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ABSTRAKT

Tématem této diplomové prace je navrh projektu procesni mapy ve firm¢ COMTECH,
spol. s. 1. 0. Cela prace se sklada ze tii logicky na sebe navazujicich ¢asti. V jeji prvni ¢asti
jsou uvedena teoretickd vychodiska tykajici se pristupu procesniho fizeni a zpracovani pro-
cesni mapy. Navazujici analyticka ¢ast je vénovana nejdiive predstaveni reklamni agentury
COMTECH, spol. s. r. 0. a nasledné analyze stavajiciho systému fizeni firmy. Posledni,
projektova cast, se zaobird identifikaci hlavnich a fidicich procest, na jejichz zakladé¢ je

vytvoiena procesni mapa. Zaveérem je ovérena efektivnost navrhovaného feseni.

Kli¢ova slova: Proces, procesni fizeni, procesni model, procesni mapa, hlavni procesy,

tidici procesy.

ABSTRACT

Aim of this master's thesis is to deal with the problem of designing a process
mapping  project in  the company @ COMTECH, spol. s. r. o.
The thesis is divided into three logical parts. In the first part teoretical

solutions concerning process management and process mapping design are discussed.

In the analytic part the company COMTECH, spol s. r. o is introduced and it's current sys-
tem of company management is analysed.
The aim of the last part is to identify the primary managing process and design the process

map with regard to this knowledge. In the end the effectivity of created solution is verified.

Keywords: Process, process control, process model, process map, main processes, man-

agement processes.
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UvVOD

V soucasné dob¢ se najde jen ziidka firma, které pojmy jako procesy, procesni fizeni, pro-
cesni controlling ¢i reengineering nic nefikaji. TéZko narazime na podnik, ktery by viibec
ptipustil, Ze v dob¢, kdy optimalizace procesi je jednim ze zakladnich pilifd ke zvySeni
konkurenceschopnosti, se jimi nezabyvat. Procesni fizeni spole¢nosti lze v dne$ni dobé

povazovat za bézny ,,jev*, ktery postupné pronika do vyrobnich i nevyrobnich organizaci.

Na procesni fizeni se miizeme divat z riznych pohledd. Pfi jeho zavadéni je zdkladnim
vychodiskem popis a optimalizace stavajicich procesii v organizaci. Mizeme jej vSak také
chapat jako zménu organizaéni struktury, jako zpusob mysleni vSech zu¢astnénych, neboli
celé organizace. Dulezité je zminit hned na zacatku mylny dojem nekterych firem, které
pfechazeji na procesni fizeni jen proto, aby ziskaly certifikaty a samotna podstata, smysl a
hodnota procesniho fizeni je odsunuta na vedlejsi kolej. V dany moment ptestava byt pro-
cesni fizeni konceptem celopodnikového fizeni. Mnohé podniky jsou sice formalné proces-
n¢ fizeny, nicméné ve skutecnosti v nich nadale pfetrvava fizeni funkéni, které lze povazo-

vat za zastaralé a neodpovidajici poZadavkim.

Reklamni agentura Comtech, spol. s. r. 0. se jiz snazi procesn¢ fungovat, nicmén¢
v nékterych ptipadech se pravé ji tyka problém pretrvavani funkéniho fizeni. Vzhledem
k prani firmy, ziskat certifikat ISO 900X, je na misté funkéni Fizeni zcela odbourat a zpra-
covat jednu z hlavnich ¢asti, nutnou k obdrzeni ISA, kterou je procesni mapa. Procesni
mapu Ize povazovat za obraz podnikového pracovniho toku. Je modelem procesniho fizeni.
Procesy se v kazd¢ firm€ utvéreji automaticky, jen je tieba je rozpoznat, definovat a zdo-
kumentovat. Jednotlivé dil¢i procesy neboli posloupnosti kroki, které se neustale pravidel-
n¢ opakuji, je nutné sloucit do jednoho logického celku, ktery v organizaci plni nejdalezi-

Ve

t&j$i ukol, kterym je vytvareni ptidané hodnoty zakaznikovi.

Teoreticka ¢ast tedy formou literarni reSerSe vysvétluje pojmy tykajici se procesniho fizeni
jako celku a ve své druhé ¢asti objasiiuje fakta o zpracovani procesni mapy. Prakticka cast
je prvotné vénovana analyze soucasného fizeni firmy COMTECH, spol. s. r. o, vV druhé
¢asti navrhuji hlavni a fidici procesy, jejich pribéh, vstupy a vystupy. Projektova Cast se
tyka zpracovani samotné procesni mapy, diky které se firma pfiblizi moznosti nejen zefek-

tivnit cely chod, ale piedevsim dostat certifikatu ISO 900X.
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1 PROCESNI RiZENIi

Existuje neptfeberné mnozstvi definic, které se pokouseji charakterizovat proces, procesni
fizeni ¢i procesni piistup. Nékteré jsou vSak netplné. Neuvadéji naptiklad u procesu, ze se
muze skladat i ze subprocesti nebo opomijeji, co konkrétné do n¢j miize vstupovat. Proto

jsem se snazila vybrat co nejpresnéjsi definice.

1.1 Zakladni definice

V této kapitole objasnim pojmy jako proces, procesni fizeni nebo procesni piistup. Smida

ve své knize [7] uvadi tyto definice a povazuje je za nejvystiznéjsi.

1.1.1 Proces

Proces je organizovana skupina vzajemné souvisejicich ¢innosti nebo subprocesu, které
prochézeji jednim nebo vice organizacnimi utvary ¢i jednou (podnikovy proces) nebo vice
spolupracujicimi organizacemi (mezipodnikovy proces), které spotiebovavaji materialni,
lidské, finanéni a informacni vstupy a jejichz vystupem je produkt, ktery ma hodnotu pro

externiho nebo interniho zakaznika.

1.1.2 Procesni Fizeni

Procesni fizeni pfedstavuje systémy, postupy, metody a nastroje trvalého zajisténi maxi-
malni vykonnosti a neustalého zlepSovani podnikovych i mezipodnikovych procest, které
vychazeji z jasn¢é definované strategie organizace a jejichZ cilem je naplnit stanovené stra-

tegické cile.

1.1.3 Procesni pristup

Procesni pfistup je zakladem organizace prace v podniku, neboli zakladem vSech podniko-
vych ¢innosti. Jeho ucelem je odhalit vSechny procesy, které jsou piekryty funk¢ni organi-
zaci. VSechny tyto procesy je nutné oprostit od vSech ¢innosti, které¢ neptidavaji danému
procesu hodnotu, u¢init je sttedem pozornosti a vytvaret infrastrukturu a podnikovou kultu-

ru, které umozni hladky pribéh vykonavani a neustalé zlepSovani stavajicich procest.
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1.14 Procesni organizace

Obrazek znazoriujici procesni organizaci podniku v sobé zahrnuje pro predstavu i
NESYSTEMOVY pfistup, ktery je vsak nutné pro fungovéani procesni organizace jako ta-

kové zcela vyloucit.

T i

Metody optimalizace

¢ a efeltivity rizem SBU:
. ——"D < restrdd iz 300 3 reorganiz ace
. - BFR
. - MOPP
- Balance Scorecard (BSC)

< adals

Obr. 1. Procesni organizace podniku [14]

Procesni organizace je charakterizovana nékolika zakladnimi rysy [14]:
v' jsou identifikovany kli¢ové hodnototvorné procesy a hlavni podptirné procesy,
v kazdy proces ma svého zdkaznika a je definovan hodnotou, kterou vytvafi pro za-
kaznika vnitiniho ¢i vné¢jSiho,
v’ kazdy proces ma svého vlastnika, odpovédného za optimalni priibéh a vystupy,

v' pro v8echny procesy jsou stanoveny indikatory Zadouciho vykonu (méfitelné cile,

standardy),

v' spokojenost zakaznika s dodanou hodnotou je klic¢ovym indikatorem,
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v’ procesy, které nevytvaieji zadnou hodnotu, se eliminuji,

v’ procesy prochazeji permanentnim zdokonalovanim, zlepSuji se vykonové parametry

pro zékaznika,

v' funguje systém fizeni inovaci, ktery pievadi potieby a ofekavani zakazniki do no-

vych vyrobki ¢i sluzeb.

Tab. 1. Utvarovd X procesni organizace [13]

Tradicni organizace Procesni organizace

v moji mzdu a néklady plati
v plati mé mij §éf
zakaznik

v' funkéni utvary v' procesni (projektové) tymy
v vykonavatelé ¢innosti v' vlastnici procesu
v’ jednoduché ukony v mnohostrannd prace

v" Kontrola podFizenych v' delegovani pravomoci

v odpovédnost za hranice
v" hierarchicka organizace _ .
organizac¢ni jednotky

v" nejlepsi je byt zticha v" plocha organizace

v’ jsem placen za pocet 7 et larthng

podiizenych

v at’ délam, co délam v" jsem placen za vytvorenou
9 9

nic se nezméni hodnotu
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1.1.5 Procesni mapa

Procesni mapu (procesni sit’) 1ze nazvat soustavou navzajem provazanych procesu, ve které
se nikde nevyskytuje jasny zacatek ¢i konec. Aby procesni sit’ byla srozumitelna, je uspo-
fadana v nékolika vrstvach (arovnich podrobnosti), je hierarchizovana [9].

Pro pfiblizeni je jesté mozné fici, Ze stejné jak maji funkcni podniky své organizacni sché-
ma, tak maji podniky, které realizuji procesni fizeni procesni mapy, které¢ by mély objasnit
pribéh celého podnikového pracovniho toku. Diky procesni mapé lze zietelngji definovat
procesy, které potiebuji zlepsit. Ceské podniky, které jsou vlastniky certifikatu ISO 900X

procesni mapu mit musi [3].

1.2 Proc procesni Fizeni?

Jak jiz bylo feceno, proces je organizovana skupina vzajemné souvisejicich ¢innosti, které
Vv globalu vytvaii hodnotu danému vyrobku ¢i sluzbé, kterou zdkaznik pozaduje a dokaze
ocenit. Velmi dulezité je piehodnotit zpusob prace od vykonavani souboru specializova-
nych Cinnosti (vedouci k dil¢imu efektu) k vykonavani uceleného souboru ¢innosti, které
vedou k tvorbé ptidané hodnoty (za nichz je zakaznik ochoten zaplatit). Toto ptehodnoceni
s vykonnosti se netykaji jednotlivych ¢innosti, nybrz to jsou procesni problémy neboli pro-
blémy zplisobeny Spatnou organizaci prace. Procesy probihaji nekompromisné napiic¢ kaz-
dou organizaci bez ohledu na to, jak efektivné dana organizace funguje. Efektivnost kazdé
organizace je zavisla na tom, zda jsou v ni procesy definovany, zlepSovany, a zda organiza-
ce procesni praci uptfednostiiuje. V fadé Ceskych firem toto byva problémem, protoze pro-

cesni fizeni piekryvaji funkéni Gtvary, které maji pravomoci nad provadénim specializova-

nych ¢innosti [7].
Procesni fizeni je mozné realizovat v nékolika Grovnich dle miry podrobnosti [5]:

1. drovern organizace (podniku) — organizace je chapana jako jeden proces, méfeni je
provadéno na zacatku a na vstupu a vystupu organizace;

2. urovei procesi — organizace je rozdélena na jednotlivé procesy podle riznych kri-
térii:

- hlavni, podptrné, vedlejsi,
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- Tidici, zdrojové, produkéni, méfici,
- horizontalni, vertikalni, cyklické;
Meéieni a hodnoceni je provadéno na vstupu a vystupu kazdého procesu. Zpracovani na této
urovni je minimem pro splnéni podminek norem ISO fady 9000:2000.
3. uroven ¢innosti (aktivit) — kazdy proces je rozd¢len na jednotlivé ¢innosti (aktivi-

ty), které je mozno clenit na:
- vykonné (transformacni),
- kontrolni,
- rozhodovaci;

Meéfeni je provadéno na vstupu a vystupu kazdé ¢innosti. Zpracovani alespon na této trov-

ni je potiebné pro reengineering procest (BPR). Modely procest do této Grovné nazyvame
,,Statické®.

4. wuroven udalosti — kazda ¢innost za¢ina a konc¢i udalosti. Tim je mozné méfit ¢in-

nost nejen jako celek, ale 1 jeji jednotlivé vyskyty v realném Case. Zde je mozné rea-

lizovat fizeni pracovniho toku, ve kterém se Cinnosti stfidaji s udalostmi. Modely

procesti na této urovni nazyvame ,,dynamické®.

Z hlediska neustalého zlepSovani procesti je moZno uvést, ze ¢im niz8i Groven, tim veEtsi

uvodni naklady na zpracovani, ale také tim vétsi potencial pro analyzy a zlepSovani.

1.2.1 Vystupy procesniho Fizeni
Implementace procesniho fizeni mize pfinést fadu pozitiv, kterymi nepochybné jsou [7]:

e snizovani nakladi, zvySovani rychlosti a kvality — tyto tfi faktory jsou spolu tzce
spjaty a vyplyvaji z odstranéni bariér mezi jednotlivymi ttvary i mezi podnikem a
jeho partnery,

e moznost kvantifikovat nékteré jevy a zvySovat piesnost odhadi nékterych budou-

cich udalosti — ptikladem mutze byt firma IBM, ktera shromazd’uje od svych prodej-

cu data o tom, jakych objemt trzeb dosdhnou v jednotlivych stadiich procesu,
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e zvySeni vyuziti aktiv — tyka se pfedevsim odstranéni neproduktivnich ¢innosti, zvy-
Seni rychlosti procest, lep$i moznosti planovani, vSechny tyto ¢innosti mohou vést

k zvySené vyuzitelnosti aktiv,

e schopnosti dosahovat navzdjem nekompatibilnich cilti — tradi¢ni firmy, zalozené na
specializaci prace, mohou pracovat v dneSnim prostiedni mnohdy natolik neefek-
tivng, ze prechod na procesni fizeni jim otevie moznosti dosahovat dosud nekom-

patibilnich cilt,

e podpora tymové prace a angazovanost ¢lend tymu — vSichni spole¢né sleduji jeden
cil, kterym je spokojenost zakaznika, coz zabranuje zbyte¢nym konfliktiim a zaro-

ven mize vést k novym vzorim chovani,

e orientace na proces umoziuje predchdzet konfliktim, soupefeni a cynizmu, ktery

muze vznikat pii mylnych pokusech o vylepSeni riznych programt,
e proces vede k racionalizaci portfolia zmén,

e disciplina — proces, ktery je sledem fady Cinnosti, je charakteristicky opakovatelnos-
ti, coz je jeden z jeho hlavnich rysi, ktery jej odliSuje od projekti a ma za nasledek

jednu podstatnou vyhodu — neustalym opakovanim se zlepSovat,

e spokojenost zaméstnancli — ve firmach, kde je zavedeno procesni fizeni maji za-
meéstnanci dostatek pravomoci a $ir§i napln€ pracovnich mist, je jim tak poskytnuto
vétsi uspokojeni, predevsim diky moznosti vyuzivat své schopnosti, kreativitu a vi-

dét své dosazené vysledky,

e spoluprace — diky procesu podnik 1épe spolupracuje s okolim, umoziuji, aby firma
vystupovala vi¢i svym klientim jako jeden celek, coz vede k uSetfeni spousty ¢asu
a nakladl, ze strany zakaznika je odbourano neustale opakujici se podavani stej-

nych informaci riznym divizim a pfedev§im nemusi dlouho ¢ekat,

e moznost poskytnout zdkaznikovi vétsi pfidanou hodnotu — klient chce jen ziidka
vyrobek i sluzbu opravdu koupit, vétSinou mu jde pouze o to vytesit néjaky pro-

blém a dany produkt, ktery kupuje, je pro n€j pouze prostiedkem k fesent,

e diky procestim lze podnik fidit bez pevné stanovené organizacni struktury,
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e umoziuje podniku vyuzivat Gspésné a efektivné nejmodernéjsi trendy a néstroje

managementu,

e je pro firmu kriticky dualezity nebot’ ji dovoluje piistupovat k jakymkoliv zménam

rychleji nez konkurent — hnaci silou je pfedevs§im orientace na zakaznika a méteni.

Dosazeni téchto vystupli piedchdzi nutnost popisu, analyzy a optimalizace podnikovych
procest. Souhrnné se aplikace procesné orientovanych pfistupti oznacuje pojmem Business
Process Management (BPM). Procesni fizeni je definovano jako metodologie pro hodno-
ceni, analyzovani a zlepSovani kli¢ovych procest, zaloZzena prvotné na potiebach a ptanich
zakaznikl. V praxi byva nékdy BPM nespravné slu¢ovan s pojmem BPR (Business Pro-
cess Reengineering). BPR vsak na rozdil od BPM piedstavuje vytvareni zcela novych a
efektivnéjSich podnikovych procesti bez ohledu na to, co bylo ve firmé diive. Znamena
tedy radikalni pfehodnoceni (redesign) procesu tak, aby bylo dosazeno zdokonaleni métitek

vykonnosti, kterymi jsou naklady, sluzby, kvality ¢i rychlost [3].

Za hlavni problém procesniho fizeni, konstrukci procesniho modelu firmy, l1ze povazovat
identifikaci vlastnich procesii. Neni mozné, abychom za proces povazovali popis konkrétni
¢innosti pracovnika, popf. organiza¢niho utvaru. Pozor je nutné si davat 1 na spravné zata-
zeni ¢innosti pod hlavni ¢i podptrny proces [3].

Podnik z hlediska systémového pojeti predstavuje komplex Géelné uspotadanych technic-
kych, ekonomickych a spole¢enskych prvki a vztahd, v jejich vzajemné interakci probihaji

ucelové procesy, tvorici celkové chovani podniku (Obr. 2).
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Vichozi zdroi Vstup Vystup
- VCIOZ1 Zaroje PROCES ' .
ZAKAZNIK

— Dodavatele

Hodnota pro
zdkaznika méfena

Hodnotovou metrikou

— naklady na proces

kvalita vyrobku

sluzba

¢as potiebny pro realizaci

Obr. 2. Schéma procesniho Fizeni [3]

1.2.2 Implementace procesniho Fizeni

Pro implementaci procesni organizace se nejcastéji vyuziva tzv. Komplexni procesni mo-
del (KPM), ktery se vytvofi na zédkladé¢ metody Modelovani a optimalizace podnikovych
procesit (MOPP), na jehoz zakladé je mozné popsat soucasny stav organizace podniku a
ptfipadné dale navrhnout ¢i simulativné otestovat a vybrat vhodnou podobu budouci pro-

cesni organizace podniku [16].
Pristupy, jak vytvofit procesni organizaci jsou dva [16]:

a) nesystémovy piistup — nesystémové a neintegrované uplatnovani modernich me-

tod,

b) systémovy pFistup — vyuzivani moderni metody efektivity a optimalizace fizeni

firmy:
» restrukturalizace a reorganizace,
» business proces reengineering — BPR,

» fraktalova firma,
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» modelovani a simulace,
> Balanced Scorecard a dalsi.

Postup implementace procesniho fizeni na zakladé MOPP

Postup na zadklad¢ modelovani a optimalizace podnikovych procest se sklada z 5 etap.

1. Etapa — vytvoreni tymu implementace procesniho Fizeni podniku a sestaveni

harmonogramu projektu

Vytvoteni tohoto tymu probih4 ve dvou krocich. Prvni krok obsahuje vybér vhodnych pra-
covniktl k vykonu kli¢ovych funkci v projekénim tymu (je dulezité neopominat Clenstvi
prakticky vSech fidicich pracovnikii podniku) a druhym krokem je jmenovani pfislusnych

pracovnikt do projek¢niho tymu [13].
2. Etapa — analyza stavajiciho stavu organizace, tj. procesii podniku

Analyzovat soucasny stav organizace podniku je z celého procesu zavadéni procesni orga-

vani celé organizace podniku. Tato etapa se sklada z n¢kolika nezbytnych krokt. Jsou jimi:

rekapitulace strategie, tvorba konvenci modelovani, definice procesniho stromu, definice a
vymezeni vazeb interface mezi procesy, vzajemna konsolidace cildi a procest, popis a na-
modelovani procesit vcetné jejich atributil, tj. vytvoreni komplexniho modelu, analyza
komplexni modelu a formulace kritickych (slabych) mist v procesech, ptipadné kritickych

procesu [13].
3. Etapa — optimalizace procesu firmy podle definované kriterialni funkce

Zakladni optimalizace procest, tzv. prib¢hova optimalizace, se provadi v ramci analyzy a
popisu stavajiciho stavu organizace podniku. V rdmci optimalizace procest podniku se
nadefinuji varianty cilovych procest. Vychozi bazi definovani variant cilovych procest
tvoifi SWOT analyza a v ramci této analyzy stanovena kritéria pro hodnoceni vykonnosti a
efektivity dosavadnich procesti podniku. Na zaklad¢ vdhového porovnani hodnot kritérii,
které ptinaseji jednotlivé navrzené varianty novych procesi, se provadi vybér nejvhodné;si

varianty [13].
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Z navrzenych cilovych procest je poté vypracovana odsouhlasena struktura organizace,
kterd se dokumentuje formou organigramu. Rovnéz jsou stanovena organizacni opatfeni k

zajisténi novych cilovych procest [13].

4. Etapa — definice a implementace procesniho Fizeni a procesni organizace pod-

niku

Jestlize jsou vytvoreny a definovany cilové procesy a cilova organizaéni struktura (Gtvaro-
va), dojde k nadefinovani celé procesni organizace v ramci podniku. Pfi této fazi je dulezité
hned na zacatku seznamit vSechny zaméstnance s novou procesni organizaci a s tim vyvo-

lanymi dtsledky. Nasleduje implementace jednotlivych zmén do zivota daného podniku

[13].

5. Etapa - pravidelna verifikace implementovaného procesniho Fizeni a procesni

organizace

Na etapu definice a implementace procesni struktury bezprostfedné navazuje etapa kontro-
ly a verifikace procesni organizace, ve které jsou cilové procesy zkoumany se zietelem na
pfijaté a predpokladané cile podniku. Podstatné idaje pro vyhodnoceni procesni organiza-
ce, jeji plnéni a dosazeni pfijatych cili podniku lze ziskat ptimo z IS. Naptiklad systémy
workflow poskytuji vyhodnoceni pribéznych dob, vytizeni kapacit a nakladi na podporo-

vané procesy [13].

1.3 Tvorba procesniho modelu

Vytvoreni procesniho modelu probihd v péti tazich [6]:

> Identifikace procesi

Procesy rozdélujeme do tii kategorii (viz. vySe) dle jejich ptidané hodnoty pro zakaznika:
» fidici procesy,
= hlavni procesy,
» podpilrné procesy.

Podrobné se této problematice vénuje kapitola 1.5.

> Popis kontextu daného procesu
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vazby mezi nimi.
> Sestaveni mapy procesu

Pro zvyseni vypovidaci schopnosti mlize mapa obsahovat i neformdlni grafické ¢i textové

doplitujici informace.
Postup vytvoteni mapy procesui:
» urc¢ime procesni oblasti organizace,

» dekomponujeme procesni oblasti od hierarchické struktury skupin identifikovanych

procesu,

» ur¢ime hlavni posloupnost oblasti, které pfinaseji hodnotu (tj. oblasti hlavniho

predmétu podnikani),

» pridame logicky usporadané podptrné a fidici procesni oblasti.
> Popis procest
Proces popisujeme na zaklad¢ nasledujicich krok:

» identifikace posloupnosti udalosti a funkci (¢innosti),

= popis ¢innosti (dané funkce), které udalost spusti,

» definice vystupni udalosti nebo kombinace udalosti,

» rozdéleni procesi do subprocesu,

» detailni popis funkci.
> Kontrola konzistence a spravnosti procesniho modelu
Tato kontrola zahrnuje:

= kontrolu dodrZeni pravidel pro vytvorené modely,

= vécnou kontrolu modelil a objektt,

= Kkontrolu vztaht mezi modely.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

23

Lakaznici

Neustalé zlepfovand systémn managementu jakosti

Pozadavky

Odpovédnost

vedend o

- = = = =
7 R\ i
[ [ N . i a
3T Plamyj (plan) Jednej (act) J\/I, i
£
Management Mefeni. [
zdroji analyzy a -
Va zlepSovani

:' Il'/l Délej (do) Kontrolyy ?{"

\\}j\? (check) <"“JI J
—V | Realizace pro- - PRODUKT |

o o duktu i
VSTUR VYSTUP

1.4 Metody identifikace podnikovych procest

Liakaznici

Obr. 3. Procesni model organizace dle normy ISO 9001:2000 [6]

Za hlavni problém procesniho fizeni, konstrukce procesniho modelu firmy a jeho prvki,

lze povazovat identifikaci vlastnich procesti ve firmé. Kazda organizace je sloZena z ne-

pfeberného mnoZstvi procest a také z mnoha pfistupu k jejich ¢lenéni. VSechny maji jedno

spolecné — snazi se co nejlépe rozpoznat dané procesy, souvislosti mezi nimi a moznosti

jejich zlepSeni — reengineering. Téchto pristupti je cela fada, naptiklad [3]:

v

v

v

v

v

Model Y profesora Scheera;

Nékteré z nich pfiblizim podrobnéji.

Earlovo rozd¢€leni podnikovych procest;
Procesni trojuhelnik Edwardse a Pepparda;

Portertiv model hodnotového retézce;

Hodnotovy fetézec jako vychodisko pro definovani podnikovych procesi.
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1.4.1 Earlovo rozdéleni podnikovych procesu
Podle Earla jsou procesy typove rozdéleny na Ctyfi Casti [3]:

Kli¢ové procesy — tyto procesy povazujeme za kritické pro fungovani podniku, vztahujici
se pfimo k externim zékaznikim. VétSinou jsou totozné s primarnimi aktivitami hodnoto-
vého fetézce. Ovliviuji konkurenceschopnost a umisténi v konkuren¢nim prostiedi. Piikla-

dem tohoto procesu je ptijem zpracovani objednavky.

Podpiirné procesy — maji za ukol podporovat klicové procesy, zajist'ovat pro jejich fungo-
vani podminky. Tyto procesy maji interni zakazniky a tudiz vliv spisSe na interni efektivitu

podniku. Ptikladem takového procesu mlze byt fizeni lidskych zdrojh.

Procesy obchodni sité — jsou mnohem slozitéjsi a hlite popsatelné procesy, které jdou za
hranice podniku a projevi se pozdéji az na konkurenceschopnosti organizace. Dotykaji se

jak dodavateld, zakaznikt, tak i obchodnich partnera.

ManaZerské procesy — na zaklad¢ téchto procest firma planuje, organizuje a fidi své zdro-

je. Manazerské procesy maji dopad na vnitini efektivitu, stejn€ jako je to u podptrnych,

vvvvvv

1.4.2 Porterav model hodnotového fetézce

Michal Porter se zamyslel nad tim, co dé€la ze vstupli produkt, za ktery jsou zakaznici
ochotni zaplatit. Tim, co zakaznici plati, je mySlena tzv. pfidand hodnota, tedy proces, ve
kterém se naptiklad hromada Zeleza ¢i plasti méni v luxusni viiz, apod. Porterliv model se
pouziva nejcastéji pii studiu konkurenénich vyhod podniku a pfi provadéni SWOT analyzy
[3].

Procesy dle Portera jsou v hodnotovém fetézci rozdéleny na primarni a podptrné procesy.
Primarni jsou pro podnik stéZejni. Jsou jimi provozni procesy, které produkuji vystup po-
zadovany zakaznikem. Porter mezi priméarni procesy zafazuje vstupni logistiku, vyrobu,
vystupni logistiku, prodej, servis a sluzby. Podptirné procesy umoziuji fungovani (¢i exis-
tenci viibec) primarnich procesti. Mezi podptirné procesy fadime vrcholové fizeni lidskych

zdroji, marketing, vyzkum a vyvoj a obstaravatelskou ¢innost [3].

U tohoto modelu je vSak problém, ktery zaptiCinuje to, ze pozornost manazera je soustie-

déna pfevazné na primarni procesy a z nich zejména na provozni procesy, tzn. vyrobni a
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logistiku, coz vede ke zna¢nému ziZeni moznosti reagovat na potieby a pozadavky zakaz-
nika. Za druhy problém lze povazovat absenci inovacniho procesu, ktery ptimo vyplyva

Z pozadavki zakazniki [3].

4 Vrcholové ffizeni — fizeni jakosti, finanéni fizeni, pravni sluzby,

mformacni systém

Rizeni lidskvch zdroju

Podpurné ¢innosti
_./K_

Marketing
=
. >
Vyzkum a vyvoj — vyrobku. sluzeb a technologii ﬁ
L4
=
\ Obstaravatelska ¢innost
Vstupni Vyroba Vystupni Prodej Servis a
logistika logistika sluzby

Primarni ¢innosti

Obr. 4. Porteritv model hodnotového retezce [3]

1.4.1 Hodnotovy Fetézec jako vychodisko pro definovani podnikovych procesi

Dal$im moznym pfistupem k definovani procesti je BSC (Balance Scorecard). Tvirci toho-
to pfistupu manazerim doporucuji, aby vzdy definovali Uplny hodnotovy fetézec, ktery
zacind inova¢nim procesem — odhalenim vSech soucasnych i budoucich potieb zédkaznikl a
vyvojem novych zptsobu feSeni téchto potieb — nésleduje provozni proces — coz je dodav-
ka existujicich vyrobkl a sluzeb existujicim zakaznikiim a konc¢i prodejnim servisem —
v ramci kterého je zdkaznikovi nabidnuta fada sluzeb nésledujicich uskute¢nénim prodeje.

Sluzeb, které ptidavaji nakoupenym vyrobkiim ¢i sluzbam dalsi hodnotu [3].
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Zjisténi Uspokojeni
5 Uréeni Vyzkum a Vyroba \ Marketing Servis feb
potieb vyvoj . potie
zikaznika trhu vyrobku ) zakaznika
logistika prodej sluzby

Obr. 5. Hodnotovy retézec dle BSC [3]

Jak vidime na obrazku, hodnotovy fetézec zahrnuje 3 zakladni procesy:
a) inovacni proces,
b) provozni proces,
C) poprodejni servis.

Inovacni proces

Rada definic povazuje tento proces hodnotového fetézce za podpirny, nikoliv jako zaklad-
ni prvek procesu vytvafeni hodnoty, ¢imZ vyzkum a vyvoj opravdu je. Inovace je kriticky
interni proces. Mnohé podniky s neuvédomuji, ze schopnost b}'lt efektivni a dostatecné

vvvvvv

procesu [3].

Inovaéni proces se sklada ze dvou prvkl. Prvnim jsou manaZeti vyuzivajici vysledky pra-
zkumu trhu Kk zajisténi jeho velikosti, povahy zakaznickych preferenci a podkladi pro sta-
noveni ceny cilovych vyrobkl a sluzeb. Okamzikem, kdy podniky rozvinou své interni
procesy smérem k uspokojovani konkrétnich potieb zdkaznikl,, povazuje se dostupnost

spravné informace o velikosti trhu a zdkaznickych preferencich dobrou cestou k uspéchu
[3].

Jako vstup pro druhy krok inovac¢niho procesu jsou jiz zminéné informace o trzich a zakaz-
nicich. Je jim proces navrhu a vyvoje aktudlni vyrobku a sluzby. Vyzkumna a vyvojova

skupina béhem tohoto kroku [3]:

» provadi zakladni vyzkum a vyviji zcela nové vyrobky a sluzby, aby poskytla zakaz-
nikovi hodnotu;
» provadi aplikovany vyzkum, aby existujici technologii vyuzila pro novou generaci

vyrobk a sluzeb;
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» usiluje o uvedeni novych vyrobki a sluzeb na trh.

Dnesni doba vyzaduje neustalé inovace nejen technologii, ale 1 uvadénim novych vyrobki
a sluzeb na trh, ¢imZ se proces vyzkumu a vyvoje stava dilezitym prvkem hodnotového
fetézce, oproti minulosti, kdy fada firem upfednostiiovala a soustiedila veskerou svoji po-

zornost pfedev§im na vyrobni a provozni procesy [3].
Provozni proces

Tento proces charakterizuje kratkodobé vytvaieni hodnoty v podnicich, po¢inaje objednav-
kou od zakaznika, konée dodavkou vyrobku ¢i sluzby. Je kladen diraz na piesné, rychlé a

uplné vyfizeni dodavky vyrobku nebo sluzby zakaznikovi [3].

Nekteré operace v provoznim procesu maji tendenci se opakovat, tudiz bylo mozné snadno
aplikovat metody védeckého fizeni, aby se zlepsil proces pfijmu a vyfizovani objednavek
od zékaznikl a proces vyroby a dodavek. Klasicky byly tyto procesy sledovany a fizeny na
zaklad¢ finan¢nich méfitek, kterymi jsou napiiklad standardni naklady rozpoctu a odchy-
lek. Casem viak nepodlozeny diiraz na tak tizka finanéni méfitka, jako jsou efektivnost
préace, vyuziti stroji a odchylky nakupni ceny, vedl ke kontraproduktivnim akcim jako je
napt. stale bézici stroj a vyftizeni lidé vyrabéjici zasoby, které nejsou podlozeny objednav-
kami zakazniki. Nasledovala situace co nejrychleji zbozi prodat, takze ¢asta vyména doda-
vatelt byla na dennim pofradku. Nepfiihlizelo se na fadu faktorti — na naklady vysokoobje-
mové objednavky, na nizkou jakost, nejisté doby dodavek a navzajem nepropojené objed-
navani, ptijem, fakturaci a inkaso. V soucasnosti, kdy se vyroba vyznacuje kratkymi doba-
mi cyklu a vysokou jakosti a kdy v popiedi stoji zakaznik, jsou problémy spojené
s uzivanim tradi¢nich nakladovych ucetnich métitek kratké doby cyklu a nedostatky s do-

sahovanim vysoké jakosti uspokojivé vyfeseny [3].
Poprodejni proces

Tteti a posledni fazi hodnotového fetézce je poprodejni servis. ZastieSuje jak zaru¢ni tak
nezaruéni opravy, ptijem nefunk¢nich a vracenych produkti a zpracovani plateb, napt. pro-
sttednictvim kreditnich karet. Vykonnost 1ze méfit i pomoci takovych veli¢in, jako jsou
Cas, kvalita, servis a vySe ndklada. Takto ji méfi spolecnosti, které se snazi uspokojit poza-
davky svych cilovych zakaznikl skvélymi poprodejnimi sluzbami. Timto zpiisobem doba
trvani cyklu — od vzneseni pozadavku od zakaznika az k tipInému vyfesSeni problému - ma-

7e méfit rychlost odezvy a zavadu [3].
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Zakladnim cilem vSech poprodejnich ¢innosti by mélo byt vytvoieni dobrého, opakovatel-
ného a trvalého vztahu se zakaznikem. Kazda firma se musi tedy nezbytné orientovat na
zakaznika. Co si pod timto pojmem piedstavit [3]:
» k zakaznikovi musime byt vzdy vlidni a ochotni, snazit se 0 maximalni uspokojeni
jeho potieb a Cinit vSe, aby byl spokojen,
» jako prodejci mu pozorné naslouchame, ¢imz rozeznavame jeho kupni motivy, vi-
dime samy sebe na jeho misté, bavi nas prodavat a nabizet klientovi individualni
uzitek.

Je dilezité brat v uvahu, Ze dnesSni doba je plna konkuren¢niho boje, ktery neustale sili a
kvalita produktii a cen se stale vice vzajemné prizpiisobuje. Na firmy jsou kladeny vysoké
pozadavky a to pfedevSim ze strany globalizace trhi. Produkty je mozné relativné snadno a
rychle okopirovat a ceny ihned a bez problému opsat. Jediné v ¢em ma kazda firma vyhodu
je to, zda vlastni kvalitni lidské zdroje — ¢lovek je totiz to, co se zkopirovat neda a on jedi-
ny jako prodejce neboli zaméstnanec firmy, je v kontaktu se zékaznikem. Ukolem prodejce

je predev§im vnimat potieby zakaznika a jeho pfipadné individuality uspokojit [3].

1.5 Identifikace podnikovych procest

Jak jiz bylo zminéno na zacatku, za proces povaZzujeme logicky a sekvenc¢né uspofadany
soubor transformaci (technologickych operaci, fidicich aktivit, ¢innosti, postupovych kro-

k), kde vystup z predchozi transformace je propojen se vstupem do té nasledujici.

Podle charakteru procesu, ptevazujiciho profilu ¢innosti, jejich slozitosti, frekvence ¢i al-

goritmizovatelnosti 1ze procesy ¢lenit na [3]:
e procesy provadéci (napt. stanoveni ceny vyrobku ¢i procesy vedenti lidi),
e procesy fidici (planovani, kontrola),
e procesy rozhodovaci.

Castéjsim ¢lenénim procesi, které vyplyva z Porterova modelu hodnotového fetézce a je

pouzivano pii zavadéni norem ISO, je ¢lenéni procest na [3]:
e fidici,

e hlavni (realiza¢ni procesy),
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e podplrné.
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Obr. 6. Identifikace podnikovych procesii [16]

Hlavni procesy (core processes) jsou ty soubory ¢innosti, které ptimo produkuji klicové
vystupy, jejichz vysledek se dostava do rukou externich zédkaznikii. Jsou tvoreny fetézcem
pfidané hodnoty. V organizaci, kterd zajiStuje sluzby, se jedna o procesy, které piimo ve-

dou k poskytovani téchto sluzeb.

Ridici procesy (kontrol processes) jsou priifezové procesy pro zajisténi fiditelnosti a sta-
bilizaci spole¢nosti. Tyto procesy urcuji a zabezpecuji rozvoj a fizeni vykonu spole¢nosti.

Patii sem naptiklad strategické planovani nebo fizeni kvality.

Podpiirné procesy (supply processes) jsou procesy zajist'ujici produkt (vyrobek ¢i sluz-
bu) vnitinimu zakaznikovi, nebo hlavnimu procesu, ktery je ale mozné zajistit i externé bez
ohroZeni poslani spolecnosti. Jedna se zejména o procesy administrativni povahy, které

pokryvaji oblasti jako finance, $koleni a fidici ¢innosti.
Existuje fada potencialnich nebezpeci, kterych je ptfi definovani procesti nutné se vyvaro-
vat. Jedna se o to, ze napt. [4,5]:

- zaméstnanci uvazuji v kategoriich konkrétnich pracovnich ukont, z nichz se pfi-

slusny proces sklada,
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-V souborech zdanlivé samostatnych ¢innosti, které jsou realizovany v riznych ¢as-

tech podniku, nejsou rozeznany soucasti jediného procesu,

- zaméstnanci se piilis upinaji na oddéleni odpovédné za fizeni téchto ukont.
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2 PROCESNI MAPA A JEJI ZPRACOVANI

Stejné tak jako je v kazdé firm¢ organizacni schéma, tak mohou podniky vlastnit i procesni
mapy, které odrazeji obraz podnikového pracovniho toku [2]. Normy z fad ISO 9000 zad-
nym zpusobem nespecifikuji a neudavaji pravidla k vytvofeni procesnich map. Je na sa-
motné organizaci, aby posoudila, jaké procesy, ¢innosti a vztahy uvnitf probihaji a na za-

kladé tohoto usudku se dala do tvorby procesni mapy.

Miizeme se setkat s n¢kolika terminy, at’ uz ,,mapa procesui®, ,,procesni mapa“, ,,procesni
model®, ,,model procesi”, ,podnikatelsky model“ nebo ,,model podnikani“, poptipadé
S ptivodnim anglickym vyrazem ,,business model®, v§echny tyto ndzvy povazujeme za to-

tozné [7].

Procesni model je tedy jakysi vykres struktury podniku, ktery zachycuje veskeré podstatné
¢innosti a objekty podnikové reality, jejich vlastnosti a provazanost. Pti vytvareni procesni

mapy, by méla organizace vychézet ze struktury normy CSN 9001:2001 [16].

Obecné lze fici, ze procesni mapa ukazuje design procest véetné toho, jaka bude organiza-
ce prace a jak do ni bude zapojeny personal a technologie. V potaz bere i podnikové okoli.

Konkrétnéji zahrnuje procesni mapa tyto oblasti a podoblasti [7]:
= strategie firmy,
= podnikové procesy, v jejich radmci pak:
* rozdéleni procest do skupin,
= vazby mezi nimi,
* poslani procesu,
= délka trvani procesu,
» dekompozice procesu na subprocesy, které budou dale zptesnény,
= Cinnosti, které jsou vykonavany,
* popis, jak jsou ¢innosti vykondvany,
= jak jsou Cinnosti sefazeny,
» tok prace mezi nimi,

= kolik Casu je spotifebovano v pritbé¢hu a mezi jednotlivymi ¢innostmi,
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jaké organizacni jednotky vstupuji do procesu,

jaké IS&IT aplikace jsou pouzivany v procesu,

jaké vstupy (materiadlové, investic¢ni, finan¢ni) proces vyuziva,
jaké znalosti jsou potieba pro praci v procesu,

jaké vystupy proces produkuje,

* fizeni projektd,

* Qrganizaci,
= zdroje,

= |S&IT,

= znalosti,

= rjzika,

= trh a produkty.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 33

/ MODEL 2 NICKY ORIENTOVANEHO PROCESNIHO MODELU SYSTEMU RIZEN{ \

’ Realizace podpory prodeje a marketingu I

RIDICI PROCESY

Vive| a ndvrh shebeb

Wiywaj] a ndwrh wirabiu

=

5 dodavateli

Rezve| spoluprace

hodnocovdnl Giinnast
systému fizeni

Realizace
ohchodniho
pfipadu

Rizend wyroby

Mangpalace
a skladovani

.

"

/l/.lsp-nknjmh

potieb |

,/ Puti‘ehh
Y

a ﬂEEkéHél’l i
a odekavani
E‘“"m‘ zékazniy

Realizace napravrjch Rizeni neshodného Proces kentroly
apatieni vyroblu a shidby a ekouseni
ProvEfovind systému fireni
i i i
PODPURNE PROCESY

o 4

Obr. 7. Zakaznicky orientovany procesni model [16]

2.1 Procesni model

Za nejlepsi zplsob, jak splnit pozadavky norem fady ISO 9001:2000, je povazovano po-
psani procest organizace prostiednictvim tzv. procesniho modelu. Procesni mapy (grafické
znazornéni prib&hu procesll) zobrazuji, jak se posloupnosti krokt dostat z jednoho stavu
procesu do druhého, pfi¢emz mize byt vice alternativnich cest. Zobrazuji také vzajemnou
provazanost a vzajemnou zavislost jednotlivych procesti. Mapy procest byvaji obvykle
vytvaieny v hierarchické struktute tak, zZe kazdy proces je postupné znovu a znovu rozkla-
déan prostfednictvim fady diagramii do niz$ich Grovni, dokud neni dostatecn¢ podrobny. Na
nejvyssi urovni mohou skupiny procest organizace na zékladé doporuceni norem fady ISO
9001:2000 zahrnovat procesy, které se tykaji vrcholového managementu a jeho odpovéd-
nosti, managamentu zdroju, realizace produkti a méfeni, analyzy a zlepSovani. Tyto skupi-

ny je mozné dale rozlozit do skupin procest na nizsich Grovnich, napf. skupina procest
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,realizace produkti® mize byt rozClenéna dale na proces vytvareni smluv, ndvrhu a vyvoje
produktl a procest, proces nakupovani, vyroby, dodavéani apod. I tato uroven je ale napti-
klad pro vedouciho ndkupniho odd¢€leni opét pfili§ abstraktni, tudiz je potfeba 1 tyto proce-
sy dale roz¢lenit do dil¢ich procesi, coz je v tomto piipad¢ tieba identifikace, vybér a hod-

noceni dodavatele, nakupovani a kontrola zakoupeného produktu apod. [9].

Pro normu ISO 9001:1994 bylo nutné, aby organizace zdokumentovala osmndct procest,

norma ISO 9001:2000 vyzaduje pouze Sest dokumentovanych procesu a to konkrétné [9]:
v’ fizeni dokumenti;
v' fizeni zaznamu;
v’ interni audit;
v’ fizeni neshodného produktu;
v’ opatfeni k napravé a preventivni opatieni.

Vzdy je nutné poloZit si na zacatku otazku, zda je vlibec realné, aby organizace efektivné
fungovala pouze na zaklad¢ téchto Sesti procesti. Odpovéd’ je velmi jednoducha:
»NEFUNGOVALA®. Rozhodnuti, které procesy popisovat podrobnéji (rozloZit je az do
urovné pracovnich operaci) a u kterych postaci abstraktnéjsi popis, zalezi na celé fadé fak-
tord a predev$im na jednotce samotné. Podrobny popis je vétSinou vyzadovan u procest,
kdy jsou pracovni postupy vyznamné slozité, kdy ¢innosti procesti musi byt obvykle prova-
dény v pfesné stanoveném potadi, kdy jsou provadény heterogennimi skupinami pracovni-

ka, kdy je tieba jasné a presné delegovat odpovédnost zaméstnancti apod. [9].

Pravé tak, jak vSichni pouzivame projekt pfi stavb€ budovy, pouzivaji firmy procesni mapy
(procesni modely) pfi stavbé procesu. Je-li vSak mapa zahlcena ptili§ mnoho informacemi,
lidé z ni mohou byt akorat zmateni. Je tedy velmi uzitecné vytvofit n€kolik dil¢ich proces-
nich modeli, které jsou vypracovany na riznych trovnich podrobnosti. Riznym skupinam
lidi pak mohou byt pfedstavovany procesni mapy na urovni podrobnosti, dle toho, jak de-

tailné musi jednotlivci dany proces znat [7].
Smida uvadi, Ze obvykle jsou zpracovavany 4 Girovné procesnich map [7]:

Uroveii 1: Enterprise Activities (EAS)
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podnikani a zobrazuje podnikatelské aktivity.
Uroveti 2: Essential Core Activities (ECAs)

Realizace zakladnich klicovych aktivit je kriticky dalezita pro zajisténi podnikatelskych
aktivit (EAs). Druha uroven zahrnuje tedy procesy, které jednoduse musi byt vykonavany.
Patifi mezi né fada operativnich Cinnosti, organizacnich Grovni a manazerskych postupt.
Radime mezi n¢ naptiklad zji§téni bonity klienta a schvaleni poskytnuti uvéru, planovani

vyroby, atd.
Uroveii 3: Primary Core Activities (PCAs)
Primarni klicové aktivity jsou takové, jejichz vykonavani je podminkou realizace ECAs.

Urovei 4: Elemental Process Activities (EPAS)

Vv

a pracovni kroky, jejichz realizace je nutné pro tieti iroveit PCAs. Piikladem takovéto ¢in-
nosti je vybér pfesného mnozstvi a typu vyrobku a jeho odeslani zakaznikovi ve vyrobni
sféte, v ptipad¢ reklamni agentury Comtech se jedna o definitivni ptedlozeni ndpadu klien-

tovi.

Vytvoreni takovéto Ctyiroviiové procesni mapy poskytuje jasnou a ucelenou predstavu o
tom, jak dana organizace funguje a moznost nasledného vyuziti pfi pozd¢jSim reenginee-

ringu kteréhokoliv procesu.

2.2 Co predchazi vzniku procesni mapy?

Ackoliv vypada procesni mapa ve své findlni verzi mnohdy jednoduse, je za jejim vznikem
dlouha tada jednani, piekreslovani a zmén. Je to hlavné z toho divodu, ze pfti jeji tvorbé se
uspotfadava cely systém firmy, rozd€luji kompetence apod. Je nutné, aby byla promyslena
do diisledkti. Z mapy procest, jak jiz bylo zminéno, vychdzi fada podprocesii, vazby, vzta-
hy a zplsoby fizeni. Je zfejmé, Ze co nedomysli management, samotni zaméstnanci jen

velmi té€Zko méni a dotahuji dokonce. Dobra mapa procest by méla zohlednit [16]:

= TOP management a jeho strukturu — méla by odpovidat hierarchii organiza¢ni

struktury,

» odborné oblasti realizované v souladu s podnikatelskym zdmérem,
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= odpovédnosti za hlavni procesy — zajistit, aby se konkrétni lidé s mapou identifiko-

vali,
= hlavni vazby mezi procesy,

= stézejni tok realizace produkti firmy — tok, ktery naznacuje ptidanou hodnotu

K pfijmum firmy,
= kriticka mista,

» reporting s moznosti méteni kvality firemnich procesu.

Mapa procest uci management modelovat jejich systém fizeni, poznat vlastni procesy a

nasledné je efektivné fidit.
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2.3 Ukazky procesnich map
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Model procesnihe fizeni Top tisk. =.r.0. , vypracoval 1.12.2005, PVJ - Ing. Michal Popelka
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3 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

V ramci teoretické Casti byl proveden prifez oblasti procesniho fizeni. Byly objasnény za-
kladni definice procesu, procesniho fizeni, pfistupu, procesni organizace a procesni mapy,
ktera je dilezitym faktorem pro zavedeni procesniho fizeni a pfedev§im moznosti ziskat
certifikat ISO 900X. Dale je poukazano na vystupy procesniho fizeni a postup jak jej im-
plementovat. Probihd v 5 etapach. Prace popisuje také v 5 krocich tvorbu procesniho mo-
delu a rozdé€luje procesy na hlavni, fidici a podptirné. Popisuje metody, jak identifikovat
procesy, kterymi jsou napi. Earlovo rozdéleni podnikovych procest, Procesni trojihelnik
Edwarda a Pepparda, Porteriv model hodnotového fetézce, Model Y profesora Scheera a
Vv neposledni fadé Hodnotovy fetézec jako vychodisko pro definovani podnikovych proce-

o

Su.

Ve druhé ¢asti teorie je vysvétlena duleZitost procesni mapy, jsou v ni uvedeny nejen oblas-
ti a podoblasti, které zahrnuje, ale také nazorné ukazky jiz hotovych procesnich map. Zave-
rem teoretické Casti lze fici, ze procesni mapa muze poslouzit nejen jako dokumentace o
procesech pro certifikat jakosti nebo jako zékladna pro vzdélavani a trénink novych pra-
covnikd, ale zejména umoziuje prubézné optimalizovat a zvySovat vykonnost organizace.
Nelze opomenout informaéni systémy firem, které s procesni mapou tzce souvisi. Na je-
jimz zéklad¢ lze totiz sestavit kvalitni model softwaru, ktery definuje jednotlivé aktivity,
procesy, dokumenty, uzivatelské role v procesni mapé atd. Efektivni informacni podpora

vychazi z jiz potvrzeného procesniho modelu.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 COMTECH, SPOL.S.R. O.

Comtech byl zaloZen ve Zlin¢ v roce 1990, tedy v dobé&, kdy vyuzivani pocitacl pro re-
klamni tvorbu bylo u nas teprve v plenkach. U zrodu spolecnosti stali lidé, kteti byli jiz
tehdy v ¢eskych zemich $pickovymi odborniky na informacni technologie. Opojeni novymi

moznostmi se odrazilo i v nazvu firmy.

Dnes ma cela skupina v Praze, ve Zlin¢ a Bratislavé k dispozici tym 69 lidi a staly okruh
externich specialistd. Jméno Comtech, mozna 1 trochu z nostalgie, pfetrvavd dodnes. Vy-

slovuje se ,,komtech* [15].

COMT EC H

G R O U

Obr. 10. Logo spolecnosti COMTECH, spol. s. r. o. [15]

4.1 O spolecnosti

Comtech, spol. s. 1. 0. je stabilni a nejdéle pasobici Seska fullservisova® agentura. Disponu-
je Ceskym kapitalem a vlastni ji dvé fyzické osoby ing. Miloslav Muselik a ing. Ale§ Vrba.
Spole¢nost ma dvé hlavni pobocky. Jedna sidli ve Zlin€ s 25 zaméstnanci + 5 osob, které
s ni spolupracuji na IC. Druha sidli v Praze s 29 zaméstnanci + 6 osob, které s ni spolupra-
cuji na IC. Dalsi pobocka je v Bratislavé a méa 4 zaméstnance. Obrat za posledni tii roky
¢ini:

2007: 137.776.128,-K¢

2008: 191.349.156,-K¢

2009: 190.937.867,-K¢

! Fullservisové agentura je takové, ktera je zjednodusené feceno, schopna zajistit kompletni servis zakazce
(od navrhu billboardd, bannerd, apod. az po jejich kone¢nou instalaci). Je to tzv. komunikacni agentura, ktera
na rozdil od klasické reklamni agentury, napi. v zadaném billboardu umi klientovi vysvétlit kreativni koncept

a oddvodnit jej [15].
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Comtech je Clenem
o AKA (Asociace komunikac¢nich agentur),
e MindS (volny ¢len mezindrodni sit¢ nezavislych agentur),
e 2009/2010 Piedsednictvi Copywritters klubu CR [15].

Nejvetsi sila firmy spociva v expertnich tymech, které se dokazi zorientovat za kazdé situ-
ace. Jsou prvni na zacatku i na konci kazdé akce. Jejich zékladni hodnotou je kreativita,
rychlost a dislednost. Comtech podle potieby nasadi tym strategického planovani, creative
shop, tym pro web design, sales promotion nebo PR tym. Kazdy tym dokonale ovladajici
svij obor je navic plné akceschopny jak pro ptipad samostatného nasazeni, tak pro piipad
slozité komunikac¢ni strategie, jejiz soucasti je nasazeni vice tymi. Teprve vSak ve spojeni
se schopnostmi strategického pldnovani, které jsou vysledkem mnohaletych zkuSenosti
napti¢ mnoha obory marketingu, vytvaii Comtech pro klienty atraktivni pfidanou hodnotu
— hodnotu o¢ekavanych vysledki. Aby byla klientovi zaru¢ena vysoka kvalita v kazdé ob-
lasti marketingovych potieb, je 40¢lenna posadka firmy rozdélena do péti expertnich tymi
[15].

4.2 Pét expertnich tymii

4.2.1 Strategicti planovaci

Tento prvni expertni tym tvori kli¢ovou pfidanou hodnotu pro klientsky brand?. Zatimco
bezchybna exekutiva je samoziejmosti, vysledky strategického planovani dokazi témér
vzdy piekvapit. Momentalné jsou v agentufe Ctyii experti, ktefi jsou hybnou silou tymu, co

umi vystavét komunikaci napti¢ mnoha obory [15].

? Brand znamena unikétni zptisob fungovéni znagky. Znatkou mize byt cokoli, ale brandem se znacka stavé
az po jisté dob¢ svého fungovani, a to vymezenim pole plisobnosti, sepétim s vyrobkem nebo s danym typem
produktu. Reprezentuje. Mlize na ni byt nékolik dal$ich pohledli — jedine¢nost, srozumitelnost, zapamatova-
telnost. Brand v sobé na rozdil od znacky nese schopnost odlisit ,,své*“ vyrobky od ostatnich, je s vyrobkem

spjaty, tudiz lze vyrobek, sluzbu nebo ¢lovéka snadno rozeznat mezi ostatnimi, atd. [15].
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4.2.2 Creativ shop

Kreativei a graficti operatoti nemohou chybét snad v zddné agentute. Jejich napln prace je
velmi zajimava. Rozeberou projekt na nejmensi Casti, s invenci sob¢ vlastni jej opét po-

skladaji a nabidnou necekany thel pohledu [15].

4.2.3 Webdesign

Tym tzv. ,,webait* patii mezi nejstarsi tymy v Comtechu (zakladateli byli ,,ajt’aci). Véko-
vym prumérem vSak je tato skupina nejmladsi. Pfesto jim pod rukami prosla fada Gspés-

nych realizaci [15].

4.2.4 Sales promotion

Ne v kazdé agentufe Ize tento tym najit. Jeho tkolem je pro konkrétni prodejni misto reali-
zovat specialni promo akce na kli¢. Comtech ma nadstandardni vztahy s fadou obchodnich
fetézcl (naptiklad s Hypernovou) a vybudoval si databazi zkuSenych promotéri z oblasti,
jako je sommeliérstvi nebo automobilovy priimysl. Navrh a vyroba tzv. ,,promo sady*

véetné rekvizit, stankid nebo odévnich dopliki jsou samoziejmosti [15].

425 PR

Ve velkych agenturach je jiz PR odd¢leni (,,piarko*) stabilnim prvkem. V Comtechu se mu
vénuji lidé z oboru farmacie, developmentu, telekomunikaci nebo gastronomie. PR odd¢le-
ni je zalozeno na dlouhodobém budovani férovych vztahl s novinafi, coz neni nic slozité-
ho, nicméné PR by rozhodn€ nemélo byt brano pouze jako psani promo ¢lanku do prostoru

vygenerovaného navic diky inzerci, ale prosté bez piarka ani ¢arka [15]!!

4.3 Jaky Comtech je??

Nechybi mu odvaha, vtip ani vitézstvi. Odvaha pii strategickém mysleni. O znacce vzdy
pfemysli s védomim, Ze na trhu existuje mnoho dalSich znacek, které ji mohou kdykoliv
zastoupit. Vtip v kreativnich feSenich. Nejde o to, aby se divak zasmal, ale ptedevsim o to,
abychom k nému nasli co nejpiijemnéjsi cestu. Vitézstvi jako neodvratny vysledek pied-
chozi prace. Slavime ho spole¢né s klientem, protoze jen z n¢j mizeme ziskat inspiraci do

dalsiho projektu [15].
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4.4 Vybér z portfolia klienti
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Obr. 11. Vyber z portfolia klientii [15]

4.5 Agenturni ocenéni

Agentura se py$ni doposud celou fadou ocenéni [15]:

Young Lions for Cannes - Zlato (Transparency Int.),

Young Lions for Cannes — Bronz (kampar proti Domacimu nasili),
Zlata pecka (televizni spot Majka pro klienta Hamé),

Medialni cena M&M (televizni spot Majka),

Zihadlo (2. misto — Jeden Svét),

Zlaty Stocek (nejlepsi tiskovy inzerat — kampait LG White Goods),
Zlata pecka (tiskovy inzerat Ria pro klienta Hartmann-Rico),

AKA Awards (webova stranka Gala — nominace),

Zlata pecka (tiskova inzerce Mercedes: partner CNSO — finalista),
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e Popai Zlata koruna POP Awards — Ferrero Kinder,

e Vyro¢ni zprava roku (1. misto v chem.primyslu - Fatra),
e Kalendaf roku (1. misto - Pod¢ébradka),

e Zlaty tuplak (1. misto - nejlepsi pivni reklama - Litovel),

e Louskacek — stiibro za ,,Havel“ — Jeden svét,

Louskacek — bronz ,,Pozdé* pro Cerveny kiiz.

4.6 Klicovi subdodavatelé

Ofsetové / rotacni tiskarny: Digitalni tisk
Tiskarna Jiskra Wega
Tiskarna Calamarus Carter
PB Tisk Proxima
Reproprint PrintPoint
TV / Photo Produkce: TV / Audio postprodukce a 3D:
Milk&Honey Avion
Luxor Silencio
Punk Film NVL
Bistro Films UPP

Boogie Films
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4.7 Organigram celé spolecnosti

COMTECH
Group

-
COMTECH
Praha
o

Obr. 12. Organigram spolecnosti [15]

LOCOMOTION

promo a event

4.7.1 GAP Strategicka jednotka

G.A.P. je samostatnou jednotkou, neni soucasti Comtechu, proto jej nevidime v organi-
gramu spolecnosti. Zalozeni této jednotky Si v podstaté vynutily rostouci naroky na tvorbu
komunikac¢nich a medialnich strategii. Vznikl tak novy nastroj vramci skupiny
COMTECH, ktery pomaha klientim nalézt ten nejlepsi zptisob komunikace jejich produk-
ta ¢i sluzeb. Zéaroven vystupy G.A.P. pomahaji projektovym tymim uvnité agentury
K udrzeni kontinuity v ramci komunika¢nich kampani. Hlavni naplni prace G.A.P. je tedy

account planning a media strategy [15].
ACCOUNT PLANNING

V této oblasti se jednd o navrh komunikacnich strategii v€etné vstupnich analyz trhu a na-
kupniho chovani. Account planner zastupuje v ramci agenturnich procesti pozici klienta a
jeho hlavnim tkolem je navrhnout komunikaéni strategii tak, aby bylo dosazeno cila ko-
munikace co nejefektivnéji. VZdy je velmi dulezité co nejlépe poznat cilovou skupinu a jeji
nakupni chovani. Vystupy Setfeni jsou nasledné s klientem konzultovany a ptipadné zkori-
govany dle zadani. Diky tomu je nalezena efektivni cesta k vytvofeni komunikaéni strate-
gie a komunika¢niho mixu. Vystupem této faze je definice komunikacni strategie vcetné

pozice znacky, key insight a navrhu prostfedk komunikace. Tento vystup je dulezity pro
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vytvoteni kvalitniho kreativniho briefu. V prubéhu tvorby kreativnich feSeni zastupuje stra-
tegy planner pozici spotiebitele a je tak jakymsi ,,dramaturgem* kampan¢, kdy hlida, aby se
hlavni sd€leni nerozpadlo na vedlejsi sméry. Soucasti prace je taktéZz postanalyza, vyhod-

noceni a navrh strategie pro dalsi obdobi [15].
MEDIA STRATEGY

Jelikoz se medidlni trh neustdle vyviji, je potfeba pozorné sledovat trendy. G.A.P. na za-
klad¢ situace na medialnim trhu navrhuje nejefektivnéj$i mediélni strategii, kterd se pak
stava zadanim pro medialni agenturu. Je to sluzba klientiim, ktefi maji tak nestranné zpra-
covanou medialni strategii a mohou ji pouZzit pro jednani se svou medialni agenturou a do-

sahnout tak co neefektivnéj$ich podminek pro nakup a zacileni medialni kampané [15].

GAP
Petr Psotka
Strategy Planning

Director
|
| |
Jaroslava Nemcova Martin Prochazka
Strategy Planning ‘
y Tl Media Strategy
Executive d
Planner

Research Coordinator

Obr. 13. Strategicka jednotka GAP [15]

4.7.2 Locomotion

Agentura Locomotion je soucasti spolecnosti COMTECH Group (viz vySe organigram) a
jejim ukolem je zajistovat promo akce, od tiskovych konferenci, pies eventy3, ochutnavky,

someliérstvi apod. Vezméme pro priklad oblast someliérstvi, kdy je potieba propagovat

% Event - reklama
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kvalitni a dobré vino a k tomu potiebujeme i someliéra, coz je na vino odbornik. Locomo-

tion ma takovéto lidi v kompetenci a zajisti prab¢h celé promo akce.

4.8 Organizacni struktura COMTECH, spol. s. r. 0., Zlin

Organizac¢ni struktura spolecnosti Comtech Zlin je roz¢lenéna na obchodni oddéleni - Ac-
couti, oddéleni PR, webdesign (New Media), kreativni odd€leni, DTP oddéleni, oddéleni

produkce a finan¢ni oddéleni.
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Obr. 15. Organizacni struktura firmy Comtech, spol. s. r. o. [15]
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5 ANALYZA STAVAJICIHO SYSTEMU RIZENI FIRMY

Soucasny stav, ktery ve firm¢ COMTECH, spol. s. 1. 0. je, se uz nyni z ¢asti podoba pro-
cesné fizené organizaci. Firma, a¢ neni pfili§ velka, by chtéla v nejbliz§i budoucnosti, jak
jiz bylo fe¢eno, ziskat certifikat jakosti podle CSN EN ISO 9001:2001. Jednou z podminek

je zpracovat procesni mapu.

Stavajici postup fizeni vychazi predevsim z organizacéni struktury, na zaklad¢ které je firma
rozdélena na jednotliva oddé€leni, kterymi prochdzi a utvari se v nich zakdzka. Zavazny
postup zpracovani zakdzky je podlozeny vnitinimi smérnicemi podniku.

Nez ptistoupim K popisu pribéhu zakazky samotné, je potfeba zminit, ze firma na podporu

fizeni ¢innosti pouziva aplikaci AD-IN-ONE, jejiz pracovni prostiedi se nazyva LOTUS.

5.1 Aplikace AD-IN-ONE

Tato aplikace se sklada z nékolika modulti. Pocet modult a jejich forma se lisi u kazdé

spolecnosti. Mezi zékladni moduly patii:

1. Navigator — jakasi pracovni plocha AIO, zobrazuje ikony nejéastéji pouzivanych data-
bazi. Je vstupnim mistem do vSech ostatnich modult. Pii spusténi Lotus Notes je to

prvni, co se zobrazi.

Obr. 16. Prostiedi AD-IN-ONE [15]
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2. Adresar — modul obsahujici obchodni kontakty a veSkeré vizitky spolec¢nosti v elek-

tronické podobé.

3. Dokumenty — modul obsahujici veSkerou obchodni korespondenci (doslou i odcho-

zi) spole€nosti, véetné soubord, faxii, mailt a naskenovanych dokumenti.

4. Zakazky — modul obsahuje podrobné informace o obchodnich ptipadech spolecnos-
ti.

5. Faktury vydané / prijaté — modul vydanych/piijatych faktur, resp. podkladl pro
fakturaci.

6. Cenik — modul obsahuje polozkovy cenik materidlu a praci.

7. Traffic - modul obsahuje piehled projekti a ukold zadanych uvniti spole¢nosti.

8. Pokladna — modul obsahuje evidenci pokladnich doklad.

9. Timesheety” — modul, ve kterém se eviduji timesheety.

10. Dochazka — modul slouzi k evidenci pracovni doby zaméstnanct, kterd se porov-

nava se skute¢né vykazovanymi hodinami v modulu Timesheety.

Témet vSechny moduly aplikace AD-IN-ONE maji nésledujici nebo podobny vzhled. Na-
sledujici obrazek je ukazkou pracovniho prosttedi LOTUSU, kde vlevo jsou sefazeny po-
hledy a vpravo jsou samotné dokumenty zobrazené podle vybraného pohledu. V levé
vrchni ¢asti je uveden ndzev databdze a v pravé vrchni ¢asti je umisténa liSta s funkénimi
tlacitky pro zékladni operace s dokumenty. Pohledy a funkéni tlacitka se v jednotlivych
databazich (a pohledech) mohou lisit. Vlevo pod pohledy je umisténa tzv. rychla volba pro
prepnuti do jiné databaze [15].

* Timesheety jsou zdznamy o vykonu interni prace lidi v agentufe, v n&kterych firmach znamé jako vykazy

prace.
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Obr. 17. Pracovni prostredi LOTUSU [15]
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Zavedeni Lotusu v Comtechu mélo za nasledek zefektivnéni Cinnosti, diky naptiklad time-
sheetum bylo jasné evidovatelné, ktery zaméstnanec neni vytizeny tak, jak by mél. Manazer
a traffic diky nému vidi konkrétni vystupy v konkrétnich Cislech a okamzité se podle toho
mohou zafidit. Lotus s sebou vsak také ptinesl spoustu nadbyte¢né administrativy, se kte-
rou se nektefi zaméstnanci té¢zko vyporadavaji. Je diskutabilni, zda v tak malé firm¢ je ta-
kovyto systém nutnosti, nicmén¢ v soucasné dob¢ se i mensi firmy musi v ptipad¢ fungo-

vani drzet n¢jakého ramce.

5.2 Ziskavani zakazky

Ziskavani zakéazky u reklamni agentury je znacné odlisné od vyrobnich firem, kde se za-
kaznik vétSinou rozhoduje predevsim na zakladé ceny a ji odpovidajici kvality a sam vy-
hleda dle svého nejlepsiho védomi odpovidajiciho obchodnika. V agentufe Comtech ostat-
n¢ jako v jinych reklamnich agenturach pfedchazi zakazce vybérové fizeni na zakazku ze
strany klienta, ktery si az po odprezentovani napadi jednotlivych agentur, zvoli tu, jejiz

koncept povazuje za nejvhodnéjsi. Takovéto vybérové fizeni se nazyva tender.

Rozpocet na tender je stanoveny na cca 30 000,-K¢&, nicméné v praxi je to individualni od
zakazky a vétSinou se pohybuje okolo 100 000, -K¢. Je dilezité tici, Ze se Casto stava, ze
firma zakazku nedostane (v poméru 1:30). Comtech mé na druhou stranu klienty, se ktery-
mi spolupracuje dlouhodobé. Takovymto klientem je naptiklad Vinatsky fond, ktery
s agenturou spolupracuje od roku 2006. Agentura vyhrala tender a byla uzaviena ramcova
smlouva o spolupraci, ptipravily se prvni strategické plany a postupné se rozb&hly realizace

schvalenych projekta.

Je konkurence tak silna, Ze ziskavani zakazek je v priméru natolik obtizné a protékaji pod
rukama zbytecné penize, nebo je néjaké tizké misto uvnitt agentury, jehoz odstranénim se

zefektivni prace a tim 1 porostou Sance na vétsi uspech u vybérovych tizeni?!

Ziskavani zakazky obstarava Managing Director — David Mist'urik, Key Account director —

Radek Kamenik a lidé na pozici Account managera.
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5.3 Pracovni pozice v agentuire Comtech, spol. s. r. o.

Reklamni agentura je do jisté miry odliSné od klasickych podnikd, tudiz ma i své specifické
nazvy pozic vramci jednotlivych oddéleni. Na obchodnim odd€leni jsou to napi.

ACCOUNTIL, proto povazuji za vhodné si jednotlivé pozice predstavit.
TRAFFIC

Pozice traffica neni tak Casta a vyskytuje se nejcastéji vV reklamni sféfe. Traffic je piimo
podiizeny Managing Directorovi a pro firmu velmi dulezity. Jeho naplni prace je detailné a
konkrétn¢ vypracovat kazdodenni plan prace zaméstnanciim a delegovat na né potiebné
ukoly. Vi o momentélni ¢innosti kazdého ¢loveéka, stanovuje pottebny ¢as na danou praci a
dohlizi na jeji plnéni. Spolupracuje jak s Accounty, tak s kreativci, je jakymsi prostfedni-

kem neboli komunikaéni spojkou mezi t€émito oddélenimi.
KEY ACCOUNT DIRECTOR

Clovék na této pozici je pfimy nadiizeny viem Account manageriim. Ramcové dohlizi na
jejich praci, je seznamen s jednotlivymi klienty. Jeho stéZejnim tkolem je pecovat o klienty
stavajici, pfedevsim ty, s nimiz ma firma dlouhodobé kontrakty.

ACCOUNT MANAGER

Predmétem prace Account Managera je domlouvat zakdzky s novymi klienty, pecovat o

klienty stavajici a nésledné vytvaret rozpoCty na zakazky.
ACCOUNT EXECUTIVE

Kazdy Account Manager mé k sobé pifimého podiizeného Account Executiva, ktery je
zjednoduSen¢ fe¢eno ve firm¢ novackem a jehoz tikolem je predev§im administrativa spo-
jena s informac¢nim systémem Lotusem, nicméné by mél byt executiv obeznamen se vsemi
klienty a zakazkami. Musi znat napli prace managera a Vv ptipadé jeho absence ho byt

schopen zcela nahradit.
GROUP CREATIV DIRECTOR

Clovék na pozici Group creative director je piimy nadfizeny Creative Directora a dohlizi

na jeho praci. Je vedoucim kreativnich napadli mezi vS§emi pobockami.

CREATIVE DIRECTOR
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Creative Director dohlizi na praci Art grafikt, Junior grafiki, Copywrittreri a Web
Designert. Grafiky se snazi motivovat k praci, nemél by jim vnucovat své napady jakozto
nadiizeny, ale spiSe je stimulovat, rozvijet a dat prostor jejich napaditosti, vést je ke kvalit-

n&jsimu vykonu prace. Clovék na této pozici musi mit velmi dobré kreativni mysleni.
ART GRAFIK

Art Grafik neboli kreativec je ¢loveék se schopnosti kreativné vytvaret. Je pfimy podfizeny

Creative Directora.
JUNIOR GRAFIK

Népln prace je totoznd s Art Grafikem, nicméné teprve v zacatcich. Junior Grafik se zaucu-

je, co a jak spravné d¢lat.
COPYWRITTER

Tato pozice vyzaduje také kreativni mysleni a napaditost. Ukolem Copywritter je nejen
vymyslet text, ale pfedevs§im umét vysvétlit jeho podstatu. Jasné vysvétlit, co tim ¢i onym
art director myslel. Pro pfiblizeni vezméme naptiklad Korunni majovou. Jednalo se o uve-
deni na trh zcela nového produktu odkazujiciho se na kvéten jako mésic lasky. Reklamni
kampai zahrnovala klasické nelinkové komunikacni strategie, jako je tiskova kampan, sou-
téZe, promoakce. Strom na nas vSak koukal i z jinych riznych mist — z megagoardu, z pla-
katd ve vagoénech metra, atd. VSude u néj se vyskytoval slogan: ,,Bez lasky uschne-

te!“Vymyslet takovyto jasny a vystizny slogan je ukolem Copywritterti.
DESIGNER / WEB DESIGNER

Je ¢lovek pracujici v oddéleni New Media, které zastfeSuje marketing digitalniho svéta

jakozto socialni sité — napt. facebook, twitter, mobilni sité atd.
DTP OPERATOR

DTP Operatofi neboli lidé ,,na studiu“ maji za ukol dat jakémukoliv produktu finalni po-
dobu. Produkt, at’ uz letak ¢i Casopis, je zjednodusen¢ ,,mySlenka na papiru®, tudiz ukolem

tzv. ,,détépaka* je dat danému letdku tisknutelnou podobu.
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5.4 Prubéh zakazky agenturou

Jak jiz bylo feceno, kazdé zakazce predchazi tender neboli vybérové fizeni. At uz Key Di-

rector nebo Account Manager se sejde s klientem a vyslechne jeho pozadavky (vstupy).
KREATIVNI BRIEF

Kreativni brief je tzv. zadani pro tvoifivou praci. Vede jej Accoung Manager po setkani
s klientem a vysloveni jeho pozadavku. Briefu se zucastiuje traffic, ktery nasledné urci za
jak dlouho a kdo muze na zakazce pracovat, grafici (Creative Director, Art Grafici) a
copywritter. Account Manager piedstavi firmu, pfedstavi produkt, uvede zucastnéné do
obrazu, navrhne tzv. ,,cesty dovniti’, coz jsou slogany, které by mély dany produkt presné
vystihnout. Brief trva zhruba 30 minut a je na ném domluvena prvni interni, coz je datum

nasledujiciho setkani, kde uz grafici ptedlozi své népady.
PRVNI INTERNI

Prvni interni ma stejné slozeni osob jako Brief a grafici na ni predkladaji své napady, co-
pywritter vysvétli koncept a objasni ke kazdé cesté dovniti (sloganu) graficky podklad.
Account manager vyjadii nazor na véc, vybere nejlepsi alternativu na zékladé konzultace se
zuCastnénymi, na které se bude dal pracovat, propracuji se detaily a dohodne se druhé in-

terni.
DRUHA INTERNI

Obsahem druhé interni je pfedevsim odsouhlaseni finalnich skic. Ty se nasledné zadaji
ilustratorovi. Dale se dojednaji jednotlivé koncepty, poptipad¢ to, co by se jesté mélo dola-
dit.

PREZENTACE MANAGEMENTU

Obsahem této prezentace je predstaveni finalnich skic managementu. Na zakladé schvaleni
nasleduje prezentace u klienta. V pfipadé moznych nesouhlast ze strany managementu

s n¢kterymi body, Cas k uprave.
PREZENTACE U KLIENTA

Slouzi k predstaveni alternativ (napadu ¢i konceptll) klientovi. Prezentuje Account ma-
nager a Creative Director. Prezentace obsahuje nejen kreativni koncepty (navrhy) a jejich

vysvétleni, ale také ji predchazi samostatna prezentace-strategie, kterou firma zvolila. Jeji
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soucasti je predstaveni Comtechu, analyza znacek konkurence daného produktu, analyza
medidlnich vydaji konkurence, v§e o znacce daného produktu — produktové portfolio,
marketingova strategie, je analyzovano také to, co znaéce chybi, dale cilova skupina, znac-

kova strategie, postup naplnéni znackové strategie napt. redesign loga atd.

Na zaklad¢ prezentace se klient rozhodne, kterd reklamni agentura je pro néj nejlepsi.
V ptipadé vybéru, firma zakazku dostava a rozjizdi se spoluprace, klient uhradi i doposud

vynaloZené naklady agentury, v opa¢ném piipadé, zistavaji na agenture.
VYHRA TENDERU

V takovémto piipadé se Account Manager spolu s Creative Directorem vraci z Gspé$né
absolvované prezentace u klienta a zac¢ina spoluprace neboli dopracovani vybrané varianty

feSeni, polozkovy rozpocet.

0 | Agentura — pfevzeti zadani, dopliujici dotazy k upfesnéni |
-0
b i
‘§ | Zadavatel — potvrzeng zadani po upfesnéni |
@]
£ v
= | Agentura — pfedloZeni variant fedeni — kreativni a komunikacni koncepty |
@
c v
@ | Zadavatel — vybér varianty, pfipominky k dopracovani |
-..m +
C .
% | Agentura— dopracovani vybrané varianty feseni, poloZkovy rozpodet |
= v
;DE_ | Zadavatel — vyjadreni k poloZkovému rozpoctu |
v
| Agentura — pfipadna Uprava rozpodtu |
. ¥
| Zadavatel — objednavka projektu na zakladé rozpoétu, harmonogramu praci a schvaleného konceptu |
- + - -
| Agentura— vypracovani finalnich navrhu kreativy, viech prostfedkd komunikace, mediaplant |

= v
-0 | Zadavatel — pribézné korektury — finalni korektura |
tldb ] h 4
= | Agentura — vyroba viech prostfedkl komunikace |
L1 h
S | Agentura — pfedani projektu, fakturace, archivace |
= L 4
8 | Zadavatel + Agentura — vyhodnoceni projektu |
o

Obr. 18. Obecny model realizace zakazky [15]

5.5 Nevyhody stavajiciho systému rizeni

Diky fad¢ osobnich navstév v agentute jsem dospéla k poznatkiim, Ze jak jiz bylo feceno,

v nékterych fazich, zde opravdu pretrvava funkéni fizeni. I pres fungujici systém, se poku-
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sim poukazat na nékteré ptistupy, které je mozné, dle mého nazoru, udélat jinak a dospét

tak k mozna efektivnéjsim vysledktim.

Nevyhodou stévajiciho systému fizeni je neexistence procesni mapy. Ve firmé je zaveden
pouze okrajové podrobny popis procest a ¢innosti, nicméné popis pomoci napt. diagramil
zde chybi. Nékteré postupy prace jsou uvedeny ve Smérnici firmy, nékteré jsou pouze tzv.
»psanym pravidlem* na nésténce. Comtech je sice mald firma, dle mého nazoru by vsak

jasné definované procesy a ¢innosti vedly k jesté lepSim vysledktim.

Dale je dulezité poukazat na fakt, ze zde sice jsou feCeny a vymezeny pravomoci, nicméné
na nékterych briefech jsem vidéla, ze brainstorming zde nefunguje, naopak nékteti lidé
nepiimo vnucuji své myslenky kreativeim nebo se snazi navrhovat cesty myslenek. V tento
moment uz v podstaté naznacuji, jak by kreativec mél pfemyslet, ¢imZ jej mohou brzdit a
také brzdi a ovliviiuji. Dochazi tak k problémtiim v ramci pracovnich vztahi a mize se to

odrazet na produktu pro klienta.

Dalsi véc, kterou Ize povaZovat za nevyhodu, je spojend s informacnim systémem, ktery je
ve firm¢ zavedeny a jak jiz bylo feceno, pfinesl s sebou pfili§ mnoho administrativy, pre-
devsim pro Account Managery, ktefi ve vétSin€ misto toho, aby se vénovali vice klientlim,
pracovali detailngji na zakazkach, zaobiraji se zjednodusen¢ fe¢eno papirovanim. Pro uleh-
¢eni tohoto problému je tu Account Executive, které¢ho k sobé ma kazdy Account Manager.
Account Executive je tu ale od toho, aby v ptipadé absence Managera, jej byl schopen
Vv plné sile zastoupit, coZ znamena, Zze musi znat dobfte jak klienty, tak védét o vSech zakaz-
kach. M¢l by byt jakymsi stinem Managera, coz opét odsunuje samotnou administrativu.
Realna situace je takova, ze Account Manager se o nékteré ,,bonitnéjsi“ Klienty stara se

v§im vSudy sam a na Executiva pfechazi zbytek prace. Nastane-li vSak situace, kdy je Ma-

nager neptitomen, dochazi k jiz zmifiovanému chaosu a muze se to odrazit na klintovi.

Nedostacujici, dle mého nazoru, jsou pouze dvé¢ interni schiizky a celkové malo casu
k pfipravé na tender, ktery zvladne Comtech cca jeden tydné. Dochazi k uspéchanym pfi-
pravam na prezentaci u klienta a nasledné nepiimo vznikaji nedomyslené alternativy moz-

nych spolupraci.
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6 NAVRH RIiDICICH A HLAVNICH PROCESU FIRMY

Pro zpracovani procesni mapy je nutné identifikovat na zékladé analyzy stavajiciho fizeni
(kap. 5) procesy, které firmou prochazeji. Clenéni procesti na fidici, hlavni a podptiné,
které je nejcastéji vyuzivano pii zavadéni norem ISO, vyplyva z Porterova modelu hodno-
tového fetézce (kap. 1.5.) V reklamni agenture Comtech, spol. s. r. 0., vzhledem K jeji spe-
cifikaci, jsou definovany pouze procesy fidici a hlavni. Procesy podpiirné se ve firmé nena-
chéazeji. Kazdy proces ma svého vlastnika, ¢imz je jasné¢ vymezena zodpovédnost,

Vv ptipadé potieby rozhodovani.

6.1 Ridici procesy

Ridici procesy zajistuji fungovani systému jako celku a agenturu Comtech udrzuji fiditel-

nou a konsolidovanou.
Proces strategicke planovani

Proces strategického planovani zajistuje v Comtechu Managing Director spolu s vlastniky
spolecnosti. Strategické planovani zahrnuje definovani filozofie a vize spole¢nosti, plano-

vani dlouhodobych cilti a zdmért firmy.
Proces marketingu

Proces marketingu ve firm¢ Comtech, spol. s. r. 0., zajistuje samostatna jednotka G.A.P.,
ktera je tedy vlastnikem procesu a firm¢ Comtech analyzuje trh, nakupni chovani a medial-

ni strategii.
Proces Traffic

Clovék na pozici traffica, jak je vidét z organizaéni struktury zastieuje, 1épe feceno kori-
guje, chod celé agentury. Firma povazuje jeho pozici za nepostradatelnou, nékdo by vsak
mohl namitnout a sama teorie se k tomu pfiklani, Ze je pouze jasnym pietrvavanim funk¢-
niho fizeni, kdy v podstaté ,,tlumo¢i* praci od jednoho k druhému, pficemz miiZe toto zby-
Creative Director, vi o kazdé ¢innosti svych podiizenych, tudiz v pfipadé pozadavku ze
strany Account Managera je schopen on sam delegovat tkoly na své lidi. Komunikace bez

v

jakéhosi prostiednika se pak jevi priznivéjsi a efektivnéjsi ve vsech smérech. Odpadne na-
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dale 1 administrativa spojena s pieposilanim veskeré dokumentace prostfednictvim Lotusu

trafficovi.

Kdyz jsem na zéklad¢ ptusobeni ve firmé¢ poznala, jak cely systém funguje, samotné se mi
pozice traffica zdala zprvu zbytecnd, nicméné opak je pravdou a i pfesto, co jsem zminila
Vv predchazejicim odstavci, je jeho dohled a delegovani ukold nutnosti. Creative Directora
totiz nelze ztotoziiovat s vyrobnim feditelem, jak by si nékdo mohl myslet. Ten zné a vi o
kazdé Cinnosti svych podiizenych a i on sdm na n¢ deleguje utkoly, a tudiz neni potiteba
jakysi prostfednik. Creative Director v agentufe plni funkci jakého si motivatora, rozviji a
sméruje mysSlenky podtizenych kreativel, je to jakysi védec, kterého nelze stavét do role

managera.

Traffica lze povazovat za oddé€leni kontroly, které zastfeSuje celou agenturu a podava po-

trebné informace managerovi. Nema zadné jiné pravomoci.
Proces ISO kontrola a jakost

V navaznosti na proces traffica, ktery jiz je jakousi kontrolou, ptibude agentufe Comtech
S potencialnim ziskanim certifikatu nutnost zavést navic proces kontroly a jakosti procesu
slouZzici pro potieby pravidelnych auditi. Cilem kontroly je provétit vhodnost zavedenych
postupi a identifikovat piipadné neshody a pfic¢iny problému. Aby byla pozice traffica plné

vyuzita, navrhuji, aby on zabezpecoval i tento fidici proces.

6.2 Hlavni procesy

Hlavni procesy jsou takové soubory Cinnosti, které piimo produkuji klicové vystupy ¢i ve-

dou k poskytovani sluzeb.
Proces ziskavani zakadzky

Procesu ziskani zakazky ve firm& Comtech, spol. s. r. 0., ptedchazi vyb&rové fizeni ze stra-
ny zakaznika, ktery se po odprezentovani ndpadii jednotlivych agentur, rozhodne pro tu
jemu nejvhodnéjsi. Agentura Comtech se zaobira pfipravami na tendery, které vrcholi pre-
zentaci u klienta, a soucasné peCuje a vénuje se dlouhodobym klientiim, se kterymi spolu-
pracuje na zaklad¢ vyhry tendru a nasledném uzavieni smlouvy nejcastéji na dva maximal-

n¢ 3 roky.
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Zodpoveédnost za tento proces je individualni, a sice podle toho, ktery manager ma prtislus-
ného klienta na starosti. Je jim bud’ Managing Director, Key Account Director ¢i Account

manager.
Proces zpracovani zakazky

Vlastniky tohoto procesu jsou Accounti, kteti jakmile agentura vyhraje tender, musi pfi-
slusny at’ uz Account Manager ¢i Executive udélat rozpocet, ktery jde nasledné na schvale-
ni klientovi. Jakmile je rozpocet definitivné schvalen, nasleduje brief, I. interni, II. interni a

delegovani prace na grafiky.
Proces kreativy

Proces kreativy zastiesuje, jak vyplyva i z organizaéni struktury, Creative Director. Dohlizi
jak na Art Grafiky, Junior Grafiky, Copywrittera, tak i na DPT pracovniky. Subprocest
procesem Kkreativy prochazi n¢kolik. Z velké ¢asti do nich zasahuje proces traffic, ktery
deleguje jak na grafiky, tak i na DTP pracovniky ukoly a koriguje jejich praci. Zacastnuje
se veskerych briefu (n¢kdy i tii denng).

Proces DTP
Veskeré produkty prochézejici procesem DTP, zde dostavaji finalni podobu, kterd umoziu-

je naptiklad letaku moznost okamzitého tisku. Vlastniky probihajicich procest jsou jednot-

livi ,,détépaci®, ktefi se danym produktem zabyvaji.
Proces produkce

V procesu produkce je zakazce dana kone¢na podoba. Probihaji zde ¢tyfi diléi procesy, za
které je zodpoveédny piislusny pracovnik. Pozadavek na produkt je zadavan od Creative

Directora, ktery zastfeSuje jak grafiky tak ,,détépaky*.
Proces Webdesing

Webdesign je proces probihajici oddélenim New Media, které zastieSuje marketing digital-
niho svéta. Vénuje se reklamé na webu prostiednictvim socialnich siti jako je napt. face-

book.
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Proces Sales promotion

Sales promotion je pro agenturu velkou vyhodou a Comtech Group se muze pysnit vlastni
agenturou Locomotion, kterd je soucasti spolec¢nosti. Jejim ukolem je pro konkrétni misto

realizovat specialni promo akce na klic.
Proces PR

V ramci tohoto procesu Se agentura soustiedi na dlouhodobé budovéni férovych vztaha
S novinafi. Procesem PR jednak mtze probihat konkrétni zakézka od klienta, jakoZto ostat-
nimi jednotlivymi procesy (viz. nize procesni model), avsak také tento proces zahrnuje
nékolik dalSich konkrétnich moznosti nabizenych klientim. Jedna se o medialni zastoupe-
ni, media monitoring, redak¢éni prace ¢i krizovou komunikaci. Do procesni mapy vsak tyto
alternativy zahrnovat nebudu, protoze toto rozdéleni se netyka prib&éhu zpracovani kazdé
zakazky. Tento proces mize probihat nepfetrzité bez ohledu na momentalni pozadavek ze

strany klienta na zakazku. Zakaznik jej viibec nemusi ovlivnit.

Pro ptedstavu znazornuje tab. ¢. 2 vstupy a vystupy téchto subprocesi.

Tab. 2 Proces PR [13]

VSTUPY POPIS PROCESU VYSTUPY

Zpracovani tiskovych zprav,
Podklady pro tiskové zpravy ptiprava redak¢énich mate-
rialti nebo podkladu k téma-

Analyza medii na regionalni | nediarelations )
tiim, komunikace se zastup-

urovni ‘ ' '

Medidlni zastoupeni ci médii na regiondlni Grov-
Analyza sponzori, podklady ni, zajisténi rozhovord, ko-
ke sponzoringu mentari, citaci na dané té-

ma, organizace sponzoringu

Analyza odvétvi a konkuren- Kazdodenni monitoring

ce ) o celostatnich i regionalnich
Media monitoring

médii v¢. vybranych regio-

Analyza medialnich vystupti nélnich radii
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VSTUPY

POPIS PROCESU

VYSTUPY

Zpracovani ¢lankd, brozur

Analyzy informaci

Redak¢ni prace

Tiskové zpravy, rozhovory,
komentare, laické i odborné
¢lanky, ¢lanky pro interne-
tové stranky, firemni profi-
ly, vyroéni zpravy, prezen-

tacni brozury.

Vymezeni krizovych témat

Zpracovani krizového scéna-

v

e

Krizova komunikace

Névrh feSeni krizovych té-

mat,

Stanoveni krizového tymu
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7 NAVRH PRUBEHU PROCESU, VSTUPY A VYSTUPY

Na zakladé identifikace procest v predeslé kapitole (kap. 6) je nutné v té nasledujici kaz-

dému procesu pritradit vstup a vystup.

7.1 Proces strategického planovani

Tab. 2. Proces strategického planovani [viastni zpracovani)

VSTUPY POPIS PROCESU VYSTUPY

Definovani filozofie, vize

Analyza moZnosti a posta- Zachovani stability firmy,

spole¢nosti

veni spole¢nosti na trhu moznost dal$iho rozvoje.

e L Vypovidaci schopnost pro
Motto:"Odvaha, vtip, vi- Planovani dlouhodobych cili _ ]
potencialniho klienta.

;A 41
tezstvi™. a zaméru firmy

7.2 Proces marketingu

Tab. 3. Proces marketingu [viastni zpracovani]

VSTUPY POPIS PROCESU VYSTUPY

Informace o konkurenci Analyza trhu
Definice komunikacni stra-

Informace o cilové skupiné | Analyza ndkupniho chovéni tegie (popis znacky, key

insight®, navrh prostredka

Vyhodnoceni analyz Postanalyza . .
y Y y komunikace) a komuni-
. . ka¢niho mixu
Zpréva o situaci na trhu Vyhodnoceni, ndvrh strategie
pro dalsi obdobi

% Key insight — kli¢ova my3lenka
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Vystupy z toho procesu jsou dulezité¢ pro vytvoreni kvalitniho kreativniho briefu. Jak jiz
bylo zminéno vyse, v prubéhu tvorby kreativnich feSeni zastupuje strategy planner pozici
spotiebitele a je jakymsi ,,dramaturgem* kampan¢.

7.3 Proces ISO kontrola a jakost

Tab. 4. Proces 1SO kontrola a jakost [viastni zpracovani]

VSTUPY POPIS PROCESU VYSTUPY

PoZadavky zakaznika Aktualni stav procesu, pii-

Provéfeni vhodnosti zave-

Strategicky plan rozvoje padné nedostatky, moznost

denych postupli
spole¢nosti jejich odstranéni.
Aktudlni stav procesu, efek- Kvalitni prace zaméstnanct,
tivita a méfeni prace za- Kontrola zaméstnanct piipadné odhaleni nedostatk,
méstnancil podklad pro feSeni

7.4 Proces ziskavani zakazky

Tab. 5. Proces ziskavani zakadzky [viastni zpracovani)

VSTUPY POPIS PROCESU VYSTUPY
Sledovani poptavky, vyhla- Novy klient
L . Hledani novych klienti
Senych tenderd Pfiprava na tender

Sezeni s klientem

. .. Domluva I. Interni
Informace o klientovi, jeho o
Kreativni brief

pozadavcich, o produktu Realizace napadt grafika

Cesty dovnitf
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VSTUPY

POPIS PROCESU

VYSTUPY

Kreativni koncepty grafiki

Koncept Copywrittera Zvolena nejlepsi alternativa
L. interni

Ke kazdé cest¢ dovnitf gra- Domluva II. Interni

ficky podklad

Propracovana nejlepsi al-
II. interni Finalni skica

ternativa

Rizné koncepty

Zmapovani trhu, nakupniho

chovani (marketing)

Prezentace u klienta

Nova zakazka

Kvalitni pfiprava na vybe-
rové fizeni

Marketing

Proces ziskavani zakazky

Vyhra tenderu — spoluprace
s klientem, uzavieni smlou-
vy

Neziskany tender — naklady

agentury

Ptiprava na tender

Vyhra tenderu

Dlouhodoba spoluprace s

klientem

Neustala péce o klienta, vy-
hody pro klienta plynouci

zZ dlouh. spolupréace.

7.5 Proces zpracovani zakazky

Jakmile agentura vyhraje vybérové fizeni, Account Manager zalozi v softwaru Lotus:

1. zalozi €islo zakazky XY-XXXX

2. zalozi na zakéazkach u pozadovaného klienta slozku XY-XXXX a nazev zakazky

3. zalozi adresar zadani ve slozce XY -XXXX




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

67

4. ulozi presné zadani a veskeré podklady pro realizaci zakdzky do tohoto adresare

(technické specifikace zakazky, dodané texty, obrazky, apod.)

5. zpracuje pisemné zadani a preda ho kreativnimu tediteli (grafikovi) bud’ pouze vytis-

téné zadani, nebo je-li to tfeba i formou kreativniho briefu.

Kazdy klient je v systému vedeny pod ¢islem. Podkladem k realizaci zakéazky je rozpocet,

ktery Account sestavi. Rozpocet je individudlni od zdkaznika a od zakadzky, nicméné je

stanoven cenik, kterého se pfi sestavovani rozpoctu Account ramcovée drzi. V rozpoctu jsou

uvedeny veskeré naklady spojené se zakazkou, i naklady tretich stran, jakozto naklady na

tisk, kamery apod. Poté co jsou veskeré naklady sesumirovany, odesle se rozpocet Klientovi

na schvaleni. Jakmile se zadavatel vyjadii k polozkovému rozpoctu, mohou kreativci zacit

vypracovavat finalni navrhy kreativy, veskeré prostfedky komunikace, mediaplany atd.

Tab. 6. Proces zpracovani zakdzky [viastni zpracovani)

VSTUPY

POPIS PROCESU

VYSTUPY

Vyhra tenderu

Upftesnéni pozadavkt klienta

Proces zalozeni zakazky

Strucny, jasny popis zakaz-

ky v systému

Vybér piislusného kalkulac-
niho formulate
Kalkulace zakazky (vybér

ceniku, kalkulace cen, exter-

nich vykond,..)

Proces vytvoreni nabidky,
rozpoctu, objednavky Kkli-
enta, provadéciho proto-

kolu

Nabidka, rozpocet, objed-

navka, provadéci protokol

Zatazeni zakazky v IS

Zarazeni zakazek do pla-

nu realizovanych zakazek

Realizace zakazky

Account manager vytvori
ukoly pro jednotlivé pracov-

niky podilejici se na zakazce

Ukladani ukolt/realizace

zakazky

Ukoly piitazeny zamést-

nancim

VSTUPY

POPIS PROCESU

VYSTUPY
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Meeting (traffic, grafici, ma-

Kontrola kvality / ptipadné

Kompletni zakéazka

nager) opravy
Interni pfedani zakazky Proces predani zhotovené Piepnuti v softwaru na
Predani klientovi zakazky »zhotoveno™
Schvalujici stanovisko od
klienta v podobé emailu
Do 10 dnii od schvaleni ,

Fakturace zakazky Uhrada zakazky

vystaveni faktury Account
managerem, zajiSténi ode-

slani

Provéreni rentability za-

kazky

Uzavreni zakazky

Pi‘echod v softwaru ze
stavu ,,zhotoveno* do
Luzavireno“. ManazZerska
zodpovédnost pretrvava

az do uhrady klientem

Sledovani platebni moralky

klienta

Kontrola splatnosti vysta-

venych faktur

Prodleni uhrady ze strany

klienta

Uhrazena faktura

Modfe oznacené procesy v tabulce 6 Proces zpracovani zakazky jsou provazany s financ-

nim procesem. Agentura Comtech, spol. s. r. 0. ma finan¢ni proces vlastni, nicméné prova-

zanost charakterizuje moznost vyuziti externich uctafii. V ramci procesu zpracovani zakaz-

Ky, jsou pripraveny veskeré podklady souvisejici se zakazkou a ve finan¢nim procesu ji

dale uz jen zauctuji pro potieby dané evidence. Financni proces Vv agentuie Comtech, spol.

S. I. 0., slouzi managerovi jako jakasi kontrolni zpétnd vazba na proces zpracovani zakazky

¢ili Accounty.
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Tab. 7. Dilci proces kalkulace zakdzky k procesu vytvoreni nabidky, rozpoctu, objednadvky,

provadéciho protokolu [viastni zpracovani]

VSTUPY

POPIS PROCESU

VYSTUPY

Cenik agentury v ramci IS,
vzdy odpovidajici povaze
konkrétniho obchodniho

piipadu

Vybér ceniku

Cenik na miru klienta

Sestaveni pisemného zadéani

Konzultace s vedoucimi
jednotlivych oddéleni,
z divodu posouzeni uplnosti

zadani

Zhotoveni kalkulace cen

vhitropodnikovych vykoni

Kalkulace cen vnitropodni-

kovych vykont

Porada Account managera

s managerem produkce

Zhotoveni kalkulace exter-

nich vykoni

Kalkulace externich vykonii

Konzultace Account ma-

nagera s nadfizenym

Pravidla schvalovani kalku-

lace

Kalkulace zakazky

V reklamni agenture Comtech, spol. s. r. 0. se standardni zafazeni zakazky mezi aktualné

zpracované zakazKy déje 1x tydné, vzdy v pondé€li, kdy manazer informuje Traffica, ob-

chodniho feditele a kreativniho teditele o potiebé realizace zakéazky, jeji povaze, piedpo-

kladaném rozsahu a terminu plnéni.

Tab. 8. Dilci proces zaiazeni zakdzky do aktudlné zpracovanych zakdzek

[viastni zpracovani]

VSTUPY

POPIS PROCESU

VYSTUPY

Informace o zakazce

9:00 hod. Status

Data ptedana piislusSnym osobam
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VSTUPY POPIS PROCESU VYSTUPY

. 10:00 - 15:00 Navrh harmonogramu zakazky
Casovy harmonogram

. Sestaveni zavazné Casové | (Konkrétni grafici, vhodné alter-
prace grafiki (timesheety)

alokace vykonti nativy subdodavateld, ..)
Navrh ¢asového planu 16:00 hod. Definitivni ¢asovy plan realizace
realizace zakazky Kone¢ny status zakazky

V nasledujicim diagramu (obr. 18) vidime provazanost jednotlivych dil¢ich procest a je-
jich subprocesii. Zakazka prochazi obchodnim oddé€lenim. Jednosmérné Sipky znazoriuji
hierarchicky sled procesti, obousmérné Sipky zpétnou vazbu mezi procesem a jeho subpro-

cesy.
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wWbdr ceni ku

Zhotoveni
kalkulace cen
mitr. vy kond

Zhotoweni
kal kulace cen

externich witk.

Pravidla
schwalowani
kal kulace

9:00 hod. Status

10:00 - 15:00 hod.
Sestaveni zavazné
Cazoveé alokace
wirkond

¥

16:00 hod.
Kornedny Status

[ ZaloZeni zakizky ]

=

Vytworeni nabidky,

rozpodtu, objednavky
klierta, provadéciho

protokalu

=

Zawvedeni kal kulovanyych
polozek do zakazky

=

Zarazeni zakdzak do plénu
realizowvanych zakizek

=

UklAdani dkold / realizace
zakazky

=

[Hnntrnla kwality f prpadné)

[=]
)

]

w

o

=

Pfredani zhotowvené
zakizky

( Fakturace zakazky ]
( Uzzwieni zakazky ]

Kortrola splatnosti
wystarverych faktur

=

=

ks

Obr. 19. Proces zpracovani zakazky [viastni zpracovani]
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7.6 Proces kreativy

Proces kreativy zacina pozadavkem od Account Managera na zakazku. Account Manager

komunikuje o jeho vyfizeni s Creative Directorem, ktery vybere piislusného Grafika.
Grafik obdrzi od kreativniho feditele (managera) zadani zakazky. V systému LOTUS:
1. zalozi adresar graficky navrh ve slozce XY/XXXX

2. vypracuje graficky navrh a ptedlozi ho ve vytisténé podobé ke korektute kreativnimu

tediteli, art fediteli a managerovi (klientovi)
3. zapracuje pozadované pfipominky
4. opétovné schvaleni

5. vytiskne finalni graficky navrh, opatfi jej razitkem korektury a necha ho podepsat

kreativnimu fediteli, art fediteli a Account managerovi

6. pfeda podepsany finalni graficky névrh spolu s doplnénym pisemnym zadanim ve-
doucimu DTP oddéleni (pracovnikovi DTP odd¢leni)

7. v adresafi graficky navrh nechd ulozeny pouze finalni graficky navrh

7.7 ProcesDTP

Od grafika je produkt pfedan na proces DTP, kde ptislusSny DTP pracovnik:
1. obdrZi od vedouciho managera zadani k zakazce
2. zalozi adresar prepress (v systému LOTUS)
3. realizace pfipravy pro tisk
4. vytiskne vytisk a pfeda jej na korekturu sazby (textova, gramaticka korektura)
5. zapracuje jazykovou korekturu

6. vytiskne finalni vytisk a pfeda jej k podpisu jazykové korektury (pfipadné manage-
rovi, pokud nebyl jiz graficky navrh pfedany jako hotovy bez pfipominek a nedélaly se
V ném zadné zmény)

7. natisk pro tiskarnu (popf. klienta) opatii razitkem a nechd ho podepsat grafikovi

(kontrola barev)
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8. podpis natisku od pracovnika DTP studia, ktery zakazku provadél — garance sprav-

nosti vystupu dat

9. zaloZeni adresare produkce a ulozeni finalniho tiskového pdf souboru

10. pfedani podepsaného ndtisku spolu s pisemnym zaddnim a podepsanym finalnim

grafickym navrhem produkénimu (managerovi)

7.8 Proces produkce

Kone¢na podoba je produktu opatiena v ramci procesu produkce, kterym probiha:

1. finalni kontrola vyjezda se zadanim potvrzend podpisem na natisk

2. zhotoveni piedtiskové makety

3. predani do tisku

4. dohled na kvalitu tisku

Nasledné nezbyva uz nic jiného, nez aby byla zakazka vyfakturovéna a zaevidovana proce-

sem financovani. Proces financovani je v procesnim modelu uveden, avSak podrobnéji se

jim zabyvat nebudu, vzhledem k jiz zminénému faktu, Ze je pouze vyhodou reklamni agen-

tury Comtech vlastnit tento proces. Bylo by mozné zakazku, na zakladé procesu zpracovani

zakazky, ktery se jejim uzavienim zabyva, dat k ucetni evidenci externistovi.

Tab. 9. Proces produkce [viastni zpracovani]

VSTUPY

POPIS PROCESU

VYSTUPY

Zpracovany produkt
z procesu DTP

Finalni kontrola vyjezda

Finalni produkt pfipraveny

pro tisk

Navrhy maket

Zhotoveni piedtiskové ma-

kety

Predtiskova maketa

Analyza externich tiskaren
z hlediska ceny, kvality, rych-

losti provedeni

Piedani do tisku

Hotovy produkt
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VSTUPY

POPIS PROCESU

VYSTUPY

Dobra komunikace s externis-

ty, dlouhodoba spoluprace

Dohled na kvalitu tisku

Produkt ptipraven klientovi

7.9 Proces Sales promotion

Proces Sales promotion, jak jiz bylo feCeno, zastieSuje samostatna jednotka Locomotion.

Na zdkladé této skutecnosti a také toho, Ze proces realizace promo akci se netykd kazdé

zakazky prochazejici jednotlivymi procesy, jej do procesniho modelu zafazovat nebudu,

nicméné vstupy a vystupy procesu uvadim Vv nasledujici tabulce.

Tab. 10. Proces Sales promotion [viastni zpracovaini]

VSTUPY

POPIS PROCESU

VYSTUPY

Kvalitni someliér, hostesky

Zajisténi mist promo akci,

catering

Rekvizity, stanky, vybér pii-
slusnych odévil naptiklad

hosteskam,..

Proces realizace promo akce

Promo akce (konference,
eventy, ochutnav-

ky,someliérstvi,...)
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8 PROJEKT PROCESNI MAPY

Na zaklad¢ identifikace fidicich a hlavnich procesii, definovani jejich prubéhu, vstupii a

vystupu, lze vytvorit procesni mapu.

Nejdiive budu vychazet pouze z fidicich a hlavnich procest, které bych méla hierarchicky
poskladat tak, jak firmou zakéazka prochazi, coz samoziejmée ud¢€lam, nikoliv v§ak v t€sném
sledu za sebou, jak jsou identifikovany v kapitole 6. Vzhledem ke specifi¢nosti agentury a
pfedev§im procesu traficca, ktery zasahuje do témét veSkerych prochdzejicich procest,
nelze dodrzet oddélitelnost na fidici a hlavni procesy v tésném sledu za sebou a zaroven

skute¢nou vypovidaci schopnost procesniho modelu.

Reklamni agentura Comtech, spol. s. r. 0. je charakteristicka pfedevs§im orientaci na ptani
zakaznika jez jsou od kazdé zakazky odlisna, proto se budu pfi tvorbé procesni mapy drzet

zakaznicky orientovaného procesniho modelu (viz. teorie kap. 2, obr. 7).

Vzdy stoji na zac¢atku potencidlni zakaznik, ktery vysila pozadavek. Nasleduji fidici a hlav-
ni procesy. Prvnim hlavnim procesem jak vidime v mapé je proces dlouhodobé spoluprace
s klientem a proces ziskani zakazky. Tyto procesy jsou propojeny obousmérnou §ipkou,
znazornujici jejich provazanost. Nasledné zakazka hierarchicky (Sedé Sipky) postupuje
soucasné na proces zpracovani zakazky, skrz jednotlivé procesy (dle Sipek) a k procesu
traffica, ktery na cely jeji chod dohlizi. Dilezita je dlouha Seda Sipka z procesu zpracovani
zakazky k procesu trafica, ktera znazornuje pozadavek ze strany Accounta, timto traffica
informuje o detailu pozadavku a traffic poté komunikuje s jednotlivymi procesy (proces
kreativy, proces PR, proces Webdesing,...). Kontrolni funkci pocesu traffic, jeho informo-
vanost o déni znazornuji obousmérné Sipky. Jednotlivymi procesy zakazka prochazi dle
zadanych pozadavkl z procesu zpracovani zakazky. V konecné fazi prochazi skrz financni

proces az ke spokojenému zakaznikovi.
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Obr. 20. Procesni model [vlastni zpracovani]
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Nasledujici procesni mapa je jiz podrobn&jsi. Ridici a hlavni procesy zahrnuji dil¢i innosti
— subprocesy, které firmou prochazeji. Konstrukce detailni procesni mapy je stejna jako u
mapy piedeslé, jen jednotlivé procesy jsou nahrazeny dil¢imi subprocesy. Na zacatku stoji
opét potencidlni zakaznik, nasleduji fidici procesy, jakozto definovani vize, strategie a pla-
novani dlouhodobych cili a zdméra firmy, které spojuje obousmérna Sipka, znazoriujici
provazanost téchto procesti. Dulezitym fidicim procesem je marketing, podrobnéji tedy
analyza trhu, nakupniho chovani, postanalyza a vyhodnoceni strategickych navrhii pro dalsi
obdobi. Dale se dostavam k procesu dlouhodobé spoluprace s klientem a procesu ziskani
zakazky, ktery v sobé zahrnuje - hleddni novych klient, kreativni brief, L. interni, II. inter-
ni, prezentaci managementu a prezentaci u klienta, opét v tésném sledu dle sméru Sipek.
Dulezité je poukézat na ¢ervenou Sipku, smefujici od strategického planovani, pres marke-
ting k prezentaci u klienta, do které je nutné zahrnout i soucasné postaveni spolec¢nosti na
trhu, analyzu firmy klienta, hlavni konkurenty atd. Na zaklad¢ procesu ziskani zakazky ¢i
dlouhodobé spoluprace s klientem, postupuje zakazka pres Accounty k jednotlivym proce-
sim. Z procesu zpracovani zakazky smétuje Sipka k procesu traffica, ktery prichod celé
zakazky zastfesuje, coz znazoriuji obousmérné Sipky k jednotlivym procesim. Tmavé fia-
lové Sipky znazornuji dil¢i procesy v tésném sledu za sebou tak, jak jimi zakézka prochazi.
Tmaveé modré Sipky vyznacuji prichod zakéazky jednotlivymi procesy od potencidlniho
zékaznika ke spokojenému. Dulezita je zpétna vazba u procesu realizace zakazky od jed-
notlivych procest, které si Accounti v podstaté ,,najimaji*“ k vyhotoveni zakazky. Posledni
tf1 procesy - fakturace zakazky, uzavieni zakdzky a kontrola splatnosti vystavenych faktur

smétuji k finanénimu procesu a nasledn€ dovedou zakézku ke spokojenému zékaznikovi.
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9 OVERENI EFEKTIVNOSTI NAVRHOVANEHO RESENI

Na zaklad¢ ptsobeni ve firmé a nasledného popisu stavajiciho fizeni, které v ni funguje,
jsem zjistila, Ze zde chybi jasn¢ definované procesy, jejich vstupy, vystupy a predevsim
jejich vlastnici, ktefi za né nesou odpovédnost. S pozadavkem ze strany firmy ziskat
v blizké budoucnosti certifikat kvality ISO 9001 piisel jasny cil této prace a to navrhnout
projekt procesni mapy ve firmé COMTECH, spol. s. r. o.

Procesni mapa by méla slouzit nejen jako podklad pro certifikaci, ale zdroven diky jeji pie-
hlednosti, srozumitelnosti a skute¢né vypovidaci schopnosti sledu ¢innosti ve firmé, je
vhodnym dokumentem k zasvéceni naptiklad novée ptichozich pracovniki do déni firmy.
Dle mého nazoru je piinosem i pro zaméstnance stavajici, ktefi na jejim zaklad¢ jasné vi,
kdo je za dany proces zodpovédny a mohou se v piipad¢ pocitu, ze dochazi k vnucovani
nazoru ¢i myslenek jako tomu bylo na nékterych briefech v minulosti, hajit timto dokumen-

tem.

V mapé, kterou jsem spolecnosti navrhla, se dle mého minéni, i pfes specificnost agentury
vyzna, na zakladé definovani vstupl a vystupu procesu, jejich charakteristiky a predeslého
detailniho popisu stavajiciho systému fizeni, i nezasvéceny pracovnik. Co vSak povazuji za

nejvetsi piinos je, ze mapa odrazi skutecny obraz pracovniho toku ve spolecnosti.

Ekonomické ptfinosy je ovSem zatim velmi tézké zhodnotit. Ty bude moZzné urcit aZ v bu-
doucnu. Ptinosem jist¢ bude znalost procesu pracovniky, kteti budou dany proces vykona-
vat. Projektem procesni mapy neboli vstupem k nému, tedy analyzou stavajiciho systému

fizeni doSlo 1 k odhaleni jeho dalSich nevyhod, v ¢emz také vidim piinos pro firmu.
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ZAVER

Pii zpracovani této diplomové prace jsem vychazela jednak z teoretickych poznatkd do-
stupné literatury, ze znalosti ziskanych v rdmci studia na Fakulté managementu a ekonomi-
ky, Univerzity TomaSe Bati ve Zlin¢ a ptedev§im z praktickych poznatk ziskanych

Vv reklamni agentufe COMTECH, spol. s.r. 0.

Reklamni agentura COMTECH, spol. s. 1. 0., se snazi pfiblizit procesnimu fizeni, jak jiz
bylo nékolikrat v praci zminéno, nicméné na zakladé mého ptisobeni ve firm¢ jsem nabyla
dojmu, Zze v ni v nekterych ptipadech v rdmci stavajiciho systému fizeni pietrvava fizeni
funk¢ni, jehoZ chod se v Zadném ptipad€ nesnazim zpochybnit, av§ak pouze poukazat na

mozné nedostatky ¢i jinou cestu, kterd mtize vést k efektivnéjsim vysledktim.

Stézejni pro me byl nejen fakt, ze firma si pieje v blizké budoucnosti ziskat Certifikat kva-
lity a jakosti ISO 9001, ale také to, ze kvalifikované procesni fizeni je klicovym momentem
nejen ve strategickém managementu organizace, ale také v jejim kazdodennim fungovani.
Predpokladem pro dosazeni planovanych vysledkd je kvalitni pribéh vsech procesi
Vv organizaci. Je proto nutné veskeré probihajici procesy najit a pro kazdy jednotlivé urcit
jeho zakladni vlastnosti. Jedin€ tak je mozné navrhnout kvalitni procesni mapu, ktera bude
nejen spliovat pozadavky k ziskani certifikatu, ale bude mit predev§im dobrou vypovidaci
schopnost pro stavajici ¢i nove ptichozi zaméstnance. Ti totiz, dle mého nazoru, postradaji

jasné, prehledné a srozumitelné formulované procesy a jejich vlastniky.

Hlavnim cilem bylo vytvofeni projektu procesni mapy, ktera bude skute¢nym odrazem jed-
notlivych provadénych ¢innosti podniku. Dil¢imi cily pak odbourani poztstatki funkéniho
fizeni a vymezeni pravomoci v reklamni agentute. Lze fici, Ze projektem procesni mapy,
ktery v sob€ zahrnuje jasné definované procesy a jejich vlastniky se stanovenymi pravomo-

cemi, se mi podaftilo veSkerych cilti dosahnout.
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PRILOHA PI: SMERNICE C. 1/2009
Smérnice £ 1/2009

Mafizeni pribéhu zpracovéni zakazky v obchodnim Useku
LAgentura-klient"

ZAVAZNY POSTUR ZPRACOVAN] ZAKAZKY

1. Zalofeni zakézky

Pokud je poptavka piijata za zekazku je manader povinen pfidglit v systému AD HOC zakazce
prisluing zakazkové fislo a oznadit ji struénym a Jasnym popisem v systémem definovanych
formulafovych pofich.

rovadéciho protokolu

2. Wytuoreni nabidkyi ro

2.1, Vybér prisludného kalkulagniho formulafe

Pied zapodstim redlnych providdécich praci na zakdzee je manafer povinen sestavit rorpodet
zakazhy, 8 towwhradné prostfednictvim systémaoviho elektronickeho formulare, jehof wybér provede
s piiblédnutim  k charakteru daného obchodniho pfipadu a prévni povaze obchodniho vziahu
s klientem, a to dle téchto pravidel:

g} zakdzks se viie ke smlouve = provédéc protokel
b) zakazka se neadlazuje na rémcovou smlouvu = obijednavia klienta
c) zakazka je v pozici nabidkyftendru = nabidkajrozpodet

2.2, Kalkvlace rakazlky

Yibér ceniky
PA sastaveni kalkulace uplatiuje manaZer pro velkeréd wnitropodnikové whony cenik agentury,
pvedeny vramci systému AD HOC widy wve verzi odpovidajici povaze konkrétnihe' cbchodniho

pripadu, a to die téchto pravidel:

a) zakazka pro béiného klienta = oficialni cenik
by zakdzka pro VIP klients = (evihodnény) cenik obsahujic] jiméno kKlienta v ndzve ceniku
c} zakazka pro Comtech Group nebo Locomotion = interni cenik

Eallwlace ceny vnitropodnikovyeh wwlkenl

Pro sestaveni cenové kalkulace vnitropodnikowych wykond je manaier povinen sestavit jasné
pisemng zadanifbrief. Toto zadini je povinen prostfednictvirm traffics konzultovat s wedoucim
oddéleni podilejicim se na zpracovani zakdzky (nebo na jeho pokyn s konkrétnim pracovnikemn)
z divodu posouzen! Uplnosti zadani 2 uréeni dasové nérodnosti a pouahy: wikand, tav., afaka.:.:, nutrou
pra realnow kalkulaci die piisluiného ceniku. .

i rojel vy kand
Pra sestaveni klientske ceny {cena jiZ obsabujicl marzi agentury) je manaier pomnen poradit se na
zikladé presné formulovaného zadani s produkénim manalerem. Die jeho informaci pak manaZer
sestawi kalkulaci klientske ceny tvofené z nakupni ceny externiho dodavatele zvyiend o agenturni

fee, resp. marii agentury.
Pravid alowd 1

Pfed odeslanim celkowéd lallkulace umisténé do pfisluiného systémového kalkuladnihe farmuldre je
ranafer povinen tuto nejprve nechat schvalit svému nadfizenému (pisemna forma schvdleni nen
padminlcou) | a to dle nastedujicich kompatendnich pravidel:

1} AS privodo ac 000 KE pad  awooookd  schealuje  AE nebo AM
2] AE privodo go oo K nad  gooeokd  schvaluje  AM nebo BD
37 AM pravo do zoo o000 KE nad Joocooo KE schwaluje  BDnebo MD



4f BD pravodo 1500 ooo KE nad 1500 ooe KE schvaluje  MD

Pouiitd girathy: (A5 accoust asistont, (AF] secount ewecyutive, (AMD account managsr, (BD) business dircklos
(M0 managing director

2. Favedeni kalkulovanych poloiek do zakdzleyf aktivace zakazky

Po pisemné akceptaci kalkulace klientem je manaier povinen pfiloZit scan schvalené kalkuiace jako
piitahy zakdzky. Nasiednd dle manudlu systému AD HOC zavede poloiky kalkulace do formulare
zakazky, Zakézka je pripravens k rezlizaci. (pokud neni pisemné schvialeni od klienta nebo schvaleni
od BD, MD nesmi byt 23dna zakazka zavedena do realizace)

4. Zarazeni zakdzlky do planu realizovanych zakazak

W souladu s potiehou realizace klientem podepsané zakazky je manaZer povinen tuto zafadit mez
aktiveil zpracovdvané zakazky. Standardni zafazeni zakdzky mezi aktualné zpracovdvand zakazky se
dije 1 x tydna, vidy v pondél], kdy manaier inforrmuje Traffica , obchodniho feditele a kreativniho
feditele o potiebé realizace zakdzky, jeji povaze, pfedpokladandm rezsahu 2 terminu plnéni {dale
jen data zakazly).

¥ tomta procesu manaZer povinng dodriuje nasledujici postup:

1/  g.oo hod:
Gfast na statusu-—manafer pfedd data zakazky Trafficovi

2/ ap.0n—25,00;
Mana¥er absolwuje pohovor sTrafficem a urlenyrni pracovnily podilejicimi se na realizaci
zakazky ohledné zavazné fasové alokace vykonD. Tuto alokaci potvrdi dotdeni pracovnici swym
podpisem na manaierem piipraveném pisemné zadani zakazky.

3/ 16.00:
Ueast na statusu — manaker se seznamen s definitivnim casovym planem realizace zakazky

5. Ukladani dkollf realizace zakazly

Po zafazeni zakazky do planu aktivhich zakdzek je manaier s pfihlédnutim kdasovemu
harmonogramu realizace zakdzky povinen vasng vytvefit v systému AD HOC Okoly pro jednotlivé
pracovniky podilejici se na realizaci zakdzky., Ukol musi obsahovat jasné pisernné zadani, termin
dokondeni, uvedeni osoby (osob) povérenych zpracovanim zakazky a pripadné potfebné pfilohy
souvisejfel s pfedanim podikdadl nezbytnych pro spinéni zakizky. POZOR! Kaidy Okol je delegovan
jeding osobé — Trafficovl, ktery zajisti distribuci dkolu na povéfenéd pracovniky a na wyiddin
informuje manakera o stavu plnéni dkolu, a to a% do doby jeho Uspéiného dokondeni. Po pledéni
Okolu Trafficovi, zméni manafer v systému AD HOC status zakazky ze stavu PRIPRAVENO" do
stavy , VREALIZACI. veikeré korskrury, & zmény zadani, ktere si widdajl pracovni as osob
povérenych realizaci zakdzky ned radmec 30 min, je nutno opatiit novym Ololem a zajistit jeho
zpracovani informaénim systémem AD HOC die vyde uvedeného postupu.

6. Predanizh
A Internl pladani zhotoveng zakazlos

Dokendens zalkdzka ja manazerovi pfedana Trafficem nebo wyjimedné v odivodnénych pfipadech
piimo pracovalkem povéfenym jejim zpracovanim, vidy viak s védomim Traffica. Manaier je
povinen wiadovat po Trafficov), aby na wystupech majicich povahu findlnich dat urdenych pro tisk £
jiné napi. multimedialni uZiti byly padpisy viech osob podilgjicich se na zhotoveni zakézky, a to
v nasledujici struktufe {viz. razitho zavéredna korektura):

Cislo zakdzloy:
Datum:

Creative Dirgctor:
Art Director:
Copywritar:

DTP:

Account manager:



B. Predéni chotovend zakdzky klientovi;

Pfi odevzddni zakizky klientowi (osobné, dopravcern) je zapotfebi vidy podepsat pradivac
protokolfdodaci list wytvofeny vinformaénim systému AD HOC. V pfipad@ pfadani dila {mailem,
podtou, atd.) je manafer povinen ve lhité do 24 hod od odevzdani zakdzky wytworit vinformadnim
systému AD HOC prisluinyg pieddvaci protokolfdodaci list s piesnou charaleteristikou zakedeky co do
jejiho druhu, rozsahu, podtu a ceny a terminy pledand, ktery odesle klientovi k formalnimu potvizent,
Pokud jde o slutbu piipadné pfedani dat klientovi &i jim uréené tfeti strand, chipe se 23 pfedan
zakazky (DUZP) den kdy bylo pfedani uskutednéno (kuryr, email, odeslani do posdty) pfipadné kdy
konkrétni siuiba byla vskuteéné@na tzn. U eventu posledni den kendni akce, u inzercl, pronajmu
billhoardl, nalupu medidinich Zas0 pastedni den kampand. V pilpadé prondjmu billboardd je moine
jako datum uskuteéndni zdanitelného plndni pouzit jiZ prvni den tehoto prondjmu. Po piedani
rakarky manaier zméni k datu predani zakazhy (DUZP) v systému AD HOC status zakazky ze stavu
" WREALIZAC do stavu HAHOTOVENG",
POZOR!

M-l zakazka & jeji éast povaho tiskowych dat odevedivanych agenturou & pfimma klientem ke tisleové
reprodukei, je manafer povinen pred odevedinim dat do tisku zajistit fyzicky podpis klienta na
kontrolnim natiskul ¥ pfipadé dat majicich povahu textu & dar uréenych k multimediaini prezentaci,
postadi ziska-li manaer od klienta jasné schwalujici stanoviske mailem.

7. Fakturace zakazky

Po prevzet] klientem potwrzendho pfeddvaciho protekolu/dodaciho listu je manazer povinen ve [hoté
do 1o dnd od data pledani zakazky wystavit weystému AD HOC fakturo a zajistit jeji adeslani
kliertowi,

FOZOR!

Pri fakturaci je manaZer povinen ve falitufe uvadét jako datum zdaniteiného pinéni tzv. DUZP daturn
shodné s datem pfedani zakazky uvedenym na prisluiném provadécim protokolu/dodacim listu.

g. Urzavieni zakazky

ZHOTOVEMA zakdzka snawhem na wynulowinl WIP je systémem auvtomaticky postoupena
gkonomickému Oselku, ktery formainé provéfi opravnénost navrhu a provede wynulovani WIP.
Yynulovanim WIP je zalkdzka vsystému AD HOC automaticky postoupena cbchodnimu Feditel],
ktery prowvéfi  rentability kafdé zalkdzky 2 provede jejl uzavienl. Zakdzka pfechizi ze stavu
LZHOTOVENO® do stavy JUZAVRENO". Kolobéh zakdzky systémem AD HOC je ukonden. POZOR!
ManaZerskd odpovddnost za zakazku trva az do jeji Ohrady kliantem!

1o, Kontrola splatnosti vystavenvch faktur

Fo wystaveni faktury je manaZer nadile odpovédny za sledovéni platebni mordlky idisnta,
V pfipadg, Ze manazerem vystavena faktura bude dle oznameni ekonomickéhe oddaleni 24 dni pe
thité splatnosti, je manaer povinegn o této skutefnostl neprodlené informovat obchodniho Feditela.
Soufasné spolu stimto oznamenim je manaier povinen piedloZit cbchodnimo fediteli vedkerd
pisermne podklady charakterizujici zakizky a podstatng shutednosti plimo & neplimo vysvétlujic
oficiny prodieni Ohrady ze strany ldienta,

Ye Zliné dne 23.3.2009
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PRILOHA PII: SMERNICE C. 2/2009

Smarnice £. 2/2009
Pravidia komunikace s klientemn, dokladove a informadni povinnosti manazera
pfi zpracovani zakazky v obchodnim Gseku

1. LR : ldienta

Fracovnil cbchodniho Oselou {dale manafer), ktery ohdrii poptaviu klienta je povinen na ni pisemné
zareagovat ve |hité 24 hodin, a to tak, Ze potvrd! jeji pfevzeti a sdéli v jakém fasovém horizontu
{bude-li to zpovahy poptévky moeind) a jakym dalsim postupem bude dale wyfizena.

2. Pravidelny statuszakazek vidi kliantovi

Do zapodeti pravidelného ranniho pondélnihe statusu je manaZer povinen mailemn odeslat klientovi
pisemny  status rozpracovanych zakdzek obsahujici struénov charakteristiku  zakdzek, stav
rozpracovanosti ve kterém se zakdrky nachdzeji, termin jefich dokonfeni, resp. navrh daliiho
DEsTUDU, '

Pavi t o ich navitév u klienta

Manazer tfidy [AM) jo powvinen navitdvowat klienta na osobnim jedndni s minimalni frekvenci
1% za rndsic, Smyslem jednéni je csobnl komunikace s klientem na téma agenturniho servisy, altivni
zjisténi jeho dalich marketingowych potfeb a soudasné i ziskdni informaci o finandni stabilitd
iientske firmy a trini pozici manazerem fizerdho brandu. Soudasné schizka stouEl k budevéni
neformalnich vetahl s klientem.

4. Zapisy 2 jednani

Po realizaci obchodniho jedndni je manaZer ve [hité do 24 hedin povinen wypracovat v systému AD
HOC pisemny zapis z jednéni, ktery zadle klientovi a spudasné vkaopii obchodnimu Fediteli, Tento
zapis z jedndni je manaZer povinen philadit vaytému AD HOC kpfisluing zakazce, kterd se 2apis
z jednani tyka,

5._Dokladovy standard vedeni zakézek
Vobehodni kemunikad s ldientem je manaZer povinen disledné dodriovat dokladovy standard
spofivajicd ve wyuiivani pfedepsanych dokumentd systému AD HOC. Zejména je manaier povinen
dbat na Fidné a vfasné podepsdni ohchodnich dokumentd klientemn a to zdsadné pied datern
uvadeni zalkdzly do pléne zakizek, Vyjimku 2 uvedeného pravidla povoluje pouze chchodni Faditel
nebo feditel spolednosti. ManaZer plné odpovida za fadny a efaktived probéh realizace zakdzky dle
smérpice Obchodniho feditele £, 2/2009 a manuidlu vedeni zakazky v systému AD HOC

6. Internistatys zakdzelk

ManaZer je povinen sktivné se Olastnit pravidelného pondélniho statusy urdeného leplanovani
zakizek pre aktvalni tyden. Status probihd dvoufdzové v g.0o hod (shér podidadd pro persondlni a
fasevé rozdéten] zaldzek altualniho tydne) a v 16.00 hod (definitivni rozdéleni zakazek). Cas mezi
g.00 hod a 16.00 hod je manaer povinen vyuiit pro pohover s trafficem kenany s pracovniky daléich
addéleni podilejicich se na zpracovéni zakazky za Ofelem konzultace zadani a zjiSténi Zasové
alokace wwhond projedndvané zakézhy.




6, Plan obchodnich schizek

Bezprostfednd po skondeni ranniho statusu je manaer povinen ozndmit abchodnimu Fediteli. plan
obchodnich schdzek pro aktualni tyden a seznamit jej s obsahem jednani, zejména pak s obchodnimi
podminkami jsou i souddsti planovaného jadnani. Takové cznameni se d&je vidy farmou osobniho
pohovaru s obchodnim feditelem. Je || v £ase pohavoru vypracovina pisemnd pfiprava pro jednani
(prezentace, obchedni deklady) jsou tyto materiély povinnou sovédst! pohaveoru,

7. Dolojeni formalniho dokladoyého stavy procesovanych zakdzek

Do z4 hodin po skondeni statusu je manazer povinen pfedioZit obchednimu fediteli witisky
obchadnich dokladd — zejména rezpoftifkalkulaci, objedndvek klienta, provadécich protokald
systému AD HOC doklédajicich formalni pfipravenost zakdzek pro jejich fadné pfedani do planu
rakdzok akdlniho statusu.

8. Informani pavinnest a dehled nad platebni disciplinou klienta

Po wystaveni faktury je manafer nadile odpovédny za sledovédni platebri mordlky ldienta.
V plipadé, Ze manakerem vystavana faktura bude dle oznameni ekonomickéhe oddéleni 14 dni po
ihiité splatnosti, je manaier povinen o této skutednostl neprodlend Informeovat obchodniho feditele.
Soudasné spolu stimto ozndmenim je manafer povinen pfedloZit obchodnimu Feditali vedkerd
pisemné podklady charakterizujic’ zakdzky a podstatné skuteénosti pfimo & nepfimo wysvétlujici
priginy prodieni dhrady ze strany klienta.

Ve Zliné dne 23.3.2000
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Managing Director



