Predmluva

Mily ¢tenari,

drzite v ruce priru¢ku Vianor, ktera popisuje, co vie nas
retézec predstavuje. Byla vytvorena, aby vam vysvétlila
zasady, na kterych Vianor Way stoji, a pomohla vam
tak ve vasi praci. Rozhodné se nejedna o podrobny a
vyC€erpavajici popis ke kazdému Ukonu. Jde spise o

jakym nas tym pracuje.

Prirucka obsahuje pét kapitol se zakladnimi informacemi
o tom, kdo jsme, jak vypadame a jaky vzbuzujeme
dojem, jak obsluhujeme nase zékazniky a jak vedeme
nase tymy. V kapitole N&s pribéh se dozvite, co nas
fetézec predstavuje. Také je zde popsan nas plivod a
nase cile. V kazdé z kapitol se dozvite, pro¢ je dané téma
dulezité, podrobnosti o ném, nejlepsi postupy a odkazy
na dalsi informace.

S tim, jak n&s retézec roste, neustale vyvijime nové
zpUsoby podporovani nasi rodiny Vianor. Pfirucka,
kterou praveé Ctete, je jednim z prikladd této podpory.
Priru¢ku Vianor napsali élenové tymu Vianor z riznych

koutl nasi spolenosti véetné& nasich servisnich center.

Pevné vérim, Ze pro vas tato priru¢ka bude uzite¢na.

praci i obsluhovani nasich zakaznikd. Ted mizZete

pokracovat — Stastnou cestu!

=

Anna Hyvénen, Managing Director
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01
Nas pribéh




Nase severské koreny a
dosavadni cesta

Predstavte si béZnou silnici s ¢ernym asfaltem. Kdyz na
severni polokouli udefi zima, silnici pokryje snih a led,
takZe jeji cerny povrch témér nenf vidét. Zima je kouzelné
obdobi, kdy se cesty mohou objevit na tézko predstavi-
telnych mistech, jako jsou zamrzla jezera, nebo mohou
zmizet z dohledu v dlisledku rychle se méniciho pocast.
A tyto podminky — na kluzkych silnicich a v naroénych
jizdnich podminkach — neustale provéruji nase pneu-
matiky, sluzby a know-how. V téchto podminkach jsme
se — spole¢nost Vianor i nase hlavni produkty od Nokian
Tyres — narodili. Na nase severské koreny odkazuje i nase
jméno, Vianor, které pochazi z latiny a znamena ,severni
cesta“. Na severnich cestach jsme ziskali své zkuSenosti
a dovednosti, které nam pomahaji vyniknout i v téch
nejtézsich podminkach. Nase severské koreny definuji nasi
schopnost vyhovét severskym standarddm a poskytovat
I i, — - nasim zakazniklim kvalitu, funkci a hlavné bezpecnou

¥ S, s~ h cestu bez ohledu na to, VJake Casti svéta jezdi. s emsi
. i T - :..&__ e - T o i

~ *-@Jsmg hlavnim d|5tr|bucn||:n kanefh Eneuma‘tlk_‘rﬂﬁ Noklar}
b, Tyres. Nase sit servisnich center, vlastnénych spole¢nosti

b 5“?}?-"5"" i Vianor i podnikateli, z nas déla rodinu s globaln’.'ﬁosa—
. @y "f. g hem. Tato neustale se rozsirujici sit servisnich centegl%yla vrﬁf —
- - zaloZenav severskych zemich a.od té doby pozoruhod- -
3 _. :“"‘% T nym tempem roste. Diky nasemu rychlému ristu jsme- . g =
- ~ se stali nejvétSim retézcem v naSem odveétvi v severni . =
L e Evropé a vyznamnym hra¢em na nékolika dalsich trzich,

'_‘%ﬁ_ﬁ & jako je stfedni Evropa a oblast snéhového pasu v Severni

Americe.




Co z Vianor déla Vianor

Na&s fetézec je rodinou vynikajicich profesionald. Jako rodina jsme spravedlivi a zaméstnanci
Vianor i zaméstnanci spole¢nosti v partnerské siti jsou si jako nasi ¢lenové rovni a sjednocuji je
nase hodnoty. Nase hodnoty — vynalézavost a podnikatelsky a tymovy duch — vychazeji z firemni
kultury Nokian Tyres, ducha Hakkapeliitta, pojmenované po zimni pneumatice Hakkapeliitta.
Hodnoty jsou dllezitym hnacim prvkem naseho Gspéchu nynii v budoucnosti. Vazime si blizkych
vztah( s nasimi zakazniky a snaZime se porozumét jejich potfebam, abychom jim mohli aktivné

poskytovat a vyvijet vysoce kvalitni produkty a sluzby.

Pro rodinu svych vlastnich a partnerskych prodejen fetézec Vianor neustéle rozviji svou Uspésnou
koncepci fetézce, aby podporoval sou¢asné ¢leny rodiny a zaroven prilakal nové partnery a
zakazniky. Tato pfirucka, kterou praveé Ctete, je jen jednim z prikladd této podpory: dokumentuje

jadro koncepce fetézce Vianor. Byt sou¢asti rodiny znamena chovat se podle nasich hodnot a

zpUsobl prace: véci, které z Vianor délaji Vianor.

TYMOVY DUCH

Odhodléni bojovat za tym
Pracujeme v akénf atmosfére skutecné
radosti. Pracujeme jako tym, spoléhame
se jeden na druhého, navzajem se
podporujeme a v pripadé potreby si
poskytujeme konstruktivni zpétnou
vazbu. Prijimame odlisnosti a také ¢leny
naseho tymu podporujeme v tom, aby
se sami snazili dosahovat vynikajicich

vykond.

PODNIKATELSKY DUCH
Odhodléni zvitézit

Chceme vydélavat, jsme rychlia
odvazni. Stanovujeme si ambiciézni
cile, provadime svou praci vytrvale
a nevzdavame se. Jsme dynamicti a
dochvilni a spokojenost zakaznikd je

vzdy nasi hlavni prioritou.

VYNALEZAVOST

Odhodlani prezit

Mame schopnost preZit a excelovat i

v téch nejnarocnéjSich podminkach.
Nase schopnosti vychazeji z kreativity,
zvidavosti a odvahy kriticky pfistupovat
ke stavu véci. Pohani nas vile se udit,

rozvijet a vytvaret nové véci.
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Jednim z nasich hlavnich slibl nasim zaméstnanclm i
zékazniklim je bezpelna cesta. Bezpecnost je nade vie
a nasi prioritou u kazdé zakazky a setkani se zakaz-
nikem je zajisténi bezpecnosti nasich zaméstnancl a
zékaznikd. V §irsim kontextu se nas slib bezpecné cesty
tyka také udrzitelnosti. NasSe starost o zZivotni prostredi
vychazi z nasich severskych korent a respektu vici
nedot&ené severské prirodé. Na Zivotni prostredi bereme
ohled pri kazdém rozhodovani, od zodpovédného
pouZivani energie v nasich prodejnach po dodrzovani
mistnich zakond na ochranu Zivotniho prostredi. Kromé
toho si uvédomujeme nasi odpovédnost ke spole¢nosti
jako celku. V nasi praci hrajeme férové a jsme znami jako
davéryhodny partner: vzdy plnime své sliby.

Dokonaléa péée o vozidla nasich zakaznikd

NasSe spotrebitelské i obchodni zédkazniky obsluhujeme
pomoci optimalizovaného portfolia sluZeb a produktd.
Poskytujeme jim mnoZstvi sluZeb a pneumatik pro vse,
co mé kola — od kole¢ka po té&Zkou techniku a skoro vie
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mezi tim. Nicméné komplexni a vysoce kvalitni portfolio
produktd je jen jednim stavebnim kamenem vynikajici
zakaznické zkusenosti. Ve vysledku se vzdy jedna o
souhrn mnoha dalsich prvkd. Zakaznikdm poskytujeme
Uplnou péci o jejich vozidla — s radosti spliiujeme nebo
prekracujeme jejich oCekavani a zaroven se snazime, aby
veskerou interakci s ndmi vnimali jako snadnou, pra-
telskou a spolehlivou. Dbame na to, aby diky dikladné
prohlidce kazdého vozidla byly dodrzovany standardy
kvality a bezpe&nosti. Jinymi slovy — starame se o
vozidla nasich zakaznikd, aby se oni mohli starat o véci,
které jsou dllezité pro né.

Ve spole¢nosti Vianor vérime, Ze nevynikame jen
kvalitou nasi prace, ale i zplsobem, jakym ji provadime.
Vérime, Ze nejlepsi misto k praci na svété je zakladem
bezpelnych cest nds samotnych i nasich zakaznika.
Vynikajici zaméstnanecka zkuSenost a nejlepsi zakaz-
nicka zkusenost v okoli jdou ruku v ruce a spole¢né

tvori zaklad naseho lUspéchu — protoZe z Vianor délame
Vianor my.



Nase cesta vpred

Nas hlavni slib, bezpe&na cesta, také popisuje cestu,
ktera je pred nami. Chceme byt upfednostriovanym
poskytovatelem pneumatik a automobilovych sluzeb

u v3ech skupin nasich zakaznikd. Nasim cilem je byt
nejlepsim zaméstnavatelem v naSem odvétvi diky
nadstandardni zaméstnanecké a zakaznické zkuSenosti
a nejzadanéjSim partnerem pro nase obchodni partnery
i zakazniky. Timto chceme doséhnout obchodniho rdstu
a vys3i ziskovosti. V&fime, Ze kdyZ nasim zékaznikdm
nabidneme produkty Nokian Tyres, které jsou nejlepSimi
a nejbezpecnéjsSimi pneumatikami na svété, tento nas

hlavni slib z velké ¢asti naplnime.

Rast ve viech oblastech, kde mame své
zakazniky

V budoucnosti budeme nadale expandovat, geograficky
i s ohledem na nasi zédkaznickou zakladnu. Kromé toho
budeme vénovat zvlastni pozornost tomu, abychom

si zachovali vedouci pozici v naSem oboru a dale se na
vybranych trzich rozristali. Chceme tak byt pfitomni ve
vSech oblastech, kde mame své zakazniky, a neustale
rozvijet nasi vicekanalovou nabidku. DalSi prileZitosti

k rastu vidime ve vyvoji prilomovych servisnich

inovacfi a nasi provérené koncepci retézce, které k ndm
prilakaji nové zakazniky i obchodni partnery. Kromé toho
chceme stéle lépe obsluhovat nase zakazniky a zaroven
dbat na ziskovost naseho podnikani. Toto vSe v souladu
s nasim slibem bezpeé&né cesty.
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Znacka a vizual

Nase image je odrazem nasich severskych korenli a
kvality produktl a sluzeb, které prodavame. JelikoZ jsme
hlavnim distributorem produktt Nokian Tyres, netyka
se naSe znacka pouze nas, ale odrazi i prémiovou kvalitu
nasi hlavni fady produktl. Znacka Vianor je u nasich
soucasnych a potencialnich zakaznik{ spojena s uréitou
predstavou, ktera ovliviiuje jejich ndkupni rozhodnut;,
aniz by si to uvédomovali. Branding a marketing
pomahaji tuto image spole¢nosti Vianor dotvaret, aby
nas nasi zakaznici rozpoznali od konkurence. Nase

logo, barvy a standardizovany zpUsob prace — to jsou
nékteré aspekty, diky kterym zékaznici poznaji, Ze jsou
u spoleénosti Vianor, at uz nas navstivi kdekoli a jakkoli,
véetné nékterého z nasich digitalnich kanald.

Nasi znackou je vse, co délame

NaSe znacka neni néco samostatného. Ovliviiuje ji vSe,
co délame nebo nedélame. Pri budovani silné a jednotné

a zplsob prace: kazdy z nas znacku posiluje, kdykoli
jedname se zékaznikem. Hezky vzhled a dojem naSich
prodejen a lesklé marketingové materidly jsou jen
treSni¢kou na dortu: nasSe znacka je ve skutecnosti o
nasi pozitivni image, kterou si nasi zakaznici vytvari na
zakladé svych zkuSenosti s nami.

02 ZNACKA A VIZUAL
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Zakladni kameny
nasi znacky

Dulezitou soudasti nasi znacky je zplsob, jakym vypada-
me, véetné naseho loga, barev a vSech dalSich vizualnich
prvkd, které lidé vidi, kdyZ navstivi nas web nebo prijdou
do prodejny Vianor. Nejde ale jen o to, co nasi zakaznici
vidi, ale i o jejich zkuSenost s nami: at uz se jedna o te-
lefonicky hovor, obsluhu v prodejné nebo doporuceni od
pratel. Svou pozitivni image u nasich zakaznikd mdzeme
posilit snadnou, pratelskou a spolehlivou obsluhou a
tim, Ze zajistime, zZe kdykoli s nami zakaznici jednaji,
védi, Ze jsou ve spravnych rukach. Vechny tyto véci
nasim zakaznikdim pomahaji nas odlisit od konkurence,
abychom se stali upfednostriovanym poskytovatelem

pneumatik a automobilovych sluZeb u vSech skupin
svych zakaznikd.

Nase znacka oZiva v naSem celoretézcovém slibu, Ze
svym zékaznikdm poskytneme ten nejsnadné&jsi zplsob
péce o jejich vozidla. Vime, Ze jsme tento slib splnili,
pokud nas zékaznici vnimajf jako spolehlivé, napomocné,
lidské a prijemné. Nasi zakaznici se na nas mohou
spolehnout a diky nasim vysoce kvalitnim sluzbam
mohou byt vZdy v klidu. KdyZ servisujeme jejich vozidla,
maji jistotu, Ze tato jsou v bezpeci a zachovaji si svou
hodnotu.

Chceme se ujistit, Ze nase veskeré jednani posiluje image spolecnosti Vianor jako kvalitni znacky: kdyz k nam zakaznici

prijdou, nekupuiji si pouze produkt nebo sluzbu, ale také bezpeénost, jednoduchost a pohodli. Silna znac¢ka a pozitivni

image spole¢nosti Vianor uvnitf fetézce i mimo néj je zpravou nejen pro nase sou¢asné a potencialni zakazniky. Také

zve nové lidi, aby pro nas pfisli pracovat, a dava nam ddvod byt hrdi na to, Ze k rodiné Vianor patfime.

0 Spolehliva

02 ZNACKA A VIZUAL
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Nas vzhled a dojem

Nas vzhled a dojem se sklada z vnitfnich i vnéjSich
vizualnich prvk{ nasich prodejen a naseho vystupovani
na verejnosti véetné servisnich vozidel, ktera ridime,
Sat(, které nosime, a reklam, se kterymi se nasi zakaznici
setkavaji. Také se tyka nasi pfitomnosti na riiznych
kanalech véetné tisku, naSeho webu a socialnich médii.
Spolecné zasady tykajici se naSeho vzhledu a dojmu
naleznete v manualu znacky. Také mame napfic retéz-
cem zasady pro komunikaci na rznych kanélech véetné
socialnich a tradi¢nich médii a aktualni materialy pro
reklamni GCely v Toolboxu. Protoze plsobime ve viech
oblastech stejné, nasi zakaznici nas vzdy poznaji, at uz
nas vyhledaji na socialnich sitich nebo uvidi nasi reklamu

v novinach.

Zakaznici nas rozpoznaji

Diky vizualnim prvkdm, které pouZivame, jako je nase
logo a naSe barvy, zakaznici rozpoznaji nase servisni
centra uz z dalky. Kdyz vstoupi do prodejny, mohou vzdy
ocekavat podobné véci: viditelné informace o cenach,
znacky jasné rozlisujici jednotlivé zény a vystavené
pneumatiky Nokian Tyres se souvisejicimi marketingovy-
mi materialy. Zaméstnance servisniho centra zakaznici
rozpoznaji, protoZe v praci vzdy nosime nase uniformy
Vianor. Nase uniformy maji jesté jeden Gcel: pomahaji
nam nasi praci vykonavat efektivné a bezpe¢né. Jsme
hrdi profesionalové a nase Saty a bezpecnostni vybaveni
to odrazi.

14

Nokian

Nokian Nokian
Nordman $X2 Nordman SZ Nordman S SUV

Valikoimissamme myés muita kokoja ja merkkejé!
www.ianor fi

Logo a plakat Vianor
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V&e kolem nas odraZi, &im Vianor je: interiér i exteriér na-
Sich servisnich center, nase uniformy a obecné viechny
nastroje a bezpe&nostni vybaveni, které pri kazdodenni
praci pouzivame. UdrZovany poradek nasim zakazni-
kam sdéluje, Ze pfisli na misto, kde se véci provadéji
spravné. Cisté prostory jsou také potfeba ke snadnému
a rychlému obsluhovani zékaznik{ a pro nasi vlastni
bezpecnost. | kdyZ cestujeme, jsme chodici reklamy na
Vianor a proto jsou nase sluzebni vozy v nasich barvach,
maji na sobé& nase logo a vZdy jsou &isté a nablyskané.

1. Konferen&ni mistnost Hehku v sidle spole&nosti Vianor, 2. vianor.com, 3. firemni viz spoleénosti Vianor, 4. 3aty zaméstnanct

02 ZNACKA A VIZUAL 15



Jak nase
znacka oziva

ZpUsob, jakym vizualné a verbalné komunikujeme
s nasimi zakazniky, u nich vytvari uréitd ocekavant.
Kazda interakce se zadkaznikem, at uz osobni nebo

ZaleZiinatéch
nejmensich interakcicl

e zakazniky - v téchto

prostfednictvim jednoho z nasich dalich kanald, je pfile-
Zitosti tato o¢ekavani naplnit nebo dokonce prekonat. chvilich nase znagka

Pokud zakaznici nemaji pocit, ze byli obslouzeni snadno, oZziva!
pratelsky a spolehlivé, nezaleZi na tom, jak hezky nase

servisni centra nebo web vypadaji. Jsme toho nazoru, Ze

zadna interakce neni dost nevyznamna na to, abychom

ji nevénovali svou plnou pozornost: kazdy kontakt se

zékazniky miZe v jejich o&ich posilit nasi znacku. Proto

se Gsmév navic vzdy vyplati!

Zalezi na nejmensich detailech

Vsichni reprezentujeme spolecnost Vianor svym
jednanim a chovanim. Nejde jen o to, co fikame a jak se
chovame v servisnim centru, ale o celou dobu, kdy na
sobé& mame Saty Vianor, Fidime nase sluzebni vozidla
nebo se dokonce soukromé bavime o pracovnich zale-
Zitostech se svymi prateli. To, jak o spole¢nosti Vianor
mluvime s nasSimi zakazniky, kolegy a prateli, ma dopad
na to, jak nds lidé uvnitF fetézce a mimo né&j vnimaji.
V&e, co v préaci, a to i o pfestavkach, délame, mlze
ovlivnit image nasi znac¢ky v o¢ich zakaznikl. ZaleZi na
nejmensich detailech: kdo by chtél, aby zakaznici, ktefi
pravé obdrzeli vynikajici sluzbu, museli pfi odchodu ze

oblakem cigaretového koure? | ‘

servisniho centra preskakovat odpadky nebo prochazet
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03 ZAKAZNICKA ZKUSENOST A PRODEJ

Na nasich zakaznicich a jejich
bezpeénosti ndm zaleZi a chceme
zajistit, aby pri jednani s nami méli
tu nejlepsi moZnou zkusenost. Aby
jejich zkuSenost byla co nejlepsi,
musime porozumét jejich potrfebam.
Zplsob, jakym nasi zakaznici vnimajf
spole¢nost Vianor, vychazi z jejich
interakci s nami..

Nasi zakaznici vZdy véri, Ze my,
jakozto profesionalové, dokaZzeme
naplnit jejich potreby — ty, o kterych
védi a které nam sdéli, i ty, o kterych
jesté ani nevi. Kazdy ridi¢ vi, Ze kdyz
je s jeho vozidlem néco Spatné, mdze
to byt velmi stresujici. Proto vZdy
nejprve napravime ten nejzasadnégjsi
problém a pritom sledujeme dalsi

P

véci, které mlze byt nutné fesit

pozdéji. To je dilezité, i pokud jde
o nase obchodni klienty: starame
se o jejich vozidla, aby se oni mohli
soustredit na své podnikant.

Znalost nasich zakazniku
je nasi silnou strankou

Nasim zakaznikdm neposkytujeme
pouze jednorazové reSeni — kazda
interakce je zasadni pro budovani
jejich dlvéry a dlouhodobého vzta-
hu s nimi. Znalost nasich zakaznikd
je nasi silnou strankou. Uchovavani
zaznamu jejich servisni historie
nam pomaha jim nynii v budoucnu

nabizet spravna reseni.
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Cesta zakaznika

Obsluhu zakaznikd bereme jako cestu. Existuje mnoho
ddvodd, které zakaznika privedou do naseho servisniho
centra nebo ho donuti ndm zavolat. Stale vice zakaznikd
hleda to, co potrebuje, online. Proto je nase pritomnost
na webu propracovana, aby zakaznici snadno nasli
informace o produktech a sluzbach, které hledaji. Také si
uvédomujeme, Ze doporugeni od pritele nebo i nezna-
mého ¢lovéka je nékdy vyznamnéjsi nez marketingové
zpravy, které sami zverejiiujeme. Lidé, ktefi nase servisni
centrum opusti spokojeni, jsou uréitym zplsobem
chodici a mluvici reklamy na Vianor.

Budovéni dlouhodobych vztahu s nasimi
zakazniky

N&s prvni kontakt, at uz telefonicky, online nebo osobni,
je nasi Sanci udélat prvni dojem a ukazat zakaznikovi, ze
jednani s ndmi je snadné a Ze jsme skutecné pratelstia
spolehlivi. Chceme s nasimi zadkazniky mit dlouhodobé
vztahy a budovat jejich dévéru a vérnost. Vime, Ze nase
jednani se zékazniky a neustalé plnéni jejich ocekavani
je divodem, pro¢ se k ndm vraceji.

Nemusime od naseho servisniho centra chodit daleko,
abychom nasli spoustu velkych i malych spoleénost;,
které maji pneumatiky nebo vozidla vyZzaduijici servis.
Kdy?Z je nejrusnéjsi obdobi za nami, mame dokonalou
prileZitost si domluvit schlizky s mistnimi podnikateli
a zjistit jejich potreby. Pri lakani novych obchodnich
klientd se dobfe pripravime, vyrazime ven a najdeme
lidi, kterym muazeme poslouZit, aniz bychom ¢ekali, aZ
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prijdou oni k nam. Také aktivné hledame prileZitosti
nabizet nasim zakaznikdm vice sluZeb, coZ nejen zvysi
nase prodeje, al hlavné zajisti vétsi bezpedi zakaznikd

a usnadni jim Zivot. Pokud napriklad nékdo prijde na
vyménu pneumatik, vZdy mu nabidneme nasi sluzbu
uskladnéni pneumatik, aby nds vztah s nim pretrval i
mimo hlavni sezénu. Kdyz nabizime i sluzby, sklada se
nas rok nejen ze dvou hlavnich sezén, ale ze &tyr — dvé

z nich jsou tradi¢ni obdobi vétsiny vymeén pneumatik a
dveé zahrnuji poskytovani celkové péce o vozidla nasich
zakaznikd prostrednictvim ostatnich sluzeb. Konkrétni
sezbény vénované sluzbam nam umoznuji vénovat této
oblasti plnou pozornost a budovat nasi schopnost po-
skytovat zékaznikim jedno misto pro FeSeni viech jejich
potreb. Nasim cilem je uspokojeni vdech automobilovych
potfeb nasich zakaznikd, a toto je jeden ze zplsobd, jak
toho dosahnout.

Ve v8em, co délame, je nasim hlavnim cilem délat to,
co je pro zakaznika nejlepsi a nejbezpecénéjsi. Plnéni
olekavani nasich zakaznikl s radosti neni jen néco, o
co usilujeme, kdyZ se v3e dafi. Je to jesté dilezit&jsi,
kdyz nékdo prijde s reklamaci nebo nas pozada o
néco, co z pozice profesionall nemdZeme doporudit. |
v téchto naro¢néjsich situacich chceme vzdy zarudit,
Ze zakaznici z naseho servisniho centra odejdou

Stastnéjsi, nez kdyz do néj prisli..
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Jak obsluhujeme nase
zakazniky

Kdyz zakaznik prijde do servisniho centra, snaZzime

se vzdy nejprve zajistit, aby se citil vitan. | kdyZ jsme
zaneprazdnéni, staci ho vzit na védomi a uprfimné ho
pozdravit. KdyZ se zeptame, jak mu mdZeme pomoci,
jedna se o nastroj, ktery nam pomaha pochopit jeho
potreby, abychom mu nabidli vhodné reSeni. Informace,
které o ném jako o zdkaznikovi mame, a jeho historie u
naseho Fetézce nam pomahaji dosahnout toho, aby jeho
cesta byla vZdy bezpecna. Také to usnadriuje jeho Zivot,
protoZe ndm nemusi pri kaZzdé navstéve vypravét celou
historii svého vozu. Aby jednani s nami bylo co nejjedno-
dussi, nemusi zakaznici znat technické terminy, protoZe
jim vSechna FeSeni vysvétlime snadno srozumitelnym
zplsobem. Jsme koneckoncl pfirozenym partnerem

automobilismu..

Pokud nedokéazeme zakaznik(v problém vyFesit dnes,
rezervujeme mu navstévu na pozdéjsi ¢as. Po dohodnuti
dal8ich krokd podle zavér( aktualizujeme jeho Gcet

a ovéFime spravnost jeho kontaktnich tGidajd. Toto
jednak zarugi, Ze ho budeme moci kontaktovat ohledné
momentalné provadénych praci, ale také nam to umozni
nasim vérnym zakaznikdm zasilat pfizplsobené zpravy
na podporu jejich konkrétnich potreb. Aktualizace
informact je také vhodnou dobou k nabidnuti dalSich
sluZeb, které by podle nas zakaznikovo vozidlo mohlo
potrFebovat.
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Smlouvy o Grovni servisu usnadnuji Zivot nam

i nagim klientdm

KdyZ narazime na zastupce nékterého z nasich ob-
chodnich klientd, napfiklad fidi¢e kamionu nebo nékoho
s vozem na leasing, najdeme v nasem systému informaci
o smlouveé o Urovni servisu s touto spole¢nosti. Smlouva
o Urovni servisu usnadniuje Zivot ndm i nasemu klientovi.
To proto, Ze udava, jaké sluzby, potfebné pro jeho za-
kladni podnikéni, zahrnuje. Napfiklad u nasich zakaznikd
s vozovymi parky se jedna o sluzby, které maximalizuji
provozuschopnost jejich vozovych parkd. PFi kazdém
setkani se zakaznikemn mu mzeme na zakladé nasich
znalosti, zkuSenosti a nami vedené servisni historie
jeho vozidel pomoci pFi vybéru feSeni, které potrebuje.
Toto jsou dovednosti, které mlizeme vzdy dale rozvijet,
a Fetézec nas v tom podporuje: Skoleni a praxe ndm
usnadniuji poskytovani té nejlepsi mozné zkuSenosti
nasim zakazniklm. Za G&elem rozvoje zplsobu obsluhy
nasich zakaznikd, at uZ se jedna o koncové spotrebitele
nebo obchodni klienty, mame snadny pfistup k online
zdrojiim a Skolenf, napriklad skrze eAcademy.
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Zakaznicka zkusenost

Kazdy zakaznik, ktery nas kontaktuje online nebo

vejde do naseho servisniho centra, uz ma predstavu o
své budouci zkuSenosti. Ackoli nezname jeho presna
oCekavani, nabidkou standardizované kvality nemdZeme
nic zkazit. Po pfezuti pneumatik napfiklad pCvodni
pneumatiky vzdy umyjeme a pokud neni vyZadovano
jejich uskladnénti, ulozime je v pytli do kufru. Toto je
priklad nasi poskytované standardizované kvality a
pracovnich pokynd, které nam pomahaji této kvality
vzdy dosahovat. Poskytovani standardizované kvality a
vynikajici zakaznické zkusenosti je mimoradné dilezité
v hlavni sezéné, kdy se setkavame s vétsinou nasich
zakaznikd. Proto se dobfre pfipravujeme, podstupujeme
Skoleni a provadime vétsinu vnitfniho rozvoje pred
sezénou — abychom se v nejrusnéjsim obdobi mohli
soustredit na nase zakazniky a spravné provadéni prace.

Zakaznicka zkuenost je dileZita u viech kanald

Ne vsichni nasi zakaznici prijdou do prodejny fyzicky, ale
i tak jsou pro nas stejné ddleziti. Mame zakazniky, ktefi
nase produkty nakupuji online, a obchodni klienty, za
kterymi jezdime. Kdyz jedeme obslouzit nasSe zakazniky
mimo prodejnuy, je dllezité, aby i jejich zkusenost byla
co nejlepsi. VZdy se ujistime, Ze mdZzeme zakaznikovi

na misté poskytnout svou plnou pozornost — tim, Ze
zkontrolujeme, co je zahrnuto v jeho smlouveé o Grovni
servisu, privezeme s sebou produkty a vybaveni, které
mdZeme potFebovat, a zaru¢ime bezpecnost sebe a své

prace.
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Ve spole¢nosti Vianor vérfime, Ze se odliSujeme zakaz-
nickou zkusenosti, kterou nabizime: prémiové produkty
kombinované s vysoce kvalitnimi sluzbami zarucujici
bezpecénou cestu. Nasi zakaznici si nas vybiraji diky

své zku3enosti, nikoli jen kvali cené nasich produktd
nebo sluZeb. Tim, Ze dbame o to, abychom zakaznikdm
poskytli nejbezpeéné&jsi moznou cestu, se mlZzeme
vyhnout konkurovani pouze na poli ceny. Jako hrdi
profesionalové uznavame a pomahame nasim zakazni-
klm pochopit, Ze prémiové produkty a sluzby prémiové
kvality zajistujici bezpecnou cestu stoji za investici.

V3e, co délame, a zplsob, jakym to déléame, ma dopad
na zékaznickou zkusenost, at uz pfi osobnim setkani
se zakaznikem v servisnim centru nebo pfi servisu
jeho vozidla. Napri¢ vSemi nasimi kanaly poskytujeme
konzistentni sluzby a snaZime se poskytovat co nejlepsi
zakaznickou zkusenost bez ohledu na kandl, pres
ktery se zakazniky komunikujeme. Napriklad neustale
rozvijime nase digitalni kanaly, aby jejich pouZivani bylo
co nejjednodussi. Také se snaZime online zkuSenost co
nejvice priblizit nasim servisnim centrlim, aby s nami
nasi zakaznici mohli snadno komunikovat réiznymi
kanaly.

03 ZAKAZNICKA ZKUSENOST A PRODEJ

| D & W ] .



Vse, co délame, a
zpUsob, jakym to
délame, ma dopad
na zakaznickou

zkusenost!



POVEDOMIi
Inzerce
Doporuceni
. Socialni média

VYZKUM
Webové stranky
Doporuceni
Socialni média

Pochopenti potieby
Poskytnuti feseni

VERNOST
Snadné

Pratelské

Spolehlivé

Pomoc zakaznikovi

pri vybéru
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1. Vitejte
2. Jak vam mohu pomoci?
£ 3. Prosze usigé¢ i sie odprezyé

E 4. Zde je VaSe zprava

5. Bezpecénou cestu!
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04
Zakaznlcka




okdZeme nasim
o nejlepsi FeSeni. ProtoZe
h, nasi zakaznici se na nas
i jim to nejvice vyhovuije.
Zivame, nam pomahaji

icka FeSeni na miru a snadno
duktd a sluzeb. Jsme vynikajici
aji dost zkuSenosti, aby zakazni-
ticka doporugeni. Tato doporuceni
ivoty nasich zakaznikd, zvysit jejich
achovat hodnotu jejich vozidel. Toto
é spotrebitele i obchodni klienty, které
iky tomu jsme vedouci firmou ve svém

e pfesnou znalosti produktd a sluZeb,
1Zime
kajicim profesionalem také znamen4, ze nase
ost a znalost produktd jsou aktualni. Na zadatku
y se napriklad vénujeme studiu novych produktd
edevsim téch od Nokian Tyres. DdleZitym mistem,
e mGZeme své znalosti obnovit, jsou sezénni porady.
y3nime se presnou znalosti produktd a sluzeb, které
nabizime. Také vime, jak probiha bezpe¢na montaz
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produktd, bez ohledu na to, zda jsme odpovédni za jejich
prodej nebo montaz. Ve vsech nasich prodejnach a na
vSech kanalech vzdy poskytujeme standardizovanou
kvalitu. Diky nasi nabidce kompletnich sluZeb a nasi
schopnosti poskytovat doporu¢eni dokdZeme zakaz-
nikdm skuteéné& poskytnout jediné misto pro fedeni
vSech jejich automobilovych potreb. N&s cil jako Fetézce
je, aby zakaznici mohli ve vSech servisnich centrech
Vianor o¢ekavat podobnou fadu produktt a sluzeb. To je
mozné, protoZe mame sjednocenou nabidku produkt

a sluZeb podle nasich zasad na drovni Fetézce. Presto
ale nékteré nase prodejny obsluhuji konkrétni skupiny
zékaznikd, coz ovliviiuje 3ifi naseho portfolia produktd

a sluZeb. Napriklad nase servisni centra ve méstech
nemusi mit nutné k dispozici pneumatiky pro traktory.
Ve viem co délame, se snazime naplnit vSechny potreby
nasich zakaznik a nékdy i pfekonat jejich olekavani.
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Zasady retézce ohledné
Gplné nabidky produktu

Ackoli miZeme nékdy o produktech a sluzbach mluvit
samostatné, v oCich nasich zakaznik( se, co se tyce
spole¢nosti Vianor, jednd o jedno a to samé. Sluzby
nejsou n&&im samostatnym, ale dileZitou soudasti
produktd, které nabizime.

Nejbezpecénéjsi cesty podle nas probihaji
s pneumatikami Nokian Tyres

Portfolio produktd, které nabizime, je navrZzeno s ohle-
dem na rlizné mistnf jizdni podminky a cenové segmenty
a zahrnuje produkty pro vSechny potreby bez ohledu

na velikost penéZzenky zakaznika. | zde je zasadni nase
odbornost: kdyZ zname vozidla nasich zakaznikd, jejich
jizdni styl a ndjezd a odli¥né jizdni podminky, ve kterych
se pohybuji, mdZeme pro né vybrat spravné pneumatiky.
Nejbezpecénéjsi cesty podle nas probihaji s pneumatika-
mi Nokian Tyres a proto je zakazniklim vzdy nabizime

jako prvni.

Jadro nasi fady produktl zahrnuje pneumatiky pro
viechny typy vozidel od malych automobild po nakladni
vozy, autobusy a té&zké stroje, takZe nasi jednotlivi
zakaznici i obchodni klienti maji velky vybér. Kromé
pneumatik pro vSechna obdobi a podminky také
nabizime jiné produkty, jako jsou rafky a systémy pro
monitorovani tlaku v pneumatikach, které jadro nasi
nabidky produktt doplriuji.
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Produkty, které ve spole¢nosti Vianor nabizime, a
dodavatele, s kterymi spolupracujeme, uréuji nase
zasady na Urovni Fetézce. Zasady nabidky produktl na
Grovni fetézce zaruduji, Ze dostavame nejlepsi mozné
nakupni podminky véetné konkurenceschopnych
nakupnich cen, které prispivaji k naSemu Gspéchu a
pomahaji ndm zachovat ziskovost nasich prodejen. Co
je daleZit&jsi, tyto zasady zaruduji, Ze mizeme vsichni
pracovat v bezpe¢ném prostredi a nasi zakaznici mohou
bezpelné jezdit. Pfi vybéru dodavatell fetézec hleda
dlouhodobé a spolehlivé partnery, ktefi nam umozni
rlst a rozvijet nase podnikani v dlouhodobém ¢asovém
horizontu. Co se tyce produktd, vZdy usilujeme o nej-
vyssi kvalitu v kazdém cenovém segmentu a udrzitelné
a ekologické volby. DlleZité je, Ze se kaZzdy z nas mlze
vyjadrit k tomu, jaké produkty a sluzby

by méla nabidka naseho Fetézce obsahovat.

SEZONNI A PARTNERSKE SCHUZE ZA
UCELEM DISKUZE O PRODUKTECH

Zjistujeme informace o novych produktech
pro nadchazejici sezénu a také rozsifujeme
své znalosti ostatnich produktt
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Diskutujeme o tom, jaké produkty a sluzby
bychom v budoucnu méli nabizet
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Chceme nasim zakazniklm poskytovat stejné vysokou
kvalitu a stejné sluzby bez ohledu na to, do kterého

z naSich servisnich center prijedou. Mezi priklady nami
poskytovanych sluZeb patfi montazni sluzby, sluzby
tykajici se pneumatik, uskladnéni pneumatik, planovana
Gdrzba a opravy vozidel. Stejné jako u nasich produktl
jsou i nabizené sluzby diktovany zasadami na Grovni
fetézce. To nAm v praxi umoZnuje uchovat si v celém
retézci standardizovanou kvalitu. Pomaha nam s tim
snadny pfistup ke Skoleni a zdrojlm prostrednictvim
Hakkapeliitta eAcademy, kde si mdZeme rozsifit své
znalosti produktd a rozvijet své dovednosti.

U nasich obchodnich klientl nejde jen o to, Ze bychom
jim prodavali produkty nebo sluzby, které pravé
potrebuji. SnaZime se podporovat jejich podnikanf jako
celek. To znamen4, Ze mnoho produktl a sluzeb, které
jim nabizime, nenf uvedeno v Zadné broZure. Misto toho
maji klienti prifazenou osobu, ktera zna jejich podnikani
a potreby a které mohou zavolat, kdyZ potrebuji produkt

nebo sluzbu souvisejici s automobily.
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Produkty, které prodavame, jsou bezpecné a
ekologické

U celé nasi nabidky sluZeb je hlavnim aspektem
udrzitelnost. V praxi to znameng, Ze produkty, které
prodavame, jsou bezpeéné a ekologické, a Ze se
ujistujeme, Ze viichni nasi dodavatelé poskytuji svym
zaméstnanclm etické a bezpe¢né pracovni podminky
a pracovni postupy. UdrZitelnost se navic vztahuje

ke zplsobu, jakym pracujeme, k nasim dovednostem
a vybaveni, které pouzivame. Vime, jak vybaveni
pouZivat bezpecné, aby nikdo neprisel k Grazu, a jak
spravné likvidovat a recyklovat odpad, jako jsou staré
pneumatiky a olej.

VSichni se miZeme podilet na vyvoji nasich
sluzeb

Vyznam tradi¢nich i digitalnich sluzeb, které
poskytujeme, neustale roste, takZe se stavaji stale
daleZit&jsi soucasti nasi nabidky. Dobrym piikladem
sluzby s pfidanou hodnotou je digitalni zaznam adrzby
MyVianor, ktery nam pomaha plnit potreby nasich
zakaznikd jesté lépe nez dfive. Vyvoj nasich sluZeb neni
néco, co by provadél vybrany tym. Vychazi prirozené

z duchu Hakkapeliitta a mdZzeme se na ném podilet
vSichni. Nasim cilem je plnit veSkeré automobilové

potfeby nasich zakaznika.
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Nejbezpecnéjsi cesty
podle nas probihaji

s dobfe servisovanymi
vozidly a produkty
Nokian Tyres
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Prvky interiérového designu
vytvarejici jedine¢ny zazitek

Vianor:

» Recepce zakaznickych sluzeb s viditelnou nabidkou sluzeb

v pozadi

= Viditelny branding s logem

= Pohodlna mistnost pro zakazniky s pohovkou a
kontrastni podlahou

= Mistnost pro zakazniky se stolem s elektrickymi
zasuvkami

= Zabava

= Kvalitni kava

» Magnetické modularni prvky na zdi, které pomahaji
organizovat a zjednodusit znackovy obsah

= Informacni TV s inspirativnim znackovym obsahem

= Vyrazné znackové barevné schéma nabytku a forem
vychazejici z vizualni identity Vianor.
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Vedeni a
zameéstnanecka
zkusenost

.




05 VEDENI A ZAMESTNANECKA ZKUSENOST

ZpUsob, jakym rodina Vianor, véetné vedoucich
pracovnikd a &lend tymu, funguje, je definovan duchem
Hakkapeliitta a hodnotami podnikavosti, vynalézavosti
a tymového ducha. Pokud nase jednani a zplsob,
jakym spolupracujeme, odrazi nase hodnoty, mtizeme
dosahnout Gspéchu. Jinymi slovy — kdyZ nas pohani
vile zvitézit, stava se nasi hlavni prioritou spokojenost
zaékaznikl. KdyZ se budeme aktivné délit o své napady
na zlepseni, miiZeme se v3ichni podilet na tvorbé lepsich
a bezpecnéjSich pracovnich podminek. Kdyz si budeme
navzajem pomahat, délit se o informace a snazit se
udrzet tymového ducha, mizeme si svou praci vsichni

uZivat.

Z Vianor délame Vianor my

Nasi vedouci pracovnici nas podporuji a vedou nas

k tomu, abychom naplnili svij potencial a kazda prodejna
dosahla svych cild. Spole¢né jsme odpovédni za kvalitu,
bezpecnost a poskytovani té nejlepsi mozné zakaznické
zkuSenosti podle nasi koncepce fetézce.
Spolupracujeme jako tym a stejné, jako nasi vedouci
pracovnici podporuji nas, podporujeme i my je. Kdyz
jedname a spolupracujeme timto zplsobem, nase rodina
Vianor mdZe vzkvétat a dosahovat svych cild, zkuSenost
nasich zaméstnanct je vynikajici, nasi zakaznici jsou spo-
kojeni a nase podnikani si vede dobre. Bez nas nejsme

nic — my délame z Vianor Vianor!




Vedeni - cesta k Gspéchu

Nase vedeni ndm umoZiiuje uspét. V nasich servisnich
centrech pojem vedeni znamena véci, pomoci kterych
nasi vedouci servisnich center vedou svij tym k Gspéchu.
Jde o jasné vyjadreni, ¢eho chceme dosahnout a co se od
nas ocekava, a o spolupraci za Gcelem vytvoreni bezpec-
ného pracovniho prostfedi, ve kterém mdZeme dosahovat
svych cild bez piilis velké pracovni zatéze. Jde také o
planovani, konzistenci a zodpovédnost. Vedeni znamena
snahu o inspiraci a povzbuzeni a posunuti nas jako

profesionall a celého servisniho centra na vy3si Groven.

Principy naseho vedeni odrazZeji nase hodnoty

Ve vedeni se naSe hodnoty odraZeji v péti principech:
vedeni prikladem, rozvoj pracovnik(, ukazani cesty
vpred, podpora zdokonalovani a pfijeti odpovédnosti

za kvalitu a vysledky. Odpovédnosti nasich vedoucich
pracovnikl je vytvorit ty nejlepsi mozné podminky, které
nam umozni provadét vynikajici praci, a také zajistit, ze
v&ichni dokadZzeme doséhnout stanovenych cill. V nasich
servisnich centrech jsou tyto principy vedeni prevadény
do praxe mnoha zpUsoby. Nasi vedouci pracovnici sami
predstavuiji ducha Hakkapeliitta a jejich cilem je nas
svym prikladem inspirovat. Svym férovym a upfimnym
chovanim a dodrzovanim svych slibd jsou nasimi vzory.
Diskutuji s nami o rliznych zalezitostech a zajistuji, aby
pro nas provadéna rozhodnuti byla pochopitelna.
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Nasi vedouci pracovnici také hledaji zplsoby, kterymi
mUlZeme my; jejich tym, rozvijet své dovednosti a ¢init
nezavisla rozhodnuti. Vime, Ze miiZzeme ziskat naroénéjsi
Glohy a vice odpovédnosti, pokud o né pozadame. Nékdy
se nam vse nepovede. To je v poradku. spole¢né se

mUlZeme ze viech potiZi poudit.

Nasi vedouci pracovnici hraji zasadni roli pri prevadéni nasi
firemni strategie na dlouhodobégjsi plan a na kaZdodenni
aktivity na Grovni servisniho centra, coZ ndm ukazuje
cestu vpred. Ujistuji se, Ze vSichni zname své role, a
podporuji nds, abychom jako tym mohli dosahnout svych
cild. Také to znamena, Ze mlZeme zkouSet nové v&ci

a délit se o zkuSenosti, abychom se dopracovali k t&ém

nejlepSim postupdm.

S podporou nasich vedoucich pracovnikd jsme v3ichni
odpovédni za kvalitu a vysledky své prace, abychom
mohli dodrzet svij slib bezpe&né cesty pro viechny nase
zakazniky a kolegy bez ohledu na konkrétni oblast nebo
prodejnu.

Chceme vytvofit novy standard kaZdodenniho
vedeni

Toto je druh vedent, ve ktery vérime a ktery se vSichni
nasi vedouci pracovnici snaZi naplnit. ProtoZe chceme,
abychom vsichni méli vynikajici zaméstnaneckou
zkuSenost, chceme vytvorit novy standard kazdodenniho
vedenti, kdy nasi vedouci pracovnici nejsou pouze nasimi
manaZzery, ale i kougi.
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_ vedoucich pracavniki af
Vedeni Hakka liitt? — co to pro' nas znaména?
B . ) -

VEDENI PRIKLADEM _ ““UKAZANI CESTY VPRED

Ke viem pracovnikim je pfistupovano... . Vime jasn&, o:.co usilujeme a'co se. =

stejné a spravedlivé. Je nam nasloyéha- ~ ~od nas odekava. Méamek dispozici

no, vime o rozhodnutich, ktera se nas . fbodporu, rad_y_fa z',p.étnou vazbu, které

' tykaji, a mGZeme vérit, Ze vyiicené sliby I y pot‘r’ebujer-'.?'aby;:hom dosahlisvych
budou dodrZeny. i il

ROZVOJ PRACOVNIKU ," ‘7—? PODPORA ZDOKONALOVANI

Jsou s nami sdileny znalosti,a zkuSe- Vyzvy a prekazky nas nezpomaluii.
nosti, takze mﬁiemejednet.inezévisle MéZeme zm§et a implementovat nové
a vénovat se naro¢néjsim dloham. véci. Zname nejlepsi postupy, které
Pokud se ndm né&cb nep(:_vede napoprve, muaZeme pouZit v naroénych situacich.

budeme podpofreni, abycﬁom to zkusili

znovu. \ —_ A
", _Z.gd
" e

+

AVYSLEDKY ™.
Mame inspirativni cile a vime, jak ado

kdy jich'dosahnolit#Kdyz se naim dafi a

€

PRIJETIODPOVEDNOSTI ZA KVALITUS .
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Zaméstnanecka zkusenost:
vSichni jsme soucéasti rodiny
Vianor

Vedeni ndm otevird cestu k Gspéchu, ale nemdzeme

byt Gspésni, pokud nebudeme vsichni mit vynikajici
zaméstnaneckou zkusenost. Zaméstnaneckou zkuSenost
ve spolec¢nosti Vianor popisujeme pomoci étyr prvkd. Tyto
prvky — hrdost a profesionalita, smysl a odpovédnost,
pozitivni tymovy duch a bezpecna a efektivni prace —
vytvareji atmosféruy, ve které mdzeme vsichni, jednotlivé i

jako rodina, uspét.

Predevsim jsme vSichni hrdymi ¢leny rodiny Vianor: globalni
rodiny vynikajicich profesionald. V3ichni mame pravo a
prileZitost rozvijet své dovednosti, abychom se stali odbor-
niky v ndmi vybrané oblasti, a vZdy se v praci zlepSujeme a
uéime se od ¢lend naseho tymu. To v praxi mlzZe znamenat
napriklad stridani prace — sledovani kolegy pfi praci v jeho
oblasti a u¢eni se z toh

VSichni se podilime na zajiSténi bezpeéné cesty
nasich zakaznikd

Nas pocit smysluplnosti vychazi z péce o vozidla nasich
zékaznikd nejbezpelnéjsim moznym zplsobem, aby se
mohli soustredit na zafizovani véci, na kterym jim zalezi
nejvice. Bez ohledu na to, jaké jsou nase jednotlivé Glohy,
se vSichni podilime na zajisténi bezpecné cesty nasich
zakaznikd. Také plati, Ze &im vice jsme schopni vlastni praci
ovlivnit, tim je smysluplné&jSi. Ve spole¢nosti Vianor neni
predkladani napad(i na zlep3ent privilegiem pouze nékolika
vyvolenych: v nasi rodiné miZe kazdy predkladat své
navrhy a napady.
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Mame za to, Ze pozitivni tymovy duch vychazi z toho, Ze si
sebe navzajem vazime a davame to najevo. Je to prakticky
samozrejmé: diverzita je nasi silnou strankou. Kazdy ¢len
rodiny Vianor ma stejné prileZitosti a ke viem se chovame
stejné bez ohledu na nasi rasu, etnickou prislusnost nebo jiné
atributy. VSichni jsme pripraveni vyvinout extra Usili, abychom
zjistili, s &im mlZe nas kolega nebo zakaznik potfebovat
pomoc. Jasné definované pracovni role a povinnosti ndm
umoZniuji pracovat co nejlépe a zaroven zarucit bezpeénost

vech z(¢astnénych.

VSichni mame v praci pravo na bezpecnou a efektivni cestu.
Zacina to malickostmi, jako je udrzovani ¢istého pracovniho
prostredi a pouZivani spravnych nastrojd a osobniho bez-
pecnostniho vybaveni pro danou tlohu. Kdyz zajistujeme své

bezped, zajistujeme i bezpedi nasich zakaznikd.

Nase napady a zkusSenosti jsou cenény

Svou zaméstnaneckou zkudenost mdZzeme ovlivnit nejen
svym jednanim, ale také poskytovanim zpétné vazby a
vyjadfovanim naseho nazoru prostfednictvim prizkumt
nebo jednoduse hovorem s nasim vedoucim. Nasim
napadlm je naslouchano a nase zkusenosti jsou cenény.
Kazdého zajima, jak si vedeme —nejen nase kolegy a naseho
vlastniho vedouciho, ale i pracovniky vedeni Fetézce.

KdyZ tyto Ctyfi prvky zaméstnanecké zkuSenosti — hrdost a
profesionalitu, smysl a odpovédnost, pozitivniho tymového
ducha a bezpecnou a efektivni praci — aplikujeme kazdy
den, neustale se budeme rozvijet a zlepSovat. Nechceme
se rozvijet pouze po profesionalni strance, ale také prispét
k rozvoji celého fetézce a bezpecné cesty, kterou nabizime.

To ve vysledku zarudi, Ze nas fetézec bude moci byt i nadale
Gspésny.
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KazZdodenni postupy na
nasi cesté k Gspéchu

Vedeni a zaméstnanecka zkusenost nejsou néco

z uCebnice, ale realné jednani pritomné v nasich kaz-
dodennich postupech. Na vyssi Grovni nasi kazdodenni
praci uréuje ro¢ni obchodni plan na Grovni servisniho
centra. KdyZ vytvofime plan na nadchazejici rok, vsich-
ni védi, jaké jsou nase cile, co nas ¢eka a co se od nas
oc¢ekava. Nasi vedouci pracovnici jsou odpovédni za
podrobnéjsi stanoveni cilll na Grovni servisniho centra
a planovani provozu prodejny na zakladé obchodniho

planu. Zde vznikaji také nase jednotlivé cile.

Schazime se na nasich pravidelnych tymovych
schiizich

Na nasich pravidelnych tymovych schlizich probirame
nas pokrok s ohledem na nas plan a cile. Jedna se

o jedny z nejdileZité&jsich pfileZitosti, pfi kterych se
vsichni mdzZeme setkat, probrat, jak si vedeme, a
podélit se o dlleZité obchodni informace, jako jsou
prodejni &isla a problémy s bezpe&nosti. MlZeme zde
také prodiskutovat napady ohledné dalSiho rozvoje
nasi prodejny nebo zvyseni nasi bezpecnosti a samo-

zfejmé oslavit Gspéchy!

Také vedeme pravidelné individualni diskuze o rozvoji,
které nam umoznuji probrat nas vykon a jak si vedeme
Vv praci a zaroven vyjadrit sva prani a o¢ekavani do
budoucnosti. Pri téchto rozhovorech jeden na jednoho
s nasim vedoucim si stanovime své cile a také se
mdzeme dohodnout na svém vlastnim planu rozvoje

s

kompetenci, coZ je prakticky akéni plan pro rozsifent
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nasich dovednosti. | kdyZ nejlepsi je ucit se pfi praci,
mame prileZitost se G¢astnit formalnich Skolicich
kurz(, napfiklad skrze eAcademy, kde miZeme své
dovednosti rozvijet kdykoli a kdekoli.

Nas obor je velmi sezénni a v nejrusnéjSich obdobi

v roce dochazi k dikladnému provéreni nasi schopnosti
udrZet si tempo na nasi cesté k Gspéchu. Kdyz se na
hektickou dobu pred nami dobfe pfipravime, mdzeme
se pak pri zvySené pracovni zatézi soustredit na rychlé
a efektivni vyfizovani nasich Gkold. To znameng, Ze kaz-
dy z nas je pripraven reagovat za v3ech situaci, které
mohou nastat, a Ze se mlZeme bé&hem tohoto rudného
obdobi vzajemné podporovat.

KdyZ nejrusnéjsi obdobi prejde, je dileZité analyzovat
nas vykon a vyhodnotit, jak jsme obstali. Otevrena
konverzace ohledné toho, co 3lo dobfe a co by bylo
mozné vylepsit (napfiklad u nasich procest a organi-
zace prace) nam pomaha se z hlavni sezény poucit a
na tu nasledujici se pripravit jesté [épe. Sdileni toho,

co jsme se naudili, navic nepoméahéa pouze nam: maze
to s pfipravami na pristi sezénu pomoci i ostatnim

servisnim centrdim.
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Roéni kalendar

Hlavni aktivity v roénim kalendafri servisniho centra

o QOS\NEC LEDgy,

Obchodni
planovani

< Diskuze
" orozvoji

Obchodni planovani Diskuze o rozvoji Sezénni zkusSenosti a planovani
Kazdoro¢ni plany na Grovni prodejny  Individualni diskuze o vykonu a Sdilenti zjisténi z predchozi sezény a
zahrnuijici planovani operaci a stanoveni cill s vedoucim priprava na tu nadchazejici.
stanovent cild. pracovnikem.
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Doslov

Nas hlavni cil a kruh
aspéchu

Nasim hlavnim cilem je poskytovat vynikajici zakaz-
nickou zkusenost. Mame za to, Ze cennou zakaznickou
zkuSenost vytvarfime my vSichni a Ze zacina vynikajici
zaméstnaneckou zkuSenosti. Spokojeni zaméstnanci
zarucuji, Ze zakaznici z naseho servisniho centra odejdou

Stastnéjsi, nez kdyz do ni prisli.

Vime, Ze kdyZ jsou nasi zakaznici spokojeni, nase
podnikani je Gspé&sné. KdyZ nam nasi zakaznici divé-
Fuji, jsou ndm vérni a jsme jejich uprednostriovanym
poskytovatelem pneumatik a automobilovych sluzeb.
To zvySuje nase prodeje a ziskovost a vytvari dalsi
prilezitosti k naSemu rozvoji. To dale pozitivné ovliviiuje

zkuSenost nasich zaméstnancd.

V ramci naseho hlavniho cile si m&Zzeme stanovit diléi
cile a méfritka tykajici se zakaznické zkuSenosti, zamést-
nanecké zkusenosti, prodejl a ziskovosti. MdzZeme tak
sledovat, jak si s ohledem na tyto vyty&ené cile vedeme.
Pomoci téchto méritek pak lze ovérit, Ze skute¢né
dokaZeme jit, oslovit nase zakazniky a poskytnout jim tu

nejbezpecné&jSi moznou cestu.
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