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Účel

Účelem tohoto dokumentu je stanovit postup při získávání přesných a úplných požadavků zákazníka, vypracování, schválení a potvrzení smlouvy a předání dohodnutých požadavků k jejich realizaci.

1. Rozsah platnosti

Platí pro všechny zaměstnance společnosti „PRINTED, spol. s r. o.“, kterých se dané činnosti týkají.

Termíny, definice, zkratky

	Termín
	Zkratka
	Definice

	Dokument
	
	Informace (údaje obsahující význam) a její podpůrné médium.

	Dokumentace
	
	Soubor dokumentů a/nebo záznamů.

	Proces
	
	Soubor vzájemně souvisejících nebo vzájemně působících činností, které přeměňují vstupy na výstupy.

	Přílohy
	
	Seznam příloh, které daný dokument obsahuje.

	Příručka jakosti 
	PJ
	Nejvyšší dokument systému jakosti, který specifikuje a popisuje systém řízení jakosti společnosti.

	Rozdělovník 
	
	Seznam zaměstnanců (funkcí) , kterým bude odeslán e-mail oznamující vydání dokumentu.

	Společnost
	
	„PRINTED, spol. s r.o.“ 

	Vedoucí zaměstnanec
	VZ
	Zaměstnanec odpovědný za řízení organizační části společnosti (útvaru, úseku) nebo odborné činnosti.

	Výrobní a technická dokumentace 
	TD
	Dokumenty týkající se výroby, montáže, servisu a poskytovaných odborných služeb a s nimi souvisejících kontrolních činností.

	Vývojový diagram
	
	Grafický popis procesu.

	Záznam
	Z
	Dokument, v němž jsou uvedeny dosažené výsledky nebo kterým se poskytuje důkaz o provedených činnostech.

	majitelé
	M
	Hana a Jaromír Šimkovi

	
	J
	jednatel

	
	MJ
	manager jakosti

	
	VV
	vedoucí výroby

	
	PTK
	pracovník technické kanceláře

	
	VS
	vedoucí střediska

	
	SP
	pracovník pověřený vedením střediska přípravy dat

	
	SV
	pracovník pověřený vedením střediska vrtaček

	
	SO
	pracovník pověřený vedením střediska osvitu

	
	SG
	pracovník pověřený vedením střediska galvaniky

	
	SK
	pracovník pověřený vedením střediska kontroly


Definice a vysvětlení veškerých obecně používaných termínů a zkratek jsou uvedeny v dokumentu PJ-20 Termíny, definice, zkratky.

2. Odpovědnosti a pravomoci

Správce procesu: Technická kancelář

	Činnosti a úkoly
	Odborné útvary
	PTK
	SP
	J

	Příjem požadavku
	O
	 
	s

	Upřesnění a doplnění požadavku
	O
	 
	s

	Projednávání změn se zákazníkem
	s
	o
	S

	Zpracování cenové nabídky
	O
	 
	s

	Schválení smlouvy
	o
	 
	S

	Předání smlouvy k potvrzení zákazníkovi
	o
	 
	s

	Předání požadavků zákazníka k jejich realizaci
	S
	O
	 s


O - odpovídá za provedení
S - spolupracuje


3. Procesy vztahující se k zákazníkovi

3.1 Všeobecně

Ve společnosti jsou definovány a dokumentovány postupy identifikace a přezkoumání požadavků zákazníka, aby bylo zajištěno, že ještě před uzavřením smlouvy jsou vyjasněny veškeré informace týkající se zakázky a jsou vyřešeny všechny sporné body. Jen přesná a jasná  specifikace požadavků je zárukou jejich správného promítnutí do technické a výrobní dokumentace a tím zajištění shodnosti výrobku nebo služby. Vývojový diagram příjmu požadavku zákazníka je uveden na obr. č. 1.

Pracoviště technické přípravy výroby zajišťuje výrobní podklady potřebné pro zhotovení objednané desky plošných spojů. 

Tento úkol má dvě části: 

práce s objednávkou

                                               
vlastní příprava dokumentace  

3.2 Identifikace požadavků zákazníka

V rámci prvních kontaktů se zákazníkem jsou jednání vedena se zřetelem na:

· upřesnění všech požadavků zákazníka na výrobek nebo službu,

· technickou dokumentaci dodanou zákazníkem

· definování požadavků, které zákazník sice nespecifikoval, ale jsou důležité pro konečnou shodu výrobku nebo služby,

· stanovení požadavků na výrobek nebo službu (zejména legislativních),

· požadavky zákazníka na způsob dodávání výrobku nebo služby a dopravy výrobku,

· termín dodání, doba platnosti služby,

· záruční podmínky, zodpovědnost za vady,

· předběžně dohodnutou cenu výrobku nebo služby a způsob platby,

· stanovení způsobu komunikace pro vyjasnění vzniklých problémů (určení kontaktních osob),

· způsob předání výrobku nebo služby.

3.3 Přezkoumání požadavků zákazníka

Zjištěné (identifikované) požadavky zákazníka se přezkoumávají s ohledem na jejich proveditelnost. Zejména je třeba, aby bylo zajištěno, že:

požadavky zákazníka jsou jasně a úplně definovány, 

tam, kde zákazník neposkytl potřebné nebo úplné požadavky, byly nutné údaje doplněny,

byly dořešeny požadavky odlišné od nabídky, 

společnost je schopná plnit požadavky na poskytovanou službu a produkovaný výrobek.

Záznamy z přezkoumání požadavků zákazníka jsou uchovávány jako záznamy o jakosti.
V případě, že zákazník poptává výrobek nebo službu formou vlastní poptávky, zpracuje pracovník technické kanceláře podle zkrácených identifikačních požadavků zákazníka předběžnou cenovou nabídku dle formuláře uvedeného v internetovém obchodu, případně podle požadavků zákazníka na formu cenové nabídky. Podle reakce zákazníka provede TK doplnění identifikace požadavků zákazníka, vyzve zákazníka k podání objednávky a dále postupuje dle bodu 5.4 Práce s objednávkou.

3.4 Práce s objednávkou 

Objednávky se přijímají a evidují pouze v technické kanceláři ve formě písemné poštou, faxem a ve formě elektronické e-mailem, nebo elektronickým obchodem. Pracovník technické kanceláře se seznámení s objednávkou a pokud jí řádně rozumí, založí zakázku v SW pro řízení výroby. U nových zákazníků zapíše do databáze SW všechny údaje o zadavateli. U stálých vybere správné údaje z databáze PC. Přitom dbá na to, aby nedošlo k záměně jmen obdobně znějících zadavatelů. Do zakázky zapíše vše, co je schopen o jednotlivých DPS bezpečně zjistit. Především počty objednaných kusů a požadovaný termín dokončení. Pro novou desku založí její tiskopis v SW Ceník. V tomto tiskopise jsou vyplněny všechny rozhodné údaje potřebné pro vyrobení desky a stanovení ceny výrobku. Tento tiskopis je v elektronické formě archivován po dobu 5ti let v SW Ceník na internetu v elektronickém obchodu. 

Pokud se jedná o opakovanou výrobu vyhledá v SW Ceník výrobek podle jména zákazníka a názvu desky. Data v tiskopisu SW Ceník desky není možno po uložení volně editovat. Při opakované výrobě jsou importována do SW pro řízení výroby. Tím je zajištěno, že u opakované výroby bude zajištěna shodnost dodávky s předchozí výrobou.

Přijatá elektronická data ukládá pracovník technické kanceláře do pracovních adresářů PC marcela\c:\1,2,   a dalších volných. V tomto adresáři vytvoří soubor s názvem zákazníka a přehraje sem přijatá data. Výtisky objednávek předá Technické přípravě výroby (dále jen TPV).

Pracovník TVP kontroluje objednávku s údaji zapsanými v SW pro řízení výroby  s ohledem na správnost a jednoznačnost názvu DPS, požadovaného provedení a počtu. Za správné pochopení objednávky odpovídá TPV společně s pracovníkem technické kanceláře.

   Při zpracovávání objednávky úsekem Technické přípravy je tímto úsekem doplněn tiskopis desky v SW Ceník o všechny údaje rozhodné pro výrobu a vystavena průvodka zakázky. Technická kancelář opět kontroluje  text objednávky s tiskopisem desky z SW Ceník. Pokud se ujistí, že všechny data jsou v pořádku, provede výpočet ceny a tiskopis trvale uloží na internet do Elektronického obchodu. Zásahy do tiskopisu nejsou bez zásahu administrátora již možné. Údaje z tiskopisu desky jsou přeneseny do výrobního SW, který pak dále řídí postup desky výrobou v návaznosti na požadované provedení a termín dokončení. Z tiskopisu desky SW Ceník je vytištěna hlavička průvodky obsahující všechny rozhodné údaje pro výrobu a celá průvodka i s kontrolním tiskem je předána do výroby.

Z SW řízení výroby vytiskne pracovník technické kanceláře Cenovou nabídkou – Smlouvu o dodávce zboží. Tento tiskopis obsahuje závaznou cenu a termín dokončení zakázky. Je odesílán faxem, nebo elektronickou poštou na adresu zákazníka.

3.4.1 Elektronický obchod  

Firma PRINTED s.r.o. se netají se svojí cenovou politikou. 

Na http://www.printed.cz/shop/index.php je uveřejněn on-line ceník výrobků. 

Tento ceník zároveň slouží jako nabídkový list a informuje zákazníky o celém rozsahu možností výroby. Ceník si zákazník může stáhnout na své PC a samostatně jej používat aniž by byl připojen k Internetu.

Ceník je součástí elektronického obchodu. Zákazník se může trvale přihlásit do systému svým jménem a vlastním heslem. Podle jména zákazníka jsou ukládány všechny zpracované zakázky pracovníkem technické kanceláře. 

Po přihlášení se zákazníkovi nabídne celá databáze desek plošných spojů, které ve firmě PRINTED zadal po celou dobu spolupráce. Desky jsou seřazeny abecedně podle názvů. Pro snadnou orientaci je databáze opatřena alfanumerickým vyhledávačem. Zneužití databáze je chráněno heslem zákazníka. Zákazník má možnost si vybrat desku plošného spoje, kterou chce dát do výroby. Pokud ji zvolí, natáhnou se údaje rozhodné pro výrobu do okna ceníku. Zákazník má možnost zapsat počet objednaných kusů a termín dokončení. Ceník mu on-line spočítá cenu. Tím je zadavatel plně informován o ceně zakázky. Obsloužením tlačítka “Objednat” se mu zobrazí list objednávky, který může odeslat elektronickou poštou výrobci. V případě, že se jedná o nový výrobek, může si zákazník vyplnit provedení desky podle nabídky ceníku a obdobně odeslat výrobci. 

K objednávce připojí data potřebná pro výrobu. SW kontroluje zápisy podle názvu desky a tak brání možnosti vzniku omylu. Systém pracuje on-line na serveru firmy PRINTED. Zde se ukládají jak požadavky zákazníků, tak vyplněné ceníkové listy z výroby.

3.5 Příprava dokumentace

Nová výroba

U nové výroby se pracovník TPV nejprve seznámí s daty zaslanými zákazníkem a rozhodne o způsobu jejich zpracování. Zákaznická data importuje do SW CAM 350 a zjistí další potřebné údaje pro zhotovení DPS jako je její provedení a rozměry. Rozhodne o celém způsobu výroby až po závěrečné formátování.  Přitom respektuje požadavky zákazníka uvedené na objednávce.  Podle zjištěných informací doplňuje údaje do tiskopisu SW Ceník. Vyplněný tiskopis desky je uložen internet do elektronického obchodu.

Soubory v SW CAM 350 slouží k provádění kontrol zadaných dat a pro generování podkladů pro kreslení filmů a řízení práce NC vrtaček. Ukládají se do archivních adresářů v PC chot\!pcbcech\jméno zákazníka\název desky.pcb  po dobu nejméně 5 let.   

3.5.1 Opakovaná výroba

Při opakované výrobě pracovník TPV nejprve zkontroluje data desky uložená v archivním souboru v PC chot\c:\!pcbcech\jméno zákazníka\název desky.pcb a rozhodne o jejich případném přepracování a tvorbě nových filmových předloh, pokud stávající již nevyhovují  nově používaným technologiím. Posuzuje je zejména s ohledem na zavedenou technologii  celoplošného zlacení, přednostního způsobu dělení drážkováním a na úsporu materiálu.  Pokud se pracovník TPV rozhodl pro novou tvorbu filmů je nutno též provést kontrolu dat předepsanými kontrolami. Pokud se použije původní dokumentace, vyhledá ji v archivu. Podle zápisu v ekonomickém SW Printed spol. s r.o.\Agendy\Dokumenty\Jméno zákazníka\Název desky vyhledá pořadové číslo šanonu a dokumentace.  Podle těchto čísel najde dokumentaci fyzicky. Provede optickou kontrolu nepoškození filmů. Při zjištěných vadách rozhodne o případné opravě vyretušováním, nebo nechá vykreslit nové filmy.
Pokud je práce na přípravě dat úspěšně dokončena vystaví pracovník TPV průvodku a provede kontrolní výtisk motivu vyráběného plošného spoje. Průvodku a kontrolní výtisk opatří průhledným obalem a předá zpět do technické kanceláře. Zhotovené nebo archivní filmy jsou předány do výroby pracovnici odpovědné za práci s filmy.

3.6 Zpětná vazba

Odezva zákazníka vztahující se k fungování výrobku nebo služby, měření spokojenosti viz kapitola PJ-81 Monitorování a měření.

3.7 Komunikace se zákazníkem

Společnost určuje a uplatňuje ústní, písemnou nebo elektronickou formou (nebo jejich kombinací) efektivní způsoby pro komunikování se zákazníky s ohledem na

· informace o výrobku nebo službě (viz bod 5.2 a 5.3)

· elektronickým obchodem a on-line ceníkem (viz bod 5.4.1)

vyřizování poptávek, smluv nebo objednávek včetně jejich změn (viz bod 5.4 a 5.5)

· zpětnou vazbu od zákazníka včetně stížností zákazníka (viz bod 5.6)

Za komunikaci se zákazníkem je odpovědný pracovník technické kanceláře, spolupracuje jednatel společnosti. 
4. OBCHODNÍ PODMÍNKY

Obchodní trend naší společnosti směruje k získání okruhu stalých obchodních partnerů dodávkami kvalitních výrobků a nadstandardními službami. Máme zájem na zkrácení vývojových časů výrobků našich zákazníků před zahájením sériové výroby a proto pro jejich potřeby zhotovujeme vývojové DPS v nejkratším čase, archivujeme a udržujeme dokumentaci, dodržujeme sjednané termíny. Snažíme se o snížení nákladů za vývojové práce našich zákazníků. Vzorky sice účtujeme podle ceníku, ale pokud pak následuje objednávka sériové výroby odečítají se náklady za zhotovení vzorku z první faktury série. Netajíme se s naší cenovou politikou a na našich www.printed.cz je uveřejněn náš on-line ceník.

4.1 Objednací podmínky

Výroba DPS musí být zadána písemnou formou na objednávce doporučené osobně v naší provozovně v pracovní době od 7.30 do 17.30 hod, nebo elektronickou poštou printed@printed.cz , pomocí našeho elektronického obchodu http://www.printed.cz/shop/index.php,  poštou nebo faxem. Objednávku lze zadat na delší období a dojednat průběžné plnění k určitým datům. Objednávka musí obsahovat:

· Všechna potřebná technická data pro výrobu DPS.

· Potřebné zákaznické daňové a účetní údaje.

· Přesnou adresu a telefonické spojení na zákazníka, popřípadě e-mail .

· Návrh dodací lhůty. Závazný dodací termín výroby je nutno dojednat a dodací lhůtou se rozumí dokončení zakázky v provozovně Mělník do 17. hodiny sjednaného dne. Objednací množství: u množství výrobků nad 20 kusů je dodávka z technologických důvodů dohotovována a fakturována v rozsahu +/- 5 % počtu uvedeného na objednávce. Odběratelům nabízíme bezplatné archivování dokumentace a její obnovu. Tento postup zjednodušuje objednávání na faxové zaslání objednávky. Dokumentace zhotovená v naší firmě je archivována v datové formě vždy.

4.2 Dodací lhůty

Základní dodací lhůta činí 1 - 2 týdny. Na objednávku lze zhotovit určité množství výrobků v expresních termínech a sice:

· do 24 hodin jednostranné DPS a oboustranné DPS  

· do 3 pracovních dní všechny druhy DPS

· Uvedené termíny se rozumí od zhotovení filmové dokumentace.   Výše expresních příplatků je počítána podle ceníku..

4.3 Expedice

Dohotovené výrobky jsou připraveny k expedici v provozovně Mělník od 17. hodiny dne dojednaného termínu dokončení zakázky. Při objednávání lze dohodnout zaslání DPS poštou. Poštovné není účtováno.   Po dohodě lze objednat i jiný způsob dopravy. 
4.4 Platební podmínky

Základní platební podmínky jsou prováděny platebním příkazem na č. účtu uvedeném na faktuře. U nových zákazníků a u zakázek do 10 tisíc Kč však upřednostňujeme platbu v hotovosti či dobírkou. Stálým zákazníkům umožňujeme i nestandardní termíny splatnosti faktur.

4.5 Reklamační řád

Snahou našeho celého pracovního týmu je, aby nebylo reklamací. Prohlédněte si laskavě soubor informací o připouštěných tolerancí našich výrobků podle Technických podmínek výroby na www.printed.cz. Pokud Vám připouštěné tolerance nevyhovují, je možno zadat jiné parametry, které budou dále platit v našem obchodním styku. V případě, že Vašim požadavkům nebudeme schopni vyhovět a jste nuceni na svých parametrech trvat, můžeme Vám doporučit jiného výrobce. Pokud obdržíte z naší produkce DPS, které neodpovídají dojednaným parametrům a dávají snížením funkčnosti nárok na reklamaci, provedeme opravu, nebo zhotovení nových výrobků a to zásadně v expresním termínu. Reklamované zboží však požadujeme vždy zpět z důvodu analýzy reklamovaných závad a provedení náprav ve výrobě. Jsme vděční za podané poznatky, připomínky a náměty ke zlepšení kvality našich výrobků, ke kterým dospějete při zpracování našich DPS.

4.6 Záruční podmínky

Na vyrobené DPS poskytujeme záruku po dobu 6-ti měsíců ode dne vyskladnění z naší provozovny. Záruku nelze uplatnit na vady:

· Vzniklé při výrobě DPS z vadné dodané dokumentace a pokud nebylo možno tyto vady zjistit v rámci vstupní kontroly při zadání výrobních podkladů.

· V motivu DPS, zhotovené s námi vykreslené dokumentace, pokud nebyly dodány zákaznické kontrolní tisky.

· Vzniklé vadným skladováním a vlastní přepravou zákazníka.

· V pájitelnosti DPS při povrchové úpravě galvanického cínu. Toto provedení slouží ke krátkodobé mu zpracování vzorkového množství a DPS nelze dlouhodobě skladovat.

· Vzniklé neodborným pájením DPS.

4.7 Přejímka dodávky u odběratele

Dodávka může obsahovat jen bezvadné kusy DPS podle plného rozsahu programu kusové zkoušky. Kontrola dodávky u odběratele může být provedena kdykoliv v průběhu 6-ti měsíční záruční lhůty. Pokud jsou v dodávce zjištěny vadné kusy podle reklamačního řádu, je zákazník oprávněn vrátit vadné kusy, nebo celou dodávku podle měřítek dole uvedené tabulce.

Možnost vrácení

Velikost dodávky pouze vadných kusů celé dodávky

1 - 10 kusů 1 kus 2 a více

11 - 100 kusů 4 kusy 5 a více

nad 101 kus do 5% včetně nad 5%

 U DPS opticky kontrolovaných se rozsah záruky vztahuje pouze na samotnou desku plošného spoje bez vícenákladů, které vzniknou zákazníkovi dalšími operacemi.
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Obr. č. 1: Vývojový diagram příjmu požadavku zákazníka 
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