ale
také moznou ztratu zakazky a tedy i kladnych referenci pro piipadné dals$i obchodni ptipady.
Situaci vyteSil vedouci stfediska Dynamicky zkuSebni stav odpovédny za tyto zakazky.

Vykomunikoval pfimo se zdkaznikem zaslani dal$iho podvozku z vyroby, jeho dopravu i celni
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odbaveni. Tim zkratil neproduktivni ¢as na nezbytné minimum a zajistil pracovni vyuziti

nakladné a slozité vybaveného zkusebniho stavu bez ekonomicky nevyhodné ¢asové prodlevy.

2.3 Shrnuti analyzy sou¢asného stavu

Spolecnost Vyzkumny ustav zelezniéni ma prednosti v oblasti ziskavani a udrzovani
zakaznikd, ale zaroven nedostatky pifi pozadované zméné feSeni zakazek zakaznika. Jedna
Z pticin, ktera tento problém zptisobuje, je chybné sestavena organizacni struktura spolecnosti,
konkrétn¢ umisténi Odd¢leni marketingu a obchodu do slozky Vedeni, ¢imz dochazi k velmi
sloZitému a zdlouhavému procesu, pii kterém je zapojen az top management. Druhou pti¢inou,
kterd do jisté miry navazuje na prvni pficinu, jsou nedostate¢né rozdelené kompetence
jednotlivych pracovnikti spole¢nosti oboru Hodnotitelstvi a ZkusSebnictvi. Tyto nedostatky
znamenaji, ze vyfizovani je zdlouhavé, ¢imz dochdzi ke skluzu harmonogramu a naruseni

plnéni objednavek pro dalsi zdkazniky.
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3 NAVRHY NA ZLEPSENI RIZENI VZTAHU SE
ZAKAZNIKY VE SPOLECNOSTI VYZKUMNY USTAV
ZELEZNICNI A.S.

V posledni kapitole budou uvedeny navrhy na zlepSeni obchodnich vztahii se zdkazniky
feSenim problematiky a procesti vV odd€leni marketingu a obchodu ve spoleénosti, ktery je

uveden na konci druhé kapitoly.

3.1 Presun OMO mezi utvary hlavni ¢innosti

Prvni feSeni vyzaduje zménu organizacni struktury a odstranéni odd€leni marketingu

a obchodu ze slozky Vedeni. Tim padem dojde ke zmenSeni sloZek vedeni ze Ctyf na tii.

Oddéleni marketingu a obchodu bude posunuto v fidici vertikale mezi Gtvary hlavni
¢innosti (zkusebnictvi a hodnotitelstvi). Tim dojde K vytvofeni tzv. ,,servisni obchodni slozky*.
Tato slozka bude zabezpecovat ptimou komunikaci s jednotlivymi utvary, ¢imz bude snazsi
konkrétni Gseky v utvarech hlavni ¢innosti napifimo propojit se stejné¢ kompetentnimi Gseky
v obchodnim oddéleni (viz. Obr. 8).

Zelezniéni Kancelar
$ { autorizované
zkusebni .
okruhy
\ Certifikagni
Oddélen organ pro
eleni P
vyrobk
- ” marketingu / y y
Zkusebni Obchodni
laborator specialista -

hodnotitelstvi | Inspekeni

/ obchodu orgén

Dynamicky
zkusebni Certifikagni
stav organ pro
systémy
jakosti

Obrazek 8 - Schéma prvniho feSeni (autor)
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Uloha obchodniho oddéleni bude fesena nasledovné: dojde k vybéru kompetentnich
osob, které budou zodpoveédné za kazdy jednotlivy tsek v ttvaru hlavni ¢innosti. Znamena to
tedy, Ze ve vyse uvedeném piikladu na pozadavek zmény v provedeni zkousky bude napiimo
komunikovano mezi techniky utvaru hlavni ¢innosti a zpracovatelem smlouvy v obchodnim
dokumentt vzniklych z praktického provadéni c¢innosti odborného tutvaru. Zarovein bude
zajisténo zkraceni piipravné doby pro provedené prace a zjednoduSena komunikace se

zékaznikem, nedojde tedy k zbytecnému prodrazovani procesu.

Navrzené feseni by znamenalo, ze v konkrétnim ptipadé, zminéném na strané 40 (typy
problémil soucasného stavu) odstavec a), pfi nastalé situaci se obrati vedouci zkousky
brzdovych zatizeni nejdiive na svého kolegu zodpovédného za zkousky hluku. Ten provéti své
kapacity a v ptipadé realnych moznosti odsouhlasi zamér provedeni hlukové zkousky, Oba poté
napiimo oslovi kolegu v obchodnim oddéleni, zodpovédného za oblast zkousek, s pozadavkem
na upravu smlouvy. Ten urychlen¢ ptipravi dodatek k obchodni smlouvé, do kterého zapracuje
mimo jiné zvySené naklady v souvislosti se zkouskou hluku, v€etné navyseni 0 pouziti kapacity

Velkého Zelezni¢niho okruhu a lokomotivy nutné pro vedeni vlaku pfi provadéni zkousky.

Nasleduje zrychlend komunikace se zdkaznikem, v mezidobi zajisténi volnych kapacit
na provedeni zkousky a poté report nadiizenym organtim — vedoucimu oddéleni obchodu
a marketingu, fediteli pro zkuSebnictvi a nakonec generalnimu fediteli s Zadosti 0 podpis jiz

projednané¢ho dokumentu. Zkusebni ¢innosti v daném projektu mohou zacit.

Z uvedeného je patrné, Ze navrZzenou Upravou v organizacni struktufe a v ptisluSnych
kompetencich a odpovédnosti konkrétnich zaméstnanci dojde Kk uspokojeni pozménéného
ptani zékaznika, efektivnimu zaji$téni provadéni Cinnosti na projektu a nakonec ke zvySeni

trzeb.

3.2 Rozdéleni kompetence OMO do Fidicich vertikal odborovych utvaru

Stejné jako v prvnim feSeni, tak ive druhém feSeni je nutné zménit organizaéni
strukturu, ale vtomto feSeni dale dochazi k rozdéleni kompetenci Odde€leni marketingu

a obchodu do tidicich vertikéal odborovych ttvarg.

V tomto feseni je mozné piesunout oddéleni marketingu a obchodu do utvart hlavni
¢innosti a na rozdil od prvniho feSeni rozdélit na dvé ¢asti. Prvni ¢ast (viz obr. 9 vlevo) bude

zajistovat obchodni servis pro sekci zkuSebnictvi a druha ¢ast (viz obr. 9 vpravo) pro sekci
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hodnotitelstvi. Timto krokem se stane odd€leni marketingu a obchodu soucasti vertikal

hlavnich ¢innosti.

V obchodnich tymech budou jmenovani k jednotlivym tsekiim v utvaru hlavni ¢innosti
op¢t kompetentni zodpoveédné osoby. Pfenosem informaci v ramci vertikaly pouze konkrétniho
utvaru bude zajiSténa vyssi flexibilita a rychlost reakce na pfipadné pozadované operativni
provozni zmény v odborné Cinnosti. Dojde tedy opét ke zrychleni procesu, k efektivnéjsi
komunikaci se zakaznikem aKk eliminaci nepiiznivych vlivi (neumérné prodrazovani

a zvySovani k provedeni zakazky).

Oddéleni marketingu
Obchodni specialista -

oddéleni marketingu
Obchodni specialista -

hodnotitelstvi hodnotitelstvi

obchodu - Zkusebnictvi obchodu - Hodnotitelstvi

 S— C—
Zelezniéni Kancela¥
— zkuéebvni okruhy — autorizované
/20 osoby
-~
 S— C—
Zkussztvml Certifikacni organ
— laboratof ¢. 1462 — ,
7L pro vyrobky COV
- -
 S— C—
|| Dynamicky | | Inspekéni organ
zkusebni stav DZS 10
- -
C—
Certifikacni organ
—  pro systémy
jakosti COSJ

~—

Obrazek 9 - Schéma druhého feSeni (Autor)

Reseni, které je vySe uvedeno, umoznuje efektivné a i€inn¢€ reagovat na okamzitou
potiebu zékaznika s vyhodou pro obé& strany, Zakaznik uSetii za ptipadné financovani dalsi

cesty pracovniho tymu a zaroven ziska cenny certifikat od uznavané pravnické osoby.

Dodavatel (VUZ) pii vynaloZenych nakladech zvySenych jen o nepatrnou ¢ast ziska
vétsi trzby a dalezitou referenci potiebnou pro dalsi zakazky. Je tedy v kazdém piipadé tieba
dbat na zachovani kompetentnosti a ptimé zodpoveédnosti za zakazku od vedouciho projektu
z prislusné odborné sekce a od specialisty — zpracovatele smlouvy — z obchodniho oddéleni.
Lepsich vysledku (efektivity prace zaméstnancu a vyssiho finan¢niho zhodnoceni) je dosazeno
diky pruznéjs$i reakci na momentélni potieby zékaznika. Tato reakce je mozna z divodu

zrychlené vazby mezi kompetencemi jednotlivych specialistl. Neni tim nijak dotcena
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odpovédnost vedoucich zaméstnancli spolecnosti za platnost smluvnich dokument ani

podpisové pravomoci

dané Podpisovym

fadem VUZ,

vnitropodnikového piedpisu k obehu ucetnich dokladi.

véetné platnosti

ucetniho

3.3 Vydclenéni specialisty obchodniho oddéleni s upravenymi kompetencemi

Oddéleni marketignu
Obchodni specialista -
hodnotitelstvi

obchodu

Specialisté
obchodniho oddéleni

Zelezni¢ni zkuebni
okruhy

Kancelar
autorizované osoby

Zkusebni laboratot

Certifikaéni organ pro
vyrobky

Dynamicky zkuSebni
stav

Inspekéni organ

Obrazek 10 - Schéma ttetiho feSeni (autor)

Certifikaéni organ pro
systémy

Dal$im moZznym feSenim je vyclenéni specialisty obchodniho oddéleni s naplni

zpracovavat operativni zmény (viz. Obr. 10), které vzniknou v pribéhu zakazek. Tento

specialista bude v danych konkrétnich piipadech zodpovédny za komunikaci se zakazniky

a techniky utvard hlavnich ¢innosti. Jeho ukolem bude co nejpruznéji reagovat na pozadované

zmény a co nejefektivnéji projednat tpravu smluvnich dokumentt se zadkaznikem. Dale bude

mit pravomoc upravené aobéma stranami odsouhlasené smluvni dokumenty projednat

s vedenim spolec¢nosti ve zkraceném fizeni.
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Toto feseni Ize pouzit v problému uvedeném na strané 41 v odstavci c), kde velmi
uspésné zafungovala moznost navrzené¢ho tietiho feSeni, kde by, jak je popsano vyse, tuto
zalezitost rychle a operativné fesil vycClenény specialista obchodniho oddéleni. Po zjisténi
popsané situace by projednal ve zrychleném postupu poptavku prace od specialisti v sekci
hodnotitelstvi a jejich nabidku by zaslal zdkaznikovi. Ten by ve vlastnim zajmu nabidku
schvalil scilem piipravné prace na zkouskach EMC neodkladat a neohrozit tak terminy
schvalovaciho procesu lokomotivy, kde by piipadnd zdrzeni méla mnohonasobné vyssi

finan¢ni dopad.

3.4 Prevedeni definovanych kompetenci z OMO do pravomoci vedouciho

odborného utvaru

Lze téz upravit Podpisovy tad nésledujicim zplisobem: v ptipadé operativni potieby
zmény zakazky povéfit pravomoci podpisu dodatku ke smlouvé se zédkaznikem vedouciho
ptislusného ttvaru hlavni ¢innosti. Toto poveéfeni mize mit nékterd omezeni. Naptiklad se bude
tykat smluv s Gipravou smérem k vy$$im trzbam spoleénosti (viz. Obr. 11).

Oddéleni markeningu

Obchodni specialista -
hodnotitelstvi

obchodu

Obchodni specialista -
hodnotitelstvi

Obchodni specialista -
zku$ebnictvi

kanceldr autorizované

Zelezniéni zkusebni
osoby

okruhy

S

certifikacni organ pro

zkusebni laboratof .
vyrobky

dynamicky zkuSebni stav inspekéni organ

J

certifikaéni organ pro
systémy jakosti

—

Obrazek 11 - schéma ¢tvrtého feseni (autor)
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Navrzeny model ctvrtého feSeni reaguje na piipad, ktery je uvedeny na strané 42
v odstavci d), Ze povéfuje sestavenim dodatku smlouvy na zakladé navrzeného feSeni akutniho
piipadu piimo vedouciho piislusného utvaru hlavni ¢innosti. Tento zaméstnanec tedy piebira
zodpovédnost nejen za zpracovani nového technologického postupu, ale i za kalkulaci vSech
praci, materialovych nakladd, celkové ceny a samoziejmé posunuti terminti prace. Toto vSe po
projednani se zdkaznikem a schvaleni ve zkrdceném ftizeni zajisti k provedeni. Vysledkem je
minimalizace ztrat (finan¢nich i referenénich) obou partnerti kontraktu a navyseni trzeb na

strané dodavatele.
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ZAVER

Zvolené téma prace je svym obsahem velmi vyznamné zejména pro rozvoj zkusebnictvi
kolejovych vozidel nejen v Ceské republice, jelikoZ prace analyzuje jeden z hlavnich néstroji
rozvoje, a to dopravu. Prace pojednava o zkouseni kolejovych vozidel a jejich ¢asti na izemi
Ceské republiky ve spole¢nosti Vyzkumny tstav Zelezni¢ni a tato problematika je v dnesni
dobé na vzestupu vzhledem k ekonomické situaci a finan¢nich moZznostech spolec¢nosti
a podnikd po celém svéte, které se zaméfuji na vyvoj a vyrobu novych kolejovych vozidel.
Vypracovani této bakalaiské prace odhaluje nedostatky pfi zméné obchodnich podminek
zakaznikl, které spravuje Obchodni a marketingové oddé€leni, anavrhuje ptipadnd feSeni

zminénych problému.

Problematika Procesu fizeni vztahu se zakazniky je velmi rozsahlé téma, které je
potieba rozd¢lit do vice podkapitol. Prvni podkapitola se zabyva definovanim pojmu Customer
relationship management a popsanim vyvoje fizeni vztaht se zakazniky. Ve druhé podkapitole
se ¢tenai mohl docist 0 jednotlivych fazich fizeni vztahu se zakazniky. Nasledujici podkapitola
pak byla o procesnim fizeni a procesich v Customer relationship management, kde byly
uvedeny definice procesniho fizeni a podnikového procesu. Déle zde byl shrnut vyvoj procest
Rizeni vztahtl se zakazniky. Zavére¢na podkapitola se zaobirala zménami a zlep$ovanim

procest a jako nastroj byl uveden Reengineering.

Z analyzy soucasného stavu fizeni vztaht se zakazniky ve spole¢nosti Vyzkumny tstav
Zelezni¢ni a.s., kterd je uvedena ve druhé kapitole této bakalaiské prace vyplyva, ze Vyzkumny
Ustav Zelezni¢ni ma k dispozici Zkusebni centrum, kde probiha hlavni &innost spole¢nosti,
naopak fidici slozky a slozky vedeni maji své zdzemi v Praze. Zde také dochazi k uzavirani

smluv se zakazniky. Diky dobré obchodni pozici na trhu je Vyzkumny ustav zelezni¢ni zadanou

spole€nosti v daném oboru. V oboru zkuSebnictvi ma pozici leadera.

Ovsem problémy nastanou v momenté, kdy dochazi ke zméné zadani obchodnich
podminek zékaznika v pribéhu feseni zakazek. Tento problém je pak detailné popsan ve druhé
tradi¢ni spole¢nosti provozujici tento typ sluZzeb v daném oboru. Z analyzy soucasného stavu,
ze problém se nachdzi ve slozitém propojeni vykonnych slozek s obchodni ¢innosti. Nazorné

to bylo ukazano v organizacni strukture.

Reseni vy$e zminéného problému se nachéazi ve teti kapitole. V této kapitole byla

navrzena Ctyii feSeni. VSechny Ctyfi zmény se tykaji zmény organizacni struktury, kdy doslo
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k piesunu tseku Oddéleni marketingu a obchodu ze slozky vedeni, do slozky Utvary hlavni
¢innosti a V kazdém jednotlivém feSeni Snim bylo manipulovano. V rdmci této prace se
podafilo splnit stanoveny cil, kterym bylo navrhnout moznosti feSeni problematického tseku

organizacni struktury.

Dal$im namétem ke zkouméni v ndvaznosti na téma této bakalaiské prace by mohla byt
analyza navrzenych zpusobl feSeni. Jednotlivé navrhy by byly podrobeny sledovani
anaslednému vyhodnoceni. Porovnany by byly kladné piinosy pro obchodni model
S pfipadnymi negativnimi dopady. Na zdkladé vyhodnocené analyzy by bylo rozhodnuto
0 realizaci zmény obchodnich procest ve smyslu zvySeni efektivity fidicich a schvalovacich

¢innosti v fizeni spolecnosti.
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