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ABSTRAKT

V této diplomové praci s ndzvem Zavedeni vyuky modulu servisnich sluzeb v ERP
systétmu Microsoft Navision pro potieby FaME, UTB ve Zlin¢ se zabyvam souvisejici
teorii jako je podnikovy informacni systém, procesni fizeni a teorii servisnich sluzeb.
V praktické c¢asti potom rozebirdm jednotlivé moznosti modulu Servis v daném ERP
systému. Zavér praktické ¢asti obsahuje komplexni cviceni na dany modul, harmonogram
vyuky a detaily projektu na zavedeni modulu Servis do vyuky studentl 4. ro¢niku
magisterského studijniho programu Fakulty managementu a ekonomiky na Univerzité

Tomase Bati ve Zliné.

Klicova slova: ERP systém, procesni fizeni, hodnotovy fetézec, servis, Microsoft

Navision, servisni objednavka, servisni smlouva

ABSTRACT

This diploma thesis, titled as Implementation of teaching service management area in ERP
system Microsoft Navision for use of FaME, UTB in Zlin, deals with relating theory
as enterprise resource planning system, process management and theory of service
management. In the practical part I am analysing particular opportunities of Service
module in given ERP system. The result of practical part contains complex practices for
given module, lessons harmonogram and details of project of implementation Service
modul which are designed for use of teaching the students of 4 year of master degree

at Faculty of Management and Economy at Thomas Bata University in Zlin.

Keywords: ERP system, process management, value chain, service, Microsoft Navision,

service order, service contract.
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UvVOoD

V soucasnosti snad jiz ani nelze pochybovat o nutnostech zavadéni podnikovych
informaénich systémi do spole¢nosti. Nastup téchto informac¢nich systémi se v Ceské
republice projevuje az zaCatkem devadesatych let minulého stoleti diky ukonceni izolace
nasi republiky od okolniho svéta. SoucCasné s rozSifovanim téchto systému se objevuji
pozadavky firem na alesponl ¢astecné znalosti téchto systému jejich zaméstnanct. A tak
se zacina vyuka téchto systémi objevovat i v nabidkach vysokych Skol. Fakulta
managementu a ekonomiky vyuzivd ve své vyuce ERP systém Microsoft Business
Solutions - Navision. Pro tcely své prace budu dale pouzivat zkraceny nédzev Microsoft
Navision. Systém Microsoft Navision je na fakult¢ vyucovan od akademického roku
2001/2002 ve 4. ro¢niku magisterského studijniho programu v letnim semestru v ramci
pfedmétu Informacéni systém podniku. Soucasnd verze CZ 4.0 obsahuje modul Servis,
ktery dosud nebyl zatazen do vyuky. Potfebu zavedeni tohoto modulu do vyuky
predstavuji rostouci pozadavky trhu po strategiich servisniho managementu a po aplikacich
pro servisni management. Spole¢nosti si zaCinaji uvédomovat, Ze rozSifovani jejich
servisnich sluzeb pro zdkazniky jim pfinasi zisky. Vzhledem k tomu, Ze se vyuka neustéle
inovuje o nové moduly, je tieba studenty seznamit i s moznostmi modulu Servis, ktery

je klicovy pro tizeni servisnich organizaci.

Cilem této prace je zpracovat terminologii vztahujici se k modulu Servis, analyzovat
moznosti modulu Servis v ERP systému Microsoft Navision pro zavedeni tohoto modulu

do vyuky v€etné harmonogramu vyuky a navrzeni praktickych cviceni.

Diplomova prace je rozdélena do dvou ¢asti: teoretické a praktické.

V teoretické ¢asti pomoci literarni reSerSe zpracovavam pojmy vztahujici se k servisnim
sluzbam. Zacindm vysvétlenim obsahu pojmu podnikové informacni systémy, dale pak
podnikovymi procesy a procesnim fizenim a nakonec samotnymi servisnimi sluzbami.

V zavéru teoretické Casti se stru¢né vénuji systému Microsoft Navision.

V praktické Casti se zabyvam jednotlivymi moznostmi modulu servis vyuzitelnych ve

vyuce, jako je vytvoreni predmétl servisu, servisnich objednavek a servisnimi smlouvami.

V zéavéru praktické ¢asti navrhuji zatazeni modulu Servis do vyuky a navrhuji prakticka

cvi€eni pro vyuku k procvic¢eni probranych moznosti daného modulu.
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I. TEORETICKA CAST
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1 ZAKLADNI POJMY

Teoretickou ¢ast své diplomové prace jsem rozdélila na dvé Casti. V prvni €asti se budu
zabyvat, vzhledem k ndro¢nosti zpracovavané problematiky, podnikovymi informacnimi
systémy. Jejich historii, strukturou a jejich vztahem k procesnimu fizeni atd. Dale se budu
vénovat pojmim procesniho fizeni a pojmim vztahujicim se k tématu diplomové prace,
tj. k servisnim sluzbam. V druhé ¢asti se pak vénuji stru¢né charakteristice ERP systému

Microsoft Navision, na kterém vyuka probiha.

1.1 Informacni systém

Diky rozsifenosti tohoto pojmu existuje celd tfada definic informaéniho systému.
Z obsahové podobnych definic informacniho systému je podle autorky Tvrdikové
nejvystiznéj$i:  ,,Informacni systém Ize charakterizovat jako soubor lidi, metod
a technickych prostfedkl zajistujicich sbér, pfenos, uchovani a zpracovani dat s cilem
tvorby a poskytovani informaci dle potieb piijemct informaci ¢innych v systémech

fizeni.” [28, s.10]

Tato definice zahrnuje ¢loveéka jako soucast informacniho systému a zminuje se o mife
potieby piijemct informaci. V soucasné dob¢ lze tuto definici doplnit: ,,Informacni systém
lze definovat jako soubor lidi, technickych prostfedkii a metod zabezpecujicich sbér,
pienos, uchovani a zpracovani dat za Gcelem tvorby a presentace informaci pro potieby

uzivatell ¢innych v systémech tizeni.“[16, s. 19]

Dalsi definice popisuje informacéni systém z jiného pohledu a zni: ,Informacni systém
je obecné podplrny systém pro systém fizeni. Jestlize chceme projektovat systém fizeni
jako takovy, musime znat, jaké jsou cile a informacni systém feSit tak, aby ty

to cile podporoval“ [28, s. 29]

Jedno vSak maji tyto uvedené definice spole¢né — shoduji se v tom, ze informacni systém

je ucelnou formou vyuziti informacnich technologii v socidlné-ekonomickych systémech.
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1.1.1 SlozKy informac¢niho systému
Informacni systém se sklada z nésledujicich komponent:

» Technické prostiedky (hardware) — pocitacové systémy riizného druhu a velikosti,
doplnéné o potfebné periferni jednotky, které jsou v piipad¢ potieby propojeny
prostfednictvim pocitaCové sit¢ a napojeny na diskovy subsystém pro praci

s velkymi objemy dat.

* Programové¢ prostiedky (software) — tvofené systémovymi programy fidicimi chod
pocitace, efektivni praci s daty a komunikaci pocitacového systému s redlnym
svétem a programy aplikacnimi feSicimi urcité tfidy uloh urcitych tfid uzivatelt.

» Organizacni prosttedky (orgware) — tvofené souborem nafizeni a pravidel
definujicich provozovdni a vyuzivani informacniho systému a informacénich

technologii.

» Lidska slozka (peopleware) — feSeni otazky adaptace a u¢inného fungovani clovéka

v pocitacovém prostiedi, do kterého je viazen.

= Redlny svét (informacni zdroje, legislativa, normy) — kontext informacniho

systému.

Ma-li byt informacéni systém firmy ¢i instituce efektivni, nesmi byt pfi jeho vyvoji

zanedbana Zadna z jeho slozek. [16, 29, 34]

1.1.2 Podnikovy informacni systém

Software podnikového plénovani zdroji neboli ERP (Enterprise Resource Planning)
se pokousi integrovat vSechny oddéleni a funkce napfi¢ podnikem do jediného
pocitatového systému, ktery miize slouzit vSem specifickym potiebam jednotlivych
oddéleni. ERP systémy vytvaii jedinou databazi, takze rizna oddéleni mohou mnohem
jednoduseji sdilet informace a komunikovat s ostatnimi odd€lenimi. ERP je oznaceni pro
informacni systém, ktery je schopen pokryt planovani a fizeni internich podnikovych

vvvvvv

vlastnosti patfi:

= Schopnost automatizovat a integrovat klicové interni podnikové procesy — vyrobu,

logistiku, ekonomiku a personalistiku.
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= Sdilel spolecné data a zpracovavat je v ramci celé organizace.
» Vytvéfet a zpfistupiiovat informace v redlném case.

= Zpracovavat historické udaje.

K zdsadnim pozadavkim, které od ERP systémt ocekavaji zakaznické organizace patii:
= Realizace méfitelnych piinost v oblasti snizovani celé struktury ndklada vznikajici

neefektivnim fizenim firmy.

= Realizace neméfitelnych pfinosi v oblasti fizeni podnikovych procest

a dostupnosti informaci v redlném case.

V soucasnosti jsou vSak potfeby a pozadavky firem na tolik rozdilné, ze nelze vyse
uvedené zakaznické pozadavky brat doslova. Ale je dulezité pii implementaci ERP
systému brat v potaz znalosti procest ve firmé, uzkych mist ve vyrob¢, distribuci a také

specifickych pozadavkil v daném odvétvi. [2, 10, 13, 14, 22, 26]

L Planovani | Operacni plan | Proguozy ” Plan distribuce |
F_i""d'l':l Vyrobkovs fady
fukce | Plin fad wiTobkn | | Plin zdrojit | | Hlzwni plin | Plan materiali | | Plan kapacit |
a
systémova )
nastavent 3Jista a sklady -
Fyzicks invenrura Fizeni zisob Pracovmi Fizeni diluy
i, iia_z:u’c_k:’:c ' = piikazy
Databdize avatelcka ciela I = Konstrukéni Struktury Personzlistika Mazdy
] Tméry viTobkn
& s Formule
a.lt 0'-_'-.3 Ceniky 5 = a procesy . . -
nastraje Pizeni naklach 5::;_:.;[_‘ Flizeni jakosti Opakovand viroba
I I
Planovaci data v . ra P s
Distribuce | .00 prodee Zakaznicky servis
- T Zarky 3 Feklamace a Fizeni zadostl
EDI Tekostnd testy Za‘_kaZHICLE shuzhy Dpravy 8 opravy
; dr;s__l_ o objednavky —
. rodejci -
}Iatena].}'. Zakarmici |7 ik arnicke rozvrhy | Uty pohledavak |
- R Diodavarels ) . i .
leDTO vary Centalnl nakn Fizemi . Hlavm Crenerator
Diodavar. rozvrhy e R
Utry zavazkn
T r . Eonfig. viTobky - N . -
Zakladni moduly S Nakup Finance [ osje |[atiny] g

Obr. 1: Prakticka realizace modelu ERP [26]

Obrazek ¢. 1 popisuje vztahy mezi jednotlivymi ¢astmi ERP systému. V ramci tématu

diplomové prace se zabyvam jen Casti Zakaznického servisu.
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1.1.3 Historicky vyvoj ERP koncepce

Podporou pro rozvoj ERP systému je rychla globalizace, kterd nuti firmy rychleji reagovat
na rozvijejici se trzni prostiedi. Bezprostfednost, kterd je v podstaté disledkem globalizace
vytvaii na firmy tlak, aby reagovaly na zmény v redlném cCase. Integrace, ktera nuti firmy,
aby se pretvafrely na sitové organizace. Znalosti, které pfimé€ly spolecnosti zabyvat se

hodnotou, pfinosy a efektivnosti IS/IT feSeni. [1, 24, 26, 34]

Za prikopniky podnikovych informacnich syst¢ému ve 20. a 30. letech lze oznacit
spolecnosti Philips a Bat’a. Jejich strategie a poZadavky na zpracovavani podnikovych dat
byly nésledujici:

» Sdileni a integrace dat potfebnych k fizeni firmy.
* Minimalizace ¢asovych ztrat pfi zpracovavani a doruceni informaci.
» Maximalni moznd automatizace opakujicich se procest.

Pocatkem 50. let byla zavedena prvni aplikace IT mimo oblast financi a ucetnictvi (systém
kontroly majetku a zasob). V 50. az 60. letech byl vyvinut prvni systém pro fizeni vyroby
MRP (Materials Requirements Planning), v 70. az 80. letech byl inovovan do MRP II
(Manufacturing Ressource Planning), ktery umoznil integraci financnich systémi, ¢imz
roz§ifil sviij vyznam pro oblast planovéani. V polovin¢ 80. let nastal prulom v oblasti
planovani a fizeni vyroby, zavadéni systému Just In Time. V 90. letech se rozviji
technologie klient/server, MRP II se vyviji v ERP a dochazi k postupné integraci procesii
fizeni lidskych a kapitdlovych zdroji. Na konci 90. let dochazi vyrazné orientaci
na zakaznika a optimalizaci vyrobnich procest. V soucasnosti se funk¢nost ERP zamétuje
na vnitini procesy, jez se stavaji klicovou funkéni oblasti a zahrnuji ¢i jsou schopny byt

rozSiteny o:

* MIS (Management Information System) — manaZerska nadstavba podporujici

vrcholové fizeni firmy.

* SCM (Supply Chain Management) — feSeni pro fizeni dodavatelsko-odbératelskych
fetézcu.

* APS (Advanced Planning System) — feSeni pro planovani a fizeni vyroby.

* CRM (Customer Relationship Management) — aplikace slouzici k fizeni vztaht se

zakazniky.
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Mezi soucasné tviirce ERP systému patii naptiklad tyto spole¢nosti: Microsoft, Oracle,

SAP, z ¢eskych tvlirce pak naptiklad: Vema, Datalock, Altec, LCS a jiné.

1.2 Procesni Fizeni

Pokud se zabyvam ERP systémem nemohu opomenout pojem procesni fizeni. Protoze
hlavni divod zavadéni téchto systéml je fizeni finan¢nich, obchodnich a vyrobnich
procesit ve firmé, ERP je tedy pouhym nastrojem na podporu téchto procest. IS musi
v sob¢ akcentovat to, jakym zplisobem probihaji procesy ve spolecnosti. Velmi vyznamna
je 1 otevienost a moznad provazanost podnikové aplikace vic¢i dalSim podnikovym
aplikacim. Smysluplné integrace sniZzuje totiz chybovost a pracnost, takze se zadné data
nemuseji zadavat dvakrat a zkracuje se Cas k provedeni ulohy. Smyslem zavedeni ERP
aplikace je tedy piedevsim rychla navratnost této investice formou zlepseni podnikovych

procest, coz nésledné ptinasi lepsi finanéni vysledky.

Procesni tizeni, jako pojem, jiz pomérné silné¢ zdomacnélo ve slangu manazerd vétSiny

¢eskych podnik, stejné jako v repertoarit mnoha odbornych publikaci a ¢asopist.

VétsSina svétovych firem, které spojuji rist hodnoty firmy s budovanim dlouhodobé
konkurenceschopnosti firmy a ristem produktivity si klade otazky tykajici se podnikovych
procest. Které procesy ve firmé tvoti hodnotu pro zakaznika? Jak zkracovat pribézné Casy
procesi? Atd. Lze tedy fici, ze restrukturalizace fizeni procesit a zavadéni procesniho

zpusobu fizeni ve vztahu ke zvySeni produktivity a konkurenceschopnosti je nevyhnutelna.

To podstatné pro podnikové procesy je, ze vysledkem procesu je produkt nebo sluzba,
ktera sméfuje k potencidlnimu zakaznikovi (internimu nebo externimu). At uz se na
procesy divame na jakékoliv trovni, vZzdy je klicovym faktorem hodnota jeho vystupu.
Z hlediska c¢innosti to mize byt hodnota pro dalSiho pracovnika, z hlediska subprocest
hodnota pro jiny organizacni utvar a z hlediska firmy chapané jako jediny hodnotovy

proces je posuzovana jeho hodnota pro koncového zakaznika. [8, 17, 22, 23, 32]

Pro uplnost uvadim stru¢ny popis rozdilu funkéniho a procesniho fizeni.
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1.2.1 Funkéni pojeti Fizeni

Struktura vétSiny dneSnich spoleCnosti je uspoifddana podle funkci a hierarchii.
Pravdépodobné zdkladem této struktury je védecké fizeni, které vypracoval Frederick W.
Taylor. Ten dospél k zavéru, ze praci lze nejucinnéji vykonavat tehdy, rozlozi-li se na
jednotlivé prvky, a lidé, zejména d€lnici jsou managementem nasazeni jako specialisté,
kteti se soustfedi na jednu jednoduchou ¢ast celé prace. Dalsimi néasledovniky byli Henri
Fayol, ktery se domnival, ze fizeni je zaloZeno na univerzdlnich principech, které lze
jednotlivé formulovat a kterym lze lidi naucit. Max Veber vytvofil slovo byrokracie

a vytvofil jeji teorii.

Tyto teorie fizeni byly jiz dneSnimi teoretiky v pfevazné mife zpochybnény, stale vSak
pusobi velkym vlivem na organizace po celém svété. Za hlavni podnikové funkce jsou
povaZovany predevsim:

= vyrobni funkce

= technicka funkce

» obchodni funkce

= ckonomicka funkce

= personalni funkce. [4, 8, 21]

1.2.2 Procesni pojeti Fizeni

Jednim z vyznamnych trendl v ziskavani vétsi konkurenceschopnosti, dosahovani vyssi
produktivity, efektivnosti firem a udrzZeni jejich postaveni v dneSnim dynamickém trznim
prostiedi, je zavadéni procesni organizace firem a zdkaznické orientace jejich procesu.
Procesy se v organizaci vyskytovaly jiz od dob prvnich manufaktur, pouze nebyly
"viditelné", byly zamaskované slozitymi organizaénim strukturami hierarchického typu.
Postupné si zacali odbornici v jednotlivych oblastech znovu uvédomovat existenci
a vyznam procesi pro fizeni organizace. V dne$ni dobé je od funkéniho usporadéani
postupné upousténo a je nahrazovano procesni orientaci. Dalsi smér, ktery vedl k procesné
fizené organizaci byl smér ustici k systému norem ISO 9000:2000, které slouzi jako
podklad pro vybudovani integrovaného systému jakosti. Tyto normy nahradily funkéni
orientaci podniku orientaci procesni. Procesni organizace se snazi organizovat a fidit praci

v podnicich jako uceleny proces, ktery je dale dekomponovan na jednotlivé, vzdjemné
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logicky provazané subprocesy, tzv. strom procesi, které jsou orientovany na vysledek,

tj. na hodnotu, kterou pfinese podnik pro zdkaznika.[8, 17, 23]

1.2.3 Podnikovy proces
Proces lze charakterizovat jakou posloupnost sekvencnich aktivit, které maji spole¢ny cil.
Proces se spousti n¢jakym signalem na vstupu a podle definovanych procedur s vyuzitim
ptidélenych zdroji organizace vytvaii urcity vystup pro definované¢ho zdkaznika. Proces
pro zakaznika vytvaii hodnotu, a to je jediny diivod jeho existence. Vstupnim signalem
je néjakd zakaznicka potieba, kterd spusti onu posloupnost sekvencnich aktivit, kterd podle
danych pravidel vyuzije ¢i spotiebuje ur€ité podnikové zdroje a vytvoii produkt nebo
sluzbu, jez na vystupu uspokoji pocate¢ni zakaznikovu potiebu. Kazdy podnik se tedy
sklada z procesu. [8, 22]
Proces lze tedy charakterizovat:
" je spoustén urcitym signalem
* jeho funkénost zavisi na jeho procedurach a zdrojich
» vsechny procesy maji interni nebo externi vstupy ¢i dodavatele a vSechny procesy
maji své zékazniky
» proces probihd opakované a sekvencné, Ize jej dekomponovat na subprocesy
a aktivity

» kazdy proces ma svého vlastnika.

Literatura uvadi né€kolik teorii podnikovych procest, mezi ty nejznaméjsi patii Portertiv

model hodnotového fetézce a Hodnotovy fetézec od tvlircii Balance Scorecard.

1.2.4 Porteruv model hodnotového Fetézce

Porteriv model znazoriiuje hodnotovy fetézec spolecnosti, ktery se Casto vyuziva pfi
studiu konkuren¢nich vyhod podniku a pii provadéni SWOT analyzy. Porter zde rozdéluje
procesy v podniku na primarni a podpirné. Primarni procesy jsou stéZejni procesy
v podniku, jsou to provozni procesy, jejichz vysledkem je produkce vystupt pozadovanych
zakaznikem. Mezi primarni procesy zatazuje vstupni logistiku, vyrobu, vystupni logistiku,

prodej, servis a sluzby. [20]
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Vrcholové fizeni— fizeni jakosti, finan¢ni fizeni, pravni
sluzby, informacni systém

Rizeni lidskych zdroj

Podptrné __|

ginnosti Marketing

Vyzkum a vyvoj — vyrobkl, sluzeb, technologii MARZE

Obstaravatelska ¢innost

Vystupni Servis

Vstupni .
logistika Prode a sluzby

logistika Vyroba

Primarni ¢innosti

Obr. 2: Porteritv model hodnotového retézce [20]

Podptrné c¢innosti umoznuji existenci primarnich procesi. Mezi tyto Cinnosti patii
vrcholové fizeni, fizeni lidskych zdroja, marketing, vyzkum a vyvoj, obstaravatelska
¢innost. Problémem zde je, Ze tento model soustfed’uje pozornost manazerti na primarni
procesy, a to zejména na vyrobni logistiku, coz ma za nasledek zna¢né snizeni moZznosti

reagovat na pozadavky zédkaznikd.

Problémem vySe uvedené teorie je fakt ze, oddéluje Cinnosti odborné vymezenych utvarii
od cinnosti fidicich, pfedevsim kompeten¢nich a neumoziuje tak stanoveni jedné ze
zakladnich komponent procesniho fizeni a to fizeni kompetenci. Vychodiskem tohoto
problému je definovat strukturu procesniho fizeni na zékladé hodnotového fetézce

internich podnikovych procesti.

1.2.5 Hodnotovy Fetézec

Hodnotovy fetézec je od tviirch BSC (Balance Scorecard) [9]. Ti doporu¢uji manaZertim,
aby definovali uplny hodnotovy fetézec, ktery zacind inova¢nim procesem — odhalenim
soucasnych a budoucich potieb zdkaznikli a vyvojem novych zplisobt feseni téchto potieb
— pokracuje provoznim procesem — dodavkou existujicich vyrobkl a sluzeb existujicim
zakaznikim a kon¢i poprodejnim servisem — nabidkou sluzeb po uskute¢néni prodeje,

které pridavaji nakoupenym vyrobkiim a sluzbam dalsi hodnotu.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 18

Inovaéni proces Provozni proces Poprodejni
servis
Zjisténi Uréeni Vyz',‘““.” Vyroba Marketing Servis Uspokojeni
potieb reen avyvoj a a a potieby
) ) trhu vyrobku/ 2 . o , ,
zakaznika Sy logistika prodej sluzby zakaznika

Obr. 3: Hodnotovy retezec [9]

Hodnotovy fetézec zahrnuje tii zékladni procesy:

* inovacni proces
" provozni proces

= poprodejni servis (servisni sluzby).

1.2.5.1 Inovacni proces

Schopnost byt efektivni a dostatecné rychly v inovacnim procesu je pro mnoho podniki
ze dvou prvki. Zaprvé, manazeti vyuzivaji vysledki prizkumu trhu ke zjiSténi jeho
velikosti, povahy zdkaznickych preferenci a podkladd pro stanoveni ceny cilovych
vyrobkil a sluzeb. Jakmile podniky rozvinou své interni procesy smérem k uspokojovani
konkrétnich potieb zdkaznikd, je dostupnost spravné informace o velikosti trhu
a zakaznickych preferenci tou spravnou cestou k tspéchu. Kromé odhalovéani potieb
existujicich a potencialnich zakazniki mtize byt tento segment zdrojem informaci o zcela

novych prilezitostech a trzich pro vyrobky a sluzby, které mize podnik dodavat.

Informace o trzich a zakaznicich slouzi jako vstup pro druhy krok inova¢niho procesu —

proces navrhu a vyvoje aktudlniho vyrobku nebo sluzby.

1.2.5.2 Provozni proces

Druhym krokem v hodnotovém fetézci jsou vyroba a logistika, marketing a prode;j.
Ty tvoii provozni proces. Provozni proces piedstavuje kratkodobé vytvareni hodnoty
v podnicich. Zaéind objednavkou od zakaznika a kon¢i dodavkou vyrobku nebo sluzby.

Tento proces vyzaduje piesnou, Uplnou dodavku vyrobki a sluzeb zakaznikim.
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1.2.5.3 Servisni sluZby

Ttetim hlavnim krokem hodnotového fetézce je sluzba zakaznikovi po prvotnim prodeji
nebo doddvce vyrobku ¢i sluzby. Naptiklad spolecnosti, které prodavaji sofistikované
pristroje nebo systémy, mohou zaméstnanciim svych zakazniki nabidnout tréninkové
programy pro efektivnéjsi pouzivani t€chto piistroji nebo systémil. Mohou také nabidnout
rychly servis jako reakci na aktualni nebo potencidlni poruchu a prostoje. VSechny tyto

aktivity ptridavaji k vyrobkiim a sluzbam hodnotu. [8, 9]

V ramci tématu mé diplomové prace se budu dale zabyvat jiz jen pojmem servis a jemu

pribuznym pojmam.

1.3 Servisni sluzby z hlediska ERP systému

Servisni sluzby jsou posledni fazi interniho hodnotového ftetézce. Zahrnuji zaruéni
1 pozéaru¢ni opravy, piijem nefunkénich a vracenych produkti a zpracovavani plateb,
naptiklad prostiednictvim kreditnich karet. Ty spolec¢nosti, které se snazi uspokojit
pozadavky svych cilovych zékaznikli vybornymi servisnimi sluzbami, mohou vykonnost
mefit pomoci takovych veli¢in jako jsou cas, kvalita servisu a vySe ndkladi. Timto
zpisobem doba trvani cyklu — od vzneseni zakaznického pozadavku az k uplnému

vyfeSeni problému — mize méfit rychlost odezvy na zavadu.

Dalsim aspektem servisnich sluzeb je fakturace a ptijem plateb. Podniky s velkym podilem
prodejii prostfednictvim kreditni nebo vlastni karty budou pravdépodobné chtit do svych
procesti vystavovani uctl, inkasa a zjiStovani bonity zahrnout métfeni nékladd, jakosti

a doby cyklu.

Dalsi dulezitou veli¢inou pfinasejici hodnotu pro zédkaznika je efektivnost procesii servisu,
ktera je vyjadiena cenou oprav. Je diilezité, aby v procesu servisnich sluzeb pracovali
vysoce kvalifikovani pracovnici, majici schopnost a Skoleni pro bezkonfliktni styk

se zékazniky.
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Ukazatele vhodné pro méfeni vykonnosti servisnich sluzeb:
» doba odezvy na pozadavky zadkaznikli
= pocet reklamaci na préci servisu

* primérna cena opravy.[2, 8, 13]

1.3.1 Servisni sluzby jako sou¢iast CRM

Déle se s pojmem servisni sluzba miizeme setkat v oblasti fizeni vztahl se zakazniky
(CRM). Vztah se zakaznikem totiz uzavienim obchodu pfirozené¢ nekonci, protoze je tfeba
objednané produkty nebo sluzby zdkaznikovi dodat a ndsledné¢ mu poskytnout ptislusny
servis. V tomto smyslu pfi fizeni a budovani vztahi se zakazniky podnik prochézi

postupné Ctyfmi fazemi:

= osloveni zdkaznika- vybér a identifikace téch zakazniki, kterym ma smysl dany
produkt nabizet
» obchodni transakce — podnik usiluje o provedeni kontraktu
* plnéni objednavek — samotna dodavka objednaného produktu
» zakaznicky servis — dodavatel podporuje implementa¢ni a instalacni aktivity
tykajici se dodaného produktu, zaroven buduje loajalitu u zdkaznika. V této fazi se
podnik zabyva témito ¢innostmi:
1. Poskytuje servisni aktivity souvisejici se zaru¢nimi sluzbami.
2. Pokracuje v nabizeni dalSich doplnujicich produktt a sluzeb.
3. Posiluje loajalitu  zdkaznika, prohlubuje diferencovany pfistup
k zdkaznikovi, aby nabizené produkty a sluzby predstavovaly co nejvéetsi

ptidanou hodnotu pro zékaznika.

Dulezité je ziistat v kontaktu se zdkaznikem po uskutecnéni dodavky zboZzi. Poprodejni
telefonat (fax, email) ma tu vyhodu, Ze umoznuje vyfesit piipadny problém jesté
v zarodku, piipadné se presvédCit, zda zakaznik znd moznosti jak se spojit s pracovniky
poprodejniho servisu. Dal$i vyhodou nasledného kontaktu je, ze dava ptilezitost nabidnout

dalsi produkty a sluzby. [5, 6, 7, 22,33]
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1.3.2 Servisni sluzby v soucasnosti

V posledni dobé meéni servisni spolecnosti styl svého podnikani. Az doneddvna
si spolecnosti myslely, ze zdkaznik jen kupuje produkty nebo servisni sluzby.
V soucasnosti tyto spolecnosti méni své zaméteni od produktové orientovaného podnikani
k vice servisné orientovanému podnikdni. Zaujmuti a udrzeni zakaznika se stalo vice
atraktivnéjSim, nez pouhy prodej vyrobkl. Vyrobky nebo sluzby nejsou odpovédné za

zisky spolecnosti, ale zakaznici ano.

Vysvétlenim pro tuto zménu je nekonecna nabidka zbozi a sluzeb pro zdkazniky.
A zékaznici si to uvédomuji. Vice nez kdy jindy si zdkaznici uvédomuji, ze pokud jim
jedna firma nedokéze uspokojit jejich pozadavky, druhd to udela. Zakaznici ziistavaji vérni
jen dokud jim jind firma neudé€ld lepsi nabidku. Proto je pro spolecnosti dulezité, aby si
uvédomily, ze pokud chtéji zakaznika oslovit a udrzet si ho od prvniho kontaktu az po

servis, museji prekonat jeho ocekavani.

Tato zména se také odrazi uvnitt spolecnosti presto, ze provadéni prvottidniho servisu
je ndkladné. Toto vysvétluje rostouci pozadavky trhu po strategiich servisniho
managementu a po aplikacich pro servisni management. Spole¢nosti si zacinaji
uvédomovat, Ze rozSifovani jejich servisnich sluzeb pro zakazniky jim pifinédsi zisky.
Servisnim operacim se nyni dostava vice pozornosti, a jestli byly nékdy povazovany za

nepfijemnou nutnost, jsou nyni povazovany za ziskové centrum se zna¢nym ziskem.

&jSi
hledisko

Vn

Typ B

Vnitrni
hledisko

Servis Podpora

Obr. 4.: Aplikace pro Fizeni servisu

[25]
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Aplikace pro fizeni servisu se déli do dvou skupin: typ A a typ B. Aplikace typu A
se zam&fuji na piimou interaktivni zakaznickou podporu, napiiklad podpora, ktera
je nabizena prostiednictvim call center. Aplikace typu B se zamétuji na podporu internich
servisnich operaci a mohou byt pouzity napiiklad u spolecnosti zajistujicich uklid.

[2,10, 25]
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2 MICROSOFT NAVISION

ERP systém Microsoft Navision je ptivodnim produktem danské spolecnosti Navision a.s.
Vroce 2002 odkoupila Navision spolecnost Microsoft a zaclenila jeho produkty do
samostatné divize podnikovych aplikaci Microsoft Business Solutions. Do této divize byly
postupné zacletiovany dalsi ERP feSeni, které Microsoft ziskal svymi aktivitami (akvizice

1 vlastni vyvoj) v oblasti podnikového aplika¢niho softwaru.

Aplikace Microsoft Business Solutions optimalizuji strategické podnikové procesy
v oblastech fizeni financi, manazerskych analyz, fizeni lidskych zdroja, fizeni projekti,
CRM, servisu, fizeni dodavatelského fetézce (SCM), e-commerce, vyroby a fizeni

maloobchodu. Cilem aplikaci je pomahat zakazniklim na cest€ k podnikatelské uspésnosti.

2.1 Soucasny vyvoj Microsoft Navision
Nové verze ERP feSeni se soustfedi z pohledu svého rozhrani na poskytnuti podpory
jednotlivym rolim v podniku. Docilit toho chce spolecnost Microsoft spojenim vSech
relevantnich ¢innosti a procesi typickych pro danou roli, v€etné velmi hluboké integrace
s dalsimi produkty, jako jsou aplikace Microsoft Office pro e-mailovou komunikaci,
planovani Casu a tkold a praci s dokumenty. A to vSe diky jednoduchému a efektivnimu

rozhrani, které lidé znaji pravé z Microsoft Office.

Popsané inovace chce spolecnost Microsoft naplnit ve dvou vlnach rozvoje vSech
existujicich feSeni - Microsoft Navision, Microsoft Axapta a Microsoft CRM (stejné jako
na globalni trovni Microsoft Great Plains a Microsoft Solomon). Prvni vina, jejiz asovani
je déno do obdobi let 2005 az 2007, zahrnuje vytvoreni spoleéného, intuitivniho a vysoce
efektivniho uzivatelského rozhrani, v€etné zapojeni nejmodernéjSich ndstrojii business
intelligence a moznosti vyuzivat vyrazné S§ifeji webové sluzby. Po roce 2008 bude
zahajena druha vilna, zaloZena na rozvoji spocivajicim v postupném piiblizovani nejlepSich
produktovych vlastnosti a funkénosti Microsoft Axapta, Microsoft Navision (stejn¢ jako
zbyvajicich produktli). Microsoft CRM bude existovat jako soucast celého podnikového

baliku ale bude prodavano i samostatn¢.
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Jako prvni krok napliiovani této vize je i oznameni sjednoceni znacky pod nové jednotné
jméno, Microsoft Dynamics. Tato znacka nahradila znacku Microsoft Business Solutions
a jména produktd se zménila na Microsoft Dynamics, vzdy s novée ptichazejicimi verzemi.
Microsoft Axapta bude b&hem prvni viny inovaci oznacovana jako Microsoft Dynamics
AX a Microsoft Navision jako Microsoft Dynamics NAV. Na konci druhé viny, kdy
produkty vytvoii jedno spolecné a pokrocilé feseni, bude pouzivana jiz pouze znacka
Microsoft Dynamics. Microsoft CRM s novou verzi ziskd novou znacku Microsoft
Dynamics CRM. Cilem sjednoceni znacky bylo i zjednoduSeni orientace pro zékazniky,
ktefi mnohdy neméli dokonaly ptehled o nabidce feSeni a hledali jednotnou zastteSujici
znacku. Microsoft Dynamics (diive Microsoft Business Solutions) nova znacka zasttesujici
pokrocilé integrované informacni systémy spolecnosti Microsoft pro stiedni a velké
spole¢nosti — Microsoft Navision, Microsoft Axapta a Microsoft CRM. Produkty jsou
dodavany prostiednictvim celosvétove sité partnerii. Celosvétové ma spolenost vice jak
263 000 zakazniki, v Ceské republice a na Slovensku vice jak 800. V Ceské republice
a na Slovensku plsobi vice jak 60 certifikovanych partneri poskytujicich kompletni

implementacni sluzby.[12, 19]

Soucasna verze Microsoft Navision 4.0 obsahuje oproti predchazejicim verzim 3.0 nebo
2.56 tadu zlepSeni a doplnkti umoznujici malym a stiednim firmam zhodnotit jejich
konkurenéni vyhody na souc¢asném globalnim trhu:

= uzivatelské rozhrani bylo pfevedeno do stylu rozhrani Microsoft Office Outlook,

» automatické mezipodnikové uctovani — napi. prodejni faktura z jedné spolecnosti

se automaticky stane nakupni fakturou ve spole¢nosti obchodniho partnera apod.,
* nastroj pro grafické planovani ve vyrobé —umoziiuje rychly a uplny ptehled
rozpracovanych ¢i planovanych zakazek s moznosti grafického preplanovani

operaci,

= funk¢nost automatickych upozornéni — umoznuje automatické zasilani zprav o
urcitych udalostech v systému na vybrané e-mailové adresy,
* moznost vytvaifeni rozpocti prodeji zbozi a jejich porovnani se skutecnosti

v analytickych sestavach,
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= ndastroj Business Analytics pro grafické manazerské analyzy — davd moznost tvorby

ptehlednych sestav a ptehledll ze vSech oblasti systému.[19]

2.2 Charakteristika obchodniho modelu Microsoft Navision
Microsoft jako vyrobce produktu Navision neni v pfimé vazbé na koncového zakaznika.
Nerealizuje obchodni piipady a striktné tuto pozici udrzuje. K realizaci obchodnich
piipadi vytvaii a organizuje vlastni sit’ partnert - certifikovanych spolecnosti - Microsoft
Certified Dynamics Partners. Tato definice plati pro vSechny zemé, v nichz ma Microsoft

zastoupeni.

Microsoft Dynamics jako divize Microsoftu zaméfena na dodavky podnikovych aplikaci
tedy realizuje prodej svych produkti prostiednictvim nepifimého obchodniho modelu.
Neptimy obchodni model byl pfevzat po akvizici Navisionu a Microsoft jej dale rozviji.
Partnery pro dodavky informacnich systému a zajisténi sluzeb voli podle jejich vnitini

organizace a schopnosti vytvorit dlouhodobé¢ partnerstvi se zakazniky.

Pocet prodejcti je regulovan stavem trhu a schopnosti sit’ udrzet v Cinnosti. Vstupni
podminky omezuji ziskani partnerské certifikace pro spolecnosti, které postradaji
predpoklady pro kvalitni zaclenéni do struktury. Existuje tedy piimy, velmi tésny vztah
mezi prodejcem feSeni a jeho vyrobcem. Oboustranné toky informaci jsou realizovany

pomoci internetovych aplikaci, zajistujici plnou informovanost prodejcti 1 vyrobce.
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II. PRAKTICKA CAST
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3 SERVIS

Na zacatku musim vysvétlit pojmy servis a servisni sluzby pro ucely této prace. Servisni
sluzby a servis jsou synonymem. Pro potieby své prace budu pouzivat jen pojem servis.
Modul Servis v programu Microsoft Navision je ur¢en pro distributory nebo vyrobce, ktefi
provadeji udrzbu a poskytuji servisni opravy pro své produkty. Tento modul umoziiuje
spole¢nostem byt ziskovéjsi a produktivngj$i ve svych servisnich sluzbach — zvySovat
uroven servisu, zkracovat doby vyfizeni reklamaci, spolehlivost. Jak jiz bylo zminéno
v teoretické Casti, servisni sluzby se vztahuji k CRM a maji vliv na spokojenost a loajalitu
zdkaznikli. Servisni management pomahd spolecnostem budovat dlouhodobé vztahy
se svymi zakazniky, zlepSovat efektivitu servisnich procest, sledovat spolehlivost svych

produkti, zaclenit servisni a rezervacni systém do jedné databaze atd.

Microsoft Navision se v zakladni verzi sklada z deviti modulu:

* Sprava financi.

* Prodej a marketing.

= Nakup.
= Sklad.
=  Vyroba.

* Planovani zdrojt.
= Servis.
= Lidské zdroje.

= Sprava.

3.1 Terminologie k modulu Servis

Aby bylo vitbec mozné zacit s vyukou modulu Servis, je tieba znat pojmy, se kterymi tento
modul pracuje. V této kapitole se snazim tyto pojmy vysvétlit a celkové je pfiblizit

studentiim ve vyuce.

Call centrum — ¢ast podniku, které se stard o vSechny servisni dotazy.

Katalogové zbozi — neskladované zbozi, které je mozné objednat piimo od vyrobce.
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Kod chyb — ¢islo, které identifikuje typ poruchy s predmétem servisu.

Kod skupin smluv — celek, ktery identifikuje skupiny stejnych servisnich smluv.

4

Kod vyteseni — ¢islo, které identifikuje metodu pouzitou k vyfeSeni problému.

Komponenta — materidl, ndhradni dily, polotovary, které predstavuje kusovnik pfedmétu

servisu.

Néhradni dily — vyménéné komponenty pouzité bez modifikaci pro nahrazeni originalniho

dilu béhem servisu na pfedmeétu servisu.

Opravarské dilna — misto, kde se vykonava udrzba.

Preventivni udrzba — servis v pravidelnych intervalech specifikovany v servisni smlouve.

Predmét servisu — zbozi, které vyzaduje servis, bud’ ve formé¢ udrzby nebo opravy.

Servisni centrum — misto v organizaci, kde je administrativa servisnich objednavek a kde

zakaznici obdrzi pomoc tykajici se jejich predméti servisu.

Servisni historie — informace o vytvoieni, zménach a dokonceni servisnich objednavek.

Servisni kalendat — pracovni data a hodiny, kdy spolecnost pfifazuje zdroje k servisnim

objednavkam.
Servisni listek — stvrzenka pro zékaznika, Ze spole¢nost obdrzela pfedmét servisu.

Servisni nabidka — pfedchtidce servisni objednavky, ve které spolecnost predklada nabidku

zakaznikovi s ofekdvanymi servisnimi ndklady. Vyzaduje souhlas zakaznika pted

prevedenim na objednéavku.

Servisni nabidka smlouvy — pfedchiidce servisni smlouvy, ve které organizace déla

nabidku zdkaznikovi a kterd vyzaduje souhlas zakaznika pted pfevedenim na servisni

smlouvu .

Servisni objedndvka — dokument, kde se zadavaji informace o servisu a predmétu servisu.

Servisni objednavka zahrnuje informace o opravé a Udrzbé a je zahdjena bud’ na zadost

zakaznika nebo odsouhlasenym ¢asovym intervalem definovanym v servisni smlouve.

Servisni smlouva — souhlas vytvofeny mezi servisni spolec¢nosti a zdkaznikem, zahrnujici

detaily tykajici se irovné servisu a ceny za tento servis.
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Servisni spole¢nost — kazda spolecnost, ktera poskytuje servis ve form¢ udrzby a oprav

pfedméth servisu.

Seznam feSeni problému — seznam kroka pro feSeni problémt, které mohou byt pouzity

pro identifikovani a feSeni problémi s pfedmétem servisu.

Skupina predmétu servisu — seskupeni stejnych druht predmétu servisu.

Souhlas s Grovni sluzeb — souhlas mezi servisni spolecnosti a zakaznikem, ktery

specifikuje zdkaznikovo ocekavani tykajici se ¢asu odezvy a priority.

Sablona servisni smlouvy — pfednastaveny navrh smlouvy, ktery obsahuje nejvice

pouzivané detaily servisnich smluv.
Technik — osoba, ktera se stard o servis na zdkaznikove predmétu servisu.

Zéapujcky — zbozi, které vlastni spolecnost poskytujici servis, které poskytne zdkaznikovi

jako docasnou nahradu za zbozi uréené k servisu.

Zéruka — garance dana vyrobcem, dodavatelem nebo servisni spolecnosti, ktera specifikuje
jejich povinnosti pro opravu a/nebo nahrazeni vadného zbozi béhem tadné stanoveného

casového obdobi.
Zo6ny — geografické oblasti, ve kterych ma servisni spole¢nost své pobocky.

Zurnél pfedmétu servisu — zaznam udalosti tykajici se predmétu servisu véetné pouzitych

nahradnich dilti, zmén umisténi a detailt uplynulych servisnich objednéavek.

Zurnél zmén smluv - zaznam vSech zmén provedenych v servisni objednavce.

3.2 Struktura servisniho managementu

Modul Servis se sklada ze péti polozek: Sprava smluv, Planovani a dispecink, Zpracovani
objednavek, Historie, Nastaveni. Tyto polozky reprezentuji klicové prvky tohoto modulu.

vvvvvv

nemohl fungovat.

Nyni struéné predstavim jednotlivé polozky modulu Servis. Jednd se vzdy o kratké
predstaveni toho, co dana polozka obsahuje a co se sjeji pomoci dd v modulu Servis

vytvéret.
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3.2.1 Sprava Smluv

Spravce smluv nabizi:

Nastaveni smlouvy se zdkaznikem tykajici se urovné servisu, ktery bude poskytnut

oproti odméng.

Vytvofeni smluvnich nabidek a pouziti smluvnich standardi nebo

preddefinovanych Sablon.

Automatické vytvaieni obnoveni smlouvy nebo faktur.

Evidenci servisnich detailli, ¢asu na odpoveéd’ a vysi slev pro kazdy kontrakt.
Umoziuje flexibilni fakturaci kazdého kontraktu.

Okamzitd moznost zméteni ziskovosti smlouvy.

Historie vSech smluv.

3.2.2 Planovani a dispecink

PoloZka planovani a dispecink skryva tyto moznosti:

Ptidéluje zaméstnanctim praci na objednévkach.

Pfid€luje zaméstnanctim servisu a techniklim spravny ukol ve spravném case
v souladu s jejich moznostmi a schopnostmi. Je mozné pfifadit servisni zdroje
vzhledem k dostupnosti, schopnostem, zédkaznikovym pozadavkim a geografické

dostupnosti.

Ptistup ke klicovym informacim, jako je cas odezvy nebo status umisténi.

3.2.3 Zpracovani objednavek

Polozka zpracovani objednavek umoznuje:

Registrovani poprodejnich zélezitosti zahrnujicich: servisni pozadavky, servisni

povinnosti, servisni objednavky a pozadavky na opravy.

Umoznuje pro zakazniky vytvaret servisni objednavky, nebo je zasilat automaticky,

v souladu s podminkami uvedenymi v servisni smlouve.
Zadavat dilezité informace z call centra nebo ze servisni dilny.

Spravu vybaveni zaplij¢eného zakazniklm.
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= Zptistupniuje kompletni historii servisnich nabidek a servisnich objednavek.

» Umoziuje zaddvat data servisnich objednavek pies call centra nebo opravarenské
dilny.
3.2.4 Historie
Ukazuje historii vSech servisnich smluv od data jejich vytvofeni. SlouZi jako nastroj pro

jejich analyzu a kontrolu.

3.2.5 Nastaveni

Slouzi k nastaveni vychozich servisnich hodin, pracovni doby, zon servisu atd.

3.3 Moznosti vyuziti modulu Servis pro vyuku

Pro potteby vyuky jsem se rozhodla vybrat jen zdkladni a nejCastéji pouzivané ukony
realizované v modulu Servis. Jedna se o vytvoreni pfedmétu servisu, servisni objednavky
a servisni smlouvy. Kazdé z téchto polozek se da vytvoftit nékolika zptsoby a existuje fada
moznosti jejich uprav. Nésledujici obrazek ¢. ukazuje postup pii vytvafeni servisni

smlouvy:

Vzhledem k tomu, Ze vyuka modulu Servis bude zatazena jako posledni ¢ast vyuky, tak
zakladni pojmy a ovladani nebudu jiz popisovat. Pfi analyzovani moznosti modulu Servis
se nejdiive zaméfim na vytvoreni predmétu servisu a jeho modifikace, pak na vytvoteni
servisni nabidky a jeji nasledné ptfevedeni na servisni objednavku. Poté nazna¢im mozné

upravy servisni objednavky a nakonec vytvofim servisni smlouvu.

3.3.1 Predméty servisu

Tato polozka se nachdzi pod Spravou smluv a pouziva databdzi pro vSechny predméty
servisu, zahrnuje informace o smlouvach, registraci a spravé komponent a zarucni

informace. Tato polozka mimo jiné nabizi:
» Registraci vSech predméti servisu a jejich c¢asti, véetné sériovych Cdisel,
informacich o smlouvéch, spravu soucéstek.
» Pfistup k servisnim polozkam tykajicich se smluvnich ujednani, jako napftiklad

zaruéni informace.
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= Sledovat vSechny aktivity spojené s predméty servisu nebo jejich soucasti a také
nahlizet na jejich status, napfiklad: nalézt jestli byla soucastka pfemisténa, kdy

a kolikrat.

= Piistup ke kliCovym ukazatelim predmétu servisu, naptiklad: naklady, pfijmy atd.

Tato slozka zahrnuje vSechny polozky, které se vztahuji ke zbozi nebo polozkam, které
vyzaduji provadéni servisu. Pii vytvaieni servisni objednavky se specifikuje, ktera polozka
vyzaduje servis na servisnim fadku v okné Servisni objednavky. V servisni objednavce lze
spojit pfedmét servisu:

* Se zbozim ve skladu (v ptipadé, Ze tato servisni polozka je s touto propojena).

= Se skupinami predméta servisu.

Pokud zékaznici ¢asto nosi do opravy ty samé druhy zbozi, je dobré vyuzit Spravy servisu
k zaméfeni téchto entit uvniti systému. Pak je mozné dohlizet na tyto pfedméty servisu pro
kazdého zdkaznika a mit piehled o plnéni servisu po celou dobu zivotniho cyklu daného
predmétu. Toto je predevsim dilezité pro drahé polozky, které vyzaduji vysokou kvalitu
servisu. Pfi evidenci pfedmétu servisu je mozné nastaveni jejich komponent a sledovat
jejich vymeény. Dale je také mozné nastaveni servisni smlouvy pro dany pfedmét servisu se

zakaznikem, ktery ji vlastni.

Registrovany predmét servisu mé unikatni identifikacni ¢islo a mlze byt propojen se
zbozim. M4 sériové Cislo, které je unikatni mezi v§emi pfedméty servisu spojenych k tomu
stejnému zbozi. Vlastnikem piredmétu servisu je zakaznik na urcené zasilaci adrese.
Je mozné urcit zaruku k servisni polozce a specifikovat cas na odezvu pro jeji opravu.
Predm¢ét servisu se muze skladat z Casti, jako jsou suroviny, soucastky nebo montazni

podskupiny.

V této kapitole vysvétlim koncept, pouziti a nastaveni servisnich polozek. V nasledujicim
diagramu na obr. €. 5 je pfehled vztaht mezi riznymi okny a tabulkami vztahujicich se

k pfedmétu servisu:
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Zakaznik |e »| Servisni smlouva
q * I [
\/ l < P
Rozdé¢lova¢ pravodee
- 5 Predmet * pii potizich
—e servisu — ! rT
Zaznamenani
? WY predmétu zbozi Rédek privodce
- - pii potizich
Dodaci adresa
+7 Nastaveni pravodce
PR pii potizich
Povoleni zapisu n n
do hlavni knihy
v
* Komponenty
. predmétu servisu
Obsluha zapisu <
do hlavni knihy
)
l Skupiny pfedmétu
= | servisu
Radek pfedmétu |
servisu < ol Zbozi

Obr. 5: Diagram vztahii tykajici se predmétu servisu [25]

3.3.2 Vytvoreni predmétu servisu

Predmét servisu Ize vytvofit nasledujicimi tfemi zpisoby:
» Ruc¢né, v kart¢ Predméty servisu.
* Uvnitf servisni objednavky (viz. Kap. 3.3.3 Servisni objednavky).
* Automaticky pfi odeslani prodané polozky.

Po nastaveni predmétu servisu jej 1ze spojit se servisni objednavkou a servisni smlouvou.

3.3.2.1 Vytvoreni piedmétu servisu rucné

Pfi obdrZeni neregistrované polozky (napt. polozku, kterd nebyla prodana) k servisu, ji Ize

zaevidovat jako pfedmét servisu. Pro vytvoteni pfedmétu servisu postupovat nasledovné:
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l.

1 Pocitac 1ll 533 MHz - Karta predmétu servisu

SERVIS — SPRAVA SMLUV — PREDMETY SERVISU.

=Jokd

Obecné | Zdkaznik | Dodavky | Smlouva | Dodavatel
Sl 1=l #|
Popis. . ........ Poditad III 533 MHz
Cislozbodi ... L. 30001 [#]

Popis zboZ . . . . . .. Pacita& I1I 5335 MHz

Kid sk, predmati servisu, \DESKTOP [+]

Kid cenové sk.servisu, . [+

Kod varianty . ... . . [+
Seriové dsla L L. 121000[.]

SEav .o Instalovano =]

Komponenty pfedm&tu, ..

yyhleddvaci popis . . . . POCITAS 1533 ...
Doba odezvy (hodined . . g

Priotita . . . . . . .. Vysokd =]
Posledni datum servisu

Drakum zadatku zaruky ... 30,08,00

Datuni konce zéruky (... 30.06.01

Zaraka % {dlyvy . . L L 100

Datunn zadatkuy zaruky ... 30,06,00

Datuni konce zéruky (... 30.06.01

Zaruka % {pracel . . . . 100
Pfednostni zdraj, . . . . 3]

[F‘Fegm.se. " v] [ MNapovéda ]

Obr. 6: Karta predmétu servis [vlastni zpracovani]

odezvy.

a potvrdit.

Vytvofit novy predmétu servisu (F3).

28 Pocitac Il 866 MHz - Karta predmétu servisu

Program automaticky pfifadi ¢islo nového pfedmétu servisu.

Vyplnit pole Kod skupiny pfedmétu servisu (F6), ru€né zadat Sériové ¢islo a Dobu

Pokud ma byt pfedmét servisu spojen se zbozim, vyplnit také pole Cislo zbozi (F6).

Na zalozce Zakaznik, v poli Cislo zdkaznika, zvolit pfislusného zékaznika

BE[X]

Ohecné | Zakaznik | Dodavky | Smlouva | Dodavatel
Cislo z8kaznika . . . . . L omoa

MWazew o EYT-KOMPLET s.r.00

Adresa . oL vrchlického S

Adresa2 . o

pelimésta . . .. CZ-678 01 Elansko
Konkakt, . o o0 Pan Jonas Brandel

Lokace predmétu servisu

Obr. 7: Karta predmétu servisu,

Dekail

[PFec_Im.se... v] [ NapovEda ]

zdlozka Zakaznik [ viastni zpracovani]
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7. Pro napoveédu pro dané pole pouzit kontextovou napovédu nebo F1.

Pro vytvofeni dal$iho pfedmétu servisu 1ze zopakovat kroky 2 az 7.

Vychozi hodnota smlouvy a naklady

Pole Vychozi hodnota smlouvy v zédloZce Smlouva obsahuje hodnotu, ktera je pfifazena

k pfedmétu servisu, pokud je tento zahrnut v servisni smlouveé nebo v servisni nabidce.

Pro vypocitani vychozi hodnoty v tomto poli bere program pofizovaci cenu zboZzi nebo
jednotkovou cenu predmétu servisu, znasobi ji obsahem pole Hodnota smlouvy v %

v Nastaveni servisu v okné Spravce servisu na zaloZce Smlouva a nakonec vydéli 100.

V zavislosti na zvolené metod¢é pro vypocitani vychozi hodnoty smlouvy, obsahuje pole
Vychozi ndklady smlouvy dané ndklady servisni smlouvy, které jsou pouzity tehdy, kdyz

je predmét servisu zahrnut v servisni objednavce nebo servisni nabidce.

Zaruéni informace

Lze také pritfadit zarucni slevy na predméty servisu, které pokryvaji procenta z prace
a hodnoty nahradnich dild. Tyto hodnoty rusi vychozi zaru¢ni slevy, které jsou

specifikovany v Nastaveni servisu v okné Nastaveni spravce servisu na zalozce Vychozi.

Pokud je pfedmét servisu vytvofen automaticky pii zauctovani prodejni objednavky,
program pfifazuje vychozi zaruku k pfedmétu servisu k datu zauctovani této prodejni

objednavky.

Pti servisu servisni polozky, program vypocitava slevu na servis vybérem nejvyssi ze tii

nasledujicich slev:
*  Smluvni slevy.
= Zéarucni slevy.

= Zakaznikovy slevy.

Vytvoreni servisnich komponent ru¢né

Pfredmét servisu se muze skladat znckolika komponent (suroviny, soucastky nebo
montaznich podskupin). Komponenta pfedmétu servisu muze byt bud zbozim nebo

pfedmétem servisu. Komponentam je mozno pftifadit sériové ¢islo. Pii opravé predmétu
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servisu je mozné¢ nahradit jednu komponentu za druhou. Program sleduje a uchovava
v paméti kolikrat se dana komponenta nahradila. Nastavit komponenty 1ze v okné¢ Seznam

komponent:

1. SERVIS — SPRAVA SMLUV — PREDMETY SERVISU. Vybrat predmét
servisu, pro ktery chceme vytvofit komponentu a poté zvolit nabidku PREDMET
SERVISU — SEZNAM KOMPONENT. Objevi se okno Seznamu komponent.

12 Pogitaé Il 533 MHz - Piehled komp. pfedmétu servisu =5}
Typ | Sislo Kad wari.,. | Popis Seériove |, | Datumin,.,.
b | zhodi 50010 64 MB PCE00 ECC 01,07.00
Zhodi a0z01 Graficky program 01.07.00
Zhodi 0021 10,2 GE ATA-66 [IDE 01.07.00
Zhod 80101 Plocha obrazovka 15" 1501 FP 01.07.00
Fhod 20206 Webova kamera 01.07.00
Zhodi 20211 Klavesnice Quistkey 01.07.00
[Komone. " v] [ MNapovéda ]

Obr. 8: Okno Prehled komponent predmétu servisu [vilastni zpracovani]
2. Zadani nové komponenty (F3).
3. Do pole Typ zadat Zbozi nebo Pfedmét servisu.
4. V poli Cislo vybrat pozadovanou komponentu a potvrdit.

Pro zadani nové komponenty zopakovat kroky 2 az 4.

3.3.2.2 Vytvoieni pFedmétu servisu automaticky
Pti prodej zboZzi v modulu Prodej a marketing program automaticky vytvoii prodané zbozi
jako pfedmét servisu s jedinou podminkou: zbozi musi byt ptifazeno na Karté zbozi v poli

Skupina predmétu servisu zaSkrtnutim pole Vytvofit predmétu servisu. Postup:

1. PRODE] A MARKETING — ZPRACOVANI OBJEDNAVEK —
OBJEDNAVKY. Zobrazi se karta Prodejni objednavky.
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2009 Krasny domov, spol. 5 r.o. - Prodejni objedndvka

=%

Obecné | Fakturace | Pifiemky | Zahraniéni obchod | Elektronické obchodovan’ | Zéloha
Eiglos womes o Z009 [l ﬁl Zuctowaci datum .. L 17.01.01
ekazrikatinlon s 4 40000 & Datum objedndvky . . . 17.01.01
Zakaznk-gislo kontaktu . [KTOODDO4 & Datum dokladu . .. 17.01.01
Zékaznik-ndzev . . . . . Krasny domar, spal, sr.0. PoZadovane datum do...
Zakaznik-adresa, . . . . Zelend 256 Fislibené datum dodavky
Z&kaznik-adresa 2, . . . Cislo excrernibo dokladu
psCimésto zakaznika . . [CZ-301 00 (2] |Plzefi Kad prodejee . .. L Pi
Fékaznik-konkakt . . . . |Pan Patrick Sands Cislo kampané, . ...

= 3 Cenk dpovednosti .
Pocet archivovanych v, .. 1] el s R

Stav . Wydano

T..! Cislo Popis kad lokace | MnoZstvi | Rezervo... | Kdd mér...
p|Z.. LS-10PC  Reproduktory, bilé pro PC BiLY 12 KRABICE

Z.. L5-150 Reproduktor, teder, 150W BiLY ] KS

&l

Jednotk. ..
50,00
129,00

Infarmace o zakaznikovi

Zakaznik 2|
= Adresy priiemce )]
= fonkakky 1}
= Hiskorie pr...
Flatce
= Dostupret ... i}
(2]
£
£
Informace o zhof
= katta zbo#i ﬂ
= Dostupnost (-461
= Mahrady (0
« Prodeini ceny [{u)]
[» = Prodejni Fad. .. [(1)]

Objednivka w| [ Radek

v] [ Funkce

v] [ (ko &ni v] I

Tisk...

][ Mapovada ]

Obr. 9: Prodejni objednavka [viastni zpracovani]

2. Vybrat odpovidajici prodejni objednavku.

3. Zaudtovat pomoci nabidky UCTOVANI — UCTOVAT nebo UCTOVAT A TISK

4. V zobrazeném okn¢ vybrat DODAT A FAKTUROVAT a potvrdit.

Program vytvoii pfedmét servisu pro zbozi v objednavce, které patii ke skupiné pfedmétu

servisu.

3.3.3 Servisni objednavky a nabidky

Servisni objednavky jsou v programu Microsoft Navision dokumenty, do kterych se

zadavaji informace o servisu (opravy a udrzby) na predmétech servisu. Servisni

objednavky se vytvareji:

» Pokud zdkaznik pozaduje opravu.

» Automaticky programem v ¢asovych intervalech definovanych v servisni smlouvé.

» Pfi pfevodu servisnich nabidek na servisni objednavky. Servisni nabidka mize byt

pouzita jako predbézny odhad pro servisni objednavku.
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Servisni objednavky a servisni nabidky se sklddaji ze zahlavi, fadkt prfedmétu servisu

a fadku pro uctovani.

Pti vytvofeni servisni nabidky nebo servisni objednavky se pouZzivaji stejné fadky s t€émi

samymi informacemi, 1 kdyZ se zobrazi v rozdilnych oknech.

Okno Servisni objednavky/servisni nabidky je sloZzeno ze dvou c¢asti:
* Hlavni ¢ast: obsahuje obecné informace o servisu. Sklada se z péti zalozek: obecné,
fakturace, dodavky, detaily a zahrani¢ni obchod. Tyto zalozky obsahuji informace
o zédkaznikovi, ¢islo kontaktu, stav servisni objednavky, ¢as na odezvu, ¢isla uctu,

dodaci podminky, datum zacatku a konce servisu, ménu a dalsi.

» Radky pfedmétu servisu: obsahuje informace o zbozi, které vyzaduje servis, jako je
¢islo predmétu servisu, popis, sériové Cislo, zdroj servisnich skupin, zaruku a Cas

na odezvu.

Radky pro uctovani jsou spojeny se servisnimi objedndvkami informacemi o servisnich
nakladech. Pfi Uc¢tovani servisni objednavky, vytvoii program zalUctovanou servisni

objednavku a servisni fakturu. Dané dokumenty je mozno najit v Historii.

3.3.3.1 Vytvoieni servisni objednavky
Pro vytvofeni servisni objednavky je mozné vyuzit okna Servisni zakazky. Pro vytvoteni

servisni objednavky je postup nasledujici:

1. SERVIS — ZPRACOVANI OBJEDNAVEK — OBJEDNAVKY. Objevi se okno

Servisni zakazky:
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= PO000006 - Servisni zakdzka =Jo

Obecné | Fakburace | Dodévky | Detaily | Zahramicni obchod
BelalCine rapsm St o POO0000G [aaa] f_] Informovat zakaznika . . |Mijak =l
Bopisy sscins s Tvp servisni zakazky, . . ]
Cislo zékaznika . . . . . 30000(4&] Cislo smlowey L (%]
Sislo kantakiu, .4 KT000003 3] Datum odezvy . . . . 22 0L.01
Nazew (i aiad UNIVERSAL-TREND 3.5, ez oo
Bdtesasisiy sy § Lesni 14 e Mizka
Adresa 2 . . ...

5 SEEY . Zpracovani =1
PSCmBsto . . CZ-547 01 [#] |Machod [#] i _ —

Centrum odpovEdnosti (2]

Iméno konkakka ., L L Slefna Julie Bankertowa
Telefonni £, /telefonni ... k) i)
esmaily ssssen Esesen universai—trend.as@cronuscorp.net (=]

Copie.., | Cislo z... | Kad sk.piedméti s...| Sériové ... | Popis Kdd stav.., | Zaruka Cislo «

b 3924-W  SERVER. Server - ballk Enterprise PROBIHA v
[£] | | A
[serv.zak.. | [ Hadek  w| [ Funkee  w| [ Oftowini | [ sk | [ mapoveda

Obr. 10: Servisni objednavka (zakdzka) [vlasti zpracovani]

2. Vytvoreni nové servisni objednavky (F3).

3. Vpoli Cislo zakaznika vybrat (F6) odpovidajiciho zakaznika a potvrdit. Program
vyplni odpovidajici pole z karty zdkaznika.

Upozornéni pro zakaznika

Na zélozce Obecné je pole Informovat zakaznika. Pfi nastaveni tohoto pole bude zakaznik

upozornén, Ze jeho zakazka je hotova. Zakaznika lze upozornit péti zplisoby:
= Nijak.
* Telefonem ¢. 1.
= Telefonem ¢. 2.
* Faxem.

=  E-mailem.
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Vytvoreni zakaznika uvniti servisni objednavky
Pii vytvareni servisni objednavky pro zadkaznika, ktery neni registrovany v dané

spolecnosti, je moZnost jej vytvorit piimo v okné Servisni objednavky/nabidky. Postup:
1. SERVIS — ZPRACOVANI OBJEDNAVEK — OBJEDNAVKY.
2. Vytvofeni nové objednavky (F3).
3. Vyplnit pole Nazev, Adresa a M¢ésto nového zakaznika.

4. Kliknout na tla¢itko dolni nabidky FUNKCE — VYTVORIT ZAKAZNIKA.

Objevi se Sablona pro umisténi zékaznika.
5. Vybrat odpovidajici Sablonu a potvrdit.

Program automaticky pfifadi ¢islo nového zakaznika a vytvofi kartu zakaznika. Vyplni

odpovidajicimi Udaji Servisni objednavku zkopirovanim tidaji ze Sablony zakaznika.

Vytvoreni iFadka skupin pifedmétu servisu

Po vyplnéni hlavicky servisni objednavky/nabidky, je nutné vyplnit fadky skupin pfedmétu
servisu. Do fadku pfedmétu servisu servisni objednavky je tfeba zadat informace o zbozi,
které bylo dodano do servisu, véetné Cisla pfedmétu servisu, popisu, ¢isla zbozi, sériového

¢isla, skupin zdroju servisu atd.
6. Vyplnit polozky Cislo predmétu servisu, Cislo zboZi, Sériové &islo, Popis.

7. Pokud je predmét servisu zadany v systému, stadi vyplnit pouze Cislo predmétu
servisu. Program automaticky vyplni ostatni odpovidajici pole =z informaci

z tabulky Ptehled pfedmétu servisu.

Vytvoreni pfedmétu servisu uvnitf servisni objednavky
Pfi obdrZeni zbozi, které je potieba zadat do systému jako pfedmét servisu, je mozné to
provést v okné Servisni zakazky nebo Servisni nabidky. Je to mozné provést i zplisobem

uvedenym v kapitole 3.3.2. Postup:
1. V okné Servisni objednavky/nabidky vybrat odpovidajici objednavku.

2. Na tadku pfedmétu servisu vyplnit Sériové Cislo.
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3. Vyplnit Popis.
4. FUNKCE — VYTVORIT PREDMET SERVISU a potvrdit zobrazenou nabidku.

Program pftitadi Cislo k pfedmétu servisu a vytvoii kartu predmétu servisu.

Cas odezvy
Na zalozce Obecné je pole Cas odezvy (Hodiny), které obsahuje predpokladany pocet
hodin mezi vytvofenim servisni objedndvky a casu, kdy se stav pfedmétu servisu zmeéni

z Pfipravy na Zpracovani.

» Pokud je dany ptfedmét servisu zadany v systému, program zkopiruje automaticky

hodnoty z pole Cas odezvy na kartu Pfedméty servisu.

» Pokud mé4 dand skupina pfedmétu servisu nastavenou dobu odezvy, program

zkopiruje hodnoty odtud.
* Jinak program kopiruje hodnoty z pole Doba odezvy na Servisni objednavce.

Program pouziva pole Cas odezvy pro vypoéitani doby odezvy. Propocet je zaloZzen na
kalendafi a provoznich hodinach (obecné provozni hodiny nebo pokud je predmét servisu
spojen se smlouvou, tak provozni hodiny pro danou smlouvu). Program automaticky
upravuje Datum odezvy a Cas odezvy na samotné servisni objednavce. Cas odezvy lze

ménit.

Zapujcky
Na tadku pfedmétu servisu je mozné zakaznikovi zapijcit doasné nahradni zbozi jako
kompenzaci za zbozi obdrzené do opravy.
Pijjceni a vraceni zaptjcky:
1) Na servisni objednavce na fadku vybrat predmét servisu, ktery chceme nahradit
zapujckou.

2) V poli Cislo zapijéky zobrazit (F6) okno Dostupnych zaptjéek:
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Dostupné zapiijcky

Dhecné

Zobrazitwie .. L L. E

Sériove .., | Popis Pozn... | Uzav... | Pjceno | Typd... | Cislo servisn, .,
i A3452 Manitar

Zooooz 12365 Monitar

Z00003 AE-123 Server - balik Teamwear

Z00004 AC-256 Server - balik Teamwear

200005 Ci3-123 Skl ATENY

[ ok | [ storno | [ Zéplitks | [ Funkee  w| [ Mipovida |

Obr. 11: Dostupné zapujcky [ viastni zpracovani]

3) ZaSkrtnutim poli¢ka Zobrazit vSe, je mozné vidét vSechny existujici zapujcky
a zkontrolovat, se kterymi servisnimi objednavkami jsou spojeny. Zvolit
odpovidajici zaptjcku a potvrdit.

4) Zmacknout ENTER. Objevi se dialogové okno, ve kterém se musi potvrdit,

ze opravdu chceme puijcit zaptjcku.
Pti vraceni zapljcky od zédkaznika se toto musi opét zaregistrovat.

5) Vybrat fadek sodpovidajici zaptjckou, kliknout na FUNKCE — PRIJEM
ZAPUJCKY. Objevi se dialogové okno, ve kterém se potvrdi piijem zapajcky.

3.3.3.2 Servisni nabidka

Servisni nabidka pfedchazi servisni objednavce a vypada témét identicky. Sklada se ze
stejnych Casti jako servisni objednavka. Servisni nabidku lze pouzit jako predbézny
koncept a pak ji pfevést na servisni objednavku. Servisni nabidka se vytvaii stejné jako
servisni objednavka. Pokud zakaznik nabidku pfijme, jednoduse se pievede na

objednavku:

1. SERVIS — ZPRACOVANI OBJEDNAVEK — NABIDKY. Zobrazi se karta
nabidek, vybrat odpovidajici nabidku.

2. Roletové menu VYTVORIT ZAKAZKU a potvrdit zobrazenou nabidku.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 43

Program pifevede nabidku na objednavku. Vymaze servisni nabidku a vytvoii novou
servisni objednavku. Piepocita ¢as odezvy a €as pro servisni objednavku, nastavi stav na

Ptipravu. Cas opravy nastavi na Pocatek.

3.3.4 Prace se servisni objednavkou

Po vytvotfeni servisni objednavky, vcetn¢ fadkd predmétu servisu, je mozné zacit
s opravami a udrzbou pfedmétii servisu. Lze vyuzit okna Servisni Ukoly jako piehled
o pfedmétech servisu, které potiebuji opravit. Pro kazdy tukol, lze oteviit nové okno
Soubor ukoll pfedmétu servisu pro aktualizovani informaci o pfedmétu servisu, jako jsou
stav oprav a poruchové a kdédy vyteSeni. Nasledujici diagram na obrazku ¢. 12 dava

ptehled o tom, jak spolu riizné ¢asti této oblasti komunikuji:

Chybova
oblast

Kod duvodu chyb Kad ptiznaku o——— | Kod chyby |e——p| Kody vztaht chyba/vyfeseni

1

Stav oprav
Radek pf.edmétu < ol 7Zboii |e
servisu
v v ¢ Zdoj |e——— l v
Pidéleni servisni < o| Radky servisni faktu
objednévky - - Y Y
Vykaz zisku Servisni

a ztrat

naklady

Obr. 12: Diagram vztahu tykajicich se prace se servisni objednavkou [25]

Radky servisni faktury obsahuji servisni naklady servisni objednavky. To zahrnuje tyto

naklady:
» Nahradni dily (zbozi).
= Zdrojové hodiny.

» Informace o obecnych nakladech.
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Lze spojit fadek servisni faktury k fadku pfedmétu servisu nebo k servisni objednévce jako
celku. Pole Spojit servis s pfedmétem servisu v okné nastaveni spravce servisu definuje
zda je toto spojeni povinné. Po dokonceni servisu pro vSechny piredméty servisu z dané
objednavky zméni program automaticky stav servisni objedndvky na dokonceno.
Pfi zauctovani servisni objednavky vytvoii program zauctovanou servisni objednavku

a fakturu.

3.3.4.1 Prace se servisnimi ukoly

Pro ziskani ptehledu o pfedmétech servisu, které vyzaduji opravu slouzi okno Servisni
ukoly. Toto okno zobrazuje informace o pfedmétech servisu na servisnich objednavkach,
naptiklad stav oprav, ¢as odezvy a cCislo police servisu. Na zélozce Obecné lze nastavit

filtry, naptiklad pokud chcete vidét jen servisni ukoly pfidélené urcitému zdroji.

Pro kazdy servisni kol 1ze otevtit okno Vykaz predmétu servisu, ve kterém je mozné vidét
specifické informace o predmétech servisu (napf. stav opravy, koéd divodu poruchy,
divodu opravy atd.). V tomto okné lze aktualizovat informace o zbozi, zadavat tadky
servisni faktury pro zdrojové hodiny, pro pouziti ndhradnich dili a specifické servisni

naklady.

Aktualizace stavu oprav

Je mozZné aktualizovat stav oprav na pfedmétu servisu v souladu s postupem oprav

wevroe

a udrzby daného predmétu. Nejdilezitéjsi je ale to, ze toto pomaha udrzovat prehled nad
celkovym stavem dané servisni objednavky. Program pouziva devét riiznych nabidek stavii
oprav, které identifikuji situaci pti opraveé predmétu servisu. Jsou to:

= PocateCni stav opravy.

= Servis probiha.

* Servis byl dokoncen.

* Odesléano.

= (Casteény servis.

* (Cenova nabidka dokoncena.

* Nahradni dil objednan.
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= Nahradni dil ptijat.

= (Cekani na zakaznika.

Program automaticky pfifadi kod stavu oprav k predmétu servisu v ur€itém piipadu,

naptiklad pokud je tadek pfedmétu servisu vytvoren v servisni objedndvce, program

automaticky pfifadi kéd Pocatecni stav opravy. Postup:

1. SERVIS — PLANOVANI

Servisni tikoly

A DISPECINK — SERVISNI

UKOLY.

MEI X

Dbecné

Filtr z2droje . . . . . .. [#] Filtr servisni zakazky, . . |Zakazka =]
Filkr skupiny zdrojd . . [E3] Filbealass s vanis w5 3
Filtr data odezwy . . . . Filtr kddu stawu opravy [#]
Filkr stavu pfidéleni . . . =]

Datum o... | Cas odezwy! P, T..! Cislo zak... | Kéd stav,.. | &.piedm... | Gislo zék... | islo pali... | Sislo zbod | Kad
10,01.01 11:21:50 M., Z.. POOOOOOL  POCAT 45 10000 PAM|
10.01.01 11:21:50 M., Z.. POOOOOOL POCAT 3] 10000 80213 JECT
15.01.01 2:24:00 M., Z.. POODOOO7 CEKZAK 35 GO24-w SER!

| 13:35:00 M., Z.. POOODOOS PROBIHA 36 Go16-W DESI:

(3 2:29:00 M., Z.. POODOODG PROBIHA 41 GO24-w SER =
26.01.01 15:30:14 ¥., Z.. POOOOOLL POCAT 7 10000 80007 SERY
29.01.01 &52:50 M., Z.. POOOOO10 POCAT 40000 0102 Man
29.01.01 16:52:09 M., Z.. POOOO0OS POCAT 44 200010
30.01.01 13:30:14 M., Z.. PODOOOLL POCAT 46 10000 %

< Il >

Popis

Server - balik Enterprise

[gervisni... v] [ Tisk v] [ MapovEda
Obr. 13: Servisni ukoly [ vilastni zpracovani]

2. 'V poli Filtr zdroje vybrat polozku s pozadovanym zdrojem a kliknout na OK. Okno

servisni tkoly nyni ukazuje vSechny servisni ukoly s pifedmétem servisu pro tento

zdroj. Pokud se necha toto policko nevyplnéné, program zobrazi servisni ukoly pro

vSechny zdroje.

3. V poli Filtr stavu ptidéleni vybrat stav servisniho ukolu. Pokud se nepouziva

alokace vybrat z nabidky jen prazdné policko, to zobrazi vSechny servisni ukoly.
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4. Vybrat servisni tkol, ktery obsahuje pfedmét servisu na kterém chcete pracovat.

Roletové menu SERVISNI UKOLY — VYKAZ PREDMETU SERVISU.

41 Server - balik Enterprise - Vykaz predmeétu servisu

| Obecné | Zakaznik Dodévky | Detaily
Cislo zakdzky . . . L POO00006 Cislo police servisu . . . [#]
C.predmety servisu . . . 41 kiod cenowé sk.servisu, [&]
Clslo zbodi .00 8924w kid oblasti poruchy . . . [#]
Kod sk, pfedmétd servisu, | SERVER kodpiiznaky . . . .. =l
Sériové dislo . .. kédporuchy . . . . . [#] ﬁi
kod diwodu poruchy L . kod wyieSeni . .. .. 3] ﬂ
Typdokladu, . . . . .. Zakdzka kéd stavu opravy . . . . | PROBIHA (1]
Cislo zaptijtly. . . . . . _{J
T..! isla Popis kédlokace | Kéd mér... | MnoZstvi | kKad ddw... | Kad abla,.. | K
b | Z.. ALERAM... Alexander Holy HODINA 1,5
: g0z06 Webows kamera kS 1
M., CEST_SE... Cestowné KS 1
h Cestovni naklady - piili vwsok. .. 0
[€.] I | >
[ Wkaz v] [ Fadek v] [ Funkce v] [ Tisk... ] [ MNapovéda

Obr. 14: Vykaz predmétu servisu [vlastni zpracovani]

5. Vpoli Kéd stavu opravy vybrat Probihd. Pokud je toto jediny pfedmét servisu
v objednavce program zméni stav objednavky na Probiha.

6. Pokud byl pfedmét servisu jiz kompletné opraven v poli Kdod stavu opravy vybrat
Dokonceno. Program automaticky vybere stav dokonfeno pro zadané ptidéleni

daného pfedmétu servisu.

Program aktualizuje stav oprav pokazdé, kdyz se zméni stav oprav predmétu servisu na

servisni objednavce.

Zadavani Kodu poruchy

Kdyz zdkaznik ptinese k opravé pfedmét servisu, je mozné mu piidélit Kod poruchy. Tento
kéd ukazuje podstatu poruchy a mize byt pouzit spoleéné skodem vyfeSeni pfii
posuzovani, kterou z moznych metod oprav pouzit. V zavislosti na urovni chybového
zpravodajstvi v daném podniku je mozné také pouzit registraci kodii oblasti poruch a kodi
ptiznaku. Kroky 3 a 4 v nasledujicim postupu jsou uzite¢né jen pro ty spolecnosti, které

tyto registrace pouzivaji.
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Postup:

1. SERVIS — PLANOVANI A DISPECINK — SERVISNI UKOLY. Zaznatit

servisni tkol, ktery obsahuje ptislusny predmét servisu.

2. Roletové menu SERVISNI UKOLY — VYKAZ PREDMETU SERVISU. Zobrazi

se okno Vykaz pfedmétu servisu pro dany predmét servisu.

3. V poli Kod oblasti poruchy (F6) vybrat odpovidajici kod a potvrdit.

Oblasti poruchy [;]@

kid Popis
Ohecny ||
Komunikace [
Obraz
Barva
Zvuk,
Mechanika
7 Zpracovani dak
g Tisk

i} Mytif suSeni
Chlazeniftopeni
& Mar, Zasobnik, V

La U ) B R R S

m

[ (84 ] [ Skarno ] [ MapovEda ]

Obr. 15: Oblasti poruch [vlastni zpracovani]

4. V poli Kody ptiznaku (F6) vybrat odpovidajici kéd ptiznaku a potvrdit.
5. 'V poli Kéd poruchy (F6) vybrat kod poruchy a potvrdit. Pokud neni zadny kod

dostupny, je mozné zadat novy: napi.: 778: Uvolnéné soucastky.

- 17 - Kody poruchy

Kod Popis
774 Program nelze instalowat
775 Predinstalovany program nelze spustit
p | FTE Mepredinstalovany program nelze spuskic
TIT Oznameni o prtomnosk virg

[ (84 ] [ Skarno ] [ MapoyEda ]

Obr. 16: Kody poruch [vilastni zpracovani]
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Zadani Kédu vyreSeni

Po opravé predmétu servisu lze registrovat Kod vyfeseni, ktery popisuje zplsob vyfeseni
nebo metodu opravy. Miize byt pouzit spoleéné¢ s Kodem poruch pii posuzovani, kterou
z moznych metod oprav pouzit.

V okné Vykaz predmétu servisu v poli Kod vyteSeni (F6) vybrat vhodny kod vyteSeni
a potvrdit.

Kody vyieseni [:____]@@

kod Popis
B Mechanicks Uprasy A
i Elektrické dprawy
8] Frepajeni
D1 Sefizenifvraceni do polohy (konektor/trubka?
E CigtEni
F Mamazani
G Cpraveng elekbrické soufasti
b H Opravené mechanicks Sasti
I Uprawy pofadované virobcem
] Cdstranéno
K Pidana ™
[ QO ] [ Skorno ] [ Mapovéda

Obr. 17: Kody vyreSeni [vlastni zpracovani]

Zadani Kodu poruch/vyreseni

Lze také registrovat oba kody vybranim existujici kombinace ztabulky Vztah koédu
chyba/vyfe$eni. V okné Vztahy pfedmétu servisu zvolit VYKAZ — VZTAH KODU
CHYBA/VYRESENI. Zobrazi se dané okno:

Vztah kedd chyba/vyfeSeni =JIo/Ed
Cbecne |
Skupina pfedmétil ser... |DESKTOR ] kod pfiznako . . . L BE
kad oblaski porochy . L . 7[%] kod poruchy . .. L L 776 (%]
kod obla. .. | Kad pfiz... | Kad poru,.,. | Kod weie, .. Kod sk.p... | Popis Wirskky
*p T o 776 | DESKTOP 0
[ Ok ] [ Skarno ] I MapovEda J

Obr. 18: Vztah kodu chyba/vyreseni [ viastni zpracovani]
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Program automaticky nastavi filtry vztahti zkopirovanim skupin predmétu servisu a kédu
poruchy (pokud je) z okna Vykaz predmétu servisu. Vybrat pozadovanou kombinaci kéda
poruch a feSeni a potvrdit pro okopirovani udaji do pfedmétu servisu. Pokud nelze najit
vhodnou kombinaci je mozné vytvofit novou. Vybrané koédy se nyni zobrazi

v odpovidajicich polich v okné¢ Vykaz pfedmétu servisu.

Zadani nahradnich dila
Pii préci s predméty servisu muze nastat potfeba nahradnich dili na opravu. Nasledujici
postup ukazuje, jak ndhradni dily pfifadit k pfedmétu servisu:

1. SERVIS — PLANOVANI A DISPECINK — SERVISNI UKOLY.

2. Vybrat tadek, ktery obsahuje pozadovany predmét servisu a zvolit SERVIS —
VYKAZ PREDMETU SERVISU. Zobrazi se odpovidajici okno.

3. Novy fadek pro zadani ndhradniho dilu (F3).

4. V poli Typ vybrat Zbozi.

5. V poli Cislo (F6) vybrat odpovidajici ndhradni dil a potvrdit.
6. V poli Mnozstvi zadat mnozstvi zbozi, které chceme pouzit.

Pro zadani nového nédhradniho dilu zopakovat kroky 3 az 6.

Vyména komponent

Pii opravé predmétu servisu, ktery se sklada z vice ¢asti se mize stat, ze bude potieba
nahradit Spatnou soucdstku novou. Pfi kazdé registraci ndhradniho dilu pro predmét
servisu, ktery obsahuje komponenty, program naznacuje vyménu nebo vytvoreni nové.

Na tadku ve Vykazu pfedmétu servisu F3 pro vytvoreni nového radku:
1. V poli Typ vybrat Zbozi

2. Vpoli Cislo (F6) vybrat zbozi, které chcete nahradit a potvrdit. Poté, co kurzor

opusti pole se objevi dialogové okno:
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3.

4.

Microsoft Business Sol...

9 {wymena komponenty

(IMowa komponenta

[ Ok, ] [ Skorno ]

Obr. 19: Dialogové okno pro
vymenu komponent
[vlastni zpracovani]

* Pfi vybéru Vyména komponent program zméni status vymeéiované
komponenty na Neaktivni a to se objevi na Seznamu vyménénych
komponent. Program pifidd novou komponentu na seznam komponent

daného pfedmétu servisu.

» Pfi vybéru Nové komponenty program zada novou komponentu do seznamu

komponent daného pfedmétu servisu.
* Pfi vybéru Ignoruj program neud¢la nic se seznamem komponent.

Zvolit Vyména komponenty a potvrdit. Objevi se okno Ptehled komponent

predmétu servisu

Vybrat pozadovanou komponentu a potvrdit nahrazeni komponenty.

Vyména piredmétu servisu

Pokud pfedmét servisu nelze opravit, 1ze jej docasné nebo trvale vymenit.

1.

2.

Na fadku Vykazu pfedmétu vytvofit novy fadek (F3).
V poli Typ vybrat Zbozi

V poli Cislo (F6) vybrat stejné &islo zboZi, jako to, které chcete nahradit a potvrdit.

Pokud se nezada stejné Cislo zbozi, program nabidne jen vyménu komponenty.

Zmacknout ENTER, objevi se okno Néhrada pfedmétu servisu:
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Mahrada pfedmétu servisu

Piivodni predmeék servisu

. predmétu servisy | 30
Cislo zhoZi, . L BO0A-W
Popiszbod . . . 0 L Poditad - balik Highline

Kod warianty . . . .

Sériove dislo, . ., .

Moty predmer servisu

Gielgebodiy s viia FO0E-W
Popiszbod . . . . . Paoditad - balik. Highline
kod varianty . . . L [&]
Sériove Sisla, . .. L [l
Kopirowat komponen.., | Zadné [
Mahrada . . . .. ... Docasné =]
[ oK ] [ Storno ] l Mapovéda ]

Obr. 20: Nahrada predmétu servisu [vilastni zpracovani]

5. Vyplnit pole Néhrada. Po zadani sériového cisla program vytvoii spojeni mezi

zbozim a faktura¢nim fadkem.
6. Potvrdit nahrazeni pfedmétu servisu.

Program oznaci ptivodni nahrazeny predmét servisu za Spatny.

Neskladované zboZi
Neskladované zbozi je zbozi, které neni skladem a objednavd se naptiklad pfimo od
vyrobce. Toto zbozi je také mozné zadat jako nahradni dil:

1. Na tadku ve Vykazu pfedmétu servisu vytvotit novy fadek (F3).
2. V poli Typ vybrat Zbozi.

3. Zvolit FUNKCE — NESKLADOVANE ZBOZI. Vybrat neskladované zbozi, které

chceme jako ndhradni dil a potvrdit.
4. Do pole Mnozstvi zadat pozadované mnozstvi.

Pokud je neskladované mnozstvi zadané poprvé, program pouzije informace obsazené

v tabulce Neskladované zbozi k vytvoreni karty zbozi, k lokaci karty, karty prodejce.
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Zaznamenani zdrojovych hodin

Pfi praci na predmétu servisu je potifeba evidovat zdrojové hodiny pouzité pii praci.

Nasledujici postup ukazuje, jak evidovat tyto hodiny:

l.

2.

SERVIS — PLANOVANI A DISPECINK — SERVISNI UKOLY.

Vybrat fadek s odpovidajicim pfedmétem servisu a zvolit SERVISNI UKOLY —
VYKAZ PREDMETU SERVISU.

. Vytvoftit novy tadek (F3).

V poli Typ vybrat Zdroj.

.V poli Cislo dat F6, vybrat odpovidajici zdroj a potvrdit.

Do pole Mnozstvi zadat pocet hodin, které pozadujeme na praci na predmétu

servisu.

Zaznamenani servisnich nakladua a textovych radki

Servisni naklady jsou alternativnimi néklady servisu. Lze nastavit naklady na cestovani,

vychozi poplatky, atd. Postup nastaveni je nasledujici:

l.

2.

4.

5.

SERVIS — PLANOVANI A DISPECINK — SERVISNi UKOLY.

Na fadku vybrat pozadovany piedmét servisu a zvolit SERVISNI UKOLY —
VYKAZ PREDMETU SERVISU.

. Vytvofit novy fadek (F3).

V poli Typ vybrat Naklady.

V poli Cislo dat (F6) vybrat pozadovany druh nakladu a potvrdit.

Pro zadani nového nakladu zopakovat kroky 3 az 5.

Pti zaddvani servisnich fadkti pro servisni objedndvku je mozné napsat tadek se

standardnim textem, naptiklad s pozndmkou o fadku nad nim. Pro zadani textového fadku:

1.

2.

SERVIS — PLANOVANI A DISPECINK — SERVISNI UKOLY.

Na fadku vybrat pozadovany piedmét servisu a zvolit SERVISNI UKOLY —
VYKAZ PREDMETU SERVISU.

. Vytvoftit novy tadek (F3).

V poli Typ vybrat prazdné policko nabidky.
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5. V poli Cislo dat (F6) zobrazi se okno Standardni texty:

=4 Kody standardnich texti -
kad Popis
b |CH Ceskovni naklady
MO MEsitni odpisy
PP Prepravni poplatky
P35 Prodej se smilouyvou
| Ok | I Skormio ] [ Texk v] [ MNapowéda ]

Obr. 21: Kody standardnich textu [ viastni zpracovani]

6. Vybrat odpovidajici text a potvrdit. Program automaticky vyplni pole Popis.

Je mozné také nechat pole Cislo prazdné a do pole Popis napsat dany text ruéng.

Je mozné také zaddvat rozsifené texty. Pokud jsou jiz nastavené a vytvorené.
1) Kliknout na SERVIS — ZPRACOVANI OBJEDNAVEK — OBJEDNAVKY

2) Vybrat odpovidajici objednavku a kliknout na SERVISNI ZAKAZKA — RADKY
FAKTRURACE SERVISU.

3) Kliknout na vybrany fadek pro napsani textu a dit FUNKCE — ROZSIRENE
TEXTY.

Program vytvoii novy fakturaéni fadek s rozsifenym textem.

3.3.5 Servisni smlouva

Servisni smlouva obsahuje souhlas s kontraktem mezi danou spole¢nosti a jejim
zakaznikem. Servisni smlouva zahrnuje podminky trovné servisu a predmét servisu. Mimo
jiné zahrnuje také tyto informace o:

= Zékaznikovi.
= Pocatecni datum smlouvy.

= (Obdobi servisu.
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= (as odezvy.

= Zptsob platby.

= Faktura¢ni obdobi.

= Zda je smlouva zaplacena doptedu.

Kazdy tadek servisni smlouvy obsahuje informace o nakladech, hodnoté, mnozstvi, sleve,

zisku, dal$im planovaném servisu atd.

Tato kapitola predstavuje koncept servisni smlouvy a ukazuje, jak ji vytvorit. Ukazuje jak
nastavit slevy, nahradni dily, mnozstvi price a ostatni servisni naklady. Dale také
vysvétluje jak nastavit servisni dobu, kterd je platnd pro danou smlouvu (napt. servis

béhem dovolené).

3.3.5.1 Okno servisni smlouvy
Pro ziskani obecného ptehledu o dostupnych moznostech servisni smlouvy popisuje

4

nasledujici ¢ast pole v hlavnim okné Servisni smlouvy.

Zalozka Obecné
SMLO0011 Predplacena smlouva - hardware - Servisni smlouva Q@
| Obecné | Fakturace | Dodavky | Servis || Detaily Fakturace | Aktualizace ceny || Detaily
Cislo smlowwy . . .. L. SMLoO011 el _{’J kKad skopiny smioy, . . [+l
BOpIS: coe s o S PFedplacend smilouva - hardware Kod prodejce . . .. M 4]
6I’S|D s&kaznika . . . . . 27000917 |1| Pofatedni datum . . . . 25.01.01
Cisla karkakbu, . . . KTO00015 3 Staw (=]
(e sune m Zanlan Corp. Centrum adpovédnosti [+
Adresa . . 2 Beka Strest Zménastavy ... L. OtevFano
Bdresa’2:y Snin Gl
PSCimdsta v v ZA-2500 Carletorwille
Iméno kontakku ., .. .. Mr. Derik Stenerson
Telefonni gisla, . . . . . A
Bl o e e e zanlan.corp@cronuscorp, net =
n...| Sériové ... | Cislo zbo#i | Doba odezvy... | MaKady nai... | Hodnota na ... | Radkowa slev, .| Castka na i, .
» 8839921 5916-W 12 0,00
4 1l (3]
[ Smoloua vl [ Fiadek v] [ Funkie vl [ Tisk ] [ MapovéEda

Obr. 22: Servisni smlouva [ vilastni zpracovani]
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Cislo smlouvy a Popis: tyto pole se pouZivaji pro identifikaci a popis jednotlivych

servisnich smluv. Cislo servisni smlouvy musi byt jedine¢né.

Cislo zékaznika: toto pole obsahuje ¢islo zédkaznika, ktery je vlastnikem piedmétu servisu

dané servisni smlouvy.

Cislo kontaktu: specifikace &isla kontaktu, kterému bude doruden spraveny piedmét

servisu.

Jméno kontaktu: obsahuje jméno osoby, ktera se kontaktuje v pritbéhu servisni smlouvy.

Kod skupiny smluv: zde se prifazuje kontrakt k odpovidajici skupiné. Skupiny smluv se

pouzivaji pro statistiku a pro smluvni slevy servisnich objednavek spojenych se smlouvou.
Kod prodejce: zde se prifazuje prodejce ke smlouve.

Pocatecni datum: obsahuje pocatecni datum smlouvy, data, od kterého je smlouva platna.

Pii vytvafeni smlouvy program automaticky pfifazuje pracovni datum jako pocatecni

datum.

Stav: obsahuje stav servisni smlouvy. Jsou zde tfi moznosti: nevyplnénd, podepsana

a stornovana.

Centrum odpovédnosti: toto pole obsahuje kody centra odpovédnosti spojend se

zdkaznikem. Program kopiruje obsah tohoto pole do pole Centrum odpovédnosti na
servisni

objednavce spojené se smlouvou.

Zména stavu: ukazuje zda je kontakt uzamcen nebo otevien pro zmény. Jsou zde dvé
moznosti: Otevieno — smlouvu je mozno upravovat, je to vychozi nastaveni pfi vytvoreni
nové smlouvy. Uzamceno — smlouvu nelze ménit. Je to vychozi stav pro podepsanou

smlouvu.
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Zalozka fakturace

SMLO0011 Predplacena smlouva - hardware - Servisni smlouva

Ohecné | Fakturace | Dodavky | Servis || Detaily Fakkurace | 8kbualizace cery || Detaily
Cislopldtee . . 0 0 L L 27090917 ] kidd Ofto skupiny setv.... HARDWARE ]
fslo konkakbu plakce . . (KTODOOLE ] Stfediskokad ., . . . . . PROCE] ]
Mazew platce . . . . L Zanlan Corp. Projektkad . . . . . . . ]
Adresaplatce, . . . . 2 Beta Street Kod platebni podminky ., . | 1M{SD0 [&]
Adresapldtce 2. .. L kodmimy, .. Z8R [x]
PaC mésto platee . . . . |Z4-2500 Carletonville
Kontakk platce . . . . . Mr. Derik Stenerson
Vase reference . . . L

... Sériové .., | Cislo zho¥ | Doba odezvy... | Makady na¥... | Hodnota na ... | Badkowd slev..,| Castkana fa..,

b 5339921 8916-W 12 0,00
¢ (2]
I Smlouya v] [ Radek v] [ Funkce v] I Tisk: ] I Mapovéda

Obr. 23: Zalozka Fakturace, servisni smlouva [ vlastni zpracovani]

Cislo platce: zde se uvadi ¢islo zédkaznika, kterému bude zaslana faktura.

Cislo kontaktu platce: &islo kontaktu, kterému bude zaslana faktura.
Kontakt platce: obsahuje jméno kontaktni osoby ze zakaznikovi firmy.

Vase reference: zdkaznikovo referencni cCislo, které bude vytiSténo na servisnich

a prodejnich dokumentech.

Kod ucto skupiny servisni smlouvy: zde se pfifazuje servisni smlouva k €etnim skupindm

servisnich smluv. Zadanim kodu do tohoto pole se spoji smlouva s vykazem zisku a ztrat,

ke kterému se bude uctovat.

Kod platebni podminky: platebni podminka pro zdkazniky. Platebni podminky se pouzivaji

pro kalkulaci dne platby a procentni slevy.

Kod mény: specifikace mény pro vSechny ¢astky smlouvy.
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Zalozka Dodavky
Kod ptijemce: zde se zadava kod prijemce, pokud je pozadovana jind zasilaci adresa, nez

ta automaticky pfifazend programem.

Nézev ptijemce: jméno piijemce.

Zalozka Servis

Kod zény servisu: zde se specifikuje kod servisni zony zdkaznikovy dodaci adresy.

Program okopiruje tyto idaje do servisni objedndvky do pole kod zony servisu.

Obdobi servisu: zahrnuje obdobi nastaveného zdkladniho servisu ur€ené ve smlouvé.

Servisni obdobi nemtize byt delsi nez fakturacni, pokud je zaSkrtnuto pole Fakturace po

servisu.

Datum prvniho servisu: oekavané datum prvniho servisu. Pfi vytvafeni servisni smlouvy

program automaticky pfifadi pracovni datum jako datum prvniho servisu.

Doba odezvy (hodiny): toto pole obsahuje nastavenou dobu odezvy pro smluvni fadky
v servisni smlouv€. Doba odezvy je odhadovany pocet hodin mezi vytvofenim servisni

objednavky a ¢asem, kdy se stav oprav zméni z Pfipravy na Zpracovani.

Typ servisni zakdzky: zde se specifikuje typ servisni zakazky, ktery program pfifadi

k servisni objednavce spojené s touto servisni smlouvou.

Zalozka Detaily fakturace

SMLO0010 Predplacena smlouva - hardware - Servisni smlouva

Obecné || Fakturace | Dodavky | Servis | Detaily Fakburace | pktualizace ceny | Detaily

Rocnicastka . . . . . . il 470,00 kKombinowat Fakkary . . .

Povolit nevyrovnané &, [ Feadky smlouy na Fakt. ..
Vypoditana rocni Castka | 1470,00 Pocet nezadct Faktur . . 1
Ohdobf fakturace | . . . |Msic = Pocet nedctovanych d... 1
Datum dals Fakturace . . | 01.02.01 Pocet 2anct Fakbur

o eth bt g 122,50 Pocet Uckovanych dob. ..

Dal3i Fakburacni obdobi, . |01.02.01 do 28....
Datum posledni Fakkurace | 25.01.01
SloZené zalohy . . . . .

Automatické dobropisy . [

Obr. 24: Zdlozka Detaily fakturace, vyrez [ vlastni zpracovani]
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Rocni ¢astka: rocni fakturacni ¢astka pro celou smlouvu. Pokud neni zaSkrtnuté policko
Povolit nevyrovnané ¢astky, je vzdy Castka v tomto poli rovna castce v poli Vypocitana
ro¢ni Castka.

Povolit nevyrovnané ¢astky: pokud je policko zaSkrtnuté, pak se pole Ro¢ni ¢astka neméni

automaticky a je nutné ji ruéné aktualizovat pokazdé¢, kdyz se zméni Castka servisni

smlouvy.

Vypoditand ro¢ni ¢astka: toto pole obsahuje celkovou sumu vSech Castek platnych pro

dany kontrakt. Castka se aktualizuje automaticky pii kazdé zméné Gastky.

Obdobi fakturace: nabizi Sest moznosti: mésic, dva mésice, kvartal, ptl roku, rok a zddné

Datum dalsi fakturace: datum dalsi fakturace pro tuto smlouvu.

Castka v obdobi: &astka, ktera bude fakturovana pro kazdé obdobi fakturace dané smlouvy.

Vychazi z ro¢ni ¢astky a obdobi fakturace.

Dalsi fakturacni obdobi: prvni a posledni datum z obdobi pfisti fakturace. Aktualizuje se

automaticky po kazdé fakturaci.

Datum posledni fakturace: datum, kdy byla smlouva naposledy fakturovana.

Slozené zélohy: zaSkrtnuti tohoto policka znamend, Ze na smlouvu je slozena zéaloha.

Pokud je slozena zaloha fakturuje se platci na zacatku kazdého obdobi, pokud neni zaloha,
pak se fakturuje az na konci obdobi. Toto pole nefunguje, pokud je zaskrtnuté pole
Fakturace po servisu. V tomto pfipadé nemtize byt slozena zaloha na smlouvu, protoze je

moznd fakturace az po zauctovani spojené servisni objednavky.

Automatické dobropisy: zaskrtnout v ptipadé¢ pozadavku, aby program automaticky

vytvarel dobropisy, poté co se odstrani servisni fadek ze smlouvy se slozenou zalohou.

Fakturace po servisu: pii zaskrtnuti tohoto pole neni mozné fakturovat servisni smlouvu

pred zatctovanim spojené servisni objednavky.

Kombinovat faktury: oznac¢eni tohoto pole znamend moznost kombinace faktur pro danou

smlouvu s jinou vytvoienou smlouvu pfifazenou stejnému platci.

Radky smlouvy na faktufe: potvrzeni tohoto pole znamena, Ze pozadujete, aby se na

faktute objevil text se fadky servisni smlouvy, ktery vytvofi program pii fakturaci

smlouvy, jako obecné informace o smlouvée (pfevzaté ze zahlavi smlouvy).



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 59

Podet nezauctovanvych faktur, Poéet neuctovanych dobropisu, Pocet zauctovanych faktur,

Pocet uctovanych dobropisu: udava pocet danych polozek.

Zalozka Aktualizace ceny

Obdobi upravy ceny: obsahuje obdobi upravy ceny pro dany kontakt. Udava jak Casto by

méla byt castka na smlouvé aktualizovana.

Datum dalsi tipravy ceny: piisti datum, kdy by méla byt cena upravena.

Posledni uprava ceny %: procento Upravy ceny pouzité naposledy pii ipraveé ceny.

Datum posledni Gpravy ceny: datum posledni upravy ceny smlouvy.

Tisk textu zvySeni, Kéd zvySeni fakturované ceny: program vytiskne text cenového

zvySeni na prodejni fakturu pro smlouvu. Informuje tak zakaznika, Ze cena byla zvySena
od data posledni fakturace smlouvy. Program zaSkrtne automaticky toto pole pfi uprave

ceny.
Zilozka Detaily

Datum platnosti: ukazuje datum, dokdy je smlouva platna.

Kod pficiny storna: kod pti€iny pro stornovani servisni smlouvy nebo odstranéni fadku ze

smlouvy.

Max. mzdové ndklady na jednotku: maximalni naklady na jednotku, které mohou byt

nastaveny pro zdroj na vSech fakturanich fadcich servisu pro servisni objednavku

spojenou se servisni smlouvou.

3.3.6 Vytvoreni Nabidky smluv a jeji pfevedeni na Servisni smlouvu

Ve vétsiné pripadi je prvni krok pfi vytvareni servisni smlouvy vytvofeni servisni
nabidky. Servisni nabidkou d¢la spole¢nost nabidku zakaznikovi. Pfed prevedenim
nabidky na smlouvu je tfeba mit souhlas zdkaznika. Vzhledem k tomu, Ze jsou nabidka
a smlouva propojeny je proces jejich vytvoreni velmi podobny. Nasledujici ukdzka je
ptikladem pro vytvotfeni smluvni nabidky a nasledné¢ho pfevedeni na servisni smlouvu.

[lustruje zakladni pravidla spravy servisnich smluv v modulu Servis.
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1) SERVIS — SPRAVA SMLUV — NABIDKY SMLUV.

2) Pro vytvoreni nové smlouvy (F3). Zmacknutim ENTER se objevi dialogové okno,

zda chceme vytvofit nabidku dle Sablony.

3) Potvrdit, zobrazi se Prehled Sablon servisnich smluv:

Prehled 3ablon serv.smluv E] [ ﬁ
Cislo Paopis SlaZené ... | Kad acka ... | Obd...

b SAELOO0L. | Pfedplacend smiouva - hardware v HARDWARE Mésic
SABLOOOZ  MepFedplacend smiouva - hard... HARDWARE MEsic
SAELOOOZ  Pfedplacend smiouva - software v SOFTWARE  MéEsic
SABLOOOY  Mepfedplacend smlouva - soft. ., SOFTWARE  Mésic

| Ok, | [ Storno ] [ Smlouva v] [ Napoveda ]

Obr. 25: Prehled sablon servisnich smluv [vilastni zpracovani]

4) Vybrat Pfedplacend smlouva — Hardware a potvrdit.

5) V poli Cislo zakaznika (F6) pro otevieni okna Piehled zakaznikd, vybrat zakaznika

40000 a potvrdit..

Pted zadanim jakéhokoliv smluvniho fadku by zdlozka Detaily fakturace méla vypadat

takto:
SMLO0008 Predplacena smlouva - hardware - Servisni smlouva E]@ﬁ
Obecné | Fakturace || Dodavky | Servis | Detaily Fakburace | Aktualizace ceny | Detaily
Rocni castka . . . . . . Kombinowat Fakbury . .
Povalit nevyrovnané &, (] Fadky smlouey na Fak. .,
Wypaditana rocni fastka | 0,00 Pofet nezadck.Fakiur . . 0
Obdobi fakturace . . . . |MEsic [=] Pafet neditovanych d... 0
Datum dalsi Fakturace . . | 01,0201 Polet zadédt fakbur . . . 0
u]

“astka v obdaobi Pofet dftowarych dob..,

Dalsi Fakturaéni obdobi, . |01.02.01 do 28....
Dakurn posledni Fakiurace

Slozené zalohy . .

Automaticks dobropisy . []

Obr. 26: Vyrez zalozky Detaily fakturace [ viastni zpracovani]
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4 4

Vsimnéte si, ze nyni je pole Ro¢ni ¢astka prazdné, Vypocitana rocni Céastka je nulova
a neni zaskrtnuté Povolit nevyrovnané ¢astky. Pozdéji ukazu, jak se tyto castky budou
meénit.

V tomto piipadé vytvoit dva smluvni fadky rtznych typl: smluvni fadek vytvoreny
z predmétu servisu a textovy popis. Na prvnim fadku v poli Cislo pfedmétu servisu (F6)

pro otevieni okna Piehled pfedméth servisu:

Piehled piedmétii servisu g@
Zzlo Popis Cidlo zbo¥i | Popis zbodi Sériove ... | Cislo zak
11 Poditac ITI 533 MHz 80001 Podtad III 533 MHz 121001 “rI:II::_A
12 Pocitac ITI 533 MHz 20001 Podtad III 533 MHz 121002 4I:IE; .
13 Poditac ITI 733 MHz 80003 Podtad III 733 MHz SPo365303 400
14 Poditac III 800 MHz 80004 Podtad III S00 MHz Ma90001 4DEE =
15 Pocitac ITI 00 MHz 80004 Podtad III &00 MHz ME9000z 40| 7
: Pocitad 111 866 MHz 20005 Podtad I 866 MHz 54521 00
16 Pofitad Teamn Woark 533 MHz 80006 Poditad Tearn Work 533 MHz ATF3938... 40CL
21 dGraficky program 80201 GRAFICKY PROGRAM 1234567 400
30 Poditac - balik Highling 2o03-4W Podita - balik Highline 400
31 Poditac - balik Highline FA05-4' Pacitad - balik Highline 400w
£ | »
| OF | | storno | [Pfedmise.. w| [ Napovida |

Obr. 27: Prehled predmeétii servisu [viastni zpracovani]

6) Vybrat pfedmét servisu 22 a potvrdit. Prvni fadek se vyplni automaticky
odpovidajicim udaji o predmétu servisu 22. Mimo jiné jsou vyplnéna pole: Naklady
na fadku = 58,50 Hodnota na fadku = 120 Radkova sleva % = 0,00 Céstka na fadku
= 120 a Zisk = 61,50. Céstka na fadku je vypoéitana jako: hodnota na fadku —
hodnota na fadku * fadkova sleva% / 100. Zisk tohoto fadku se spocita jako rozdil
mezi ¢astkou na fadku a néklady na fadku.

7) Na druhém tadku v poli Popis, napsat: Dva reproduktory pro PC bilé. Vyplnit
naklady na fadku 42,50 a hodnota na fadku 110.
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Pti pohledu na zalozku Detaily fakturace po zadéani téchto dvou fadku:

SMLO0008 Predplacena smlouva - hardware - Servisni smlouva

BEX

Obecné | Fakturace | Dodavky | Servis | Detaily Fakturace | Aktualizace ceny

Rofhi astka . . . . L
Povolit nesyrovnané ...

Wypoditana rocni Sastka |

Detaily

Kombinowat Fakbury . . .
Fadky smlouywy na Fakt, .,

Pocet nezadck Fakior .

Obdobi Fakturace . . . . [Mésic =l Podet neditovanych d...
Daturn dalsi Fakburace . . | 01.02.01 Podet zaldt Fakbur
I S 19,17 Pocet ictovanych dob...

Dalsi Fakburadni obdobi, . |01.02.01 do 28....
Daturm posledni Fakturace

SloZené zalaohy . . . ..

automaticke dobropisy . [

& [

Lo e e e}

Obr. 28: Vyrez detaily fakturace [vlastni zpracovani]

8) Vsimnéte si, Ze ro¢ni Castka je stejna jako vypocitana ro

v o7 v

cni ca

r

stka, protoze neni

zaskrtnuté povolit nevyrovnané ¢astky. Vypocitana ro¢ni Castka je suma castek na

fadku: 120 + 110 = 230.

9) Po zadani nezbytnych informaci pro servisni smlouvu, je mozné nastavit servisni

hodiny. Program vyuziva servisnich hodin pro vypocet doby odezvy a data odezvy

pro servisni objednavky/nabidky spojené se servisni smlouvou. Pokud se servisni

hodiny nenastavi, program vyuzije pfednastavenych hodin.

10) NABIDKA — SERVISNI HODINY. Objevi se okno Servisni hodiny. Pro kazdy

pracovni den vyplit nasledovné:

SMLO0008 Predplacena smlouva - hardware - Servis... [Z]@

Poiated,.. | Den Pocéted.., | Casdok... | Platibgh...
Pondéli 10000 17:00:00 v
(kery 10:00:00  17:00:00 v
Stieda 110000 18:00:00 v
Chyrkek 11:00:00  15:00:00 v
+» Patek 110000 13:00:00 v
[ Funkce v] [ Mapowéda ]

Obr. 29: Servisni hodiny [ viastni zpracovani]
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Jiny zpiisob, jak Ize nastavit servisni hodiny je okopirovat obvyklé servisni hodiny v dané
spole¢nosti a pak je aktualizovat pro vase potieby. FUNKCE — KOPIE VYCHOZICH
SERVISNICH HODIN.

11) Déle je mozno ptidat smluvni slevu na servisni nabidku. Sleva mtze byt poskytnuta
na ndhradni dily z urc¢ité skupiny pfedmétu servisu, na zdrojové hodiny pro zdroje

z ur€ité skupiny zdrojli a na urc€ité servisni naklady.

12)NABIDKA — SERVISNI SLEVY. Objevi se okno Servisni slevy. Vyplnit je

nasledovné:

SML0O0008 Pfedplacend smlouva - hardwa... |~ [0/

Tvp Sislo Pofated,,, | Sleva %
Skupina predmét,., DESKTOP 10
Naklady pOEATER | EEE 2

Obr. 30: Servisni slevy [vlastni zpracovani]

V tomto piipadé jsem nastavilal0 % slevu na smluvni fadek obsahujici predmét servisu 22,
ktery patii do skupiny pfedmétu servisu Desktop a dala jsem 2 % pocatecni slevu na cely
kontrakt.

13) Pfevést smluvni nabidku na servisni smlouvu za piedpokladu, ze zakaznik 40000

souhlasil se smluvnimi podminkami uvedenymi na servisni nabidce.

14) Zvolit Vytvorit smlouvu, objevi se dialogové okno, potvrdit nabidku. Program
vytvoii servisni smlouvu ve stavu Podepsand stémi samymi daji jako méla
servisni nabidka. Pfi pfevodu smluvni nabidky na smlouvu pfed datem pfisti
fakturace (a pocate¢ni datum je dfiv, nez datum piisti fakturace v ptipadé slozené
zalohy na smlouvu) se objevi nabidka, zda chce smlouvu zatctovat jesté pred
datem pftisti fakturace. Pokud program vytvoifi prodejni fakturu pro pocatecni

obdobi smlouvy, vypocita fakturovanou ¢astku nasledujicim zptisobem:

=  Fakturovana ¢astka = suma vSech faktura¢nich ¢astek vSech radku.
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» Fakturacni Castka pro kazdy smluvni fadek = (ro¢ni castka / 12)*(pocet
mésicl pocatecniho obdobi)+(ro¢ni ¢astka / potem dnti v roce)* (pocet dni

zbyvajicich v pocatecnim obdobi).
Po skonceni tohoto ptikladu by méla karta servisni smlouvy vypadat nasledovné:

SMLO0008 Predplacena smlouva - hardware - Servisni smlouva E]@

Obecné | Fakturace | Dodévky | Servis | Detaily Fakturace | &ktualizace cery | Detaily

Cislo smlouwy . . L L L SMLOOO0S [asel kad skupiny smiey, . . [+
Popis . o v v Pfedplacend smiouva - hardware Kod prodejee . . .. P 3]
Eislo zakaznka . . . . . 40000 &) PoZatedni datum . . L 25.01.01
Sfela kontakku, . . . . KTOO0004 Staw . Podepsand [
Mazes o0 krasmy domoy, spal, 5 r.o. Centrum odpovEdnosti
Adresa . .. .. Felena 256 Zménaskavu ... . Zamndeno
Adresa2 . . .0 .
PSCimésto . ... L C7-301 00 Plzefi
Iméno konkakku, . Pan Patrick Sands
Telefonni Gislo, . . . T
emal, ... krasrey domaw,spol.s ro@cronusco, ., | )
&.predm... | Popis k6d mérn... | Sériové ... | Cislo zbo¥ | Doba odezvy. .. | Naklady naf
» 22 Poditac III 866 MHz kS 54321 0005 12 S
Dva reprodukbory pro PC bilé 1z 4z
[ Smlouwa v] [ fadek v] [ Furkce v] [ Tisk ] [ Mapovéda

Obr. 31: Servisni smlouva [vlastni zpracovani]

3.3.7 Vytvoreni servisni smlouvy piimo

Vytvofit servisni smlouvu lze i bez pfedchoziho vytvofeni servisni nabidky. Servisni
smlouva se vytvaii v pfimo v okné Servisni smlouva a to bud’ ruéné€ nebo automaticky.
Vytvoreni servisni smlouvy ru¢né

Rucni vytvofeni smlouvy se déla stejnym zpiisobem, jako ve vySe popsaném priikladu.
Nejdtive se vyplni obecné a fakturacni informace v hlavicce a pak se zadaji smluvni fadky.

Je mozné nastavit urCité smluvni servisni hodiny a smluvni slevy na kterykoliv cas.
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Vytvoreni servisni smlouvy automaticky

Pro vytvoteni smlouvy automaticky se vyuziva polozka Funkce Kopie dokladu. Coz je
velmi uzite€nd funkce, pokud se vytvaii nova smlouva s témi samymi predméty servisu,
jako v jiz existujici smlouve. Néasledujici postup ukazuje automatické vytvoreni smlouvy:

1) SERVIS — SPRAVA SMLUV— SMLOUVY.

2) Vytvotit novou smlouvu (F3). Pokud jsou nastaveny Sablony smluv, objevi se

nabidka, zda vytvofit smlouvu ze Sablony.
3) Vybrat Sablonu a potvrdit.

4) V poli Cislo zékaznika (F6) pro otevieni seznamu zakazniki, vybrat pozadovaného

zakaznika a potvrdit.

5) FUNKCE — KOPIE DOKLADU. Objevi se okno Kopie servisniho dokladu.
Vybrat Smlouvu v poli Typ dokumentu.

6) V poli Cislo dokladu (F6) pro zobrazeni okna Ptehled servisnich smluv. Vybrat
pozadovanou smlouvu. Program vytvofi novou smlouvu se vSemi informacemi
0 urovni servisu z jiz existujici smlouvy. Poté co je smlouva vyplnéna a zdkaznik

s ni souhlasi se miize smlouva podepsat.
7) Pro podepsani smlouvy zvolit FUNKCE — PODEPSAT KONTRAKT.
8) Potvrdit pro podepsani smlouvy.

Pti podepsani smlouvy pied datem pfisti fakturace (a pocate¢ni datum je diiv, nez datum
pristi fakturace v piipad¢ slozené zalohy na smlouvu) se objevi nabidka, zda chcete
smlouvu zauctovat jesté¢ pred datem pfisti fakturace. Pokud program vytvoii prodejni
fakturu pro pocatecni obdobi smlouvy, vypocitd fakturovanou castku nasledujicim

zpisobem:
» Fakturovana ¢astka = suma vSech fakturacnich ¢astek vSech radka
» Fakturaéni Castka pro kazdy smluvni fddek = (ro¢ni castka / 12)*(pocet
mésict pocateéniho obdobi)+(ro¢ni ¢astka / po¢tem dnti v roce)* (pocet dni
zbyvajicich v poc¢ate¢nim obdobi)

Program zméni status smlouvy na Podepsana.
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Sestavy zprav o servisnich smlouvach

Servisni smlouva — Detailni zprdva

Tuto zpravu lze vyuZit pro tisk seznamu vSech servisnich smluv. Smluvni ro¢ni ¢astky jsou
souhrnem pro kazdou smlouvu. Zprava poskytuje detaily o predmétech servisu, stejné jako
o smluvnich slevach a zahrnuje nésledujici informace o kazdé servisni smlouvé: jméno
a adresa zakaznika, jméno a ¢islo kontaktu, jméno a popis predmétu servisu, ¢as odezvy,

r

servisni obdobi, ro¢ni ¢astku.

V zalozce Moznosti je mozné si vybrat, zda zobrazit pozndmky k servisnim smlouvam.

Servisni smlouva — Zdkaznik

V této zpraveé je mozné si vytisknout seznam servisnich smluv pro kazdého zédkaznika ve
zvoleném Casovém obdobi. Zprava obsahuje nasledujici informace: kod piijemce, Cislo
smlouvy, stav smlouvy, popis, poznamka, zda je slozend zéloha, datum dalsi fakturace,

r

fakturacni obdobi, ¢astka v obdobi a ro¢ni ¢astka.

Servisni smlouva — Prodejce

V této zpravé si lze vytisknout seznam servisnich smluv rozdélenych podle prodejct.
Roc¢ni castka je souhrnem c¢éastek kazdého prodejce. Tato zprava muze byt napiiklad
pouzita pro vypocitani prodejcovi obchodni provize. Obsahuje tyto informace: cislo
smlouvy, kod skupiny smluv, cislo zédkaznika, kod piijemce, jméno zakaznika, pocatecni

r

datum, datum dalsi fakturace a ro¢ni ¢astku.

3.3.8 Prace se servisni smlouvou

V ptredchazejici kapitole jsem popsala vytvoreni servisni smlouvy, v této pak vysvétlim,
jak lze tyto smlouvy pouzit. Kdykoliv 1ze uchovat kopii nabidky nebo smlouvy, piedlozit
ji zékaznikovi, zaslat mu novou verzi nabidky. Lze také provadét urCité zmeény v jiz
existujici smlouvé: pridavat nebo odstraiiovat servisni fadky, aktualizovat ceny, ménit

4

rocni ¢astky, ptifazovat smlouvu jinému zakaznikovi, zrusit celou smlouvu atd.

Aktualizace servisni smlouvy
Po podepsani servisni smlouvy nebo prevodu servisni nabidky na smlouvu (coz garantuje,
ze je smlouva vytvofena a podepsana) ji lze pouzivat a aktualizovat ji. Nejb&znéjsi

transakce pro spravu podepsanych smluv jsou:
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Zména vlastnika smlouvy.

» Pfidani servisniho fadku do smlouvy.

»  Kopirovani servisniho fadku z jiné¢ smlouvy.
= Aktualizace ro¢ni ¢astky servisni smlouvy.

*  Pfimé zauctovani servisni smlouvy.

* (Qdstranéni smluvniho fadku ze smlouvy.

= ZruSeni servisni smlouvy.

» Vytvoteni dobropisu pro smlouvu.

Pro potieby vyuky jsem vybrala jen ur¢ité moznosti z vyse uvedené nabidky.

Zména vlastnika servisni smlouvy
Je mozné zmeénit vlastnika servisni smlouvy, napiiklad pii pievzeti spolecnosti, na kterou
je uzaviena dand smlouva, jinou spole¢nosti. Pii zméné vlastnika smlouvy, program zméni

vlastnika vSech spojenych predméta servisu. Nasledujici proces ukazuje zménu vlastnika:
1) SERVIS — SPRAVA SMLUV — SMLOUVY.

2) Dat F5 pro otevieni okna Piehled servisnich smluv. Vybrat pozadovanou smlouvu

a potvrdit.
3) Pro otevieni smlouvy FUNKCE — OTEVRIT.

4) FUNKCE — ZMEN ZAKAZNIKA. Zobrazi se okno Zméh zakaznika ve smlouvé:

. Imén zakaznika ve smlouvé g@@

MoZnoski

Cislo smlowwy 00 L SMLO0O0S [&]
& pedméty servisy . . |22 Y
Cislo existujicho zakaz. .. 40000
Exiskujici kod pfijemce | |

Cislo noveho zékaznka (&
Mo kid piijemce, . . . [&]

[ Ok ] I Skarno ] [ Mapoveda ]

Obr. 32: Zména zakaznika [vlastni zpracovani]



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 68

5)
6)

7)

8)

V poli Cislo nového zakaznika dat F6 a vybrat nového vlastnika, potvrdit.
V poli Kéd nového piijemce dat F6 a vybrat odpovidajici adresu zakaznika,

potvrdit.

V okné Zmény zékaznika dat OK. Objevi se zprava, zda chcete pokracovat, protoze

souvisejici objednavky a faktury nebudou zménény, potvrdit.

V okné servisni smlouvy kliknout na FUNKCE — ZAMKNOUT.

Program pfifadi novému vlastnikovi vSechny propojené smlouvy a pfedméty servisu.

Pridani nového radku do servisni smlouvy

Pokud zdkaznik nakoupi nové zbozi a chce jej piidat do jiz existujici servisni smlouvy, tak

je nutné zbozi nejdiiv zaregistrovat jako pfedmét servisu. Poté jej lze ptidat do nového

radku servisni smlouvy. Pro pfidani nového fadku je nutné:

1)
2)
3)
4)

5)

6)

7)

8)

9)

SERVIS — SPRAVA SMLUV — SMLOUVY.

Pro otevieni okna Piehled servisnich smluv (F5).

Vybrat kontrakt, ke kterému chceme ptidat fadek a potvrdit.

V okné smlouvy FUNKCE — OTEVRIT pro povoleni zmén ve smlouvé.

Pro ptfidani fadku sjiz registrovanym pfedmétem servisu (F6) v poli Cislo
predmétu servisu. Objevi se seznam piedmétii servisu, které patii vlastnikovi
smlouvy.

Vybrat predmét servisu, ktery chceme pridat potvrdit.

Pokud chceme pfidat novy fadek ze vieho zbozi, které je skladem, dat v poli Cislo

zbozi F6.
Vybrat pozadované zbozi a potvrdit.

Pokud chceme ptidat novy tadek, ktery nebude spojeny se zadnym piredmétem
servisu ani zbozim, sta¢i napsat do pole Popis text s popisem daného zbozi.

V tomto piipad¢ se musi rucné vyplnit pole Hodnota fadku.

10) Uzaviit smlouvu pro dalsi zmény FUNKCE — ZAMKNOUT. Novy smluvni

radek je nyni soucasti smlouvy.
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Odstranéni smluvniho Ffadku ze servisni smlouvy
Je mozné, ze nastane potieba odstranéni smluvniho tadku ze smlouvy. Pro odstranéni
smluvniho fadku:
1) SERVICE — SPRAVA SMLUV — SMLOUVY.
2) Pro otevieni seznamu servisnich smluv (F5) vybrat smlouvu, ze které chceme
odstranit smluvni fadek potvrdit.
3) Otevtit smlouvu pro tipravy FUNKCE — OTEVRIT.
4) Zménit obsah pole Datum platnosti smlouvy na fadku, ktery chceme odstranit.
Datum nesmi byt diivéjsi nez pocatecni datum.
5) Dat F4 pro odstranéni servisniho fadku, objevi se okno, zda opravdu chceme
odstranit fadek, potvrdit.

6) V okné¢ servisni smlouvy FUNKCE — ZAMKNOUT.

Storno servisni smlouvy
Pokud zakaznik stornuje smlouvu, musi se smlouva stornovat i v programu. Pokud se
smlouva jednou stornuje uz ji nejde znovu upravovat. Pokud je na smlouvu sloZzena zaloha
a smlouva je vyfakturovand, tak pfed stornovanim smlouvy lze vytvofit dobropis.
Pro storno smlouvy:
1) SERVICE — SPRAVA SMLUV — SMLOUVY.
2) Pro otevieni seznamu servisnich smluv (F5) vybrat smlouvu, kterou chceme
stornovat a potvrdit.
3) Oteviit smlouvu pro tpravy FUNKCE — OTEVRIT.
4) Na zalozce Detaily v poli Kdd pficiny storna (F6) pro otevieni seznamu kodi
pricin storna.
5) Vybrat odpovidajici kod, ptipadné vytvofit novy a potvrdit.
6) Na zalozce Obecné vybrat v poli Stav polozku Stornovana, potvrdit zobrazenou
nabidku.

7) Program stornuje a uzamkne smlouvu.

Vytvoieni dobropisu pro servisni smlouvu
Pti odstranéni smluvniho fadku ze smlouvy nebo pfi stornovani smlouvy je mozné vytvorit
dobropis na fakturovanou ¢astku pro majitele smlouvy. Dobropis lze vytvofit pfimo z okna

servisni smlouvy. Pfi zaddni data platnosti smlouvy na servisnim fadku, program
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automaticky vyplni 1 pole Datum dobropisu. Pro vytvofeni dobropisu pro servisni
smlouvu:
1) SERVICE — SPRAVA SMLUV — SMLOUVY.
2) Dat F5 pro otevieni seznamu servisnich smluv, vybrat smlouvu, pro kterou chceme
vytvorit dobropis a potvrdit.
3) Ujistit se, ze kazdy fadek zahrnuty do dobropisu ma datum platnosti pozdéjsi, nez
pracovni datum a ne diivéjsi nez pocatecni datum smlouvy.
4) FUNKCE — VYTVORIT DOBROPIS. Potvrdit zobrazenou nabidku.
5) Smluvni fadek byl dobropsan a vytvoii se dobropis pro danou smlouvu.
6) Na zéilozce Detaily fakturace v poli Pocet nezauctovanych dobropisii (F6).
DOKLAD — KARTA pro zobrazeni odpovidajiciho dobropisu.
7) V okné& dobropisu UCTOVANI — UCTOVAT. Potvrzenim se zatétuje dobropis
pro dany fadek.

Historie servisnich smluv

V oblasti spravy servisnich sluzeb je mozny ptistup k historii servisnich smluv od data,
kdy byly vytvoteny. Historie servisnich smluv je efektivni néastroj pro analyzu a kontrolu
vykonnosti a trendii v oblasti spravy servisnich smluv. Existuje spousta mozZnosti
k prezentovani historie servisnich smluv. Ke kazdému je pfistup pfimo z okna Servisni
smlouvy, v nabidce tlacitka Smlouva. Nasledujici seznam je kratkym piehledem o jejich

pouZiti.

Archivované smlouvy

Toto okno slouzi k pfehledu archivnich verzi smluv nebo smluvnich nabidek. Program
archivuje smlouvy automaticky pii prevodu smluvni nabidky na servisni smlouvu a pii
zruseni servisni smlouvy.

Protokol zmén

Slouzi k ukladani informaci o zménéch servisnich smluv. Program vypliiuje protokol zmén

automaticky pii zméné urcitych informaci na servisni smlouvé nebo jejich fadcich.

Piehled servisu
Podava ptehled o servisnich nabidkach/objednavkach piimo spojenych se servisni

smlouvou.
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Statistika

Zahrnuje informace o fakturovani, slozeni zaloh, celkové castce, nakladech, slevach
a zisku servisni smlouvy v mén¢ udané na servisni smlouvé.

PoloZky zisku a ztrat

Podavé prehled o konkrétnich polozkach zisku a ztrat u jednotlivych servisnich smluv.
Kazda polozka obsahuje informace o zménéach ro¢ni ¢astky pro danou smlouvu. Tyto
polozky jsou vytvafeny automaticky pii pfevodu smluvni servisni nabidky na servisni
smlouvu, pfi pfidani nebo vymazani servisniho fadku ze smlouvy, pifi zruSeni servisni

4

smlouvy a pii rucni aktualizaci ro¢ni ¢astky.
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4 NAVRH PROJEKTU

V této posledni ¢asti mé diplomové prace uvadim ndvrh na zavedeni modulu Servis do
vyuky magisterského studijniho programu na Fakult¢ managementu a ekonomiky
Univerzity Tomase Bati ve Zliné. Piedstavim soucasnou vyuku, jeji harmonogram, navrh

nové vyuky a mnou vytvorené cviceni.

4.1 Identifikace projektu
Vyuku modulu Servis navrhuji pro ¢tvrty roénik magisterského studijniho programu pro
predmét Informacni systém podniku v letnim semestru, ktery je povinny pro vSechny Ctyii
obory magisterského studijniho programu. Jsou to: Management a marketing, Podnikova
ekonomika, Primyslové inZenyrstvi a Finance. Druhé varianta je vyuka tohoto modulu
v patém roc¢niku magisterského studijniho programu v pfedmétu Informaéni management.
Tento pfedmét je volitelny pro obory: Management a marketing, Podnikova ekonomika

a Primyslové inZenyrstvi.

Informacni systém podniku

Pfedmét je primarné orientovan na vyvoj, provoz a fizeni podnikové informatiky, jeji
pozici v rozvoji podnikéni a tizeni klicovych firemnich procest. Studenti se seznamuji
s metodami definovani informacni strategie podniku, architekturou a klasifikaci podnikovy
informacnich systémt (ERP) a soucasnymi trendy jejich vyvoje. Prakticka ¢ast vyuky je
zamétena na ziskani zakladnich dovednosti v uzivani ptedniho svétového ERP systému —
Microsoft Navision. Soucasti vyuky je dale feSeni praktickych pripadovych studii s cilem
rozvinout zakladni znalosti tykajici se fizeni klicovych IS/IT projekti. K prezentaci
seminarnich praci studentli slouzi mezinarodné registrovany odborny portal www.cvis.cz.
Zaroven studenti pouZzivaji portal isp.cvis.cz, kde ziskavaji potiebné informace pro vyuku,
jako jsou podklady pro pfednasky a cviceni. Garantem tohoto pfedmétu je Ing. Petr
Sodomka, Ph.D., zaroven je spolecné slIng. Jaromirem Habaiiem pfednaSejicim.
Praktickou vyuku zajist'uji certifikovani lektofi Ing. Hana Kl¢ova a Ing. Haban. Hodinova
dotace pfedmétu je tydné dvé hodiny pfednaSek a dv€ hodiny cviceni. Studenti oboru

Finance zakoncuji predmét klasifikovanym zapoctem, ostatni tii obory potom zkouskou.
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Informacni management

Cilem pfedmétu je seznamit studenty s aktualnimi poznatky vyuzitelnymi pti fizeni IS/IT
projektl a specificky promitajicich se do jednotlivych oblasti podnikani. Pfedmét ptimo
rozviji znalosti a dovednosti ziskané v disciplinach Informacni systém podniku,
Elektronické podnikdni a Vyrobni systémy. Jeho zdmérem je rozsifit a prohloubit dosud
nabyté znalosti nejen z oblasti informac¢nich technologii, managementu a fizeni podniku,
ale predevsim zaclenit aktualni poznatky vyplyvajici z védecko-vyzkumné €innosti FaME
tak, aby je absolventi mohli vyuzit pfi svém vstupu do praxe. Prakticka ¢ast vyuky je
zaméfena na zvladnuti vyznamnych podnikovych aplikaci typu Visual Enterprise a iBaan
SCS tak, aby je absolvent dokéazal pouzit v praxi a ziskal tak konkuren¢ni vyhodu na trhu
prace. Garantem tohoto pfedmétu je Ing. Petr Sodomka, Ph.D., zaroven je i spole¢né
s Ing. Jaromirem Habanem ptednasejicim. Praktickou vyuku zajistuji Ing. Hana Klc¢ova
a Ing. Habai. Hodinova dotace pfedmétu je tydn¢ dvé hodiny pfednasek a jedna hodina
cviceni. Studenti oboru Finance tento predmét nemaji v nabidce volitelnych predmétu,

ostatni tfi obory zakoncuji pfedmét klasifikovanym zapoctem.

Laborator podnikové informatiky

Vyuka obou pfedmétii bude probihat od akademického roku 2006/2007 v nové ziizené
Laboratofi podnikové informatiky, kterd byla oficidlné oteviena v ramci mezinarodni
konference Svét informacnich technologii porfddané 10. az 11. dubna na Univerzité
Tomase Bati ve Zliné. Ucebnu vybavila hardwarem firma Hewlett Packard. Instalaci
a podporu zajistuje firma CDL Systems. Licenci pro vzdélavaci ucely hradi a dodava
spolecnost Microsoft. Dal§imi partnery Laboratofe podnikové informatiky jsou
spolecnosti: Oracle, Kvasar a Gemma. Cilem této ucebny viz. obr. ¢. 33 bude vyuka
softwarovych aplikaci na zdkladé modelovych situaci z podnikové praxe, ziskani
praktickych znalosti a obecné vyuzitelnych dovednosti a také bude slouzit jako portal
podporujici (zejména) distancni, resp. kombinovanou formu vzdélavani. Ucebna bude
urCena pro studenty magisterského studijniho programu Fakulty managementu
a ekonomiky (pro vSechny studijni obory) a také pro studenty bakalafského studijniho

programu Obchodni akademie T. Bati a VOSE Zlin, pro obor Marketing.
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Podniky
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* know-how
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* zkuSenosti s podnikovou agendou

* uplatnéni na trhu prace

Obr. 33: Prinosy LPI [27]

Planované vyuziti Laboratoie podnikové informatiky zobrazuje obr. ¢. 34:

ekonomika Informadni systém podniku

Microsoft Dynamics NAV [|Oracle E-business Suite | logistika — povinny pifedmét pro
CRM v8echny obory

personalistika vyroba Elektronické podnikani

PERM | mzdové Infor ERP Visual | sofistikované —vvolltelny pfedmét pro
ucetnictvi planovani viéechny obory

servis Informaéni management

Microsoft Dynamics NAV||Oracle E-business Suite | sklady —vvolitelny pfedmét pro

Business Int. | YS&chny obory

Obr. 34. Vyuziti LPI [27]
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Soucasny stav vyuky

Vyuka probihd v programu Microsoft Navision. Tento ERP syst¢ém je na Fakulté
managementu a ekonomiky vyucovan od akademického roku 2001/2002 v letnim semestru
ve ¢tvrtém ro¢niku magisterského studijniho programu. V programu Microsoft Navision je
predinstalovdna ukazkova databaze firmy Cronus s.r.o. Studenti pouZivaji spole¢nou
databazi, kterou vzdy po skonceni vyucovaci hodiny student obnovi a dal$i student opét
zacina s Cistou ukazkovou databazi.

Vyuka zacala s verzi Microsoft Navision Financials pies Microsoft Navision Attain az po

soucasnou verzi Microsoft Navision CZ 4.0.

Novy stav vyuky

Od nového akademického roku 2006/2007 bude informac¢ni systém Microsoft Navision
preveden na architekturu klient/server. To znamend, ze kazdy student se bude ptihlaSovat
pies své uzivatelské jméno a heslo. Databazi jiz nebude promazavat a bude navazovat na ta

cvieni, které si vypracoval pfedchazejici vyu€ovaci hodinu.

4.2 Harmonogram a zajiSténi vyuky Microsoft Navision

Ptedmét Informacni systém podniku ma v soucasnosti takovyto harmonogram vyuky:

= Uvod — studenti jsou kratce seznameni s aplikaci a se zaklady prace v tomto

programu.
» Préce s filtry — zésady pro filtrovani, vytvotreni uzivatele.

*  Modul Sprava financi a nastaveni — vytvofeni nové firmy, informace o spolecnosti,

centra odpovédnosti, ¢iselné fady, nastaveni Gctovani, mény.

= Modul Sklad — zaloZeni nové firmy a uzivatele (pfifazeni role), nova Ciselna fada,

popis zalozky Obecné a Fakturace na karté Zbozi,

= Modul Sklad II — vytvotfeni nové Ciselné fady a karty zbozi, ndkupni a prodejni

objednavka.

= Modul Sklad/Nékup — zalozeni nového dodavatele, vytvofeni nové Ciselné tady,

zalozeni nové karty zbozi, zpiisoby otevieni okna Navigace.

»  Modul Zasoby/Prodej — ptiklad shrnujici praci s témito moduly.
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»  Modul Zasoby/Prodej a marketing — souhrnny piiklad pro tyto moduly.

* Modul Prodej a marketing — struktura spravce vztahl, ptiklad na vytvofeni

kontaktu.
* Personalistika a mzdy — prace s programem PERM 3.0 od spole¢nosti Kvasar,
zéakladni nabidka, zaloZeni nového pracovnika a ptiklady na procviceni.
= Zapoctovy piiklad.
Personalni zajisténi vyuky Microsoft Navision znazoriuje tabulka 1:

Tab. 1. Persondlni zajisténi LPI [vilastni zpracovani |

Produkt, sluzba |Pocet vySkolenych a termin | Certifikace lektori
Navision — 1. faze |dva lektofi do XII. 2005 2 garanti

Navision — 2. faze |jeden lektor do IX. 2006

Sprava systému jeden pracovnik UTB ] garant

Odhad nakladt na vyuku Microsoft Navision je zachycen v tabulce 2:

Tab. 2. Odhad nakladii na vyuku v LPI [vilastni zpracovani]

Niékladova polozka |Naklady FaME | TrZni ceny

HW platforma 192.000 K¢ 274 000 K¢
Pracovni stanice 0 K¢ 431 000 K¢
Podnikové aplikace 0 K¢ 1 500 000 K¢
Skoleni (2 osoby) 0 K¢ 200 000 K¢
Celkem 192 000 K¢ |2 405 000 K¢
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Casova naro¢nost projektu na zavedeni modulu Servis do vyuky Fakulty managementu a

ekonomiky na Univerzité Tomase Bati ve Zlin¢. Toto znazornuje tabulka €. 3:

Tab. 3. Casova ndarocnost projektu [viastni zpracovani]

Nézev Cinnosti Doba trvani
Preklad anglickych materiala 2 mésice
Formalni Gprava do Cestiny 2 tydny
Vybér vhodnych prikladi 2 tydny
Névrh cviceni (rozsah 2x2h) 1 tyden
Ptiprava na certifikaci lektora 1 mésic

V prvni variant¢ pro vyuku v predmétu Informacni systém podniku jsem sestavila
harmonogram vyuky modulu Servis. Vychazela jsem z pfedepsané dotace poctu hodin.
s logickym c¢lenénim tohoto ERP systému. Vyuku modulu servis jsem navrhla na dvé

cviCeni zafazena za modul Prodej a marketing.

V druhé varianté¢ pro vyuky modulu Servis v pfedmétu Informacni management bych
navrhovala v prvnim cviceni kratké zopakovani zakladnich pojmi a ukoli, které byly
probirany v pfedmétu Informacni systém podniku. Poté by dalsi dvé cviceni nésledovala
vyuka modulu Sklad, ktery ve své diplomové praci s ndzvem Inovace vyuky skladového
hospodarstvi v ERP systému Microsoft Navision pro potieby vyuky FaME, UTB ve Zlin¢
zpracovavala kolegyné Renata Barkociova. Tato prace bude obhajena v akademickém roce
2005/2006. Poté by nasledovala mnou vytvoiend dvé cviceni pro modul Servis. Priibéh

vyuky by zistal stejny jako v pfedmétu Informacni systém podniku.

4.3 Cviceni prvni — Servis 1

Situace: zdkaznik piinesl k opravé server a monitor. Chce znat odhad rozsahu oprav

predtim, nez se rozhodne, zd4 da zbozi do opravy nebo ne.

1. Vytvoite servisni nabidku s nasledujicimi detaily:
= (Cislo zékaznika: 40000.

= Zékaznik chce byt upozornén e-mailem.
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» Pfedmétem servisu je hardware.
Zakaznik pozaduje k servisu 2 polozky, dvé€ z nich jsou registrované.
2. Vytvorte fadky pfedmétu servisu pro predmét servisu €islo 26.

3. Vytvoite novy kéd predmétu servisu pro pamétovou kartu s popisem Ajax memory
a sériové Cislo 58361. Tento piedmét servisu patii do skupiny pfedmétu servisu
Pamét’.

4. Nastavte pocatecni poplatky.

Jmenujete se Alexander a pracujete pro CRONUS s.r.0. jako technik. Vezmete si tento
novy ukol a budete na ném pracovat.
5. Aktualizujte stav servisniho tkolu, aby odréazel, Ze pracujete na piedmétech
Servisu.
Pro monitor pfedpokladate 4 hodiny prace, na opravé pamétové karty stravite 2 hodiny

prace.

6. Zadejte do servisnich fadku tyto informace.

7. Zméite stav nabidky na Dokoncena cenova nabidka. Zavolate zakaznikovi, zda
souhlasi s nabidkou.

8. Reknéte zakaznikovi predpokladanou cenu.

Zakaznik pfijal nabidku a pozaduje tedy opravu.
9. Prevedte servisni nabidku na servisni objednévku.

10. Zkontrolujte stav servisni objedndvky a servisnich fadkl po pfevodu nabidky na

objednavku.
11. Zménte stav objednavky tak, aby bylo poznat, Ze na opravé pracujete.
Zékaznik pozaduje zaptjceni ndhradniho monitoru za ten v oprave.
12. Zaptjcete zakaznikovi do¢asn¢ nahradni monitor Z0001

Po prezkouseni pfedmétu servisu 26 chcete oznacit néjaké zavady. Nékteré mechanické

soucastky na predmétu servisu jsou uvolnéné a nekteré ¢asti se zda, ze chybi uplné.
13. Vyberte, ptipadné vytvoite novy odpovidajici kod chyb pro dany pfedmét servisu.

Pti préci zjistite, Ze musite zavolat zakaznikovi, abyste se dozvéd¢l dilezitou informaci

o predmétu servisu. Zakaznik ale nebere telefon a vy musite ¢ekat.
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14. Aktualizujte stav oprav, tak aby odpovidal tomu, ze cCekate na zakaznika

a zkontrolujte zménu stavu na odpovidajici servisni objednavce.

Pozd¢ji volate zakaznikovi a tentokrat se dovolate. Poskytne vdm informaci a vy muzete

pokracovat v praci.
15. Aktualizujte stav oprav.

Béhem prace na paméti zjistite, Ze je potfeba nahradni dil.
16. Zadejte Cislo zbozi 8002 jako nahradni dil.

Pti predmétu 26 zjistite, Ze je lepsi jej nahradit.

17. Vymeéiite predmét servisu trvale. Sériové ¢islo pro novy pfedmét servisu je

2121321725.

Nyni jste dokoncil opravu. Konecné rozhodnuti zni, ze jste musel opravit nékteré

mechanické soucastky.
18. Zadejte kod vyteSeni pro predmét servisu.

19. Aktualizujte stav oprav, tak aby bylo zfejmé, Ze jste dokoncil praci a zkontrolujte

zménu na servisni objednavce.
20. Zakaznik vam vratil zaptijceny monitor.

21. Zatctujte objednavku.

Vysledky tohoto cvi¢ni naleznete v Ptiloze I.

4.4 Cviceni druhé — Servis 11

Situace: jako prodejce Petr Kardsek pracujete pro firmu Cronus s.r.o. a probirate se
zakaznikem podminky servisu. Nejprve vytvoite nabidku servisni smlouvy, predlozte ji

zakaznikovi. Po jeho souhlasu ji preved’te na servisni smlouvu.
1. Vytvoite nabidku smlouvy s témito detaily:
= Nepiedplacend smlouva — hardware.
»  Kod skupiny smluv: hardware.

» (islo zakaznika: 10000.
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Obdobi servisu: 1M.

= (Cas odezvy: 24h.

»  Datum prvniho servisu: 28. 2. 2001.
= Obdobi fakturace: 1M.

= Nepovolit nevyrovnané ro¢ni ¢astky.

2. Vytvoite ctyfi smluvni fadky zahrnujici zbozi c¢islo 80007 s nasledujicimi

sériovymi Cisly:

= 4581259
= 1452854
= 1254698
= 1254851

3. Pridejte jeden smluvni fadek zahrnujici pfedmét servisu 7, ktery je jiz registrovany

v jiné smlouv¢ ve vlastnictvi tohoto zédkaznika.
Zakaznik pozaduje servis jen béhem svych otviracich hodin.

4. Nastavte servisni hodiny tak, aby odpovidaly pfednastavenym vychozim hodindm.

Jen patek zméite dle zakaznikovych pozadavkil na 8:00 — 12:00.
5. Zméiite ¢as odezvy na 16 hodin.
6. Sdélte zakaznikovi cenu nabidky.
Zakaznik s nabidkou souhlasi.
7. Prevedte nabidku na servisni smlouvu.

Ti1 dny po podepsani smlouvy, vam zakaznik zavola, ze potfebuje aktualizovat smlouvu.
Jeden z pocitaci zahrnutych ve smlouvé se pokazil. Zdkaznik ho chce nahradit novym

zbozim, které si praveé zakoupil.
8. Zm¢énte pracovni datum na 28. 1. 2001.
9. Najdéte a oteviete smlouvu.

10. Pokud existuje nezatctovand prodejni faktura, najdéte ji a zauctujte.
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Radek, ktery méa byt odstranén obsahuje zboZi se sériovym &islem 1452854. Protoze fadek

byl jiz fakturovan v poc¢ate¢nim obdobi, musite ho dobropsat zakaznikovi.
11. Vytvoite dobropis pro dany fadek.
12. Oteviete noveé vytvoreny dobropis.
13. Zatctujte je;j.
14. Odstrante smluvni fadek se sériovym Cislem 1452854.
15. Piidejte novy tadek pro zbozi 80103, sériove Cislo je 8943125.
16. Zauctujte nové vytvoreny radek.

17. Zkontrolujte si svou provizi jako prodejce.

Vysledky tohoto cviceni naleznete v Priloze II.

4.5 Prinosy navrZenych cvieni
Vzhledem k tomu, Ze oblast servisu se vztahuje k oblasti fizeni vztahd se zdkazniky, nelze
v soucasnosti o vyznamu a aktudlnosti tohoto pojmu pochybovat. Jednou z cest budovani
vztahli se zdkazniky je pfedprodejni a poprodejni podpora, tedy agenda tykajici se
obchodnich ptipadt a poprodejniho servisu. V této oblasti je kladen velky diiraz na firemni
procesy a na to, aby kazdy takovy ptipad byl vyfeSen podle stanovenych pravidel a dospél
k jasnému zavéru. Aplikace v této oblasti tedy zajiStuji, aby v kazdé etapé takového
procesu zodpovidal za ptipad konkrétni referent, aby byly dodrzovéany ¢asové limity a aby
probéhly pottebné kontroly. Zavedeni takového systému piispiva k dodrzovani termint
a slibl, k v€asnému avizovani problémi a podobné. Tak je budovan vztah se zdkaznikem,
zvySovana jeho spokojenost, coz je piredpokladem jeho opakovanych ndkupt a tedy ve
svém dusledku zvySovani zisku. Toto si jiz dnes uvédomuje vétSina firem a tak nastdva
boom v poptavce po aplikacich servisnich sluzeb. Soucasné s touto poptavkou roste

1 poptavka po kvalifikované pracovni sile.

Soucasna vyuka na Fakulté¢ managementu a ekonomiky odrazi pozadavky pracovniho trhu
a proto se snazi, aby absolventi méli co nejlepSi uplatnéni v praxi. Proto 1 vyuka

v predmétech Informacéni systém podniku a Informacni management probihd na jednom
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z nejveétsich a celosvétoveé rozsiteném ERP systému Microsoft Navision. Jeho soucasna
verze 4.0 obsahuje i oblast servisniho managementu — modul Servis. Vytvotena prakticka
cviceni seznamuji studenty s moznostmi tohoto modulu a pfipravuji je tak na vstup do
praxe. Na praktickych cviceni se studenti nauci praci se servisnimi objedndvkami a se

servisnimi smlouvami, coz jsou nejdulezitéj$i oblasti modulu Servis v daném ERP

systému.
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ZAVER
V této diplomové praci s nazvem Zavedeni modulu servisnich sluzeb v ERP systému
Microsoft Navision pro potieby FaME, UTB ve Zlin¢ se zabyvdm moznostmi modulu

Servis vdaném ERP systému pro vyuku v pfedmétech Informacni systém podniku

a Informac¢ni management.

Potiebu zavedeni tohoto modulu do vyuky pfedstavuji rostouci pozadavky trhu po
strategiich servisniho managementu a po aplikacich pro servisni management. Spolecnosti
si za¢inaji uvédomovat, Ze rozsifovani jejich servisnich sluzeb pro zédkazniky jim piinasi
zisky. Potfeby zdkaznikli se stavaji pro firmy klicové. V soucasné konkurenci je pro firmy
velmi tézké udrzet si své stavajici zékazniky. Jejich cilem se tedy stava poprodejni péce o
zakazniky. K tomu zacinaji stale vice vyuzivat aplikaci servisnitho managementu. S tim
souvisi 1 poptavka po adekvatné¢ vzdélané pracovni sile. V tomto vychazeji firmam vsttic
vzdelavaci instituce, které zacinaji nabizet vzdélani v téchto oborech. Vzhledem k tomu,
ze se vyuka na Fakulté¢ managementu a ekonomiky neustdle inovuje o nové moduly, je
tteba studenty seznamit i s moznostmi modulu Servis, ktery je klicovy pro fizeni servisnich

organizaci.

Cilem této prace bylo zpracovat terminologii vztahujici se k modulu Servis, analyzovat
moznosti modulu Servis v ERP systému Microsoft Navision pro zavedeni tohoto modulu
do vyuky, v€etné harmonogramu vyuky a navrzeni praktickych cvieni. Tyto cile byly
splnény.

Diplomova prace je rozdélena do dvou casti: teoretické a praktické.

V teoretické ¢asti jsem pomoci literarni reSerSe zpracovala pojmy vztahujici se k servisnim
sluzbam.Vysvétlila jsem obsah pojmu podnikové informacni systémy, dale pak podnikové
procesy a procesni fizeni a nakonec samotné servisni sluzby. V zavéru teoretické Casti
jsem se stru¢né vénovala systému Microsoft Navision.

V praktické ¢asti jsem se zabyvala jednotlivymi moznostmi modulu Servis vyuzitelnych
pro vyuku, jako je vytvoreni pfedméth servisu, servisnich objednavek a servisnich smluv.
V zavéru praktické ¢asti jsem navrhla harmonogram pro zatazeni modulu Servis do vyuky
a vypracovala prakticka cvi¢eni pro vyuku k procviceni probranych moznosti daného

modulu.
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PRILOHA P I: VYSLEDKY PRVNIHO CVICENI.

Zjisténi ceny pro zakaznika:

SHO00002 - Statistika servisni nabidky

BT

| Ohecné

Zdroje
Celkowa Fakturovana &, |
Zelkowva Castka spotfeby, 12 000,00
Madmérna Fakturovan. .. 0,00
Madmérna Fakturace <% . 100,0
Castkaslevy . . . . . . & 000,00
Metto Eastka . . . . L 4 000,00
Castka naklads . . L L 7 260,00
Mpodstei o . 0L L £
Fakburowans mnoZsty. ]
FiGlE SaEd RN -3 260,00
DickSfemanrn  Eopan B -51,5

Stav prevedené servisni objednavky:

POO0O00OY9 - Servisni zakazka

Zhodi
0,00
0,00
0,00
0,0
0,00
0,00
0,00

0,00
0,0

Servisni naklady
90,00
Q0,00

0,00
100,0
0,00
90,00
10,00
1

1
&0,00
88,9

Celkem

12 090,00
12 090,00
0,00
100,0

g 000,00
4 090,00
7 270,00
7

7

-3 150,00
77,6

Obecné | Fakturace || Dodavky | Detaily | Zahraniéni obchod

Gisln . oo 2000009 = ﬁ] Informovat zékaznika . .
Popis. v v v v 00 Typ servisni zakazky, . .
Cislo zékaznika . . . . . 10000 Cislo smlowwy . .. L L
islo kontaktu, . . .. KTO00001 [+ Datum odezvy . . . . .
Mazey sresem @nses BYT-KOMPLET s.r.0, Casodezvy. . .. ...
Adresa . . . 0 L Wrchlického 5 EinriE R foeray Son
Bolresaidin vt wEwet o
. o] i e e o
PSCimésto . . . .. L CZ-675 01 [#]| Blanska 5 :
Centrum odpovednost
Jméno kontakbu, . L L Pan Jonas Brandel
Telefonni £, ftelefonni ... @
e-maill. ... bryt-komplet, sro@cronuscorp, nek i
& pFedm... | Sislo zbo¥ | Kéd sk.p... | Sériové ... | Popis kod skav...
4 26 80102 MOMITOR  MCM-2Z... Monitor 17" M780 POCAT
4z PAMET 55361 Pamdtova karta POCAT

E-mailem

HARD'WARE

29.01.01

11:00:00
Mizka
Priprava
BLAMSED

Zaruka

B ©

Cislo
SMLL

(2]

Sery.zak... v] [ Radek v] [ Funkece

v] [ Llékawani v] [ Tisk

] l Mapovéda




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

93

Vysledny stav servisni objednavky:

POOO0OO0Y - Servisni zakazka

Obecné | Fakturace || Dodavky | Detally | Zahbranicni obchod

Eilo soosre ssEon B PO000009 IZI ﬁﬂ Informaovat 2ékazrika . . |E-mailem =l
Bopissiosain fasn s Tvp servisni zakazky, . . HARDWARE [+]
Cislo z&kaznika . . . . . 10000 %] Cislo smlawyy . . L
Cislo konkakba, . .. L KTO00001 & Datum odezvy .+ o . . . =0.01.01
Mazey . . . v BYT-KOMPLET =.r.0. 685 EIEIEZ‘-.-":.-' lllllll 11:00:00
Advesayeas swas s Vrchlického 5 Prigrita . . . . . . Mizka
Adresaz . . .. ...
i SEAV snenay mmern Dokonieno =]
PSCimésto . . 0. . L CE-678 01 [#] |Blansko [+ .
/ E3 £l Cenkrum odpovédnosti BLARNSKD ]
Iméno kontaktu, ... Pan Jonas Erandel
Telefonni €. fkeleforni ... i i
ermnailiseass imnai iy bt-komplet, sro@cronuscorp, net )
&.pFedm... | Sislo zbo¥ | Kad sk.p... | Sériové ... | Popis Kod skavw... | Zaruka Eisla
» 26 80102 MOMITOR  MCM-ZZ... Monitor 17" M7E0 DOKONE, . L4 SMLC
42 PAMET BE361 Pamétova katka DoKONE, .,
Sery,zaki.. v] [ Radek v] [ Funkce v] [ (ko ani v] [ Tisk. ] [ Mapovéda
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PRILOHA P II VYSLEDKY DRUHEHO CVICENI

Po zadani potfebnych udajii vypadad okno Servisni objednavky nasledovné:

SMLO0015 Nepredplacena smlouva - hardware - Nabidka servisni smlouvy g@
Obecné | Fakburace | Dodévky | Servis | Detaily Fakburace | Akkualizace ceny | Detaily
Cislo smlowwey . . L . L. SMLODDLS =] ﬂ Kad skupiny smioy, . . . [HARDWARE x
PEOIES: sriepes srmsopes o NMepfedplacend smiouva - hardware Kod prodefes . ... PE 3]
s T bidky, . . ... 1. nabidka
Cislo zdkazrika . . . . . 10000 (%] R BRLIgE: hal (=]
&, Pocatedni datum . . . 25.01.01
Cislo kontakbu, . . . L KTOO0001 [+
MNézev ... ... BYT-KOMPLET s.r.0. I =]
Cenkrum odpovEdnosti | BLANSKO [
BdPEEa s st o Yrchlickeho 5 : : 2 X
A Zmenaskavy oL L L Okevfena
Pecimésto . . ... .. C7-676 01 Blansko
Jméno konkakku, ., L Pan Jonas Brandel
Telefonni &islo, . . . . . &
emal, .00 brvt-kormplet, sroi@cronuscorp, net i
& pFedm... | Popis k6d mérn... | Sériové ... | Cislo zbo¥ | Doba odezvy... | Maklady na i
Poditad Enterprise 667 MHz kS 4551259 S0007 24 724
Poditad Enterprise 667 MHz kS 1452854 S0007 24 724
Poditad Enterprise 667 MHz kS 1254693 S0007 24 724
Paoditad Enterprise 667 MHz kS 1254851 S00o07 24 724
4 7 Pofitad Enterprise 667 MHz kS A5764789 S0007 g 724
[ Iabidka v] [ Fadek V] [ Funkce vl [Vytvaﬁt smla, ., ] [ Tisk ] [ Mapoveda

Zalozka Detaily fakturace:

SMLO0015 Nepredplacend smlouva - hardware - Nabidka servisni smlouvy B@ .

Obecné | Fakburace | Dodavky | Serwis | Dekaily Fakburace | Akbualizace ceny | Dekaily

Rofnidastka . . . . . . f 970,00 Kombinowat Fakbury .
Povalit nevyrovnané &... [ ] Fadky smlouvy na Fakt..,
Wypoditana rodni Castka | & 970,00
Obdabi Fakkurace . . . . |MEsic =l
Cratumn dal&i Fakturace , . | 28.02.01
Casthka v obdobi, . . . . 580,83
Dalsi Fakturadni obdobi, . [01.02.01 do 28....
sloZené zalohy . . . L El
automaticks dobropisy . [
Fakfurace po setvisu | |:|
&.predm... | Popis Kod mérn...| Sériové ... | Sislo zbo¥ | Doba odezvy... | Maklady nai
Poditad Enterprise 667 MHz KS 4551259 0007 24 724
Pofitad Enterprise 667 MHz K5 1452854 0007 29 724
Poditad Enterprise 667 MHz K5 1254695 0007 24 724
Pofttat Enterprise 667 MHz kS 1254851 0007 24 724
» ) 7 Pofitad Enterprise 667 MHz K5 ASTE47E9 0007 g 724
£ I >

Mabidka v] [ Radek v] [ Funkce v] [\-‘ytvnﬁt smlu:u...J [ Tisk: ] [ MapowvéEda
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Nastaveni servisnich hodin:

SMLO0015 Mepiedplacena smlouva - hardware - Ser... E]@@

Pocates... | Den Pocatet... | Cas dok... | Plakibéh...
Pondéeli &:00:00  17:00:00
Clkers §:00:00  17:00:00
StFeda &:00:00  17:00:00
Ervrkek g:00:00 17:00:00

b Patek 5:00:00 |

Funkce v] [ Mapovéda

Nové vytvorena servisni objednavka vypada nasledovné:

SMLO0015 Nepfedplacena smlouva - hardware - Servisni smlouva g@%
Obecné | Fakturace Dodévk';.f Seryis | Detaily Fakturace | Aktualizace ceny | Detaily
Cislo smlowwy . . L L. SMLOO0LS [ ﬂ kod skupiny smiuv. . . . [HARDWARE &)
Popiss Sdnie dmme o Mepiedplacend smiouva - hardware Kad prodejee . . . L PK (#]
Ciclo zékaznika . . . L . 10000 Pocatedni datum . . . . 25.01.01
Cislo kontaktu, . . . L KTOoo001 £ Staw e Podepsand  [x)
MaZEY . BYT-KOMPLET 1.0, Centrum odpovédnosti . |BLANSKD 4]
BrEES T T 4 vrchlickeého 5 Zmenastavy . . .. . Zamdeno -
Adresa 2 . ... L.
PsCimésto . . . . . . . CZ-678 01 Blansko
Jméno konkakka, .. L Pan Jonas Brandel
Teleforni disla, . . . . . T
e=mail, T SR beyt-komplet. sro@cronuscorp.net @
&.pfedm... | Popis Kad mérn...| Sériové ... | Sislo zboSi | Doba odezvy... | Naklady na §
Pocitad Enkerprise 667 MHz kS 4551259 0007 16 7ad
| 3 Pocitad Enkerprise 667 MHz k5 1457554 F0007 16 72q
Pocitad Enterprise 667 MHz K5 1254695 0007 16 72d
Potitat Enterprise 667 MHz KS 1254551 S0o07 16 724
7 Poditad Enterprise 667 MHz k5 ASTE47EY F0007 g 7ad
3 | 2]

[ Smloua v] [ Radek v] [ Funkce v] [ Tisk. ] [ MapovEda
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Zurnal nezauctovanych dobropist:

Servisni smlouva SMLO0015 - Zurnély servisnich dokladi: [:_J@

T.. Cislo ser... | T..! Cizlo pra. .. | Cisla platce | Mazey plétce
E]LUDUIS .. SsDBOOO,,, 10000 BYT-KOMPLET s.r.0,

| Doklad | | Wapovéda

Okno Prodejniho dobropisu:

$SDBO000001 BYT-KOMPLET s.r.0. - Prodejni dobropis (servis) M=%
Obecné | Fakturace | Dodawvky | Zahramicni obchod | Yyrovnani
Glaloion moen enines 5 ] A ﬂ Zoctovac datum . . . .| 28.01.01
I o 10000 (& Datum dokladu . . . . . 2a.01.01
Zakaznik-cislo kontakiu &) Cislo externiho dokladyu
Zakaznik-nazew . . . . . BYT-KOMPLET s.¢.0. kod prodejce . . L L PE &)
Zakaznik-adresa, . . . . wrehlickéha 5 Cislo kampané, . . . . . [&]
Zakaznik-adresa 2. . . . Centrum odpovEdnost [4]
PSCimésto zakaznika . . |CZ-67E 01 [#] Blanska B sqe OleenG
Zakaznik-kontakt . . . . |Pan Jonas Brandel
T..! Sisla Popis kéd lokace | Mnodstyi | Kad mér... | Jednotk... | Sdstka na id
3 28.01.01 -31.01,01 0,
El,s 602320 Radek servisni smlouywy 20000 ., 1 15,29 15,
<] I [ (3]

Diobropis v] [ Fadek v] [ Funkie v] [ Utavani v] [ MNapoveda
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Po skonceni ptikladu by zalozka Detaily fakturace méla vypadat:

SMLO0015 Nepredplacena smlouva - hardware - Servisni smlouva

/oS

Obecné || Fakturace | Dodavky | Servis | Detaily Fakburace | Aktualizace ceny || Detaily

Rochicastka . . . . . . 5 §09,00 Kombinowat Faktury .
Povalit nesyrovnans €., [ Radky smlouyvy na Fakk, ..
Vypoditana rocni Castka | 5 809,00 Pocet nezadck.Faktur . . 0
Obdobi Fakturace . . . . MéEsic =l Potet nedctovanych d... 0
Datum dals Fakturace . . | 28,0201 Pofst 2alct.Fakbur z
Ll AR R 484,08 Podet Gckovanych daob. .. 1
Dal5i Fakburadhi obdobi, . |01.02.01 do 25....
Datum posledni Fakiorace | 31.01.01
Slozené zalohy . . . L FI
automaticks dobropisy . [
Fakkurace po servisu . . |:|
.pfedm... | Popis kad mérn. .. | Sériove ... | Sislo zbo | Doba odezwy... | Maklady na i
PocitaZ Enterprise 667 MHz K5 4551259 o007 16 724
PocitaZ Enterprise 667 MHz K5 1254695 go0o7 16 724
» Poditas Enterprise 667 MHz K5 1254551 ooy 16 7aq
7 Poditac Enterprise 667 MHz K5 AS7E47E9 g0007 g |
Monitor 19" MO09 K5 5943125 80103 1& 11£
12 I *|
Smlouya v] [ Radek v] [ Funkee v] [ Tisk: l [ Mapovida
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