Predslov

Vazeny citatel/
Vazena citatelka,

drZzite v ruke priru¢ku spoloénosti Vianor, ktora opisuje
v3etko, €o nas retazec predstavuje. Bola vytvorend, aby
vam vysvetlila zasady Vianor Way a pomohla vam tak
vo vasej praci. V ziadnom pripade to nie je podrobny opis
kazdého Ukonu, ako skor sprievodca, ktory sa zaobera
najdolezitejSimi aspektami spésobu, ktorym nas tim
pracuije.

Priru¢ka obsahuje pat kapitol, so zakladnymi informa-
ciami o tom ¢o sme, ako vyzerame a aky vzbudzujeme
dojem, ako obsluhujeme nasich zékaznikov a ako
vedieme nase timy. V kapitole N&s pribeh sa dozviete, ¢o
nas retazec predstavuije. TieZ je tu opisany nas pévod a
nase ciele. V kazdej z kapitol sa dozviete, preco st dané
témy doleZité, podrobnosti o nich, najlepSie postupy a
odkazy na dalSie informacie.

S tym, ako nas retazec rastie, neustéle vyvijame nové
spbsoby na podporovanie nasej rodiny Vianor. Tato
prirucka, ktord prave Citate, je jednym z prikladov tejto
podpory. Priru¢ku Vianor napisali ¢lenovia timu Vianor
z réznych kdtov nasej spolo¢nosti vratane nasich

servisnych center.

Pevne verim, Ze pre vas tato prirucka bude uzitoéna.
Opisuje, €o je pre nas najddlezitejSia pri spolo¢nej praci
a obsluhe nasich zakaznikov. Teraz méZete pokracovat.
Stastnd cestu!
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Anna Hyvénen, Managing Director




Obsah
01

Nas pribeh

04

Zakaznicke
rieSenia

02

Znacka a
obrazky

05

Vedenie a

zamestnanecka
P 14

sklsenost

03

Zakaznicka
skdsenost
a predaj




TV T = = -__:m__ !- !-_*"-'"f}!‘ ’Pm
(Tt 4 @ = == i.i-! "'. .-"I'I_i"ﬁ":" P?)’V'
'(;f'(‘--u--u—- s - - - -;-5!"'0"{__'].'!" - ”’]}))E‘

'_(r’f-"“—f"l-r-ii - W W e e = = = 'P:})’y‘
B L e—— e —

.

1;




as pribeh

Z

v
O

s =P

_—



Nase severské korene a
doterajSie cesta

Predstavte si beznu ceste pokryta ciernym asfaltom.
Ked na severnej pologuli nastane zima, cestu pokryje
sneh a lad, takZe jej ¢ierny povrch takmer nevidno. Zima
je ¢arovné obdobie, kedy sa cesty mozu objavit na tazko
predstavitelnych miestach, ako st zamrznuté jazera,
alebo mézu zmizndt z dohladu v désledku rychlo sa
meniaceho pocasia. Za tychto okolnosti — na klzkych
cestach a v naro¢nych jazdnych podmienkach — st nase
pneumatiky, sluzby a know-how neustale testované. V
tychto podmienkach sme sa zrodili my — nasa spoloénost
Vianor a nase hlavné produkty Nokian Tyres. Na nase
severské korene sa odvolava aj nase meno, Vianor, ktoré
pochadza z latin¢iny a znamena ,severna cesta“. Na
severnych cestach sme ziskali svoje sklsenosti a zru¢-
nosti, ktoré nam pomahaji vyniknat aj v tych najtazsich
podmienkach. NaSe severské korene definujd nasu

R schopnost vyhoviet severskym Standardom a poskytovat =
"-if"zq" > e nasim zakaznikom kvalitu, funkciu a hlavne bezpecne = =
T, e ""&v cestovaiie bez ohladu na to, v akeJ &asti svetajazdl - -;_, o
- i s > —- T

ey Sme hlavnym distribuénym kanalom pneumatik Nokian = %

§ \ t"':r"-‘l‘ ’ Tyres. Nasa siet predajni, ktoré vlastni spoloénosf Vianor E
— ¥ il £ ¥ . o . 2 - . 2 = 3 -
% L %-Jﬂf& / aj podnikatelia, z nas robi rodinu s globalnym dosahom. - --'“_.;_:_T‘i— -
i = Tato neustdle sa vyvijajdca siet predajni bola zaloZena " 3 -
- v severskych krajinach a od tej doby pozoruhodnym I e
e S tempom rastie. Vdaka naSmu rychlemu rastu sme sa stali =

najvacsim retazcom v nasom odvetvi v severnej Eurdpe
ﬁ-&. i a vyznamnym hracom na niekolkych dalSich trhoch, ako -
- je stredna Eurépa a oblast snehového pasu v Severnej

Amerike.




Co z Vianor robi Vianor

Na&s retazec je rodinou vynikajacich profesionalov. Ako rodina sme spravodlivi a zamestnanci
spolo¢nosti Vianor aj zamestnanci spolo¢nosti v partnerskej sieti st si ako nasi ¢lenovia rovni a
spdjajd ich nase hodnoty. Nase hodnoty — vynaliezavost a podnikatelsky a timovy duch — vychéa-
dzaju z firemnej kultdry Nokian Tyres, duch Hakkapeliitta, pomenovanej po zimnej pneumatike
Hakkapeliitta. Hodnoty sa déleZitym hnacim prvkom nasho Gspechu teraz aj v buddcnosti. Vazime
si blizke vztahy s nasimi zékaznikmi a sme odhodlani porozumiet ich potrebam, aby sme im mohli
aktivne poskytovat a vyvijat vysoko kvalitné produkty a sluzby.

Na podporu rodiny nasich vlastnych a partnerskych servisnych centier vyvija retazec Vianor
neustale prvky koncepcie vediceho retazca, aby podporoval si€asnych élenov rodiny a zarovern
prildkal novych partnerov a zakaznikov. Tato prirucka, ktor prave &itate, je len jednym z prikladov
tejto pomoci: dokumentuje jadro koncepcie retazca Vianor. Byt sGcastou rodiny znamena spravat
sa podla nasich hodnét a spdsobov prace: veci, ktoré z Vianor robia Vianor.

TiMOVY DUCH

Vél'a bojovat za tim

Pracujeme v atmosfére skutocnej
radosti a akcie. Pracujeme ako tim,
spoliehame sa jeden na druhého,
navzajom sa podporujeme a v pripade

potreby si poskytujeme konstruktivnu

spatni vazbu. Prijimame odliSnosti a tiez

podporujeme ¢lenov nasho timu v tom,

aby sa sami snazili dosahovat vynikajice

vykony.

PODNIKATELSKY DUCH
Véla zvitazit

Chceme zarabat, sme rychli a odvazni.

Stanovujeme si ambiciézne ciele,
vykonavame svoju pracu vytrvalo a
nevzdavame sa. Sme dynamicki a
dochvilni a spokojnost zakaznikov je

vzdy nasou hlavnou prioritou.

VYNALIEZAVOST

Vél'a prezit

Mame schopnost prezit a excelovat aj

v tych najnaroénejsich podmienkach.
Nase schopnosti vychadzaju z kreativity,
zvedavosti a odvahy kriticky pristupovat
k stavu veci. Poharia nas vola sa udit,

rozvijat a vytvarat nové veci.
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Jednym z nasich hlavnych slubov nasim zamestnancom
aj zékaznikom je bezpelna cesta. Bezpecénost je nado-
vSetko a nasou prioritou pri kazdej zakazke a stretnuti
so zakaznikom je bezpecénost nasich zamestnancov a
zakaznikov. V Sirsom kontexte sa nas slub bezpecnej
cesty tyka aj udrzatelnosti. Nasa starost o Zivotné
prostredie vychadza z nasich severskych korerov a
reSpektu voci nedotknutej severskej prirode. Na Zivotné
prostredie berieme ohlad pri akomkolvek rozhodnutj,
od zodpovedného vyuZivania energie v nasich predaj-
niach po dodrZiavanie miestnych zakonov na ochranu
zivotného prostredia. Okrem toho si uvedomujeme nasu
zodpovednost voci spolo¢nosti ako celku. V nasej praci
hrame férovo a sme znami ako déveryhodny partner:
vzdy plnime svoje sluby.

Dokonala starostlivost o vozidla nasich
zakaznikov

Nasim spotrebitelskym i obchodnym zakaznikom
poskytujeme sluzby pomocou optimalizovaného
portfélia sluZieb a produktov. Poskytujeme im Siroku
Skalu sluZieb a pneumatik od lahkych vozikov po tazku
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techniku vratane takmer vSetkého, ¢o sa nachadza
medzi nimi. Komplexné a vysoko kvalitné portfélio
produktov je v3ak len jednym zo stavebnych kameriov
vynikajlcej sklsenosti zakaznika. Napokon je to vzdy
sGcet viacerych prvkov. Zadkaznikom poskytujeme Gplnd
starostlivost o ich vozidla — s radostou spliiame alebo
prekracujeme ich o¢akavania a zaroven sa snazime, aby
vSetku interakciu s nami vnimali ako lahkd, priatelskd a
spolahlivd. Dbame na to, aby sa neustale plnili Standardy
kvality a bezpecnosti prostrednictvom dékladnej
prehliadke kaZdého vozidla. Inymi slovami — starame sa o
vozidla nasich zakaznikov, aby sa oni mohli starat o veci,
ktoré su dolezité pre nich..

V spolocnosti Vianor verime, Ze nevynikame nielen
kvalitou nasej prace, ale aj spésobom, akym ju vykona-
vame. Verime, Ze najlepSie miesto na pracu na svete je
zékladom bezpec&nych ciest nas samotnych aj nasich
zékaznikov. Vynikajdca zamestnanecka skisenost a
najlepsia zakaznicka skidsenost v okoli si nerozdelitelné
a spolo¢ne tvoria zéklad naSho Gspechu — pretoze z
Vianor robime Vianor my.



Nasa cesta vpred

Nas hlavny slub, bezpe&na cesta, tiez opisuje cestuy,
ktora je pred nami. Chceme byt uprednostriovanym
poskytovatelom pneumatik a automobilovych sluZieb

u vsetkych skupin nasich zakaznikov. Nasim cielom je
byt najlepSim zamestnavatelom v naSom odvetvi vdaka
nadstandardnej zamestnaneckej a zakaznickej skise-
nosti a najziadanejsim partnerom pre nasich obchod-
nych partnerov i zdkaznikov. Tymto chceme dosiahnut
obchodny rast a vyssiu ziskovost. Verime, ze tym, Ze
nasim zakaznikom pondkneme produkty Nokian Tyres,
ktoré sd najlepsimi a najbezpecnejsimi pneumatikami na
svete, tento nas hlavny slub z velkej ¢asti naplnime.

Rast vo vietkych oblastiach obsahujlcich nasich
zakaznikov

V budicnosti budeme nadalej expandovat, geograficky
aj s ohladom na nasu zakaznicku zakladriu. Okrem toho
budeme venovat zvlastnu pozornost tomu, aby sme si
zachovali veddcu poziciu v naSom odvetvi a dalej sa roz-
rastali na vybranych trhoch. Chceme tak byt pritomni vo
vSetkych oblastiach, ktoré obsahujd nasich zakaznikov,
a neustale rozvijat nasu viackanalovd ponuku. Dalgie
prileZitosti na rast vidime vo vyvoji prelomovych
servisnych inovacii a nadej preverenej koncepcii retazca,
ktoré k nam prilakajd novych zdkaznikov aj obchodnych
partnerov. Okrem toho chceme nasim zakaznikom
neustale poskytovat lepsie sluZby a zarovern sa sistredit
na ziskovost nasho podnikania. Toto vietko v stlade s
nasim slubom bezpecnej cesty.
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Znacka a obrazky

Na&s imidzZ je odrazom naSich severskych koreriov a kvali-
ty produktov a sluzieb, ktoré predavame. KedZe sme
hlavnym distribdtorom produktov Nokian Tyres, tak sa
nasa znacka netyka len nas, ale odraza aj prémiovu kva-
litu ndsho hlavného radu produktov. Znac¢ku Vianor maju
nasi sicasni a potencialni zadkaznici spojent s urcitou
predstavou, ktora ovplyvriuje ich nakupné rozhodnutia,
bez toho aby si to uvedomovali. Predstavenie znacky a
marketing pomahajd dotvarat imidz spolo¢nosti Vianor,
aby nas nasi zakaznici odliSili od konkurencie. Nase logo,
farby a Standardizovany sposob prace — to su niektoré
aspekty, vdaka ktorym zakaznici spoznajd, ze st v
spoloénosti Vianor bez ohladu na to, kde nas navstivia.
Aj v pripade niektorého z nasich digitalnych kanalov.

Nasa znacka je vsetko, co robime

Nasa znacka nie je nieCo samostatné. Ovplyviuje ju
vsetko, ¢o robime alebo nerobime. Pri budovani silnej

a jednotnej znacky Vianor st najddlezitejSimi prvkami
nase kroky a spésob prace: kazdy z nas znacku posilfiuje
vzdy, ked rokuje so zakaznikom. Pekny vzhlad, nasich
servisnych centier, pocit z nich a lesklé marketingové
materialy sd len cereSnic¢kou na torte: nasa znacka sa v
skutoénosti tyka nasho pozitivheho obrazu, ktory nasi

zakaznici ziskavajd na zaklade svojich skdsenosti s nami.

02 ZNACKA A OBRAZKY
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Zakladné kamene nasej
znacky

Délezitou stcastou nasej znacky je to, ako vyzerame,
vratane nasho loga, farieb a vSetkych dalSich vizualnych
prvkov, ktoré ludia vidia, ked' navstivia nase webové
stranky alebo pridu do servisného centra Vianor. Nejde
ale len o to, ¢o nasi zakaznici vidia, ale aj o ich skisenost
s nami: &i uZ ide o telefonicky hovor, obsluhu v predajni
alebo odporic¢ania priatelov. Svoj pozitivny obraz u nasich
zaékaznikov mézeme posilnit lahkou, priatelskou a spolah-
livou obsluhou a tym, Ze zaistime, Ze pri kazdom rokovani
s nami zakaznici vedia, Ze s v spravnych rukach. Vietky
tieto veci nasim zékaznikom poméhaju odlisit nas od
konkurencie, aby sme sa mohli stat uprednostriovanym

poskytovatelom pneumatik a automobilovych sluZieb vo
vSetkych skupinach nasich zakaznikow.

Nasa znacka oZiva v nasom slube celého retazca, Ze
svojim zakaznikom poskytneme ten najjednoduchsi
sposob starostlivosti o ich vozidla. Vieme, Ze sme tento
slub splnili, ked' nas zakaznici vnimaja ako spolahlivych,
napomocnych, ludskych a prijemnych. Nasi zakaznici sa
na nas mézu spolahnit a vdaka nasej vysoko kvalitnej
obsluhe méZu byt vzdy pokojni. Ked vykonavame servis
ich vozidiel, majd istotu, Ze vozidla sd v bezpedi a zachova-
ja si svoju hodnotu.

Chceme sa uistit, Ze v3etky nase rokovania posiliiujt imidZ spolo¢nosti Vianor ako kvalitnej znacky: ked k nam

zaékaznici pridu, nekupuiju si iba produkt &i sluZbu, ale aj bezpeénost, jednoduchost a pohodlie. Silnd znacka a pozi-

tivny imidZ spolo¢nosti Vianor vn(tri retazca aj mimo neho je spravou nielen pre nasich siéasnych a potencialnych

zékaznikov. TieZ pozyva novych ludi, aby pre nas prisli pracovat, a dava ndm dévod byt hrdi na to, Ze patrime k rodine

Vianor.

Jednoduché

02 ZNACKA A OBRAZKY

Priatel'ské

Spolahlivé
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Nas vzhlad a dojem

Nas vzhlad a dojem pozostava z vnitornych aj vonkaj-
Sich vizualnych prvkov nasich servisnych centier a nasho
vystupovania na verejnosti vratane servisnych vozidiel,
ktoré riadime, Siat, ktoré nosime, a reklam, s ktorymi sa
nasi zakaznici stretavajd. TieZ sa tyka nasej pritomnosti
na roznych kandaloch vratane tlace, nasich webovych
stranok a socialnych médii. Spolo¢né zasady tykajlce sa
nasho vzhladu a dojmu najdete v manuali znacky. Okrem
toho v celom nasom retazci platia zadsady komunikacie
vratane socialnych sieti a tradi¢nych médii a aktualne
materialy na reklamné Gcely v aplikacii Toolbox. Pretoze
pdsobime na vietkych kanaloch rovnako, nasi zakaznici
nas vzdy spoznajd, ¢i uz nas vyhladajd na socialnych
sietach alebo uvidia nasu reklamu v novinach.

Zakaznici nas spoznajl

Vdaka vizualnym prvkom, ktoré pouZivame, ako je nasa
logo a nase farby, zakaznici rozpoznajl nase servisné
centra uz z dialky. Ked' vstidpia do predajne, mézu vzdy
oCakavat podobné veci: viditelné informacie o cenach,
znacky jasne oznadujlce jednotlivé zény a vystavené
pneumatiky Nokian Tyres so sdvisiacimi marketingovymi
materialmi. Zamestnancov servisného centra zakaznici
rozpoznajd, pretoze v praci vZdy nosime nase uniformy
Vianor. Nase uniformy majd este jeden Gcel: umoZiuju
nam nasu pracu vykonavat efektivne a bezpe¢ne. Sme
hrdi profesionali a nase oblecenie a bezpe&nostné
vybavenie to odrazaju.
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Nokian

Nokian Nokian
Nordman $X2 Nordman SZ Nordman S SUV

Valikoimissamme myés muita kokoja ja merkkejé!
www.ianor fi

Logo a plagat Vianor
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Vsetko okolo nas odréza to, ¢im spolo¢nost Vianor

je: interiér aj exteriér nasich servisnych centier, nase
uniformy a vSeobecne v3etky nastroje a bezpe¢nostné
vybavenie, ktoré pri kazdodennej praci pouZivame.
UdrzZiavany poriadok nasim zakaznikom oznamuije, Ze
prisli na miesto, kde sa veci vykonavaji spravne. Cisté
priestory su tieZ potrebné na jednoduché a rychle
obsluhovanie zdkaznikov a pre nasu vlastnt bezpeénost.
Aj ked cestujeme, sme chodiace reklamy znacky Vianor,
a preto st nase sluZobné vozidla v nasich farbach, majd
na sebe nase logo a vZdy su Cisté a lesklé.

1. Honferen&na miestnost Hehku v sidle spoloénosti Vianor, 2. Vianor.com, 3. sluZobné vozidlo spolo&nosti Vianor, 4. obleéenie
zamestnancov

02 ZNACKA A OBRAZKY 15



Ako nasa
znacka oziva

Spdsob, akym vizualne a verbalne komunikujeme s
nasimi zakaznikmi, u nich vytvara urc¢ité o¢akavania.
Kazda interakcia so zakaznikom, ¢i uz osobna alebo
prostrednictvom jedného z nasich dalSich kanaloy, je
prilezitostou tieto ocakavania naplnit alebo ich preko-
nat. Ak zdkaznici nemaju pocit, Ze boli obsldzeni lahko,
priatelsky a spolahlivo, nezaleZi na tom, ako pekne nase
servisné centra alebo webové stranky vyzerajd. Domnie-
vame sa, Ze Ziadna interakcia nie je dost nevyznamna na
to, aby sme jej nevenovali svoju plnd pozornost: kazdy
kontakt so zadkaznikmi méZe v ich ociach posilnit nasu
znacku. Preto sa Gsmev navyse vzdy oplati!

Zalezi na najmensich detailoch

V3etci reprezentujeme spolonost Vianor svojim
konanim a spravanim. Nejde len o to, ¢o hovorime a ako
sa spravame Vv servisnom centre, ale o cely ¢as, kedy

na sebe mame oblecenie znacky Vianor, riadime nase
sluZobné vozidla alebo sa dokonca sikromne rozprava-
me o pracovnych zaleZitostiach so svojimi priatelmi. To,
ako o spolo¢nosti Vianor hovorime s nasimi zakaznikmi,
kolegami a priatelmi, ma vplyv na to, ako nas ludia
vn(tri retazca a mimo neho vnimajd. V3etko, €o v praci,
a to aj cez prestavky, robime, mdze ovplyvnit imidz
nasej znacky v ociach zakaznikov. ZaleZi na najmensich
detailoch: kto by chcel, aby zakaznici, ktori prave dostali
vynikajdcu sluzbu, museli pri odchode zo servisného
centra preskakovat odpadky alebo prechadzat oblakom
cigaretového dymu?
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03 SKUSENOST ZAKAZNIiKA A PREDAJ

Na naSich zakaznikoch a ich
bezpecnosti nam zaleZi a chceme
zabezpedit, aby pri rokovani s nami
mali ta najlepSiu moZnu skdsenost.
Aby ich skisenost bola ¢o najlepsia,
musime porozumiet ich potrebam.
Sposob, akym nasi zakaznici vnimajd
spolo¢nost Vianor, vychadza z ich
interakcii s nami.

Nasi zakaznici zakaZzdym veria, Ze
my, ako profesionali, dokdzeme
naplnit ich potreby - tie, o ktorych
vedia a ktoré ndm oznamia, aj tie,

o ktorych eSte ani nevedia. Kazdy
vodic vie, Ze ked je s jeho vozidlom
nieco zlé, mdZe to byt velmi stresu-
juce. Preto vzdy najprv napravime
ten najzasadnejsie problém a pritom
sledujeme dalSie veci, ktoré méze

byt potrebné riesit neskér. To je
délezité, aj pokial ide o nasich
obchodnych klientov: stardme sa o
ich vozidla, aby sa oni mohli ststre-
dit na svoje podnikanie.

Znalost nasich zakaznikov
je nasou silnou strankou

Nasim zakaznikom neposkytujeme
iba jednorazové rieSenie — kazda
interakcia je zasadna pre budovanie
ich dévery a dlhodobého vztahu

s nimi. Znalost nasich zakaznikov

je nadou silnou strankou. Vedenie
zaznamu o ich histérii servisov

nam pomaha ponudkat im teraz aj v
buddcnosti spravne rieSenia.
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Cesta zakaznika

Poskytovanie sluzieb zakaznikom berieme ako cestu.
Existujd mnohé dovody, ktoré zakaznika privedd do
nasho servisného centra alebo ho dondtia ndm zavolat.
Stéle viac zakaznikov hlada to, ¢o potrebuje, online.
Preto je nasa pritomnost online prepracovand, aby
zékaznici mohli lahko néjst informéacie o produktoch

a sluzbach, ktoré hladaju. Tiez si uvedomujeme, Ze
odportcanie od priatela alebo aj neznameho Eloveka je
niekedy vyznamnejSie ako marketingové spravy, ktoré
sami zverejiiujeme. Ludia, ktori nase servisné centrum
opustia spokojni, st urcitym spésobom chodiace a
hovoriace reklamy znacky Vianor.

Budovanie dlhodobych vztahov s naimi
zakaznikmi

Nase prvé stretnutie, &i uz telefonické, online alebo
osobné, je nasou Sancou urobit prvy dojem a ukazat
zakaznikovi, Ze rokovania s nami sd jednoduché a Ze
sme skutocne priatelski a spolahlivi. S nasimi zakaznik-
mi chceme mat dlhodobé vztahy a budovat ich déveru
a vernost. Vieme, Ze nade rokovania so zakaznikmi a
neustale plnenie ich o¢akavani st dévodom, prec¢o sa k

nam vracaju.

Nemusime od n&sho servisného centra odist daleko, aby
sme nasli vela velkych i malych spolo¢nosti, ktoré majd
pneumatiky alebo vozidla vyZadujice servis. Po skon-
¢enf najrusnejsieho obdobia mame vybornd prilezitost
dohodnt si schédzky s miestnymi podnikatelmi a zistit
ich potreby. Pri lakanie novych obchodnych klientov sa
dobre pripravime, vyrazime von a najdeme ludi, ktorym

moéZeme poskytnit sluzby, bez toho aby sme ¢akali,

20

az pridu oni k ndm. TiezZ aktivne hladame prileZitosti
ponukat nasim zakaznikom viac sluzieb, ¢o nielen zvysi
nase predaje, ale hlavne zabezpedi vaésiu bezpednost
zakaznikov a ulahé&iim Zivot. Ak napriklad niekto pride
na vymenu pneumatik, vZdy mu pontdkneme nasu sluzbu
uskladnenia pneumatik, aby nas vztah s nim pretrval

aj mimo hlavnej sezény. Ked ponidkame aj sluzby,

skladéa sa nas rok nielen z dvoch hlavnych sezén, ale zo
Styroch — dve z nich su tradi¢né obdobia vaésiny vymen
pneumatik a dve zahfiaju celkovi starostlivost o vozidla
nasich zakaznikov prostrednictvom dalSich sluZieb.
Konkrétne sezény venované sluzbam nam umoznuju
venovat tejto oblasti plnd pozornost a budovat nasu
schopnost poskytovat zdkaznikom jedno miesto pre
rieSenie vietkych ich potrieb. Nasim cielom je uspokoje-
nie vSetkych automobilovych potrieb nasich zakaznikov,
atoto je jeden zo spdsobov, ako to dosiahnut.

Vo vietkom, ¢o robime, je nasim hlavnym cielom robit
to, €o je pre zakaznika najlepsie a najbezpecnejsie.
Plnenie odakavani nasich zakaznikov s radostou je nielen
nieco, o ¢o sa usilujeme, ked' sa v3etko dari. Je to eSte
doleZitejSie, ked niekto pride s reklamaciou alebo nas
poZiada o nieco, ¢o z pozicie profesionalov nemoézeme
odporucit. Aj v tychto naroénejsich situaciach chceme
vzdy zarucit, Ze zakaznici z naseho servisného centra

odidu Stastnejsi, ako ked' do nej prisli.
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Ako obsluhujeme nasich
zakaznikov

Kedykolvek zakaznik pride do servisného centra,
snazime sa najprv zariadit, aby sa citil vitany. Aj ked sme
zaneprazdneni, staci ho vziat na vedomie a Gprimne ho
pozdravit. Ked sa opytame, ako mu mdézeme poméct,

je to nastroj, ktory ndm pomaha pochopit jeho potreby,
aby sme mu mohli pondknut vhodné rieSenie. Informa-
cie, ktoré o nom ako o zdkaznikovi mame, a jeho histéria
v nasom retazci ndm poméahaju zarudit, Ze bude mat
bezpeén( cestu. TieZ to ulahéuje jeho Zivot, pretoze

nam nemusi pri kaZzdej navsteve oznamovat historiu
svojho vozidla. S cielom ¢o najviac zjednodusit rokovanie
s nami zakaznici nemusia poznat technické terminy,
pretoZe im vietky rieSenia vysvetlime lahko zrozumi-
telnym sp&sobom. Koniec koncov sme automobilovym

partnerom, ktory dava zmysel.

Ak nedokazeme problém zakaznika vyriesit dnes,
rezervujeme mu navstevu na neskorsi ¢as. Po dohodnuti
dalSich krokov na zéklade tejto dohody aktualizujeme
jeho GCet a overime spravnost jeho kontaktnych Gdajov.
Toto jednak zarudi, Ze ho méZeme kontaktovat ohladom
momentalne vykonavanych prac, ale tieZ ndm to umozni
nasim vernym zakaznikom zasielat prispésobené spravy
na podporu ich konkrétnych potrieb. Aktualizacia
informaci je tieZ vhodny ¢as pre ponuku dalsich sluZieb,
ktoré by podla nas vozidlo zakaznika mohlo potrebovat.
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Zmluvy o Grovni servisu ulah¢uji Zivot nam i
nasim zakaznikom

Ked'sa stretneme so zastupcom jedného z nasich
obchodnych zakaznikov, napriklad vodi¢om kamiénu
alebo niekym s automobilom na lizing, informéacie v
nasom systéme obsahujd zmluvu o Grovni servisu tejto
spolo¢nosti. Zmluva o Grovni sluzieb ulahéuje Zivot ndm
aj nasmu klientovi. To preto, Ze udava, aké sluzby po-
trebné pre jeho zakladné podnikanie zahffia. Napriklad
u nasich zakaznikov s vozovymi parkami ide o sluzby,
ktoré maximalizuja prevadzkyschopnost ich vozovych
parkov. V priebehu celého stretnutia so zakaznikom ho
moZeme podporovat pri vybere riesent, ktoré potrebuje,
na zaklade nasich znalosti, skdsenosti a nami vedenej
histérie servisu jeho vozidiel. Toto sa zruénosti, ktoré
moéZeme vzdy dalej rozvijat, a retazec nas v tom pod-
poruje: Skolenia a prax nam ulah&uju poskytovat nasim
zékaznikom ta najlepSiu moZna skidsenost. Na rozvijanie
spbsobu poskytovania sluzieb nasim zakaznikom, &i uz
ide o spotrebitela alebo obchodnych klientov, mame
lahky pristup k online zdrojom a Skoleniam napriklad
prostrednictvom eAcademy.
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Zakaznicka skdsenost

azdy zakaznik, ktory sa na nas obrati online alebo

vojde do nasho servisného centra, uz si predstavil,

ako bude jeho skisenost vyzerat. Hoci nepozname
jeho presné ocakavania, ponukou Standardizovanej
kvality nemdzeme ni¢ pokazit. Po vymene pneumatik
napriklad predchadzajdce pneumatiky vZdy umyjeme

a pokial sa nevyzaduje ich uskladnenie, ulozime ich

vo vreci do kufra. Toto je priklad nami poskytovanej
Standardizovanej kvality a pracovnych pokynov, ktoré
nam pomahajd tato kvalitu vzdy dosahovat. Poskyto-
vanie Standardizovanej kvality a vynikajlce zakaznicke
sklsenosti sd vynimocne doéleZité v hlavnej sezéne, kedy
sa stretavame s vac¢sinou nasich zakaznikov. Preto sa
dobre pripravujeme, absolvujeme Skolenia a vykona-
vame vacsinu vnatorného rozvoja pred sezénou — aby
sme sa v najrusnejsom obdobi mohli sistredit na nasich

zakaznikov a spravne vykonat pracu.

Zakaznicka skiasenost je ddleZita pri vietkych
kanaloch

Nie vSetci nasi zakaznici pridu do servisného centra
fyzicky, ale aj tak s pre nas rovnako déleZiti. Mame
zakaznikoy, ktori nase produkty nakupujd online, a
obchodnych klientoy, za ktorymi jazdime. Ked ideme
obslUZit nasich zakaznikov mimo predajne, je doleZité,
aby aj ich skisenost bola ¢o najlepsia. Vzdy sa uistime,
Ze méZeme zakaznikovi na mieste poskytnat nasu plna
pozornost — tym, Ze skontrolujeme, ¢o je zahrnuté v jeho
zmluve o Grovni servisu, privezieme so sebou produkty
a vybavenie, ktoré méZeme potrebovat, a zaru¢ime
bezpelnost seba a svojej prace.
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V spolocnosti Vianor verime, Ze sa odliSujeme zakaznic-
kou skdsenostou, ktort pontkame: prémiové produkty
kombinované s vysoko kvalitnymi sluzbami zarucujlce
bezpe&nl cestu. Nasi zakaznici nas volia vdaka svojej
skdsenosti, nie len kvoli cene nasich produktov

alebo sluzieb. Tym, Ze sa slstredime na to, aby sme
zakaznikom poskytli najbezpecnejSiu moznu cestu, sa
md&Zeme vyhnit konkurovaniu iba na poli ceny. Ako hrdi
profesionali uznavame a poméahame nasim zakaznikom
pochopit, Ze prémiové produkty a sluzby prémiovej
kvality zaistujdce bezpecni cestu stoja za investiciu.

V3etko, ¢o robime, a spdsob, akym to robime, ma vplyv
na zékaznicku skdsenost, ¢i uz pri osobnom stretnuti
so zakaznikom v servisnom centre alebo pri servise
jeho vozidla. Vo vsetkych nasSich kanaloch poskytujeme
konzistentné sluzby a snaZime sa poskytovat ¢o
najlepsiu zakaznicku skisenost bez ohladu na kanal, cez
ktory so zakaznikmi komunikujeme. Napriklad neustale
rozvijame nase digitalne kanaly, aby ich pouZivanie bolo
¢o najjednoduchsie. TieZ sa snazime online skisenost
¢o najviac priblizit nasim servisnym centram, aby s
nami nasi zakaznici mohli lahko komunikovat réznymi
kanalmi.
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Vsetko, ¢o robime,
a sposob, akym to

robime, ma vplyv na

zakaznicku skasenost!

)3/SKUSENOST ZAKAZNIKA A PREDAJ



VERNOST

POVEDOMIE . £
Inzercia . Pochopenie potreby o Jednoduché
Poskytnutie rieSenia Priatel'ské

Odporucenie
URCITY : X Spolahlivé

Pomoc zakaznikovi

VYSKUM %

Webové stranky

Odporucenie
URCITY

pri vybere

03 SKUSENOST ZAKAZNIKA A PREDAJ




1. Vitajte
2. Ako vam moézem poméct?
£ 3. Posadte sa

E 4. Tu je vasa sprava

5. Bezpecnu cestu!l
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ieb pre

b dokaZeme nasim za-
jlepSie rieSenie. PretoZe
analoch, nasi zakaznici

it vtedy, ked'im to najviac

, ktoré pouZivame, nam
epsia zakaznicke rieSenia na
ombindcie produktov a sluZieb.
nali, ktori maja dost skdsenosti,
ytovali praktické odporicania.
6zu zjednodusit Zivoty nasich

ch bezpeénost a pomdct zachovat
iel. Toto plati pre jednotlivych spot-
odnych klientov, ktorym poskytujeme
tomu sme veddcou firmou vo svojom

na to, Ze dobre pozname produkty a
toré ponikame

ikajdcim profesionalom tieZ znamen4, Ze
odbornost a znalost produktov st aktuélne. Na
atku sezény sa napriklad venujeme Stddiu novych
duktov — predovsetkym tych od spolo¢nosti Nokian
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Tyres. déleZitym miestom, kde mbZeme svoje vedomosti
obnovit, st sezénne porady. Sme hrdi na to, Ze dobre
pozname produkty a sluzby, ktoré pontkame. Tiez
vieme, ako prebieha bezpe¢na montaZz produktov, bez
ohladu na to, ¢i sme zodpovedni za ich predaj alebo
montdaz. Stopercentne poskytujeme Standardizovant
kvalitu vo v3etkych nasich predajniach a na vietkych
kanaloch. Vdaka nasej ponuke kompletnych sluZieb a
nasej schopnosti poskytovat odporiéania dokaZzeme za-
kaznikom skutoéne poskytnit jediné miesto pre riesenie
vSetkych ich potrieb sdvisiacich s riadenim automobilov.
Ciel nasho retazca je, aby zakaznici vo vetkych
servisnych centrach Vianor mohli o¢akavat podobny

rad produktov a sluZieb. To je mozné, pretoZe mame
zjednotend ponuku produktov a sluZieb podla nasich
zasad na Urovni retazca. Napriek tomu ale niektoré nase
servisné centra poskytujd sluzby Specifickym skupinam
zakaznikov, ¢o ovplyviiuje Sirku nasho portfélia produk-
tov a sluZieb. Napriklad naSe servisné centra predajne

v mestach nemusia mat nutne k dispozicii pneumatiky
pre traktory. Vo vietkom ¢o robime, sa snaZime naplnit
vietky potreby nasich zadkaznikov a niekedy aj prekonat
ich o¢akavania.
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Zasady retazca ohladom
aplnej ponuky produktov

Hoci méZeme niekedy o produktoch a sluzbach hovorit
samostatne, v o¢iach nasich zakaznikov ide z hladiska
spolo¢nosti Vianor o jednu a ta istd zalezitost. Sluzby
nie sU niec¢im samostatnym, ale ddlezitou sicastou
produktov, ktoré pondkame.

Najbezpecnejsie cesty podla nas prebiehaji s
pneumatikami Nokian Tyres

Portfélio produktoy, ktoré pontkame, je navrhnuté s
ohladom na rézne miestne jazdné podmienky a cenové
segmenty a zahffa produkty pre vietky potreby

bez ohladu na velkost periaZzenky zakaznika. Aj tu je
zasadna nasa odbornost: ked pozname vozidla nasich
zékaznikoy, ich jazdny 3tyl a ndjazd a odlisné jazdné
podmienky, v ktorych sa pohybujd, méZzeme pre nich
vybrat spravne pneumatiky. Najbezpe&nejsie cesty
podla nas prebiehajd s pneumatikami Nokian Tyres, a
preto ich zakaznikom vzdy pondkame ako prvé.

Jadro nasho radu produktov zahffia pneumatiky pre
vietky typy vozidiel od malych automobilov po nékladné
vozidla, autobusy a tazké stroje, takZe nasi jednotlivi
zakaznici aj obchodni klienti majad velky vyber. Okrem
pneumatik pre vietky obdobia a podmienky tiez
pontkame iné produkty, ako su rafiky a systémy na
monitorovanie tlaku v pneumatikach, ktoré jadro nasSho
produktového radu dopliiajt.
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Produkty, ktoré v spolo€nosti Vianor pontdkame, a
dodavatela, s ktorymi spolupracujeme, uréuji nase
zasady na Urovni retazca. Zasady ponuky produktov na
Grovni retazca zarucujd, Ze dostavame najlepsie mozné
nakupné podmienky vratane konkurencieschopnych
nakupnych cien, ktoré prispievajd k nasej Gspesnosti a
pomahaji nam zachovat ziskovost nasich predajni. Co
je dolezitejSie, tieto zasady zarudujy, Ze vsetci mézeme
pracovat v bezpecnom prostredi a nasi zakaznici mézu
bezpeclne jazdit. Pri vybere dodavatelov retazec hlada
dlhodobych a spolahlivych partnerov, ktori nam umoznia
v dlhom ¢asovom horizonte rast a rozvijat nase podni-
kanie. Co sa tyka produktov, vZdy usilujeme o najvy3siu
kvalitu v kazdom cenovom segmente a udrzatelné a
ekologické volby. DéleZité je, Ze sa kaZzdy z nas mdze
vyjadrit k tomu, aké produkty a sluzby

by mala ponuka nasho retazca obsahovat.

SEZONNA A PARTNERSKA SCHODZA
NA UCELY ROZHOVORU O PRODUKTOCH

Zistujeme informacie o novych produktoch
pre nadchadzajlcu sezénu a tieZ rozSirujeme
svoje vedomosti o ostatnych produktoch

&@

Diskutujeme o tom, aké produkty a sluzby by
sme v budtcnosti mali ponikat.
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Chceme nasim zakaznikom poskytovat rovnako vysoku
kvalitu a sluzby bez ohladu na to, do ktorej z nasich
predajni pridu. Medzi priklady nami poskytovanych
sluZieb patria montazne sluzby, sluzby tykajlce sa
pneumatik, uskladnenie pneumatik, planovana Gdrzba a
opravy vozidiel. Rovnako ako v pripade naSich produktov
sU aj pondkané sluzby diktované zasadami na drovni
retazca. To nam v praxi umoZznuje uchovat si v celom
retazci Standardizovani kvalitu. Pomé&ha nam s tym
lahky pristup ku Skoleniam a zdrojom prostrednictvom
sluZzby Hakkapeliitta eAcademy, kde si méZeme rozsirit

nase znalosti produktov a rozvijat svoje zru¢nosti.

U nasich obchodnych zadkaznikov nejde len o to, Ze by
sme im predavali produkty alebo sluzby, ktoré prave
potrebujd. Snazime sa podporovat ich podnikanie ako
celok. To znamenj, Ze vela produktov a sluZieb, ktoré im
ponldkame, nie st uvedené v Ziadnej brozdre. Namiesto
toho maju klienti priradend osobu, ktora pozna ich
podnikania a potreby a ktorej mézu zavolat vzdy, ked
potrebujd produkt alebo sluzbu sdvisiacu s automobilmi.
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Produkty, ktoré predavame, st bezpeéné a
ekologické

V celej nasej ponuke sluzieb je hlavnym aspektom
udrzatelnost. V praxi to znamen4, Ze vyrobky, ktoré
predavame, st bezpeéné a ekologické a Ze sa nas
retazec uistuje, Ze v3etci nasi dodavatelia poskytuijd
etické a bezpecné pracovné podmienky a pracovné
postupy. Udrzatelnost sa navyse vztahuje na spdsob,
akym pracujeme, na nase zruénosti a vybavenie, ktoré
pouzivame. Vieme, ako vybavenie pouZivat bezpecne,
aby nikto neutrpel Graz, a ako spravne zlikvidovat a
recyklovat odpad, ako s staré pneumatiky a olej.

Vietci sa méZeme podielat na vyvoji nadich
sluzieb

Vyznam tradi¢nych i digitalnych sluzieb, ktoré
poskytujeme, neustale rastie, takze sa stavaju stale viac
déleZitou stcastou nasej ponuky. Dobrym prikladom
sluzby s pridanou hodnotou je digitalny zaznam Gdrzby
MyVianor, ktory ndam poméha plnit potreby nasich
zékaznikov este lepSie ako predtym. Vyvoj nasich
sluzieb nie je nieco, ¢o by robil vybrany tim. Vychadza
prirodzene z ducha Hakkapeliitta a m6Zzeme sa na

rom podielat vetci. Nasim cielom je plnit vietky
motoristické potreby nasich zakaznikov.
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Najbezpecnejsie cesty
podla nas prebiehajd
s vozidlami s dobrym
servisom a produktmi

Nokian Tyres
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Prvky interiérového dizajnu
vytvarajlce jedine¢ny
zazitok Vianor:

= Recepcia zékaznickych sluzieb s viditelnou ponukou sluzieb
v pozadi

» Viditelné predstavenie zna¢ky s logom

» Pohodlna miestnost pre zakaznikov s pohovkou a
kontrastnou podlahou

« Miestnost pre zédkaznikov so stolom s elektrickymi
zasuvkami

= Zabava

= Kvalitna kava

» Magnetické modularne prvky na mary, ktoré pomahajd
organizovat a zjednodusit zna¢kovy obsah

= Informacéné TV s inSpirativnom zna¢kovym obsahom

= Farebna schéma nabytku zndmej znacky a formy
vychadzajdce z vizualnej identity Vianor.
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05 VEDENIE A ZAMESTNANECKA SKUSENOST

Spdsob, akym rodina Vianor vratane veddcich pracov-
nikov a ¢lenov timu funguije, je definovany duchom
Hakkapeliitta a hodnotami podnikavosti, vynaliezavosti
a timového ducha. Ak nase rokovania a spésob, akym
spolupracujeme, odrazajd nase hodnoty, mézeme
dosiahnut Gspech. Inymi slovami — ked' nas pohara véla
zvitazit, stava sa nasou hlavnou prioritou spokojnost
zaékaznikov. Ked sa budeme aktivne delit o svoje napady
na zlep3enie, méZeme sa v3etci podielat na tvorbe
lepSich a bezpeénejsich pracovnych podmienok. Ked

si budeme navzajom pomahat, delit sa o informacie a
snazit sa udrzat timového ducha, méZzeme si svoju pracu

vSetci uzivat.

Z Vianor robime Vianor my

Nasi veddci pracovnici nas podporujd a vedd nas k tomu,
aby sme naplnili svoj potencial a kazdé servisné centrum
dosiahla svoje ciele. Spolo¢ne sme zodpovedni za kvality,
bezpecénost a poskytovanie tej najlepsej moznej zakaz-
nickej skisenosti podla nasej koncepcie retazca.
Spolupracujeme ako tim a rovnako, ako nasi veduci
pracovnici podporujd nas, podporujeme aj my ich. Ked'
koname a spolupracujeme tymto spésobom, nasa rodina
Vianor méZe prekvitat a dosahovat svoje ciele, skise-
nost nasich zamestnancov je vynikajlca, nasi zakaznici
sG spokojni a ndSmu podnikaniu sa dari dobre. Bez nas

nie sme ni¢ — my robime z Vianor Vianor!




Vedenie - cesta k Gspechu

Nase vedenie nam umoziiuje uspiet. V nasich servisnych
centrach pojem vedenie znamena veci, pomocou
ktorych nasi veduci predajni vedd svoj tim k Gspechu.
Ide o jasné vyjadrenie, ¢o chceme dosiahnut a ¢o sa od
nas ocakava, a o spolupracu s cielom vytvorit bezpe¢né
pracovné prostredie, v ktorom méZeme dosahovat
svoje ciele bez prilis velkej pracovnej zataze. Ide tieZ

o planovanie, konzistenciu a zodpovednost. Vedenie
znamena snahu o indpirdciu a povzbudenie a posunutie
nas ako profesionalov a celej predajne na vyssiu Groven.

Principy nasho vedenia odraZajd nase hodnoty

Vo vedeni sa nase hodnoty odrazajd v piatich principoch:

vedenie prikladom, rozvoj pracovnikov, ukazanie cesty
vpred, podpora zdokonalovanie a prijatie zodpovednosti
za kvalitu a vysledky. Zodpovednostou nasich veducich
pracovnikov je vytvorit tie najlepsie mozné podmienky,
ktoré ndm umoZznia vykonavat vynikajlcu pracu, a

tieZ zabezpecit, Ze sa nam vietkym podari dosiahnut
stanovené ciele. V nasich predajniach sa tieto principy
vedenia prenasajl do praxe mnohymi spésobmi. Nasi
vedUci pracovnici sami predstavujd ducha Hakkapeliitta
a ich cielom je nas svojim prikladom inSpirovat. Svojim
férovym a Gprimnym spravanim a dodrziavanim svojich
slubov st nasimi vzormi. Diskutujd s nami o réznych
zalezitostiach a zaistuju, aby boli pre nas prijimané
rozhodnutia pochopitelné.
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Nasi veduci pracovnici tieZ hladajd spésoby, ktorymi
mo&Zeme my, ich tim, rozvijat svoje zru¢nosti a prijimat
nezavislé rozhodnutia. Vieme, Ze mbéZeme ziskat
narocnejsie Ulohy a viac zodpovednosti, ak o ne poziada-
me. Niekedy sa nam vSetko nepodari. To je v poriadku.
spolo¢ne sa méZeme zo vietkych tazkosti poudit.

Nasi veduci pracovnici hrajd zasadnu Glohu pri trans-
formovani nasej firemnej stratégie na dlhodobejSie plan
a na kazdodenné aktivity na Grovni predajne, o nam
ukazuje cestu vpred. Uistuja sa, Ze vietci pozname svoje
Glohy, a podporujd nas, aby sme ako tim mohli dosiahnut
svoje ciele. TieZ to znamen4, Ze mbéZeme skisat nové
veci a delit sa o skisenosti, aby sme sa dopracovali k
tym najlepSim postupom.

S podporou nasich veddcich pracovnikov sme vsetci
zodpovedni za kvalitu a vysledky svojej prace, aby sme
mohli dodrZat svoj slub bezpecnej cesty pre vietkych
nasich zakaznikov a kolegov bez ohladu na konkrétnu
oblast alebo servisné centrum.

Chceme vytvorit novy $tandard kaZdodenného
vedenia

Toto je druh vedenia, v ktory verime a ktory sa v3etci
nasi veddci pracovnici snazia naplnit. PretoZze chceme,
aby sme vsetci mali vynikajdcu zamestnaneck sku-
senost, chceme vytvorit novy standard kaZdodenného
vedenia, kedy nasi vedUci pracovnici nie s len nasimi
manazérmi, ale aj trénermi.
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VEDENIE PRIKLADOM

Ku v3etkym pracovnikom sa pristupuje -f

rovnako a spravodlivo. Sme vypoétlitf;
vieme o rozhodnutiach, ktoré sa nas

:_ tykaja, a mdéZeme verit, Ze dané sluby
budi dodrzané. o o
ROZVOJ PRACOVNIKOV ’ 5L
Vymiefiajd sa s nami znalosti a skdse-
nosti, takze méZeme konai'.iezévisle a
venovat sa naroénejsim tloham. Ak sa
nam nieéo nepodafi na p:vykrét, ziskame

podporu, aby sme to skasili znova..
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‘podporu, rac!_y_é spatnd vézbu, ktoré
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™ ciele.

PODPORA ZDOKONALOVANIA

Vyzvy a prekazky nas nespomaluja.
Mbézeme sRat a implementovat nové
veci. Pozname najlepsie postupy, ktoré

mébZeme pouZit v naro&nych situciach.
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Zamestnanecka skisenost:
vietci sme sidastou
rodiny Vianor

Vedenie ndm otvara cestu k Uspechu, ale nemézeme

byt Gspesni, ak nebudeme vietci mat vynikajice
zamestnanecki skdsenost. Zamestnaneckd skidsenost v
spolo¢nosti Vianor opisujeme pomocou Styroch prvkov.
Tieto prvky — hrdost a profesionalita, zmysel a zodpoved-
nost, pozitivny timovy duch a bezpecéna a efektivna praca
— vytvarajl atmosféru, v ktorej méZeme vsetci, jednotlivo

aj ako rodina, uspiet.

Predovsetkym sme vSetci hrdymi ¢lenmi rodiny Vianor:
globalnej rodiny vynikajicich profesionalov. Vietci mame
pravo a prileZitost rozvijat svoje zru¢nosti, aby sme sa
stali odbornikmi v nami vybranej oblasti, a vzdy sa v praci
zlepSujeme a u¢ime sa od ¢lenov nasho timu. To v praxi
mdZe znamenat napriklad striedanie prace — sledovanie
kolegami pri praci v jeho oblasti a u¢enie sa z toho..

VSetci sa podielame na zaisteni bezpecénej cesty
nasich zakaznikov

Nas pocit zmysluplnosti vychadza zo starostlivosti o
vozidla naSich zékaznikov najbezpeénejsim moznym
spbsobom, aby sa mohli sistredit na zariad'ovani veci, na
ktorym im zaleZi najviac. Bez ohladu na to, aké s nase
jednotlivé dlohy, sa v3etci podielame na zaisteni bezpec¢-
nej cesty nasich zakaznikov. Tiez plati, Ze ¢im viac sme
schopni vlastnu pracu ovplyvnit, tym je zmysluplnejsia.
V spolo¢nosti Vianor nie je predkladanie napadov na
zlepSenie privilégiom iba niekolkych vyvolenych: v nasej
rodine mdZe kazdy predkladat svoje navrhy a napady.
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Mame za to, Ze pozitivny timovy duch vychadza z toho, Ze
si seba navzajom vazime a davame to najavo. Je to praktic-
ky samozrejmé: diverzita je nasSou silnou strankou. Kazdy
¢len rodiny Vianor ma rovnaké prileZitosti a ku vietkym sa
spravame rovnako bez ohladu na nasu rasu, etnickd pri-
slusnost alebo iné atriblty. Vietci sme pripraveni vyvinGt
extra Gsilie, aby sme zistili, s ¢im mdZe nas kolega alebo
zékaznik potrebovat pomoc. Jasne definované pracovné
Glohy a povinnosti ndm umoziujd pracovat ¢o najlepsie a

zaroven zarudit bezpe€nost vietkych ztG¢astnenych.

Vsetci mame v praci pravo na bezpecnt a efektivnu cestu.
Zacina to malickostami, ako je udrZiavanie ¢istého pracovného
prostredia a pouZivanie spravnych nastrojov a osobného
bezpeénostného vybavenia pre dand tlohu. Ked' zaistujeme
svoju bezpe€nost, zaistujeme aj bezpecénost nasich zakaznikov.

Nase napady a skdsenosti st cenené

Svoju zamestnanecku skisenost mézeme ovplyvnit nielen
svojim konanim, ale aj poskytovanim spatnej vazby a
vyjadrovanim nasho nazoru prostrednictvom prieskumov
alebo jednoducho rozhovorom s nasim veducim. Nase
napady sd vypocuté a nase sklsenosti st cenené. Kazdého
zaujima, ako sme na tom — nielen nasich kolegov a nasho

vlastného veduceho, ale aj pracovnikov vedenia retazca.

Ked'tieto Styri prvky zamestnanecké skisenosti — hrdost a
profesionalitu, zmysel a zodpovednost, pozitivheho timové-
ho ducha a bezpeén( a efektivnu pracu — aplikujeme kazdy
den, neustéle sa budeme rozvijat a zlepSovat. Nechceme sa
rozvijat iba po profesionalnej stranke, ale aj prispiet k rozvoju
celého retazca a bezpecnej cesty, ktort pontkame. To vo
vysledku zarudi, Ze nas retazec bude méct byt aj nadalej
Gspesny.
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Kazdodenné postupy na
nasej ceste k Gspechu

Vedenie a zamestnanecké skisenost nie sd nieco

z u€ebnice, ale realne rokovania pritomné v nasich
kazdodennych postupoch. Na vy33ej Grovni nasu
kaZdodennu pracu uréuje roény obchodny plan na drovni
servisného centra. Ked' vytvorime plan na nadchadzajdci
rok, vSetci vedia, aké s nase ciele, ¢o nas ¢aka a ¢o sa
od nas ocakava. Nasi vedci pracovnici s zodpovedni za
podrobnejSie stanovenie cielov na Grovni servisného cen-
tra a planovanie prevadzky servisného centra na zaklade
obchodného planu. Tu vznikaju tiez nase jednotlivé ciele.

Schadzame sa na nasich pravidelnych timovych
stretnutiach

Na nasich pravidelnych timovych stretnutiach
preberame nas pokrok vzhladom na nas plan a ciele.
Ide o jedny z najdbleZitejSich prileZitosti, pri ktorych
sa v3etci méZzeme stretnit, prebrat, ako sme na tom,
a podelit sa o déleZité obchodné informacie, ako s
predajné &isla a problémy s bezpenostou. MéZeme tu
tieZ prediskutovat napady ohladom dalSieho rozvoja
nasho servisného centra alebo zvySenia nasej bezpec-
nosti a samozrejme oslavit Gspechy!

TieZ vedieme pravidelné individualne diskusie o rozvoji,
ktoré nam umoZnuja prebrat nas vykon aj situaciu v
praci a zaroven vyjadrit nase priania a o¢akavania do
budtcnosti. Pri tychto individualnych rozhovoroch s
nasim veddcim si stanovime ciele a tieZ sa méZzeme
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dohodn(t na vlastnom plane rozvoja kompetencii, ¢o
je prakticky akény plan na rozSirenie nasich zruénosti.
Aj ked' najlepsie je uCit sa pri praci, mame prileZitost
sa zGcastnit formalnych Skoliacich kurzov, napriklad
prostrednictvom sluzby eAcademy, kde mézeme svoje
zruénosti rozvijat kedykolvek a kdekolvek.

NasSe odvetvie je velmi sezénne a v najrusnejsich
obdobiach v roku dochadza k dékladnému prevereniu
nasej schopnosti udrzat si tempo na nasej ceste k
Gspechu. Ked' sa na hektické obdobie pred nami dobre
pripravime, méZeme sa potom pri zvySenej pracovnej
zatazi sGstredit na rychle a efektivne vybavovanie
nasich dloh. To znamena, Ze kazdy z nas je pripraveny
reagovat za vietky situacie, ktoré mézu nastat, a Ze
sa mdZeme pocas tohto rusného obdobia vzajomne
podporovat.

Ked' najrusnejsie obdobie prejde, je dolezité analyzovat
nas vykon a vyhodnotit, ako sme obstali. Otvorena
konverzacia ohladne toho, ¢o Slo dobre a ¢o by bolo
moZzné vylepsit (napriklad v nasich procesoch a orga-
nizacii prace) ndm pomaha sa z hlavnej sezény poudit
a na td nasledujldcu sa pripravit este lepSie. Podelenie
sa o to, ¢o sme sa naucili, navySe nepomaha iba nam:
méZe to v pripravach na budidcu sezénu pomdact aj

ostatnym predajniam.
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Roény kalendar

Hlavné aktivity v roénom kalendari servisného centra

Obchodné
planovanie

< Diskusia
" orozvoji

Obchodné planovanie Diskusia o rozvoji Sezénna zkidsenost a planovanie
Kazdorocné plany na Grovni Individualne diskusie o vykone Zdielanie zisteni z predchadzajlcej
predajne zahfriajldce planovanie a stanovenie cielov s vedidcim sezény a priprava na td

operacii a stanovenie cielov. pracovnikom. nadchadzajdcu.
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Doslov

Nas hlavny ciel a kruh
aspechu

Nasim hlavnym cielom je poskytovat vynikajtcu
zakaznicku skisenost. Mame za to, Ze cennt zakaznicku
skdsenost vytvarame my vietci a Ze zacina vynikajlcou
zamestnaneckou skisenostou. Spokojni zamestnanci
zarucuj, Ze zékaznici z nasho servisného centra odidu
Stastnejsi, ako ked do nej prisli.

Vieme, Ze ked' su nasi zakaznici spokojni, nase podnika-
nie je Uspedné. Ked nam nasi zakaznici doverujd, st nam
verni a sme ich uprednostfiovanym poskytovatelom
pneumatik a automobilovych sluZieb. To zvy3Suje nas
predaj a ziskovost a vytvéra dalsie prileZitosti pre nas
rozvoj. TieZ to pozitivne ovplyvriuje skisenost nasich
zamestnancov.

V ramci nasho hlavného ciela si mézeme stanovit
Ciastkové ciele a mierka tykajlce sa zakaznickej
sklsenosti, zamestnaneckej skldsenosti, predajov a
ziskovosti. M6Zeme tak sledovat, ako sa ndm s ohladom
na tieto vytycené ciele dari. Pomocou tychto mierok
potom mozno overit, Ze skuto&ne dokdZeme ist, oslovit
nasich zakaznikov a poskytnit im td najbezpeénejsiu
mozny cestu.
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