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ABSTRAKT

V této diplomové préci jsem se zabyvala projektem navrhu procesni mapy Cestovni a

dopravni kancelate Maxner, jako vychozi faze pro certifikaci firmy ISO 9000/2000.

V teoretické casti mé¢ diplomové prace jsem na zdkladé prament dostupné literatury
zhodnotila teoreticka vychodiska procesniho fizeni se zaméfenim na pfistupy k tvorbé
procesni mapy. DalSi ¢asti pak byla charakteristika fizeni jakosti pomoci ISO norem, vlastni
charakteristika ISO norem a jejich vyvoj, posledni kapitola teoretické ¢asti je vénovana

charakteristice jednotlivych ISO norem 9000.

V praktické casti této diplomové prace jsem analyzovala soucasnou uroven kvality
procesniho fizeni v cestovni a dopravni kancelafi Maxner. Stézejni Casti bylo zpracovat
navrh procesni mapy této cestovni a dopravni kancelare. Konecnou fazi bylo navrhnuti

vyuziti procesni mapy pro certifikaci ISO 9000/2000.

Kli¢ova slova:

Procesni fizeni vyroby, procesni mapa, kvalita, Totélni fizeni kvality, normy ISO,

ABSTRACT

This master thesis I dedicated to the project of proposal of process map for the Maxner

travel and transport agency, as a starting point for the certification of the firm by ISO

9000/2000.

In theoretical part of this master thesis I evaluated theoretical starting point of process
management with dedicaton to stances for the creation of process map. This work I based
on the available literature sources that deals with this topic. Next part is the characteristic of
quality management with help of ISO norms, charcteristic of ISO norms and their
development, the last chapter of this theoretical part is dedicated to the caracteristic of

separate [SO norms 9000.

In practical part of this master thesis I analyzed the actual quality grade of process
management in the Maxner travel and transport agency. The main part of my work was the

processing of the project of process map for this travel and transport agency. The final



chapter deals with the project of the utilization of process map for the certification of ISO

9000/2000.
Keywords:

Process management of production, process map, quality, Total Quality Management, [ISO

norms.
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UVOD

,» Navrh procesni mapy firmy, jako vychozi faze pro certifikaci firmy ISO 9000/2000* jak
titul této diplomové prace napovida, cilem této diplomové prace je navrhnout procesni
mapu cestovni a dopravni kancelafe Maxner. Takto zpracovand procesni mapa by se

v budoucnosti mohla stat podkladem pro certifikaci firmy normami ISO 9000/2000.

Kdyz jsem se rozhodovala jaké téma si zvolit pro svou diplomovou praci brala jsem v tvahu
nékolik dulezitych hledisek. Jednim ze zadkladnich faktord byla srozumitelnost zadani a
mozna aplikace tohoto zadani na oblast cestovniho ruchu. Obé tyto kritéria splnilo téma
,Navrh procesni mapy firmy,jako vychozi faze pro certifikaci firmy ISO 9000/2000%. Zadani
prace je srozumitelné a obsahové jasné, navic se da aplikovat na oblast cestovniho ruchu, ve

kterém momentélné nachazim své procesni uplatnéni.

Diplomové prace se mize rozdélit z tématického hlediska na dvé ¢asti. Cast teoretickou,
kterou jsem zpracovala na zaklad¢ dostupnych pramenli o procesnim fizeni. V ¢asti

praktické jsem se zaméfila na zpracovani procesni mapy pro Cestovni a dopravni kancelar

M%}fgﬁlr(')vé prace je rozdélena do sedmi kapitol. Prvni se vénuje historii podnikového fizeni,
Upozoriiuje na rozdily mezi funkénim a procesnim pfistupem k fizeni a charakterizuje
procesni pristup k fizeni. Nasleduje kapitola druhd, kterd se zabyva podnikovymi procesy
charakterizuje je a pfiblizuje ndm zékladni pojmy, skterymi se pii procesnim fizeni
setkavame. Stézejni kapitolou je pak kapitola tieti, kterda se vénuje metodam identifikace
podnikovych procest. Posledné vénovana metoda se pak stala i zdkladem pro zpracovani
praktické ¢asti mé diplomové prace. Zavérecnou kapitolou teoretické Casti je obsahla ¢ast
vénovand managementu fizeni jakosti, kde se zabyvdm pojmy kvalita, normami ISO,
charakteristikou jednotlivych norem ISO a na zavér zminim vyhody a nevyhody zavadéni
norem ISO. Zbyvajici tfi kapitoly pak patii do praktické ¢asti. V kapitole paté se veénuji
analyze souCasného stavu fizeni Cestovni a dopravni kancelafe Maxner, zminim faktory
uspésnosti, a budu charakterizovat organizacni strukturu této firmy. V dalSi nejobsahlejsi
kapitole se budu vénovat charakteristice procesi podle metody Balance Scorecard a
vypracovanim procesni mapy Cestovni a dopravni kancelafe CK Maxner. Posledni sedmou
kapitolou, ktera se bude vénovat moznému vyuziti procesni mapy pro certifikaci ISO

9000/2000, uzaviu tuto diplomovou praci.
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Jaky vyznam mé v soucasnosti procesni fizeni? Maji normy ISO budoucnost? Je zpracovani
procesni mapy pro Cestovni a dopravni kancelat Maxner uzite¢né? Je pro tuto firmu
vyhodné zavedeni norem ISO? Na tyto otazky se budu snazit najit odpovédi v této

diplomové praci a nabidnout je ¢tenafi jasnou a srozumitelnou formou.
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I. TEORETICKA CAST
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1 HISTORICKY VYVOJ RiZENI VYROBY

V teoretické Casti mé diplomové prace, ktera se bude zabyvat procesnim fizenim, piistupy

vvvvvv

vvvvvv

k&%rrrl]iupodnﬂ(ovych ¢innosti urcoval ve 20. stoleti soubor principii, které vznikly pted vice
nez dvéma stoletimi. Tradicni funkéni model fizeni je zaloZen na pfifazeni ¢innosti do
organizacnich, funkéné uspotfadanych jednotek a jejich postupné dekompozici. Podnik je
rozdélen na odbory, useky, oddéleni atd. a kazdy tvar ma samostatnou agendu a svoje

odpovédnosti.

Zaklady tohoto principu fizeni, v teorii oznaCované jako ,zéklady védeckého fizeni*
formuloval Frederick Winslow Taylor, ktery prosazoval, Ze rozsah a provedeni ¢innosti
neni mozné ponechat na vuili pracovnikli, ale je nutné vytvofit takové podminky, aby
vysledek cinnosti byl fizen zaméstnavatelem . Pro sledovani ¢asu potfebného k provedeni

¢innosti navrhl provadéni ¢asovych studii.

Dals$im stupném v rozvoji fizeni ¢innosti bylo zavedeni hromadné vyroby normalizovanych
vyrobkl, pfi niz byla provedena maximalni délba vSech pracovnich operaci na nejjednodussi
utvary a specializace stroji a délnikli pro jeden, nebo nékolik malo téchto tkoni. Tento

princip fizeni je spojovan s vyrobcem automobilti Henry Fordem.

V evropské skole fizeni zavedl Henry Fayol pojem spravy a podnikové ¢innosti rozd¢lil do
Sesti skupin a to na tkony technické ( tézba, vyroba, preménovani), obchodni (nakup,
prodej, vyména), finanéni (opatiovani a spravovani kapitdlu), twcetni (inventura,
bilancovani, stanoveni prodejni ceny), spravni (sestaveni planu, organizovani, piikazovani,

koordinovani a kontrolovani.[2]

Podkapitola,  kterd bude nasledovat jeSt€¢ jednou shrne piinosy nejznaméjsich a

nejvyznamnéjSich predstaviteli fizeni podniku na vyvoj podnikového fizeni.
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1.1 Vliv jednotlivych predstavitelii svétové Skoly managementu na vyvoj
Fizeni ¢innosti podniku
Frederick Winslow Taylor

F.W. Taylor zavedl do fizeni podniku pojmy jako Casova studie, denni vykonova norma,
normalizované operace, instrukéni listky. Jeho pfistup k fizeni byl Cisté funkéni. Pracovniky
motivoval vysokou odménou za GspéSnou praci a prodélkem v ptipadé nesplnéni ukolu na

své délniky psychologicky ptisobil.
Henry Ford

Henry Ford zavedl hromadnou vyrobu normalizovanych vyrobkl, zafind prosazovat
pasovou vyrobu. Praci kalkuloval na minimum casu i nakladt. Jako motivaci pracovnikil

pouzival ptitazlivy vydélek, ktery mél slouzit také jako stabilizujici prvek pro pracovniky.
Henry Fayol

Henry Fayol rozd¢lil ¢innosti do skupin ukonti, poprvé se objevuji prvky fizeni, formalné
oddélil spravu od ostatnich ¢innosti a definoval jeji zasady. V organizacni struktute zavedl

pojem §tab. V personalistice kladl diiraz na schopnosti, vlastnosti a znalosti lidi. [2]

Ve vyvoji tizeni podniku doslo v poslednich letech k zadsadnim zménam. Tyto zmény se
tykaji zejména zmény v pfistupu k fizeni podnikovych Cinnosti. Funkéni systém je jiz
v dne$ni dobé povazovan za zastaraly a v odborné literatufe se setkdvame s pojmem
procesniho pfistupu k fizeni podnikovych ¢innosti. Tomu, jaké jsou zakladni charakteristiky,

vyhody a nevyhody obou pftistupti, se vénuje nasledujici podkapitola.

1.2 Funk¢ni pristup Fizeni podnikovych ¢innosti vs. procesni pristup
rizeni podnikovych ¢innosti.

Vystiznd charakteristika funkéniho pfistupu k fizeni by mohla znit takto ,,Funkcni pristup

znamenad namalovat obdélnicky s napisem, co se v nich asi ma délat, najmout lidi, kteri o

sobé Fikaji, Ze to umi ... a potom doufat, Ze se spolu néjak dohodnou* """ .

[11] SMOLIK, JAN. Vazby mezi Managementem procesi. [2002].  Dostupny  z:
http://www.umel.feec.vutbr.cz/~novotnyr/RJA/prace%20studentu2002/smolik j/is0-8859-2.htm#6
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Oproti tomu procesni pristup se zakladd na zcela jinych principech a dal by se
charakterizovat takto ,, Procesni pristup je to, kdyz se vi, co je nutno délat pro uspokojeni
zakaznika a je jednoznacné definovana kvalifikace, vstupy a informace, které jsou nutné
pro kazdou cinnost. Potom je snadné vybrat lidi, kteri umi to, co se po nich vyzaduje a

budou to moci bez dohadovani délat.« ™"

1.2.1 Funkéni pristup Fizeni podnikovych €innosti
Funkéni pfistup kfizeni podniku je stdle jest¢ velmi Casto pouzivany systém fizeni.
S postupnym nartstem globalizace a ptredevsim konkurenceschopnosti vSak odbornici

odhaluji jeho znaéné nevyhody, tyto nevyhody by se daly charakterizovat takto:

» Hlavnim problémem funk¢éniho pfistupu k fizeni je desintegrace. Pfi preferovani

funk¢ni specializace dochazi k preferovani lokalnich z4jmt nad z4jmy podniku.

» Funkéni pristup k fizeni se az pfili§ zamétfuje na konecné vysledky, tedy na
disledky ¢innosti podniku a ne na jeho pfic¢iny. Tim, ze se management soustfedi
na ,,CO,“ a ne na ,JAK?“ nemusi dojit k odhaleni neefektivnosti v fizeni.

V ptipadé€ nedostatkti ve vysledcich jsou hledani vinici a ne pfi€ina.

» Uzavienosti jednotlivych podnikovych utvarti dochazi ke vzniku komunikacnich
bariér. Tyto komunika¢ni bariéry se projevuji prevazné predavanim nespravnych
informaci ¢i predavanim opozdénych informaci. Clenéni podniku na podnikové
utvary umozinuje zvysit specializaci a produktivitu, ale zptisobuje znacné naroky
na koordinaci podnikovych ¢innosti a zpétnou vazbu. [10]

Vzhledem k faktu, Ze tato diplomova prace je orientovana na procesni mapy, povazuji za
dilezité ctenate blize seznamit s procesnim piistupem fizeni podnikovych ¢innosti, z tohoto

diivodu mu bude vénovan vétsi prostor.

[11] SMOLIK, JAN. Vazby mezi Managementem procesi. [2002].  Dostupny  z:
http://www.umel.feec.vutbr.cz/~novotnyr/RJA/prace%20studentu2002/smolik j/is0-8859-2.htm#6
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1.2.2 Procesni pristup Fizeni podnikovych ¢innosti

Procesni orientace systému pifedstavuje novou filozofii fizeni podniku, kterda je
predstavovand zmeénou zpusobu spoluprace a chovani vSech pracovnikii ve firmé. Jedna se
pfedevSim o pfevedeni zodpovédnosti na spravna funkeéni mista a odstranéni vSech bariér
rozvoje a komunikace. Procesni pfistup fizeni se také snazi o odstranéni vSech
neproduktivnich a zbytecnych cinnosti. Procesni pfistup vytvari idedlni podminky pro
komunikaci, vede ke zjednoduSeni feSeni problémil a jasné definuje zodpovédnost a jeji

sahovou napli. o , i -
rcujicim méaﬁ%ﬁem pro organizaci je obsah procesu — vystup, pokud jsou fidici pracovnici

schopni spravné urCit potiebné pracovni sily, pficemz rozhodujici neni pfisluSnost
k jednotlivym podnikovym ttvariim, ale schopnosti jednotlivych pracovnikd. Nutnd je i

spravna strukturalizace procesu, ktera vede ke spravné komunikaci a kooperaci.

Na fizeni podniku se podili nevelkd skupina manaZzert, kterd udrzuje proces v souladu
s podnikovou strategii, zajiStuje koordinaci procesit a zabyva se otdzkami vnéjSiho
financovani, vnéjSich zdroji dualezitou soucasti manazerské funkce pfi procesnim fizeni je

provadéni controllingovych ¢innosti.

Vykonnou uroven predstavuji v procesnim piistupu fizeni realizacni tymy, které se
vyznacuji vysokou samostatnosti a velkou mirou odpovédnosti, coz vyzaduje vySsi

kvalifikaci pracovnikil, zaroven dochazi k odbouravani ¢innosti, které neptindsi hodnotu.

Zakladni pfinosem procesniho pfistupu je uplnd zména podnikové kultury, zvySuje se zajem
o konecné vysledky podniku a také se zvysuje pocit komplexni odpovédnosti za proces,
roste také vzajemnd spoluprace v tymu. Urcit obsah procesu, lze sprdvnym vymezenim

¢innosti, které proces tvofi. [10]

Dalsi kapitola této diplomové prace ma nazev ,,Podnikové procesy“. Pojem podnikové
procesy vychazi zprocesniho piistupu fizeni podnikovych Ccinnosti. Na nasledujicich
strankach seznamim c¢tendfe se zakladnimi pojmy, které jsou spojeny s podnikovymi procesy

a charakteristikou podnikového procesu jako takového.
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2 PODNIKOVE PROCESY

,,Dlouhodoby uspéch podnikiim neprindseji vyrobky, ale procesy, které vedou k jejich
vytvareni. Dobré vyrobky nedélaji vitéze, to vitezové delaji dobré vyrobky." - James

Champy a Michal Hammer'”

2.1 Podnikovy proces

Jednim ze zakladnich smysll existence procesu je orientace na zdkaznika, jedinym métitkem

jeho existence je pak zasada, ze proces musi vytvaret zdkaznikovi hodnotu.

Za proces se povazuje logicky a sekvenéné usporddany soubor transformaci
(technologickych operaci, fidicich aktivit, postupovych krokd, c¢innosti), kde vystup
z predchozi transformace je propojen se vstupem do nasledujici transformace. Procesné lze
popsat, jak vnitin€ probihd kterdkoliv transformace, jak jsou transformace propojeny
(ztetézeny), nebo jak se procesné propojuji rizné agregované transformace. Vysledkem

téchto transformaci je vystup, ktery ma pro zakaznika hodnotu.

Vstupni signadlem je néjakd zadkaznicka potieba, kterd spousti posloupnost sekvencnich
aktivit, tedy proces. Proces je tedy spoustén urcitym signalem, jeho funk¢énost zavisi na jeho
procedurach a zdrojich, vSechny procesy maji interni nebo externi vstupy ¢i dodavatele a
vSechny procesy maji své zdkazniky, proces probihd opakované a sekvencné a lze jej

dekomponovat na subprocesy a aktivity.[2]

Podle charakteru procesu, pfevazujiciho profilu Cinnosti, jejich slozitosti, frekvence ¢i

algoritmizovatelnosti Ize procesy Clenit na:

» procesy provadéci (vypocet mezd, stanoveni ceny vyrobku, tvorba

technologického procesu, propagace vyrobku);
» procesy fidici (planovaci procesy, kontrolni procesy, procesy vedeni lidi);

» procesy rozhodovaci.

[12] CHAMPY, J. a HAMMER, M. Procesy. [2004]. Dostupny Z:

http://www.adwise.cz/produkty seznam.htm
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Zasady tizeni téchto procest jsou pak tyto:

» kazdy proces musi byt fizen, musi byt planovan, koordinovén,
organizovan, musi byt fizeni pracovnici, ktefi proces realizuji, vysledky

procesu musi byt kontrolovany;

» o spravnosti kazdé aktivity, postupového kroku, ¢innosti procesu, musi
byt vurCitém okamziku rozhodnuto a toto rozhodnuti musi byt

akceptovano a realizovaného. [1]

Jednotlivé procesy se pak déli na jednotlivé Einnosti, nebo-li postupové kroky. Cinnost je
pak chéapana jako konkrétni postupovy krok, ktery provadi clovék nebo stroj. Podle
charakteru je mozno rozliSovat ¢innosti odborné (vykonné, provadéci) a Cinnosti fidici.
Smyslem kazdé Cinnosti (postupového kroku) je zpracovat pievzaté informacni a hmotné
vstupy z predchazejici ¢innosti nebo z ¢innosti jiného procesu, na pozadované informacéni a

hmotné vystupy.

Provadéci i fidici ¢innosti maji urcitou logickou névaznost, jejiz poruseni, napt. nevhodnym
zaClenénim ¢innosti do organizac¢nich utvarti, vyvold slozité a nepiehledné toky informaci,
nejasné vztahy mezi pravomoci a zodpovédnosti, nemoZznost stanoveni jednoznacnych cilti
¢innosti a vyhodnoceni jejich ekonomickych efekti jako zdklady pro odménovani
pracovniktli, ktefi ¢innost realizuji. Pfesnému vymezeni €innosti je tedy nutno vénovat pii
mapovani procest pripadnému reengineeringu procesu, mimoiadnou pozornost. Pro kazdou
¢innost je nutno jednoznacné stanovit, tak jako u procesu cil a zakladni poslani ¢innosti,
pravomoc a zodpovédnost za Cinnost, informacni vstupy do ¢innosti, informacni vystupy
z ¢innosti, nezbytnou pifedchazejici ¢innost, nezbytnou navazujici ¢innost a ekonomickou

efektivnost ¢innosti pro ucely odménovani pracovnikti. [1]

Podnikové procesy vyzaduji velice presné definovani a to ptfedevS§im vstupli procesu,
transformacni funkce procesu, vystupu procesu, zpétné¢ vazby procesy a vzajemné vazby
procest. A pii jejich sestavovani se mizeme setkat s pojmy, které jsou charakteristické pro
podnikové procesy. V nasledujici podkapitole budu charakterizovat ty nejdilezitéjsi jako
vlastnik procesu, procesni mapa, procesni slovnik, vyvojové diagramy, diagramy procesniho

fizeni a diagram toku dat.
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2.1.1 Zakladni pojmy spojené s podnikovymi procesy.
Procesni slovnik

Procesni slovnik se Casto stadva dilezitym ndstrojem branicim vzniku zmatkd a omyld,
k nimz mtze dochazet, popisuji-li se podobné, avSak rozdilni vystupy stejnymi vyrazy.
Obzvlast' dulezity je v piipadech, kdy se analyzuje né&jaky slozity proces a kdy mezi

jednotlivymi vstupy a vystupy existuje urcitd podobnost.[1]
Vlastnik procesu

Kazdy proces ma svého vlastnika, ktery je zodpovédny za reengineering konkrétniho
procesu, mél by to byt manazer vyssi Grovné. MéEl by mit prestiz a dostateény vliv na
podnik. Ukolem vlastnika procesu je dohlédnout na priib&h reengineeringu a ne jej piimo
provadét. Jeho hlavni Cinnosti je vytvofit reengineeringovy tym, usnadiiovat mu praci,
ziskavat pro n¢j pozadované zdroje, odstraniovat informa¢ni Sumy, podporovat spolupraci,

motivovat, inspirovat ho a poskytovat mu rady.
Vyvojové diagramy

Vyvojové diagramy jsou nejvice pouzivanou metodou pii projektovani manazerskych
informacnich systémtl, reprezentuji hlavni kroky, ze kterych se proces sklada, obtizné vSak
vyjadiuji slozitost a obsaznost procesti, prolinajicich, mnoha rtiznymi utvary. Jsou vizudlnim
zobrazenim kroka tvoficich proces a uziva se jich pfevazné na té tirovni podrobnosti, ktera

obsahuje jednotlivé konkrétni ukony, opatfeni a rozhodnuti.
Diagramy procesniho Fizeni

Diagram procesniho fizeni je znazornén prostym kruhem a mél by zndzorfiovat hlavni
zakazniky dodavatele ptislusného procesu, ti jsou piedstavovani obdélniky a toky vstupti a
vystupti do procesu a zprocesu predstavované Carami se Sipkou na konci. Klicovym

pozadavkem pii tvorbé diagramu procesniho fizeni je jednoduchost.
Diagram toku dat

K tvorbé diagramu toku dat je pfistupovano po zpracovani diagramu procesniho fizeni.

Diagram toku dat obsahuje detailni zndzornéni procesu, dosud piedstavovaného kruhem.
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Proceni mapa

Procesni mapa je jednim ze zdkladnich pojml pfi procesnim fizeni. Procesni mapé se fika
diagram toku dat prvniho stupné. V procesni mapé jsou obsazeny stézejni diléi procesy,
z nichz se zkoumany proces sklada. Procesni mapa podava obraz podnikového pracovniho

toku a zaroven vytvaii slovnik, ktery lidem poméha pfi diskusich o reengineeringu.|[2]

Po kapitole, kterd se vénovala charakteristice procesniho fizeni a podnikovym procestim se
nasledujici kapitola zaméfi na jedno z hlavnich témat této diplomové prace a to metodam
identifikace podnikovych procesi a riznym piistupiim, které lze uplatnit pfi zpracovani

procesni mapy.
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3 METODY IDENTIFIKACE PODNIKOVYCH PROCESU.

K identifikaci a ¢lenéni podnikovych procest, které tvoii zakladni prvek pro zpracovani
procesni mapy se daji vyuzit riizné pfistupy, vSechny metody, ale maji jedno spole¢né.
Timto charakteristickym rysem je snaha o lepS$i poznani procesl, jejich souvislosti a
moznosti jejich zlepSeni — reengineering. V nasledujici podkapitole se budu zabyvat péti
nejvyznamngj$imi metodami a to rozdélni procesi podle Earla, procesnimu trojihleniku
Edwardse a Pepparda, Porterovému modelu hodnotového fetézce, modelu Y
profesora Scheera a definici procesii podle tviircii Balance Scorecard (BSC). Rozsah
zpracovani jednotlivych metod jsem volila podle jejich vyuzitelnosti a Cetnosti pouziti

v praxi. Jako prvni metodu budu charakterizovat rozdéleni procesii podle Earla.

3.1 Rozdéleni procesii podle Earla

Earl popisuje Ctyti typy podnikovych procesi, ze kterych se miize vychazet pii sestavovani
procesni mapy firmy. Podle Earla rozezndvame procesy kli¢ové, podpiirné, obchodni sité,

manazerské.

» Klicové procesy, to jsou procesy, které jsou kritické pro fungovani
podniku a pfimo se vztahuji k externim zdkaznikim. Jsou to obvykle
primarni  aktivity = hodnotového  fetézce. Maji dopad na
konkurenceschopnost a umisténi v konkurenénim prostfedi jako napft.

pfijeti a zpracovani objednavky.

»> Podpiirné procesy, to jsou procesy, které maji interni zakazniky, maji
podporovat klicové procesy a zajistovat pro né podminky. Maji vliv na
interni efektivitu podniku napf. fizeni lidskych zdroju.

» Procesy obchodni sité, to jsou procesy, které jsou hiife popsatelné a
pfimo na konkurenceschopnosti podniku. Dotykaji se dodavateld,

zakaznikl a obchodnich partnert.
» ManaZerské procesy to jsou procesy pomoci kterych firma planuje,
organizuje a fidi zdroje. Maji dopad na vnitini efektivitu, jsou vSak

znacéné slozité. [2]
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V dalsi podkapitole se zamefim na procesni trojuhelnik Edwardse a Pepparda.

3.2 Procesni trojihelnik Edwardse a Pepparda

Naproti tomu Edwards a Peppard rozezndvaji Ctyfi kritické druhy podnikovych procest,
které odvozuji z produktové a trzn¢ zamétenych slozek podnikové strategie. Témito Ctyimi
druhy jsou: konkurenéni procesy, procesy infrastruktury, klicové procesy a podpiirné

procesy.

Konkurenéni procesy se vztahuji k souasné podstaté konkurence. Pokud se naptiklad -
podnik soustfed’'uje na rychlé uvedeni novych produkti na trh, konkurencni procesy

odpovidaji tomuto zaméfeni.

Procesy infrastruktury vytvateji pfedpoklady budouciho efektivniho podnikani v daném
oboru. Tyto procesy rozvijeji predpoklady (lidské zdroje, postupy a technologie), které

budou rozhodovat o konkuren¢ni strategii ptistich dni.

Kli¢ové procesy, jsou procesy, které jsou oceniovany zainteresovanymi osobami. Museji
probihat uspokojivé, nejsou vSak zdkladnim prvkem konkuren¢niho soupefeni. Jsou
nezbytné, aby se podnik neocitl oproti ostatnim subjektim trhu v nevyhodé. Jsou to

naptiklad procesy, které vyplyvaji z vladni legislativy.

Podpiirné procesy jsou procesy, které jsou provadény, ale kratkodobé nejsou
zainteresovanymi osobami ( do této skupiny patii napt. zékaznici, dodavatel¢, zaméstnanci
nebo akcionafi) uznavany, ani oceilovany. Tyto procesy sice neplni zdkladni charakteristiku
procesu — nepiindSeji zakaznikovi uzitek, ale ve vSech ostatnich charakteristikach jsou
procesy. Rozhodujicim méfitkem je jejich funkciondlni piinos, zejména efektivita a
specializace. Radime zde napf. administrativu, ktera je zapotiebi pro hladky béh

konkuren¢nich, infrastrukturnich i klicovych procest.. [2]
Jednim z nejpouzivangjSich principt v praxi je pfistup Portera, ktery identifikuje procesy do
tzv. hodnotového fetézce. Timto principem se budu , vzhledem k cetnosti jeho vyuziti

v praxi vénovat podrobnéji v nasledujici podkapitole.
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3.3 Porteruv model hodnotového retézce.

Porteriv model procesni struktury znazoriuje hodnotovy fetézec spolecnosti a Casto se
pouziva pii studiu konkurencnich vyhod podniku a pfi provadéni SWOT analyzy. Porter
rozdéluje procesy v podniku na primarni a podpirné procesy. Piesné znazornéni

Porterova modelu nabizi obr. ¢. 1

Primarni procesy jsou stézejni procesy v podniku, jsou to provozni procesy, jejichz
vysledkem je produkce vystupli pozadovanych zdkaznikem. Porter mezi primarni procesy

zatazuje vstupni logistiku, vyrobu, vystupni logistiku, prodej, servis a sluzby.

Podpiirné procesy umoziuji existenci primarnich procesti. Mezi podplrné Cinnosti patii
vrcholové Fizeni lidskych zdroji, marketing, vyzkum a vyvoj a obstaravatelska

¢innost.

Problémem Porterova modelu hodnotového ftetézce je, ze se az prili§ soustfed'uje na
primarni procesy a to hlavné na provozni procesy tzn. Vyrobni proces a logistiku, coz vede
ke zuZeni moZnosti reagovat na pozadavky zdkaznikli. V modelu déle neni do méfeni a

sledovéani zahrnut inovacni proces, ktery ptimo vyplyva z pozadavki zakazniki. [2]

Infrastruchre
T T
Hurman ResoLrce Managernent

Supnart
Activities

Tedhro ooy DeysEloprnest

Pr ooy ermmeric

Inbound Logistics
Cperatiores
Marketing and
Sales

< Quibound Logisics

Frimary Achvities

Porter 1335

Obr. 1. Porteritv model hodnotového retézce
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Hodnotovy fetézec je povaZzovan za zakladni nastroj, ktery se v podnikové praxi
pouziva pro zkoumani ¢innosti, které podnik provadi a provéruji jejich vzajemné

pusobeni.

Hodnotovy fetézec rozcletiuje podnik do jeho strategicky vyznamnych ¢innosti, aby bylo
mozné porozumét chovani ndkladli a poznat existujici a potencidlni zdroje diferenciace.
Konkuren¢ni vyhodu, ziskd podnik tim, Ze bude tyto strategicky dilezité Cinnosti d¢lat

levnéji a 1épe nez jeho konkurenti.

Hodnotovy fetézec kazdého podniku se sklada z deviti generickych kategorii ¢innosti,
které¢ jsou spolu spojeny charakteristickymi zptisoby. Kazdy podnik ptedstavuje soubor
¢innosti, jejichz Gi€elem je navrhovat, vyrabét, prodavat na trhu a dodavat a podporovat jeho
vyrobek. VSechny tyto cinnosti se daji zndzornit s pouzitim hodnotového fetézce.
Hodnotovy fetézec podniku a zpiisob, jak podnik provadi jednotlivé ¢innosti, jsou odrazem
jeho historického vyvoje, jeho strategie, jeho pristupu k realizaci této strategie a vnitini

ekonomiky téchto ¢innosti samotnych.

Rozhodujici urovni pro sestaveni hodnotového fetézce jsou ¢innosti podniku ve specifickém

odvétvi.

Hodnotovy tetézec ukazuje celkovou hodnotu a sestavd z hodnototvornych ¢innosti a
marze. Hodnototvorné €innosti jsou fyzicky a technologicky odlisné ¢innosti, které podnik
kona. MarZe je pak rozdil mezi celkovou hodnotou a souhrnnymi naklady na vykonani
potfebnych hodnototvornych Cinnosti. Marze se da méfit rozliénymi zplsoby. Kazda
hodnototvorna ¢innost pouziva ke splnéni své funkce zakoupené vstupy, pracovni sily a
néjaky druh technologie. Kazd4 hodnototvorna ¢innost také pouzivd a vytvari informacni
udaje. Hodnotvorné ¢innosti mohou také vytvaret finan¢ni aktiva, napt. zdsoby zboZi a ucty

vydané (pohledavky, nebo pasiva napt. splatné Ucty).

V nésledujici podkapitole se budu blize zabyvat primarnimi ¢innostmi, jejich rozdélenim a

jejich funkci v podniku.
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3.3.1 Primarni ¢innosti

Primarni ¢innosti jsou, uvedené v dolni ¢asti obr. .1, jsou to ¢innosti zabyvajici se fyzickou
tvorbou vyrobku, jeho prodejem a doddnim kupujicimu a naslednym servisem. V kazdém
podniku lze primarni Cinnosti rozdé¢lit do péti generickych kategoriich a to na: fizeni
vstupnich operaci, vyroba a provoz, fizeni vystupnich operaci, marketing a odbyt a servisni

sluzby.

Primarni ¢innosti jsou ty, které urcuji konkurence schopnost podniku a u¢astni se soupeteni
v kterémkoli odvétvi. Kazdou z téchto kategorii lze rozdélit do tfady odliSnych Einnosti,

které zaviseji na konkrétnim odvétvi a na podnikové strategii.
Rizeni vstupnich operaci (Inbound logistics)

Rizeni vstupnich operaci zahrnuje cinnosti spojené s prejimanim, skladovanim a
rozdélovanim vstupl na dany vyrobek, napt. manipulace s materidlem, ulozeni ve skladu,

regulace vyse zdsob, planovani ndkladni automobilové pfepravy a vraceni zbozi dodavateli.
Vyroba a provoz (Operations)

Vyroba a provoz zahrnuje cinnosti spojené se zpracovanim vstupid do findlni podoby
vyrobku, napft. strojni obrabéni, baleni, montaze, udrzba zatizeni, testovani, potisk vyrobku

a provoz zvlastnich zafizeni.
Rizeni vystupnich operaci (Outbound logistics)

Rizeni vystupnich operaci zahrnuje Ginnosti spojené s odvozem, skladovanim a fyzickou
distribuci vyrobku kupujicim, naptf. uskladnéni hotovych vyrobkl, manipulace s nimi
(vnitropodnikova doprava), provoz dodavkovych vozidel, postupné zpracovani objednavek
a ¢asovy plan jejich vyfizovani.

Marketing a odbyt (Marketing and Sales)

Marketing a odbyt zahrnuje ¢innosti, které maji kupujicim umoznit koupit si dany vyrobek a
lakat je ke koupi, napf. reklama, propagacni akce spojené s prodejem, ¢innost prodavact,
pfedbézné nabidky, vybér distribucnich cest, vztahy mezi distribu¢nimi cestami a stanoveni

cen.
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Servisni sluiby (Services)

Servisni sluzby zahrnuji ¢innosti spojené s poskytovanim sluzeb k zvySeni nebo udrzeni
hodnoty vyrobku, napf. jeho instalace, opravy, zaskoleni obsluhy, dodavky nahradnich dilt
a sefizeni vyrobku. [9]

Dalsi skupinou dulezitych cinnosti podle Portera jsou podplirné cinnosti, jejich

charakteristikou se budu zabyvat v nasledujici podkapitole.

3.3.2 Podpiirné ¢innosti

Podplrné ¢innosti napomahaji primarnim ¢innostem i sobé navzajem tim, ze obstaravaji
koupené vstupy, technologii, pracovni sily a rozlicné celopodnikové funkce. Mezi
podplirné c¢innosti podniku patii: infrastruktura podniku, fizeni pracovnich sil,
technologicky rozvoj a obstaravatelskéd ¢innost. Posledni tfi zmifilované se mohou spojovat

s jednotlivymi primarnimi ¢innostmi, ale mohou také napomahat celému fetézci.

Podptirné hodnototvorné Cinnosti se ucastni soupeieni v kterémkoli odvétvi. Tak jak je
tomu u priméarnich ¢innosti, je mozné i kazdou kategorii podplrnych ¢innosti rozd¢lit do
fady odlisSnych hodnototvornych ¢innosti, které jsou pro dané odvétvi specifické. Mezi
podplirné Cinnosti patii: technologicky rozvoj, obstaravatelska ¢innost, fizeni pracovnich sil

a infrastruktura podniku.
Technologicky rozvoj (Technology development).

Technologicky rozvoj zahrnuje jednotlivé druhy Cinnosti jako napt. ndvrhy soucastek, navrh
mimofadné poutavého designu vyrobku, testovani v terénu, navrhy novych pracovnich

postupti a vybér technologie.

Kazdé hodnototvorna ¢innost ma v sob¢ i technologii, at’ je to know-how, vyrobni postupy
nebo technologie vlozena do vyrobnich zatizeni. Skala technologii, jichz vétsina podniku
pouziva, je velmi Sirokd, od technologii uzivanych pfi ptipravé dokladl a prepraveé zbozi az

k technologiim, které jsou vloZeny do vyrobku samého.

Technologicky rozvoj sestava z fady Cinnosti, které lze zhruba seskupit do usili zkvalitnit

vyrobek a snahy zlepSit vyrobni postup.
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Obstaravatelskd Cinnost ( Procurement).

Obstaravatelskou ¢innost je tfeba chapat jako ndkup vstupl uzitych v hodnotovém fetézci
podniku, nikoli jako koupené vstupy samotné, tyto ¢innosti mohou byt rozdéleny napt. na
¢innosti, které souvisi s posouzenim vhodnych novych dodavateld, obstaravani vzorki
skupin zakoupenych vstupii a neustdle sledovani vykonnosti dodavateli. Mezi koupené
vstupy patii suroviny, zasoby a jiné spotiebitelné polozky, ale také zékladni prostfedky jako
strojni zafizeni, vybaveni laboratofi, kancelafska zafizeni a budovy. Ackoli jsou koupené
vstupy bézné spojovany s primarnimi ¢innostmi, jsou koupené vstupy pfitomny v kazdé
hodnototvorné ¢innosti, véetné podplirnych Cinnosti. Obstaravatelska ¢innost casto pronika
celym podnikem. Nékteré polozky nakupuje tradi¢né nakupni oddéleni (suroviny, material),
nékteré¢ polozky nakupuji samotni feditelé (investice, stroje), nékteré polozky obstaravaji

vedouci ekonomického useku ( kratkodoba vypomoc) ¢i odbytovi pracovnici.
Rizeni pracovnich sil ( Human Resource Management).

Rizeni pracovnich sil sestava z ¢innosti tykajicich se naboru, najimani, vycviku, dalstho
rozvoje plati zaméstnanct vieho druhu. Rizeni pracovnich sil napomaha jak jednotlivym
primarnim i podplrnym c¢innostem tak i hodnototvornému fetézci jako celku. K fizeni
pracovnich sil dochédzi v riznych ¢astech podniku. K fizeni pracovnich sil dochézi v riznych
¢astech podniku, jako v nich dochazi k jinym podplrnym ¢innostem, a Siroky rozptyl téchto

¢innosti miiZze vést k navzajem si odporujicim taktickym postuptm.
Infrastruktura podniku ( Infrastructure)

Infrastruktura podniku sestava z fady ¢innosti, jez zahrnuji generalni feditelstvi, planovani,
finance, ucetnictvi, pravni oddéleni, spravni zélezitosti a fizeni jakosti. Na rozdil od jinych
podplrnych ¢innosti napomahd infrastruktura obvykle celému fetézci a ne jednotlivym
¢innostem. [9]

Kromé zakladniho ¢lenéni na funkce primdrni a podplrné, Porter dale déli podnikové
¢innosti na C¢innosti pfimé, nepiimé a na Cinnosti spojené se zabezpeCovanim kvality.

Naésledujici podkapitola se bude vénovat charakteristikam téchto jednotlivych ¢innosti.
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3.3.3 Dalsi ¢lenéni ¢innosti podle Portera

Cinnosti v rAmci hodnotového Fetézce se nadale déli na tii zakladni typy. A to na &innosti
primé, nepiimé a ¢innosti spojené se zabezpecovanim kvality. Jednotlivé charakteristiky
jednotlivych ¢innosti jsou nésledujici:

Piimé Cinnosti

Piimé c¢innosti jsou c¢innosti pfimo zapojené do tvorby hodnoty pro kupujiciho, napft.
montaz, obrabéni soucastek, cinnost persondlu, odbytu, propagace, navrh designu vyrobku,

nabor sil atd.

Nepriimé Cinnosti

Neptimé €innosti jsou ¢innosti, které umoziuji konat ptimé ¢innosti plynule, napt. udrzba,
Casové planovani, provoz pomocnych sluzeb, administrativni fizeni persondlu odbytu,

administrativni fizeni vyzkumu, vedeni vykazii o vykonu prodavact atd.

%

Cinnosti spojené se zabezpecovani kvality

Cinnosti, které patii do zabezpecovani kvality, zajiStuji kvalitu jinych c¢innosti, napf.
monitorovani, kontrolovani, testovani, revidovani, ptezkuSovani, sefizovani a
pfepracovavani. Zabezpecovani kvality neni synonymem fizeni jakosti.

Hodnotovy fetézec neni souborem na sobé nezavislych ¢innosti, nybrz systémem ¢innosti
na sob¢ vzajemné zavislych.

Vzhledem k charakteristikdm Porterova hodnotového fetézce lze prepokladat, Ze procesni

mapu zpracovanou na zaklad€ této teorie budou vyuzivat hlavné firmy, které¢ se vénuji

vyrob¢ a pro jejichz konkurencischopnost neni prioritou vychdzet z ptani zakaznik. [9]

Dalsi metodou pfistupu k identifikaci podnikovych procest je metoda profesora Scheera a

jeho Model Y, ktery budu charakterizovat v nasledujici podkapitole.

3.4 Model Y profesora Scheera

Model Y profesora Scheera se pouziva pro identifikaci procest ve vyrobnich firmach. Tento
model zndzoriuje spojeni vlastni logistiky, vcetné vyroby, s prodejem vyrobkl a ukazuje
spojitost operativniho a dlouhodobého fizeni. Obecné znadzornéni Modelu Y nabizi obr. €. 2.

[2]
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Obchod Logistika

Obr. 2. Model Y profesora Scheera

Po vyhodnoceni tohoto modelu Ize ucinit zavér, ze klasifikaci procest, kterou tento model
doporucuje, je pro praktickou aplikaci nevhodnd. Roztrhava totiz ¢innosti soucasnych
odborn¢ vymezenych utvarti od ¢innosti fidicich, pfedev§im kompetencnich a neumoziuje

tak stanoveni jedné ze zakladnich prvkii procesniho fizeni a to fizeni kompetenci. [2]

S ohledem na rostouci konkurenci a s tim spojeny narist vyznamu kvality se v uplynulych
letech zacala velmi Casto pouzivat metoda, kterd definuje procesy podle tviircd BSC. Této

problematice je vénovana nasledujici podkapitola.
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3.5 Definovani procesi podle tviircti Balance Scorecard (BSC)

Abychom spravné pochopili identifikace procesti podle BSC méli bychom se nejdiive

seznamit s principy BSC a stru¢né je charakterizovat.

BSC je metoda, ktera se pouziva k méfeni vykonnosti podnikovych procesii a to

kombinaci finané¢nich i nefinanénich Kkritérii.

Jsou-li definovany finan¢ni a zékaznické cile, podnik pak stanovi cile a métitka pro své

vlastni interni procesy. BSC klade dliraz na ty procesy, které jsou pro dosaZeni zvratu ve

procesy, v nich musi podnik dosahovat skvélych vysledki, aby jeho strategie byla uspésna.

Béhem procesu tvorby BSC se vyjasiiuji strategické cile a identifikuje se né¢kolik kritickych
hybnych sil, které tyto cile podporuji. Za cile, které si BSC vytycil, se stdva odpovédny cely
tym, takze BSC slouzi jako organiza¢ni ramec vymezujici Siroce pojaté tymové manazerské
procesy. Vytvaii soulad a navozuje ducha tymové spoluprace mezi vSemi vySSimi manazery,

nehled¢€ na predchozi pracovni zkuSenosti nebo specializaci.

Syst¢tm BSC je tvofen 4 perspektivami, které umoziuji stanovit rovnovidhu mezi
kratkodobymi a dlouhodobymi cili, mezi pozadovanymi vystupy a hybnymi silami téchto
vystupu. Mezi tyto 4 perspektivy patii:

» finan¢ni perspektiva;

» zakaznicka perspektiva;

» perspektiva internich procesi;
> perspektiva uceni se a ristu. [4]

Vramci zadani mé diplomové prace je pro zpracovani procesni mapy rozhodujici

perspektiva internich procest, které se budu vénovat na nasledujicich strankach.

3.5.1 Interni procesy podle BSC

V perspektive internich procesti manazefi zjist'uji kritické interni procesy, ve kterych podnik

musi dosahovat vynikajicich vysledkl. Tyto procesy podnikatelské jednotce umoziuji:
» poskytovat hodnotové vyhody, které zdkazniky zaujmou a pomohou si je udrzet;

» naplnit finan¢ni ocekavani akcionait.
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Pristup BSC pfi zpracovavani internich procesit bude odhalovat Uplné nové procesy, ve
kterych musi podnik dosahovat vynikajicich vysledk, aby splnil své finan¢ni cile a uspokojil

potieby zdkazniki. BSC zdiraziiuje ty procesy, znichz nékteré jesté nemuseji viibec

vvvvvv

Pro BSC se doporucuje, aby manazefi definovali iplny interni hodnotovy retézec, ktery
zaCind inovaénim procesem — odhalenim soucasnych a budoucich potieb zakaznikl a
vyvojem novych zplsobi feSeni téchto potfeb — pokracuje provoznim procesem —
dodavkou existujicich vyrobkil a sluzeb existujicim zakaznikiim — a kon¢i poprodejnim
servisem — nabidkou sluzeb po uskute¢néni prodeje, které ptidavaji nakoupenym vyrobkiim

a sluzbam dalsi hodnotu.

Model BSC tedy zahrnuje tti zékladni procesy.
» Inovaéni proces
» Provozni proces
> Poprodejni servis [2]

Model procesni mapy podle tvirce BSC je zndzornén na obr.C. 3, charakteristikou
jednotlivych procesii tedy procesu inovacniho, provozniho a poprodejniho se budu zabyvat
v nasledujicich podkapitolach.Pfic¢emz vétSina prostoru bude vénovana inova¢nimu procesu,

ktery je zékladnim vychodiskem pro model BSC.

.. Poprodejni
Inovadni proces Pravomi proces servis
\ !

i v s VYM&\ Viroba Warketin Servig \
Zjisténi \ Urteni Y wjvoj 2 L 3
pOt['Eby trh VYI'DbkLl .-'I lggistﬂ{a prgdej sluéby
zikamika feluzhy ff /

fof i

ﬁ

Obr. 3. Hodnotovy retezec dle BSC
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3.5.2 Inovacni proces

Kazdy hodnotovy fetézec zalind inovacnim procesem, tedy odhalenim soucasnych a
budoucich potteb zdkaznikli a vyvojem novych zplsobl feSeni téchto potfeb. V ramci
inovacniho procesu podnikatelska jednotka zkouma nové se objevujici nebo skryté potieby
zakaznikli a na zéklad¢ tohoto prizkumu potom ,pfetvari vyrobek nebo sluzbu tak, aby
témto potiebam odpovidaly.

Inovace je kritickym internim procesem, protoze schopnost podnikatelské jednotky byt
bezchybnost v kazdodennim provoznim procesu a to predevsim diky rostouci konkurenci a

globalizaci trhu. Inovac¢ni proces se podle tviircd BSC sklada se dvou prvkd.

Manazefi vyuziji vysledki prizkumu trhu ke zjisténi jeho velikosti, povahy zakaznickych
preferenci a podkladid pro stanoveni ceny cilovych vyrobkii a sluzeb. Jakmile podniky
rozvinou své interni procesy smérem k uspokojovani konkrétnich potieb zakaznikil, je
dostupnost spravné informace o velikosti trhu a zékaznickych preferencich tou spravnou
cestou k tspéchu. Kromé odhalovani potieb existujicich a potencidlnich zdkaznikd, miize
byt tento proces jako hledani ,,bilych mist... ptilezitosti, které se nachazeji kolem vyrobkové

CN13

orientovanych podnikii“. Nuti podniky nejen k uspokojovani potieb zakaznikt, ale ptimo je
tim ohromuji. Cini tak hled4nim odpovédi na dvé zakladni otazky:
» Jaké vyhody budouciho produktu zdkaznik oceni?

» Mizeme s vyuzitim inovaci, uvedenim téchto vyhod na trh ptfedb&éhnout

konkurenci?

Informace o trzich a zékaznicich slouzi jako vstup pro druhy krok inova¢niho procesu —
proces navrhu a vyvoje aktualniho vyrobku nebo sluzby, vyzkumna a vyvojova skupina
béhem tohoto kroku
» provadi zékladni vyzkum a vyviji zcela nové vyrobky a sluzby, aby
poskytla zékaznikiim hodnotu;
» provadi aplikovany vyzkum, aby existujici technologii vyuzila pro novou

generaci vyrobkl a sluzeb;

» usiluje o uvedeni novych vyrobkil a sluzeb na trh.
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Poté nasleduje provozni proces, ktery v sobé zahrnuje dodavku existujicich vyrobkd a
sluzeb existujicim zakaznikim. Provozni procesem se budu zabyvat v nasledujici

podkapitole. [4]

3.5.3 Provozni proces

Provozni proces pifedstavuje kratkodobé vytvafeni hodnoty v podnicich. Zacina
objednavkou od zékaznika a konci dodavkou vyrobku nebo sluzby. Tradicné byly tyto
procesy sledovany a fizeny pomoci finan¢nich métitek. Tento proces vyzaduje piesnou,

uplnou dodavku vyrobkt a sluzeb zékaznikim.

Nékteré operace maji tendenci se opakovat, a tak zde bylo mozné snadno aplikovat metody
védeckého fizeni, aby se zlepsil proces pfijmu a vyfizovani objednavek od zdkaznikli a
proces vyroby a dodavek. Tradi¢né byly tyto procesy sledovany a fizeny pomoci finan¢nich
méfitek. Pozdéji vSak nepodlozeny diraz na tak uzka finan¢ni méfitka, jako jsou efektivnost
prace, vyuziti strojii, vedl ke kontraproduktivnim akcim. V soucasné dob¢, kdy se vyroba
vyznacuje kratkymi dobami cyklu a vysokou jakosti a kdy v popfedi stoji zdkaznik, jsou
problémy spojené s pouzivanim tradicnich nédkladovych tcetnich métitek kratké doby cyklu

a nedostatky s dosahovanim vysoké jakosti uspokojivé vyieSeny. [4]

Interni procesy podle BSC konci poprodejnim servisem, kde se nabizi sluzby po
uskutecnéni prodeje, které ptiddvaji nakoupenym vyrobkim a sluzbdm dalsi hodnotu.

Poprodejni servis bude obsahem nésledujici podkapitoly

3.5.4 Poprodejni servis

Poprodejni servis je posledni fazi interntho hodnotového fetézce. Poprodejni servis zahrnuje
zarucni 1 nezarucni opravy, piijem nefunk¢nich a vracenych produktli a zpracovani plateb,
napt. prostfednictvim kreditnich karet. Spolecnosti, které¢ se snazi uspokojit pozadavky
svych cilovych zakaznikli skvélymi poprodejnimi sluzbami, mohou vykonnost méfit pomoci
takovych veli¢in, jako jsou cas, kvalita servisu a vySe ndkladd. DalSim aspektem

poprodejniho servisu je fakturace a piijem plateb. [4]

Existuji vSak jeSté dal$i moznosti jak clenit procesy. Jejich vyctem, charakteristikou a

kategorizaci se budu zabyvat v nésledujici podkapitole.
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3.6 DalSi typologie procest

Na obecné urovni lze identifikovat fadu procest, které zakonité existuji, a musi existovat,
v kazdé organizaci urcitého typu. Vedle téchto obecnych procesi existuji vzdy procesy
specifické, které¢ v urCité organizaci probihaji v navaznosti na jeji konkrétni produkty,
organizacni strukturu, vnitini i vnéj$i podminky jeji ¢innosti atd.

V organizaci dale existuji procesy, které maji charakter globélnich, integrovanych,
souhrnnych komplext, Kazdy takovy globalni proces mize byt dale analyzovan na
na podrobnéjsi urovni rozliSovani.

Procesy lze déle rozliSovat na interni a externi podle toho, jestli jsou provadény samotnou
organizaci nebo je provadi pro organizaci externi dodavatel (outsourcing).
Také externi procesy musi byt organizaci vramci systému managementu jakosti

monitorovany a kontrolovany.

V systémech managementu jakosti se také rozliSuji procesy realizace produkti (od
nakupovéani vstupl az po servisni sluzby poskytované zékaznikiim) a procesy vztaZené

k zakazniktim (komunikace, zjiStovani pozadavkl, smluvni a finan¢ni vztahy atd.). [5]

Dulezitym krokem po zavedeni procesniho fizeni a implementaci procesni mapy do praxe je
overit si jejich pfinos pro podnik a fungovani v rdmci podniku. Riiznymi teoretickymi
vychodisky méfeni vykonnosti podnikovych procesi se budu zabyvat na nasledujicich

strankach.

3.7 Teoreticka vychodiska méreni vykonnosti podnikovych procest

Nedilnou soucésti procesnitho fizeni je 1 schopnost méfit vykonnost jednotlivych
podnikovych procesii. K méfeni vykonnosti se pouzivaji riizné metody, vzhledem k zamteni

této diplomové prace uvadim jen jejich vycet.

Mezi nejznaméjsi metody, o kterych se zminim pozdéji, patii predevsim:
» Activity Based Costing (ABC)
» Six Sigma

» Bench Marking
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» EFQM Excelence Model

> Balanced ScoreCard (BSC) !

Po pfedstaveni zdkladnich principi procesniho fizeni, podnikovych procest , seznameni se
se zakladnimi pojmy se zakladnimi pojmy s kterymi se setkdvame v procesné orientovanych
firmach, charakteristice raznych pfistupli k tvorbé procesnich map a rGznych piistupt
k méfeni efektivnosti. Normy ISO jsou dnes nejrozsitenéjsi zpisobem jak podnik prezentuje
fakt, ze ve svém fizeni klade zna¢ny diiraz na kvalitu. Lepsi kvality podnik dosahuje prave
procesnim pfistupem k fizeni podnikovych €innosti a zpracovana procesni mapa je jednim
ze zakladnich pilitt pro ziskdni a implementaci norem ISO do praxe. Dalsi obsahla kapitola

bude proto vénovana normam ISO 9000 a ISO 14000.
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4 MANAGEMENT RiZENI JAKOSTI

V této kapitole se budu podrobné zabyvat fizenim jakosti pomoci ISO norem. V tvodu
této kapitoly budu definovat pojem kvality, vyvoj jejiho fizeni, dal$im tématem budou
ruzné piistupy k fizeni kvality. V zavéru kapitoly budu podrobné vénovat zakladim norem
ISO 9000, a charakteristice jednotlivych norem ISO a zaméfim se také na vyhody a

nevyhody fizeni pomoci ISO norem.

V poslednich letech se ve vSech padech zmiiuji pojmy jako kvalita ¢i jakost. Co si vSak
mame pod témito pojmy piedstavit. Nékteré charakteristiky a definice jakosti pfiblizim

v nasledujici podkapitole

4.1 Definice pojmu ,,Kvalita*

V poslednich dvou desetiletich stoupl vyznam jakosti ve svétovém métitku tak dramaticky,
ze se nekdy hovoii o ,revoluci jakosti“. Ne vSichni fidici pracovnici jsou ale ochotni
akceptovat tyto dramatické zmény v nazirani na jakost, coz zdivodiuji tim, Ze jde o0 mddni,
jev, ktery je tfeba v podnicich jednoduse ptezit. Skutecnost je ale takova, ze pokud ma
podnik v ostrém konkurencnim prostiedi prezit, mél by problematice fizeni jakosti vénovat
zasadni pozornost. Dlivodem je to, Ze jakost nebo-li kvalita patii k jedné ze tii hlavnich
konkurenénich zbrani podniku a to spolu s ndklady a ¢asem. Dtivody pro toto tvrzeni jsou

nisledujict: 5, jakost je rozhodujicim faktorem stabilniho ekonomického riistu podniku;

» management jakosti je nejdilezitéj$im ochrannym faktorem pied ztratami

trhi;
» jakost je velmi vyznamnym zdrojem uspor materidlii a energii;
» jakost ovlivituje i makroekonomické ukazatele;
» jakost je limitujicim faktorem tzv. trvale udrzitelného rozvoje;

» jakost a ochrana spottebitele jsou spojité nadoby.[7]
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Co si vsak predstavit pod pojmeme kvalita? Prvni definice kvality se objevuji uz ve
starovéku, ale i ve staré Ciné nebo v Egypté, coZ nepochybné souviselo s tim, Ze lidé se

vzdy zajimali o to, jak jim slouzi vyrobky, které sménovali na trhu.

Nejstarsi definice pojmu ,kvalita je prisuzovana Aristotelovi a lze se sni setkat i
v modernich filozofickych slovnicich. Podle Aristotela je kvalita ,,souhrnem urcitych

viastnosti odlisujici dany predmét od jiného, vyznamem vsak podobného predmétu ““ [8] str.

%becné kvalitou rozumime souhrn vlastnosti a znakti produktu (vyrobkd nebo sluzeb)

determinujici napInéni pozadavki, pro které je dany produkt urcen.

Oficidlni definice kvality dle International Organization for Standardization — normy ISO
8402 zni: ,,Kvalita (jakost) je celkovy souhrn znakii entity, které ovliviuji schopnost
stanovené, nebo predpokladané potreby. Entita je v této definici vymezena jako vSechno to,
co je mozné individualné popsat a vzit v uvahu, napr. vyrobek, proces, organizaci, systém,

osobu, atd.” [6] str. 11

A naptiklad podle Jana Hrusky lze jakost vyrobkl charakterizovat jako ,miru jejich
uzitelnosti, ktera je vyjadrena souhrnem jejich uzitych vlastnosti. Uzitelnost vyrobku na
trhu je pak vedle jeho jakosti dana poptavkou (tj. potiebou vyrobku na trhu), jeho cenou

(urcenou tak, aby byla zajistena konkurenceschopnost) apod.* [3]str.5

V odborné literatuie se vSak setkdvame i s tzv. funkcni definici jakosti, ktera urcuje jakym
zpusobem leze dosdhnout pozadovaného stavu. Podstatou této definice je rozdéleni
vyrobku na diléi vlastnosti jako jsou: technické a funkéni vlastnosti, spolehlivost,
technologiCnosti, ergonometrie, estetika, ekologie dopravitelnost a dalsi. PtiCemz
spolehlivost je jednou z vlastnosti jakosti, aby byl vyrobek spolehlivy mél by spliiovat tyto
pozadavky: mél by byt bezporuchovy, opravitelny, udrzovatelny, skladovatelny a mél by

prokazovat dostate¢nou zivotnost. [3]

Z desiti zasad pro management kvality jenz navrhl Feingenbaum bychom vybrali alespoil

dvé podstatné:
» Péce o kvalitu neni jednordzovy proces, ale proces neustalého (se zékazniky
souvisejictho) zlepSovani vyrobktli, organizace, vyrobnich ¢innosti a dalSich

¢lankl v organizacnim fetézci podniku.
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» Kvalita je to, za co ji prohlasi zékaznik, nikoliv technik, pracovnik marketingu

nebo prodeje a pozadavky na ni stéale rostou.

Stejné jako vSe ostatni 1 systém fizeni kvality proSlo béhem své existence urcitym vyvojem.

To jak se management fizeni kvality vyvijel popiSu v nasledujici podkapitole.

4.2 Vyvoj fizeni kvality

Historicky vyvoj fizeni jakosti zac¢ind prvotnim modelem Femeslné vyroby, ve kterém
délnik Casto prichazel do styku se zakaznikem, od kterého vyslechl jeho pozadavky, a ty se
snazil splnit. Vyhodou byla okamzita zpétnd vazba od zakaznika, nevyhodou nizka

produktivita prace.

Snahy o zvySeni produktivity vedou ke zvySovéani objemil vyroby pomoci vyrobnich linek a
nové vznikaji specialni funkce technickych kontrolori, na nichz lezela odpovédnost za

jakost.

Ve tiicatych letech se objevily zasluhou Americani Rominga a Shewarta prvni statistické
metody kontroly a zrodil se model vyrobnich procesii s vybérovou kontrolou. Ten se
prosadil po druhé svétové valce, predevSim zasluhou Japoncii. Japonci svou snahu o

statistické fizeni procest rozsiili 1 na dalsi oblasti ¢innosti podnikii, véetné predvyrobnich

7884il se tak ziklad modernich systémii Fizeni jakosti, oznacovany jako Company

Wide Quality Control (CWQC).

Dalsim popracovanim tohoto piistupu byly poloZeny zaklady totdlniho managementu jakosti

— Total Quality Management (TQM).

Japonci byli vibec prvni, ktefi si uvédomili pfinos kvality pro konkurencischopnost
podniku. V sedmdesatych letech 20. stoleti, si i ostatni primyslové spolecnosti zacaly
uvédomovat  hrozici nebezpe¢i znedostatecné kvality svych  produkti  pro

konkurencischopnost. Nasledovala proto snaha o prokazovani schopnosti dodavat kvalitni
fa%axﬁyﬁ%%bymanagement jakosti byly poprvé stanoveny v normach AQAP (Allied

Quality Assurance Publications) pro NATO. Poté se ptipojila i NASA a posléze se tato

pravidla osvéd¢ila i v civilnich oblastech.
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V roce 1980 byla ustanovena technickd komise ISO/TC 176 a vysledkem jejich aktivit byla
navrh a roce 1987 pfijeti norem ISO 900X, pro fizeni jakosti, jejichz zamérem je rozsahla

dokumentace vSech podnikovych procest.

Jejich ustanovenimi se miize fidit jakakoliv organizace v jakémkoliv staté svéta. Od té doby

byly ISO normy dvakrat revidovany a to v roce 1994 a 2000.

V souCasné dobé se zietelné zvySuje zdjem o zivotni prostiedi, ekologii a bezpecnost.
Ocekava se, ze dalsi vyvoj v této oblasti se bude dale vyvijet cestou tzv. Global Quality
Managementu (GQM).[10]

V managementu fizeni jakosti existuji dva riizné piistupy a to Systém Fizeni jakosti (SQM)
a totalni management jakosti (TQM) zvlaStni pozornost budu vénovat systému fizeni
jakosti pfi poskytovani sluzeb, ktery si vyzaduje odliSny pfistup, vzhledem k nékterym
specifickym vlastnostem sluzeb. To jak tyto pfistupy funguji v praxi popisi v nasledujici

podkapitole.

4.2.1 Pristupy k Fizeni jakosti

Pro uspésny rozvoj jakost a jeji systematické zabezpecovani lze doporucit dva pftistupy,
prvnim z nich je Systém managementu jakosti (QMS), druhym pak model komplexniho
fizeni jakosti(TQM):

Systém managementu jakosti (QMS — Quality Management System).

Tento systém jakosti je rozSiten v Evropé. Jeho cilem je vytvaret a udrZzovat mechanismy
schopné zabranit nezddoucimu chovani a to pomoci internich provérek a nezavislych

provérek, které maji prokazat ditvéryhodnost smérem k zakaznikim.

Postup u QMS je zaloZen na dokumentovani a standardizaci postupi, jejich
stabilizaci a zlepSovani formou napravnych a preventivnich opatieni, vychazi ze

standardizovanych smérnic a modeli popsanych souborem norem ISO 900X
Komplexni Fizeni jakosti (TQM — Total Quality Management)

Modely TQM se plivodné rozsitily v Japonsku a USA. Tyto modely se prioritné zamétuji na
vyuziti védomosti a schopnosti lidi pfi feSeni problémil, neustalé zlepSovani procest,
dosahovani spokojenosti zdkaznikli, zajiSténi prospéchu, rozvoje a spokojenosti

spolupracovnikli, vedeni a majiteld podniku. Tato koncepce jez je spiSe filozofii
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managementu a v praxi je realizovana podle riznych modeld, v Evropé hlavné podle tzv.

EFQM Modelu Excelence (viz. Kapitola 3.5.)[10]
Management jakosti ve sluZzbach

Management jakosti sluzeb nabyvd v poslednich letech na vyznamu z mnoha divodu,

z nichz mizeme citovat tyto dva nejzasadnéjsi:

» ve vyspélych zemich neustale roste podil sluzeb na tvorbé¢ hrubého domaciho

produktu;

> sféra sluzeb zameéstnava stale vice lidi;

konkurenénich podminkach nez primyslové podniky.

Hlavni oblasti managementu jakosti ve sluzbach, jako je napf. zkoumani potieb zakaznik,
rozhodujici role vrcholového vedeni, navrh, vytvareni partnerskych vztahi s dodavateli atd.,
jsou identické s managementem jakosti vyrobnich organizaci, lez vystopovat i urcité rysy,

typické praveé pro oblast sluzeb jako napf.:
» charakter naprosté vétSiny sluzeb je nehmotny, abstraktni a tudiz obtiznéji
méfitelny;
» cena Casto nehraje u sluzeb dominantni roli;
» pozitivni reference hraji dlezitou ulohu;
» zékaznici vnimaji riziko pfi ndkupu sluzeb mnohem intenzivnéji;

» dramaticky roste role lidského faktoru.[7]

Vzhledem k zaméfeni této diplomové prace se na ndsledujicich strankach budu zabyvat

systémem managementu jakosti — QMS a jejich hlavnim nastrojem normami ISO 9000.
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4.3 Normy ISO 9000

V procesu zabezpecovani jakosti hraji dillezitou tlohu normalizace, metrologie a certifikace.
Normy vyjadiuji ur¢ité minimalni pozadavky, metrologie a zkuSebnictvi je po jejich

kvantifikaci umoznuji méfit a certifikace slouzi k posuzovani shody vysledkil a pozadavk.

Pét zédkladnich norem ISO a to ISO 8402, 9000,9001, 9004 a ISO 14001 vychazi
z celosveétového trendu ristu pozadavkd na jakost ze strany zdkaznika a maji slouzit ke

spojeni narodnich ptistupt.

ISO normy maji univerzalni charakter. Tj. nezavisi ani na charakteru procest, ani na povaze
vyrobkli — jsou aplikovatelné jak ve vyrobnich organizacich, tak i v podnicich sluzeb, bez
ohledu na jejich velikost. [7]

Zakladni 3 cile kazdé organizace v oblasti jakosti formuluje ISO 9000. Tyto 3 cile jsou
nasledujict:
» dosahnout a udrzet jakost vyrobku nebo sluzby na takové urovni, aby trvale

uspokojovala stanovena nebo predpokladand potieba zdkaznika;
» dokazat vlastnimu vedeni organizace, Ze se stanovend jakost dosahuje a udrzuje

» poskytovat zékaznikovi jistotu, Ze dodavany vyrobek nebo sluzba dosahuje,

resp. dosahne pozadovanou jakost. [6]

,,Hlavnim ucelem norem ISO 900X je pomoci nastartovat podnikiim systém fizeni jakosti —
zavést tad, ktery napomuize trvale poskytovat produkty spliujici pozadavky zakazniki,
pfislusnych ptedpisi a ostatnich zainteresovanych stran. Normy poméhaji vybudovat

zékladnu pro dalsi rozvoj smérem k dosahovéni Gispésnosti* !

Normy ISO 900X slouzi ke sjednoceni terminologie, vybudovéni internich systémil
zabezpeceni jakosti a pro zvyseni divery v dodavatelskych vztazich a vymezuji kritéria pro

certifikaci systémil zabezpeceni jakosti.

13] DUDEK, MARTIN. S. Struktura ISO 9000. [2000] Dostupny Z:
http://www.fmmi.vsb.cz/639/qmag/no01-cz.htm
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Normy ISO 900X vznikly jako dusledek sjednoceni dokumentace a postupli narodnich
norem, které vytvarely technické piekazky obchodu. Cilem vypracovéani norem bylo vytvofit
jednotny systém mezinarodnim norem s obecnou platnosti, nezavislych na ur¢itém odvétvi

pramyslu nebo hospodaistvi.[10]

Tim z ¢eho normy ISO 900X vychazeji a na ¢em se zakladaji se zabyva nasledujici kratka

podkapitola.

4.3.1 Zaklady norem ISO ISO 900X

Normy ISO 900X vychdzeji z osmi zasad managementu jakosti, kterymi jsou zaméfeni na
zakaznika, vedeni a Fizeni zaméstnancii, zapojeni zaméstnancii, procesni pristup,
systémovy pristup k managementu, neustalé zlepSovani, pFistup k rozhodovani

zakladajici se na faktech, vzajemné prospésné dodavatelské vztahy.
Zaméieni na zakaznika

Organizace jsou zavislé na svych zékaznicich a proto maji rozumét soucasnym a budoucim
potfebam zdkaznikii, maji plnit jejich pozadavky a snazit se pfedvidat jejich ocekavani. Tato
zasada odpovidé 1 modernimu pojeti procesniho fizeni firmy hlavné pak principu, ktery je

obsazen v modelu procesni mapy podle tviirci BSC (viz kap.3.5).
Vedeni a Fizeni zaméstnancii (vird(i role)

Vedouci osobnosti — leadfi, prosazuji soulad ucelu a zaméteni organizace. Maji vytvaret a
udrzovat interni prostfedi, v némz se mohou zaméstnanci plné zapojit pti dosahovani cili
organizace. Opét je zde naplnén jeden z principli procesniho pfistupu fizeni organizace.
Zapojeni zaméstnancii

Zamgéstnanci na vSech Urovnich jsou zdkladem organizace a jejich plné zapojeni umoziuje
vyuzit jejich schopnosti ve prospéch organizace. I zde je patrné shoda zdsady managementu
jakosti se zdsadou procesniho pfistupu k fizeni organizace.

Procesni prFistup

Pozadovaného vysledku se dosahne mnohem ucinngji, jakoukoli ¢innosti a souvisejici zdroje
fizeny jako zdroje. UspéSného procesniho fizeni lze 1épe dosdhnout zpracovanim procesni
mapy organizace, kterd je napomocnd pii stanovovani odpovédnosti jednotlivych

pracovniki, efektivnosti vyroby atd.
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Systémovy pristup managementu

Identifikovéani, porozuméni a fizeni vzéjemné souvisejicich procest jako systému pfispiva

k efektivnosti a ucinnosti organizace piti dosahovani jejich cil.

Neustdlé zlepSovani

Neustalé zlepSovani celkové vykonnosti organizace ma byt trvalym cilem organizace.
Piistup k rozhodoviani zakladajici se na faktech

Zasadou je, ze efektivni rozhodnuti Ize uskutecnit po analyze tdajli a informaci
Vzijemné prospésné dodavatelské vztahy

Organizace a jeji dodavatelé jsou vzajemné zavisli a vzajemné prospésny vztah zvySuje jejich
schopnost vytvaiet hodnotu. [10]

Z charakteristik procesniho pfistupu fizeni organizace , které byly uvedeny v kapitole 1.2.2
je patrné, Ze zavedeni procesniho piistupu fizeni organizace je nezbytnym faktorem pro

vypracovani a implementaci ISO norem.

V nésledujicich podkapitole se budu zabyvat naplni a charakteristikou jednotlivych norem
ISO 900X a to normami ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004, ISO 14000.

4.4 Charakteristika jednotlivych norem ISO

4.4.1 1ISO 9000 — Systémy managementu jakosti — Zaklady, zasady a slovnik

(Quality Management Systems — Fundamentals and vocabulary.

Obecné tato norma predstavuje ivod do problematiky Fizeni jakosti ve smyslu filozofie
ISO a jak z nazvu vyplyva obsahuje ISO 9000 vyklad zakladii a zdsad managementu jakosti
postaveni v pozadavcich na zabezpeceni jakosti, protoze uvadi zékladni poZzadavky na

podobu systému managementu jakosti, ktery je vyhovujici pro certifikaci. [10]

V roce 2000 vstoupila v platnost revidovanad norma ISO 9000:2000. Oproti normam ISO

fady 9000:1994 obsahuji revidované normy nékolik zdsadnich zmén:
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» Kladou velky diiraz na pfijeti procesniho pristupu k managementu jakosti.
Jakakoli ¢innost, pifi niz dochazi k preméné vstupli na vystupy, mize byt

povazovana za proces.

» Oproti normam ISO tady 9000:1994 je v revidovanych normach kladen vétsi
diiraz na orientaci na zikaznika (identifikace pozadavkl, komunikace se
zakaznikem, monitorovani spokojenosti zakaznika, a dalsi.), neustalé
zlepSovani, lidské zdroje (hodnoceni zptisobilosti zaméstnancti, vzdélavani a

vycvik), a mnohé dalsi oblasti.

» Revidované normy umoziuji lepsi propojeni na dalsi oblasti jako jsou
zivotni prostfedi, bezpecnost, apod. Pro oblast zivotniho prostiedi lze i

nadale vyuzivat normy ISO tady 14000.

» Normy ISO 9001, 9002, 9003 budou nahrazeny jedinou normou — ISO 9001
(2000). Norma ISO 9004—1:1994 (smérnice pro zlepSovani vykonnosti) bude
nahrazena normou ISO 9004 (2000).

» Nova revize norem obsahuje jiz mnohé prvky z koncepce TQM (internet).

[13]

» Kladou diraz na aktivni zapojeni vrcholového vedeni a vlastniki
organizace, které zahrnuje odpovédnost rozvijet a zlepSovat systém
managementu  jakosti, respektovat pozadavky zékaznikd, zdkonné

pozadavky, stanovovat méfitelné cile pro pfislusné funkce a arovné atd.

» Prioritou je maximalni zapojeni vSech pracovnikii do systému Fizeni
jakosti, do rozhodovani a do procesi jeho neustidlého zlepSovani,
povétovani pracovnikii s ohledem na jejich pracovni zptsobilost,
zkvalitiovani néstroji a stylu vedeni a fizeni lidi, plisobeni na postoje,
podpora tymové spoluprace, komunikace, informacnich toki, kreativity a

_ inovacnich aktivit. . ) ) o o o
Nové pojeti norem, lze jednoznacné¢ vnimat jako vyhlaSeni boje tém pfistupim

k certifikacnimu procesu, které vykazuji tendenci k povrchnim, standardnim a formalnim

postupiim. V normach jsou proto nov¢ vyjadieny priority, které sice byly v néjaké forme
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obsazeny 1 v pfedeslych norméch z roku 1994, avsak nebyly v praxi dostate¢né uplatiiovan,

podle zkuSenosti ke Skod€ jak organizaci, tak celého certifika¢niho programu. 5]

4.4.2 IS0 9001- Systém managementu jakosti — poZadavky (Quality management

Systems - Requirements

ISO 9001 obsahuje kritéria, podle kterych se posuzuje zavedeny systém. Proto je tato
norma téZ oznacovana jako norma kriteridlni, jejiz poZzadavky musi organizace splnit, pokud
potiebuje prokédzat UspéSné fungovani QMS, tj. ujiStovat o svoji schopnosti trvale
poskytovat vyrobek, ktery spliuje pozadavky zédkaznika a ptislusnych piedpist, respektive

ujiStovat o schopnosti trvale zvySovat spokojenost zékaznika.

Stanovuje mnozstvi riznych pozadavkii pro fizeni procesli v organizaci. Tyto pozadavky
jsou aplikovatelné pro jakykoliv typ a velikost organizace, nakolik se vyzaduje jejich plnéni
konkrétni procesy probihajici v organizaci . Pozadavky normy maji v§eobecny charakter a
jsou pouzitelné ve vSech organizacich, bez ohledu na jejich druh, velikost, poskytované
produkty. Je to tedy univerzalni norma. Tuto normu lze povaZovat za stéZejni. Zpravidla
se podle ni provadi koncipovéni, zavadéni a zvlasté¢ pak provéfovani implementovaného

systému jakosti.

Specifikuje pozadavky na systém managementu jakosti pro piipad, Ze organizace musi
prokazat svoji schopnost poskytovat produkty, které spliuji pozadavky zakaznika a
aplikovateln¢ pozadavky predpisi. Tim také firma deklaruje, Ze ma v amyslu zvysit

spokojenost zakazniki. [10]

4.4.3 IS0 9004 — Systémy managementu jakosti — Smérnice pro zlepSovani
vykonnosti — Quality Management Systems — Guidelines for performance
improvements.

Tyto normy obsahuji smérnice ke spravnému postupu pii budovani systému fizeni jakosti.

informace o technickych, organiza¢nich a lidskych €initelich, ovliviiujicich jakost vyrobki a

sluzeb ve vSech stadiich kruhu kvality, tj. od zajiSténi potieby az po uspokojeni zdkaznika.

Norma také zdiraziuje, ze odpovédnost za koncepci jakosti a pfisluzné zavazky ma

vrcholové vedeni podniku. [6]
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Podle normy ISO 9004 je také definovan tzv. kruh kvality, jenz zndzorniuje hlavni procesy

ovliviiujici kvalitu. Kruh kvality pfedstavuje systematické utiidéni vSech fazi vyvoje a

vyroby, které maji vztah ke kvalité, ve vzajemné souvislosti. Toto schéma je pomiickou pfi

orientaci ve zlepSovani vyrobku. Kromé tohoto ndzvu se pouzivéa i pojem smycka kvality,

vvvvvv

faze sestaveny je spiSe obsah téchto jednotlivych fazi, jenz jsou podle normy ISO 9004

definovany takto:

>

>

marketing a prizkum trhu;

navrhovani a stanoveni technickych specifikaci vyrobku a jeho vyvoj;
zajisténi vyrobnich prostiedk;

planovani a vyvoj procest;

vyroba;

kontrola a zkousky;

baleni a skladovani;

prodej a distribuce;

montaz a uvedeni do provozu;

technickd pomoc a udrzba;

dispozice pro likvidaci po vyuziti vyrobku.[10]
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4.4.4 1SO 14001 — Systém environmentalniho managementu — Environmental

management system.

Obr. 5 Spirdla jakosti

Normy ISO 14001 vychazi zprincipu systému Fizeni zaméreného na ochranu

Zivotniho prostiedi (EMS — Environmental Management Systém).

Ochrana prosttedi se stava ve vyspélych spolecnostech jednou ze zakladnich priorit a potieb

soucasnosti. Pozornost se vtomto sméru obraci samoziejm¢ na skute¢né i potencidlni

zneciStovatele. VySe uvedeny jev znamenal nastoleni pozadavku na vytvotfeni mezindrodni

normy, které by sjednotily piistupy ke struktufe, implementaci, popf. i k posuzovani

(certifikaci) podnikového systému environmentélni fizeni. Jednim z dokumenti, ktery urcuje

podobu tohoto fizeni je EMS, nastrojem fizeni jsou pak normy fady ISO 14000.

Hlavnim ciolem je podporovat ochranu zivotniho prostfedi a prevenci znec¢istovani. Norma

nestanovuje absolutni pozadavky na environmentalni chovani organizace, ale v zésad¢ je

pozadovano dodrzovani narodni a mistni legislativy. [10]
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Vedle zaméteni na problematiku environmentalniho managementu a systému fizeni jakosti
orientuji firmy své usili i na budovani systému bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci a tyto
tfi systémy integruji v jeden celek. Je to pravé proto, Ze tyto tfi systémy maji fadu
spolecnych rysii. Toto spojeni miize mir rovinu jak organiza¢ni, Ze budou fizeny z jednoho

firemniho utvaru, tak rovinu dokumenta¢ni, zaznamovou a kontrolni.

Koncepce EMS neznamend v zaddném piipadé nadfazeni hledisek ochrany zivotniho
prostiedi a trvale udrzitelného rozvoje ostatnim hlediskim, které jsou podstatna pro
uspésné vedeni podniku, ale jejich integraci do celkového systému fizeni a navazuji na

normy [SO 9000 [7]

Tyto postupy nepatii ptesn¢ do oblasti zabezpeCovani jakosti, ale pii jejich zavadéni a
udrZzovani téchto systémi v praxi jsou vyuzivany stejné piistupy, jako je tomu pfi
zabezpecovani jakosti. Norma byla vytvofena tak, aby ji bylo mozné uplatnit v organizacich
vSech typl a velikosti a rtiznych oborti podnikani. Hlavnim cilem normy je podporovat
zivotni prostiedi a prevenci zne€iStovani. Norma nestanovuje absolutni poZzadavky na

environmentalni chovani organizace, ale v zisad¢ je pozadovano dodrzovani ndrodni a

%S&fg %e isella&ﬁyﬂa problematiku environmentélniho managementu a systému fizeni jakosti
orientuji firmy své usili 1 na budovani systému bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci a tyto
tfi systémy integruji v jeden celek. Je to pravé proto, ze tyto tii systémy maji fadu

spolecnych rysi. Toto spojeni miize mir rovinu jak organizacni, ze budou fizeny z jednoho

firemniho Utvaru, tak rovinu dokumentac¢ni, zaznamovou a kontrolni. [10]

V zavéru Casti vénované normam ISO se budu vénovat vyctu vyhod a nevyhod, které

s sebou zavedeni norem ISO pfi fizeni kvality pfinasi.

4.4.5 Vyhody a nevyhody norem ISO 900X

Nespornou vyhodou téchto norem je, ze sjednotily ndzory na rozsah Cinnosti, prvki a
pozadavkll v systémech kvality, které maji preventivné chranit spotiebitele pred odebiranim
a pouzivanim nekvalitnich vyrobkd a sluzeb. Dalsi vyhody norem ISO jsou nasledujici

skuteénosti:
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» normy jsou voditkem pro samotné aktivity pfi zajiStovani kvality;
» témito normami byla vybudovana zékladna pro posuzovani systému kvality;

» certifikaty systémi se stdvaji v nasyceném konkurenénim prostfedi ¢im dal tim

vice nastrojem k prosazeni se na trhu;

» tvorba dokumentace systému kvality (pfirucky, smérnice, postupy) jsou prvnim

dilezitym krokem pti budovani potadku v podnikovém prostiedi. [10]

Hlavni nevyhodou téchto norem je fakt, Ze vystavba systémil kvality podle téchto norem

stale jeste preferuje byrokratickou stranku pred jejich funkénosti. Dal§imi nevyhodami jsou:

» piinasi znaCny narGst administrativy a zvla§t¢ v menSich firmach splnéni
pozadavkl téchto norem vede k takovému navySeni, ze celkovy efekt takto

vybudovaného systému kvality miize byt nulova dokonce i zaporna,

» praxe certifikujicich organizaci se orientuje piedevSim na posuzovani

dokumentace a realna situace v provozech zlstava v pozadji;

» potieba provéfovani systému kvality nezavislymi institucemi vedla

v mezinarodnim méfitku k vyraznému vzriistu administrativy;
» tada pracovnikli chape ziskani certifikatu jako cil podnikového snazeni; [10]

» piiprava na certifikaci se Casto zamétuje na ty aspekty, které lze oSetfit na urovni

administrativnich ¢innosti a které mohou byt snadno prokazany.

» Nekteré poradenské i certifikacni firmy v zajmu ziskdni a udrzeni zakaznikl
snizuji naroky kladené na podnikové managementy, a to hlavné v téch aktivitach,
které vyzaduji zasadnéj$i zmény dosavadnich praktik a zvyklosti. Velkym
nedostatkem dosavadni praxe je, Ze se Casto nedafi v potfebné mife zapojit ani
manazery, ani fadové zaméstnance organizace. Tento jev se pak zékonité §iii i
do vlastniho certifikacniho procesu se vSemi negativnimi disledky pro jeho

realné efekty.

Nevyhnutelnym disledkem vySe uvedenych faktii je snizovéani prestize programil fizeni

jakosti i samotnych norem ISO fady 9000. [5]
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II. PRAKTICKA CAST
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5 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU RIZENI CK MAXNER

V praktické casti své diplomové prace se budu zabyvat zpracovanim procesni mapy
cestovni a dopravni kancelaife Maxner, s.r.o., dale jen CK Maxner. V ¢asti vénované
analyze CK Maxner se budu vénovat predstaveni této spolecnosti, zamétim se na faktory
uspésnosti této cestovni a dopravni kancelare, které jsou nezbytné pro jeji zdarné fungovani,
dale budu analyzovat soucasny stav procesniho fizeni v CK Maxner a stru¢né budu

charakterizovat také organizacni strukturu této cestovni a dopravni kancelare.

Druhou stéZejni ¢asti této diplomové prace bude charakteristika jednotlivych procesii a
zpracovani procesnich map k jednotlivym procesim. Pro popis procest a tvorbu procesni
mapy pouziji metody BSC, ktera dle mého ndzoru nejvice odpovidd procestim, které

probihaji v CK Maxner.

V tieti ¢asti budu charakterizovat mozné vyuziti procesni mapy pro certifikaci ISO
9000/2000. V této kapitole se také zamefim na faktory, které CK Maxner musi vzit v ivahu
pfi zavadéni norem ISO 9000/2000.

. MAXNER

CERTOVHI A DOPRAVHI KANCELAR

Obr. 4. firemni logo Cestovni a dopravni kancelaie Maxner
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5.1 Charakteristika a predstaveni spole¢nosti

Cestovni a dopravni kanceldait Maxner, ddle jen CK Maxner, plisobi na ¢eském trhu
cestovnitho ruchu jiz osmy rok. Spolecnost vznikla zapisem do obchodniho rejstiiku
1.2.1999 CK Maxner vstupovala do podnikdni se zdkladnim kapitalem K¢ 7 250 000,--

znacnou Cast této sumy tvofil vozovy park, soucasna vyse zakladniho kapitalu je K¢ 21 250

gqg’lvl'axner je spolecnosti s ru¢enim omezenym, kterd byla zaloZena tfemi spolecniky. CK
Maxner vznikla z iniciativy Ing. Radovana Maxnera, ktery je i soucasnym jednatelem a nyni
i jedinym vlastnikem CK Maxner. Ing. Maxner vroce 2003 vykoupil podily svych 2

spolecnikii.

CK Maxner ma nyni 15 zaméstnanct podle klasifikace podnikii podle norem Evropské
Unie se tedy jednd o maly podnik. CK Maxner vyuziva celoroné praci v pruméru péti
externich zaméstnancl, ktefi s firmou pracuji na zakladé dohody o pracovni cinnosti.
Personalnimu zajisténi jednotlivych cinnosti se budu vénovat v podkapitole vénované

organizacni struktufe.

Hlavnim pfedmétem ¢innosti CK Maxner je poskytovani sluZzeb v oblasti cestovniho ruchu
se zaméfenim na letni vyjezdovou turistiku do Chorvatské republiky, Itélie, Recka,

Slovenska, Mad’arska, Rakouska a Polska a zprostiedkovani letni dovolené v Ceské

Ji‘?pzlilrlﬂlrlfi‘”e'sez()né se pak zaméfuje na poskytovani sluzeb v oblasti cestovniho ruchu pro
vyjezdovou turistiku v oblastech Rakouska, Itdlie, Slovenska a zprostiedkovani

ubytovacich a dopravnich sluzeb v ramci Ceské republiky.

CK Maxner ma v soucasné dobé¢ 3 stalé pobocky z toho dvé v Ostravé v méstskych castech
Ptivoz a Poruba, posledni pobocka se nachazi v Hluciné, ktera je také oficidlnim sidlem CK

Maxner podle zapisu v obchodnim rejstiiku..

CK Maxner je dostupnd i na webovych strankdch www.maxner.cz, které¢ navstivilo
v uplynulém roce od 05/2006 do 03/2007 cca 27 000 potencidlnich zédkaznikt, ktefi mohli
vyuzit sluzeb on-line rezervacniho systému, ¢i si vyhledat informace o jednotlivych

destinacich.

Kromé poskytovani sluzeb v oblasti cestovniho ruchu se CK Maxner zabyva i zajistovanim

dopravy pro interni i externi potfeby. K tomuto vyuziva svého vozového parku, ktery ¢ita



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 53

dva autobusy s kapacitou 57 osob, dva autobusy s kapacitou 49 osob a jeden minibus

s kapacitou 23 osob.

Pro zajisténi pobytovych sluzeb v zahrani¢i CK Maxner vyuziva smluvenych kapacit ptimo
s jejimi vlastniky, neni zde tedy pfitomen zadny prostfednik, tento fakt ulehCuje vzdjemnou
komunikaci a také do zna¢né miry snizuje vyslednou cenu pro zakaznika. Tato cena je nizsi
o provizi, kterd by piipadla pfipadnému zprostfedkovateli. Ubytovani CK Maxner je na
standardni urovni, kterd odpovida cené¢ a narokim klientely této cestovni kanceléfe.

Ptevazuje ubytovani v apartmanech a rodinnych vilach.

V nésledujici podkapitole se budu vénovat faktorim tUspéSnosti, které maji zdkladni vliv na

fungovani CK Maxner.

5.2 Faktory aspéSnosti CK Maxner

Mezi faktory, které zakladnim zptGsobem ovliviiuji ¢innost podnikatelského subjektu na trhu
patii zékladni poslani firmy, filosofie podnikani firmy a cile firmy. Zpracovanim téchto
faktord firma odpovida na otazky pro¢ existuje, jaka je jeji soucasnd pozice ve vztahu ke
konkurentiim, jaka je jeji budoucnost atd. Zakladni poslani, filosofie podnikéni a cile CK

Maxner by se daly charakterizovat takto:
Zakladni poslani CK Maxner

Zakladnim poslanim firmy CK Maxner je poskytovani sluzeb v oblasti cestovniho ruchu -
firma se zabyva vyjezdovou turistikou, zajiStovanim firemnich vzd€lavacich pobytl a

Skolnich vyletii. Firma prodava zahranicni i tuzemské zajezdy.
Filosofie podnikani CK Maxner

Filosofie firmy je zalozena na osobnim a individudlnim ptistupu ke svym klientim a vychazi
z jistoty o kvalité a poskytovanych sluzeb, to vSe se opird o pomérné¢ dlouhé piisobeni a
nabyté zkuSenosti na poli cestovniho ruchu. Vzhledem k tomu, Ze firma nabizi praktické
totozné produkty jako ostatni cestovni kanceldie zaméfené na obdobné destinace, firma
musi 1 nadale vychazet zvelmi individudlniho pfistupu ke klientovi a poskytovani
diverzifikovanych produktd jako napf. nabizeni pobytli se zaméfenim na vodaky, sportovni

pobyty se zaméfenim na aerobik, pobyty se zaméfenim na redukci vahy atd.

Zakladni cile CK Maxner
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Mezi zékladni cile firmy patii udrzet si souc¢asnou pozici na trhu, firma nema ambice byt
nejvetsi cestovni kancelafi na ¢eském trhu cestovniho ruchu, ale jejim cilem je udrzet si

neklesajici pocet zakaznikt, kteti kazdoro¢né vyuziji sluzby CK Maxner.

Dalsim cile je udrzet i pfes rostouci ndklady relativné nizkou cenu zijezdi a to za

ptedpokladu, ze tim neohrozi kvalitu nabizenych sluzeb / primérné cena dosahla 4 200 K¢&/.

Dominantni trendy poskytuji podniku pfilezitost, ale také mohou ptedstavovat pro podnik
ohrozeni. Dominantni trendy slouzi jako vychozi bod pro stanoveni a vypracovani S.W.O.T.

analyzy.

Dominantni trendy, které ovliviiuji ¢innost CK Maxner se posuzuji z hlediska postaveni

firmy na trhu, z hlediska finan¢nich prosttedki, z hlediska lidskych zdroji a vnéjsich trendti.

Postaveni firmy na trhu

» Relativn€ dobré pozice firmy na trhu, kterd vychézi z filozofie firmy, kterd je
zamétend na individudlni pfistup. Vysoké procento zdkaznikit CK Maxner
tvoii stali zékaznici, ktefi jezdi stouto cestovni kancelafi opakované a

vyjadtuji spokojenost s nabizenymi produkty.

» Rozsifovani nabidky o nové produkty / hlavné o nové destinace
v jednotlivych zemich/; nové marketingové strategie jako slevové programy.
Kazdoro¢né firma nabizi minimdlné jednu novou destinaci a rozsifuje

nabidku ubytovani ve stavajicich i novych destinacich.

» CK Maxner mé ve svém strategickém planu také rozSiteni na trh Slovenské

republiky, kde chce v blizké dob¢ otevtit své pobocky.

» Mezi negativni jevy, které mohou ovlivnit ¢innost firmy miizeme zatadit
nepfiznivou mezinarodni situaci — riist cen ropy, a také zaméfeni na blizké
cile. Druhy fakt je tieba brat vazn¢ vzhledem k rostoucimu podilu cestovani
individudlni formou, tedy bez vyuziti sluzeb cestovnich kancelafi. Tento
trend se projevuje pravé u zemi blizkych. Druhym negativnim faktem pak
miiZze byt rostouci poptavka po ubytovani vyssi kvality, na které CK Maxner

neorientuje.

Financéni prostiedky
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» Udrzet nizké nédklady, tento faktor se jevi jako klicovy a to vzhledem k faktu, Ze

rozhodujicim faktorem pro zakaznika je velmi ¢asto cena.

» Udrzet vyrovnanou hladinu financovéni svych aktiv / nyni je pfiblizné 50 % aktiv
financovano z vlastnich zdroji. Cizi kapitél je vyuzivan ptedevsim na financovani

vozového parku.
Lidské zdroje
» Firma klade trvalé vysoké naroky na své zaméstnance.
» Zaméstnanci jsou podrobeni ndroénym vstupnim pfijimacim pohovorim.

» Probihaji pravidelnd Skoleni a studijni cesty zaméfené na nové nabizené

produkty.
Vnéjsi trendy
» Pfiblizovani legislativy normam Evropské Unie.
» Zakon o cestovnim ruchu z roku 1997.
» Pfijaty zékon o pojisténi proti ipadku, které plati od roku 2003.
» Tlak na zvySeni poctu dnti proplacené¢ dovolené.

» Rostouci realné ptijmy ve vyspélych zemich.

5.2.1 Kiritické faktory uspéSnosti

Obecné lze kritické faktory UspéSnosti charakterizovat jako faktory, které vychazi ze
stanovené filozofie podniku a s pfihlédnutim k vnéjSich trendiim maji kriticky vyznam pro

uspésnost firmy a na jeho konkurencischopnost.

Mezi kritické faktory GspéSnosti, které by CK Maxner méla brat pii fizeni svych ¢innosti

v uvahu patfi:

» poskytovani komplexnich sluzeb v oblasti cestovniho ruchu / ubytovani,

doprava, privodcovské sluzby./
» udrzet vysoky standard sluzeb
» naslouchat pfipominkam zékazniki, ale 1 zaméstnancti

» vysoka kvalifikace zaméstnancti
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Nasledovat bude cast vénovana organizacni struktufe, ktera je dilezitym faktorem pro
spravné pochopeni celkového fungovani CK Maxner a naslednou spravnou charakteristiku

jednotlivych procest.
5.3 Rizeni CK Maxner a organiza¢ni struktura

CK Maxner vzhledem k jeji velikosti fidi jeden vrcholovy manazer, ktery koordinuje
vnitropodnikové procesy, zabyva se otazkami vnéjsiho financovani, provadi controllingovou
¢innost, reprezentuje spole¢nost viici vefejnosti a ma rozhodujici pravomoc pfi
rozhodovéni o zasadnich vécech, které¢ zasadnim zplisobem ovliviiuji ¢innost a budoucnost
CK Maxner napf. najimani externich spolupracovnikii na marketingové poradenstvi, na IT

technologie, uzavirani smluv se zahrani¢nimi partnery.

Vykonnou uroveil predstavuje v CK Maxner realizacni oddéleni, které se vyznacuje
znacnou samostatnosti a velkou mirou odpovédnosti, a to hlavné za samotné zajisténi a

organizaci sjednané sluzby (ubytovani, stravovani, doprava) a jejich organizace.

Mezi jednotlivymi pracovniky CK Maxner je znacné vysoky podil vzajemné spoluprace.
Spoluprace je zdkladnim stavebnim kamenem CK Maxner, protoze jednotlivé ¢innosti jsou
znaéné narocné, je tedy vyloucené, aby je byl schopny zastat jeden pracovnik, zaroven jsou

vSak jednotlivé ¢innosti znacné provazané, takze nejdou vykonéavat izolovang.
Dtlezitym prvkem této firmy je jeji organizacni struktura, kterd pfesn¢ definuje hierarchii,
strukturu a odpovédnost kazdého pracovnika ve firmé¢ CK Maxner. Organizac¢ni strukturou

se budu zabyvat v dalsi ¢asti této podkapitoly.

5.4 Organizacni struktura

Organizaéni struktura CK Maxner vychdzi se zaméfeni cestovni kancelafe a z poctu
zaméstnancll, ktefi zajiSt'uji provoz a fungovani cestovni kancelafe. Cinnost CK Maxner je
zajiStovana témito oddélenimi:

Vrcholovy manaZer

NejvysSim postem je post majitele a jednatele CK Maxner, kterému pomahd cely tym
pracovnikli a jeho asistentka. Majitel a jednatel CK Maxner se zabyva zajiSténim fidicich

¢innosti.
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Finanéni oddéleni

Finan¢ni oddéleni spravuje jeden cloveék, ktery se stara o firemni UCty, placeni zéaloh
zahraniCnim partneriim, zpracovava mzdy stara se o dodrzovani danovych termint,

kontroluje vyvoj nakladd, piijmt atd.
Obchodni oddéleni

Obchodni oddéleni spravuje jeden clovek, ktery se zabyva obchodnimi ¢innostmi na urovni
sttedniho managementu, pfipravuje podklady pro controlling, podili se na piiprave

obchodnich smluv s partnery atd.

Realizacni oddéleni

Realiza¢ni odd¢leni zajistuje prodej produktli, rezervaci a organizaci prodanych sluzeb.
Ostatni ¢innosti vykondvané v CK Maxner

Ostatni Cinnosti vykondvané v CK Maxner jako jsou posty spravci sité, reklamnich
poradcti, pravnich a persondlnich poradcti jsou vykonavany externimi spolupracovniky, ktefi
jsou najimani na dohody o pracovni Cinnosti, ¢i provedeni prace a to vyhradné podle
aktualnich potieb CK Maxner. CK Maxner pfistoupila k tomuto kroku po zvézeni poméru

néakladii a vyuzitelnosti téchto pracovnikd.

V nésledujicim schématu uvadim nazorny piehled organizac¢ni struktury CK Maxner, Cisla

v zévorkach udavaji pocet zaméstnancti, ktery v daném odd¢leni pracuje.

Majitel a
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Obchodni Finanéni Realiza¢ni
oddéleni. oddéleni oddéleni

1/ 1/ /11/

Zajisténi Ridici Pobocka Pobocka Pobocka
dopravy a /6/ Ostrava- Ostrava- théil’l
ubytovani /2/ Poruba Pfivoz 1/
/1/ /1/

Obr. 5. Organiza¢ni schéma CK Maxner

5.5 Procesni pristup k rizeni v CK Maxner

Pozadovaného vysledku se obecné dosdhne mnohem uc¢innéji, pokud jakakoli ¢innost a
souvisejici zdroje jsou fizeny na zékladé procesniho piistupu k fizeni. UspéSného
procesniho fizeni lze lépe dosdhnout zpracovanim procesni mapy organizace, ktera je

napomocna pii stanovovani odpovédnosti jednotlivych pracovnikil, efektivnosti vyroby atd.

Pti popisu procest, které probihaji v CK Maxner, jsem se opirala o hodnotovy fetézec
podle tviircti BSC. Protoze se domnivam, Ze nejlépe zohledniuje skute¢né vnitini fungovani
firmy CK Maxner. A to zejména s ptihlédnutim k faktu, Ze inovacni proces je stézejni pro
vSechny podnikatelské subjektykteré se chtéji orientovat na procesni fizeni. Tvorba
produktt je v CK Maxner povazovana za stézejni ¢innost, protoze novy produkt mize byt
znaén¢ vyznamnym faktorem konkuren¢niho boje. Jako prvni vSak nasleduje kratka

charakteristika souc¢asného stavu fizeni v CK Maxner.

Fungovani fizeni CK Maxner se da charakterizovat jako procesni, vzhledem k tomu, Ze
spliiuje vétSinu charakteristik procesniho fizeni, které jsou uvedeny v kap. 2.1 s nazvem

Procesni fizeni v teoretické ¢asti této diplomové prace.
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Vesker¢ Cinnosti, které se v CK Maxner vykonavaji jsou orientovany na zakaznika. Druhym
dilezitym faktem je, ze cinnosti, které v CK Maxner probihaji piindSeji zakaznikovi
pfidanou hodnotu. Vysledkem sekven¢niho souboru c¢innosti, které jsou vzijemné

propojeny je vystup, ktery ma pro zédkaznika hodnotu a tim je zajezd, ¢i zajisténi dopravy

Obecné se procesy, které probihaji v CK Maxner déli na 2 skupiny. Prvni skupinou jsou
procesy souvisejici se zajiSténim zajezdd a druhou skupinou jsou procesy spojené se

zajisténim dopravy.

Névrh procesni mapy podle tviirciit BSC pro procesy, ¢innosti a aktivity,které v CK Maxner

probihaji by vypadal takto:
Inovacniho proces

Zde budou patfit subprocesy prizkumu trhu, tvorby nového produktu a ptedani produktu

do vyrobniho procesu.

Provozni proces

Tady zatadim subproces prodeje nového produktu.
Poprodejni procesy

Tady zahrnu subprocesy spojené se samotnym ¢erpanim produktu, vyhodnocenim produktu

a vyfizovanim reklamaci.

Procesy podle tviircti metody BSC, které v CK Maxner probihaji a souvisi s poskytovanim

prepravnich sluzeb externim odbérateliim by mély byt tyto:
Provozni proces

Tady fadim subproces spojeny s prodejem zakoupené sluzby a realizaci zakoupené sluzby.

Poprodejni procesy

Tady tadim subprocesy spojené s vyhodnocenim zakoupené sluzby, jeho fakturaci a

ptipadnou reklamaci poskytnuté sluzby.

Pro lepsi orientaci v procesech uvadim jednotlivé procesy zakreslené do schématu procesni

mapy podle tviirci metody BSC na obr. 6.
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Inovaéni proces —>| Provozni proces |—> Poprodejni proces
Prizkum\ Tvorba Ptedani Prode;j Cerpani \\Vyhodno| Zpraco-
nového oduktu do nového roduktu ceni vani
trhu roduktu ov. Proc. roduktu oduktu| reklama-
ci

Obr. 6 Hodnotovy fetézec CK Maxner dle BSC

Soucasti detailniho popisu kazdého subprocesu na jednotlivé aktivity je i tabulka, kterd ma

ptfesné popsat dany subproces pro ucely certifikace ISO, tedy:

» kdo je vlastnikem procesu, kdo je za proces odpovédny

» jaké jsou vstupy do procesu, co vstupuje do procesu

» jaka je transformacni funkce procesu, co se procesem méni

» jaky je vystup procesu, co je vysledkem procesu

» jaky je vzdjemny vztah jednotlivych procest, co jednotlivym procesim

ptedchazi a co mu nésleduje.

Popisu jednotlivych procesti a navrhem procesni mapy pro CK Maxner se budou zabyvat

nasledujici podkapitoly. StéZejni prostor pak budu veénovat pravé procesiim spojenym

s poskytovanim zéjezdl, které¢ jsou kliCovou cinnosti, kterou se zabyvda CK Maxner.

Nékteré subprocesy jsou popsany tak jak ve firmé CK Maxner probihaji, u nékteré jsem po

konzultaci byla nucena upravit, tak aby procesy, které v CK Maxner probihaji vchazely

z principt procesniho fizeni.
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6 NAVRH PROCESNI MAPY, JAKO VYCHOZI FAZE PRO
CERTIFIKACI FIRMY ISO 9000/2000

6.1 Inovacni proces - subprocesy spojené se zajiSténim zajezdu.

Jak uz jsem zminila v pfedchéazejici podkapitole inovacni proces CK Maxner, ktery se tyka
vyhradné prodeje zajezdl by se mél skladat ze tii subprocest, které se nasledné budou délit

na dalsi aktivity. Témito subprocesy budou:
» prizkum trhu
» tvorba nového produktu

» predani produktu do provozniho procesu

Do subprocesu prizkumu trhu budou patfit aktivity spojené s vyhodnocenim dotaznikii
z predchazejici sezony a charakteristikou nového produktu. Podrobny popis tohoto

subprocesu je nasledujict:
Vyhodnoceni dotazniki z predchazejici sezony

Cely inovaéni proces za¢ne vyhodnocenim dotaznikli z predchéazejici sezony, jejiz soucasti
jsou i dotazy na preference zakaznikl pii vybéru jejichz dalsi dovolené stejné tak jako
otazky tykajici se spokojenosti zdkaznikl s poskytnutymi sluzbami. Zakaznikiim je dan

prostor i na vyjadieni jejich navrhli na ptipadné zlepSeni ndmi poskytovanych sluzeb.
Charakteristika nového produktu
Dalsim krokem bude charakteristika nového produktu, na zéklad¢ ziskanych informaci z

dotaznikli. Tyto informace se tykaji preferované destinace, dopravy, piijatelné¢ ceny a

rozsahu sluzeb.

Do subprocesu tvorby nového produktu jsem zatadila aktivity spojené se stanovenim
nakladli na realizaci nového produktu a jeho vysledné ceny a tvorbou nového produktu.

Charakteristika téchto subprocest je nasledujici.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 62

Stanoveni nakladii na realizaci nového produktu a ceny

Néklady spojené s realizaci nového produktu do znacné miry ovliviluji vyslednou cenu a
tedy i1 zajem zékaznika, protoze uddvaji informaci kolik by to zdkaznika stadlo. Jsou zde
vycisleny naklady spojené s vyvojem nového produktu, propagaci, naklady na dopravu,

ubytovani, delegatské sluzby atd.
Tvorba nového produktu

Do tohoto subprocesu jsem zatfadila stanoveni terminil realizace produktu — tedy Cerpani
zajezdu, zajiSténi ubytovacich kapacit se zahrani¢nim partnerem a zajiSténi delegatskych
sluzeb pro danou destinaci. V této fazi nebude neprobihat subproces zajisténi dopravy,
vzhledem k tomu, ze CK Maxner ma zajisténu dopravu svépomoci. Druhym diivodem je
fakt, ze k zajisténi dopravy dochdzi zpravidla az po prodeji produktu, kdy jsou znadmy

naroky na dopravni kapacitu.

Posledni fazi inovac¢niho procesu bude podle mého navrhu predani produktu do provozniho

procesu. Tento subproces bude probihat nasledovné.
Piedani produktu do provozniho procesu

V tomto subprocesu dojde k piedani podkladi do vyrobniho procesu, ¢imz se zajisti to, ze

produkt bude poskytnut zadkaznikovi a pfinese mu hodnotu.

Detailnimu popisu inovacniho procesu, jeho subprocesti a jednotlivych aktivit, které ho

budou tvofit se bude vénovat nasledujici podkapitola.

6.1.1 Navrh procesni mapy inovaéniho procesu — subproces vyhodnoceni dotaznikii

z predchazejici sezony

CK Maxner, velmi peclivé naslouché piani zakaznikli i zaméstnanct. Jako zdroj aktudlnich
informaci bude vyuzivan dotaznik, ktery budou dostavat k dispozici zékaznici zavedeni
v databazi zakaznikli CK Maxner, databaze se vytvari na zdklad¢ cestovnich smluv. Druhym
zdrojem namétl pro inovacni proces, byly az do této doby informace, pfipominky a

postifehy zaméstnancti, ktefi ptichazeji do styku se zdkazniky pfi prodeji zajezdu.
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Dotaznik bude postaven ndsledujicim zpitsobem

Prvni Cast bude zaméfena na ziskani vSeobecnych informaci V této casti je zdkaznik
dotazovan na to kolikrat stravil dovolenou s CK Maxner a v jakém letovisku, kde stravil

svou dovolenou dany rok, kde by se mu libilo stravit svou pfisti dovolenou.

z ¢asti dotazniku budou otazky spojené se spokojenosti zakaznikl s tirovni poskytovanych
sluzeb, zde je zdkaznik dotazovéan na to jak byl spokojen s kvalitou poskytnutych sluzeb,
které se tykaly dopravy, ubytovani, stravovani a delegatskych sluzeb. Zakaznik muize
zhodnotit poskytnuté sluzby jako velmi dobré, dobré, primérné a Spatné. V piipadé Ze

ozna¢i moznost Spatné je laskavé vyzvan, aby zdlivodnil své hodnoceni.

Dalsi ¢ast bude zaméfena na ziskani vSeobecnych informaci V této casti je zékaznik
dotazovan na to kolikrat stravil dovolenou s CK Maxner a v jakém letovisku, kde stravil

svou dovolenou dany rok, kde by se mu libilo stravit svou pfisti dovolenou.

Treti Cast je veénovana ziskdni zdkaznikovych preferenci. CK Maxner z této ¢asti ziska
informace podstatné pro pifipadnou realizaci nového produktu. zda preferuje travit svou
dovolenou v zimé ¢i 1ét&, jestli vyznava aktivni ¢i pasivni turistiku, jaky dopravni prostiedek
preferuje pfi své cesté na dovolenou (letadlo, autobus, vlak ¢i individualni dopravu), jaké
ubytovani uptednostiiuje pii své dovolené (campy, apartmany, penziony, studia, hotely,
pokud hotely tak jaké kategorie), jaky typ stravy preferuje pii své dovolené ( vlastni,
zajisténou ze strany cestovni kancelaie at’ uz polopenze (snidané a vecete) ¢i plné penze
(snidané, vecete, obéd) a to formou kontinentalniho servirovani ¢i servirovani formou
Svédskych stolt,, zda vyzaduje béhem své dovolené pritomnost zastupce cestovni kancelaie
— delegata, a v jaké cenové hladiné se pohybuji jeho finan¢ni mozZnosti pii vydajich
spojenych se zajisténim dovolené.

V posledni ¢asti dotazniku mé pak zdkaznik moznost vyjadfit své vlastni ndméty, podnéty a
pfipominky k poskytnuté sluzbé nebo k CK Maxner obecné.

V této fazi dojde k predbéznému informovani zahrani¢niho partnera o mozné nové budouci
spolupraci ¢i rozsiteni spoluprace stavajici. Po obdrzeni jeho kladné odpovédi dojde k fazi,

kdy se bude charakterizovat novy produkt.
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Tab. 1. Navrh procesni mapy pro Inovacni proces — subproces vyhodnoceni dotazniki

z predchazejici sezony

Nazev procesu: Inovacni proces
Nazev subprocesu: Vyhodnoceni dotaznikii z ptedchazejici sezony

Vlastnik procesu: Obchodni oddéleni

Vstup do procesu Transformacni Vystup procesu Vzijemny vztah
funkce procesu

Informace z Zpracovani informaci | Podklady pro Ptedchazi kontaktovani

dotaznikti charakteristiku zahrani¢niho partnera

nového produktu

Podklady pro Kontaktovéni Ptedb&znd smlouva | Nésleduje po zpracovani
charakteristiku zahrani¢niho partnera | o poskytovani informaci pfedchazi
nového produktu sluzeb stanoveni nakladl a ceny

Tomu jak bude probihat subproces stanoveni nakladli a ceny se bude vénovat nasledujici

podkapitola.

6.1.2 Navrh procesni mapy inova¢niho procesu — subproces stanoveni nakladi na

realizaci nového produktu a vysledné ceny

Dalsim krokem, bude stanoveni ptesnych nékladii. Zasadnim faktorem, ktery ovliviiuje vysi
nakladii na realizaci nového produktu jsou smluvni ceny, které¢ se CK Maxner podaii zajistit
pro jednotlivé prvky, které ve vysledném efektu tvoii zajezd. Mezi tyto prvky patfi cena,
kterou je mozno dohodnut se zahrani¢nim partnerem v dané destinaci. VySe ceny, kterou
CK Maxner zaplati zahrani¢nimu partnerovi je ovlivnéna rozsahem smluvenych stravovacich
sluzeb, typem ubytovani a cerpanim delegatskych sluzeb. A v neposledni fadé¢ se CK
Maxner snazi o harmonizaci vysledné ceny po secteni ndkladii a pfi¢tenim adekvatni marze
s cenovou hladinou, ktera by odpovidala ptani zdkaznikti. Zékladnim cilem tohoto kroku je
stanovit moznou prodejni cenu produktu a tu pak konfrontovat s cenami konkurence za

stejny ¢i obdobny produkt.

Pti stanoveni ceny pak CK Maxner vychdzi jednak s aktuélni pozice na trhu — CK Maxner je

stale Castéji tlatena k tomu, aby pfizpisobila ceny konkurencnimu boji, ktery probihd na
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¢eském trhu cestovniho ruchu. Dal§im faktorem jsou ndklady spojené s realizaci produktu,
tady se CK Maxner nabizi zna¢ny vyjednavaci prostor. A v neposledni fadé¢ se CK Maxner
snazi o harmonizaci vysledné ceny po secteni ndkladi s cenovou hladinou, ktera by
odpovidala pfani zdkaznikii. Vysledny produkt by mél co nejvice odpovidat pfanim

zakaznik?, ale zaroven byt realizovatelny a finan¢né rentabilni z pohledu CK Maxner.

Tab. 2. Navrh procesni mapy inovacniho procesu — subproces stanoveni nakladii na

realizaci nového produktu a vysledné ceny

Nazev procesu: Inovacni proces
Nazev subprocesu: Stanoveni ndklady na realizaci nového produktu a jeho ceny

Vlastnik procesu: Obchodni oddéleni

Vstup do procesu Transformaéni Vystup procesu Vzajemny vztah
funkce procesu

Ptedbézna Kalkulace vlastnich | Podklad pro Nasleduje po subprocesu

smlouva o néakladii na produkt |stanoveni prodejni | prizkumu trhu a predchazi

poskytovani ceny stanoveni prodejni ceny

sluzeb zajezdu.

Podklady pro Stanoveni prodejni Prodejni cena Nasleduje po zpracovani

stanoveni prodejni | ceny produktu informaci z dotaznikli a

ceny predchazi stanoveni nakladt

a ceny

Dal$im kokrem v inova¢nim procesu bude podle mého navrhu tvorba nového produktu.

6.1.3 Navrh procesni mapy inovaéniho procesu — subproces tvorba nového

produktu

Prvnim krokem bude stanoveni terminti ve kterych bude probihat ¢erpani sjednanych sluzeb.
Stanovi se presny harmonogram, odjezdii do destinace a pifjezdd zpét do Ceské republiky.

Ur¢i také se harmonogram néstupnich mist, které budou moci klienti vyuzivat.

Stanoveni terminti je krok, ktery musi nutné ptedchazet dalSi fazi, kterym je zajiSténi

ubytovacich kapacit a stravovacich sluzeb v dané destinaci. K jejich zajiSténi dochazi
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prostfednictvim kontaktovani zahrani¢niho partnera, se kterym se jiz pfimo vyjednavaji
financni a smluvni podminky za, kterych dojde k podpisu obchodni smlouvy. Zahrani¢ni
partner zajisti CK Maxner ubytovaci kapacity a stravovaci sluzby pro danou destinaci.
Poslednim krokem je pak vyfesSeni delegatskych sluzeb v dané destinaci. V této Gvodni fazi
se uskuteCiuje rozhodnuti zda novou destinaci pokryje stavajici delegat, nebo bude
kontaktovan delegat novy. Toto rozhodnuti zavisi na smluvené ubytovaci kapacité¢ a na

vzdalenosti nové destinace od nekteré ze stavajicich destinaci.

Tab. 3. Navrh procesni mapy inovacniho procesu — subproces tvorba noveho produktu

Nazev procesu: Inovacni proces

Nazev subprocesu: Tvorba nového produktu

Vlastnik procesu: Obchodni oddéleni

Vstup do procesu

Transformaéni
funkce procesu

Vystup procesu

Vzijemny vztah

Poklady pro
charakteristiku
nového produktu

Stanoveni termint

Casovy
harmonogram
odjezdi.

Nasleduje po subprocesu
stanoveni nakladl a ceny a
ptedchazi stanoveni
harmonogramu nastupnich
mist.

Podklady pro Stanoveni Seznam nastupnich | Nasleduje po stanoveni
charakteristiku harmonogramu mist odjezdovych termint .
nového produktu | nastupnich mist. Ptedchazi fazi zajisténi
ubytovacich kapacit.
Podklady pro Zajisténi potiebného | Pozadavky na Nasleduje po stanoveni
charakteristiku poctu ubytovacich zahrani¢niho odjezdovych terminti a
nového produktu | kapacit a partnera ptedchazi fazi vyjednavani
doprovodnych sluzeb konecné smlouvy.
Pozadavky na Vyjednavani Vypracovani Nasleduje po fazi zajisténi
zahrani¢niho obchodnich vseobecnych a ubytovani a doprovodnych
partnera podminek. faktickych sluzeb a predchazi
podminek smlouvy | vyjedndvéani cenovych
podminek smlouvy
Pozadavky na Vyjednavani Obchodni smlouva | Nasleduje po fazi
zahrani¢niho cenovych a se zahrani¢nim vyjednavani obchodnich
partnera. platebnich podminek | partnerem. podminek a piedchazi fazi
smlouvy. predani produktu do

vyrobniho procesu.
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Posledni fazi inovacniho procesu bude piedani produktu do provozniho procesu, tato faze

bude probihat nasledovné.

6.1.4 Navrh procesni mapy inova¢niho procesu — subproces predani produktu do

provozniho procesu

V tomto subprocesu, dojde ke predani vypracovanych podkladl, které se tykaji presné
charakteristiky nového produktu a jeho ptfesné kalkulace, do vyrobni procesu do rukou
majitele a jednatele CK Maxner, ktery zkontroluje jeho obsahovou spravnost a postara se o
jeho zatazeni do produktové nabidky, a to tim, Ze zatadi novy produkt do katalogu na
nastavajici sezonu a zvetejni jej v nabidce na internetovych strankdch CK Maxner. Pii tomto

kroku bude do firmy pozvan pracovnik z reklamni agentury a externi spravce sit¢.

Naésledujicim krokem je zadani tisku katalogl externimu dodavateli této sluzby a thradé
této sluzby po splnéni dohodnuté sluzby. Nové katalogy jsou pak k dispozici na jednotlivych
pobockach CK Maxner, ¢i na vetfejné pristupnych mistech jako jsou obchodni centra, ¢i na
jinych mistech, kde dochézi k vétsi koncentraci lidi. Dalsim zplisobem je pak zasilani novych

katalogti na adresy zakaznikt, ktefi jsou vedeni v evidenci zdkaznikti CK Maxner.

Pokud majitel pii kontrole zjisti, Ze novy produkt, neni obsahové spravny ptipadné se tam
vyskytuji faktické chyby, vrati majitel novy produkt zpatky do obchodniho oddéleni

k pfepracovani, ¢i oprave.

Jestlize je produkt fakticky i obsahové v pofadku, sezndmi majitel pracovniky realizacniho
oddéleni s novym produktem. Sezndmeni s novym produktem ma dvé faze teoretickou Cast,
kdy jsou pracovnici realizaéniho oddéleni seznameni s teoretickou Casti zajisténi nového
produktu, kdo je zahraniénim partnerem, jaké sluzby produkt obsahuje, jaka je jeho cena,
vyjednané slevy atd. Praktickd cast je pak tvofena studijni cestou do nové destinace.
Teoreticka ¢ast ma zabranit fakticky mylnému informovani zdkaznika pii prodeji nového

produktu.
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Tab. 4. Navrh procesni mapy inovacniho procesu — subproces predani produktu do

provozniho procesu

Nazev procesu: Inovacni proces

Nazev subprocesu: Piedani produktu do vyrobniho procesu

Vlastnik procesu: Obchodni oddéleni

Vstup do procesu

Transformaéni
funkce procesu

Vystup procesu

Vzijemny vztah

Fakticka a cenova | Posouzeni obsahové |Konecna Nasleduje po subprocesu

charakteristika spravnosti charakteristika tvorby nového produktu.

nového produktu produktu. Predchazi fazi kontaktovani
pracovnika reklamni
agentury

Konecna Kontaktovani Podklady pro Nasleduje po fazi posouzeni

charakteristika externiho pracovnika |zavedeni produktu |obsahové spravnosti.

nového produktu |reklamni agentury do nabidky. Zadani tisku katalogu

externimu dodavateli a
zpracovani webovych
stranek externim spravcem

Podklady pro Zadani tisku katalogu | Katalog s novym lesfleduje po fazi
zavedeni produktu |a zpracovani produktem, kontaktovani externiho
do nabidky. webovych stranek. rozsitené webové | pracovnika reklamni
stranky CK agentury a predchazi po fazi
Maxner. distribuce katalogi.
Katalog CK Zptistupnéni katalogii | Dostupnost Naésleduje po zadani tisku
Maxner v pobockach CK katalogti klientele |katalogu a zpracovani
Maxner a na vefejné¢ | CK Maxner webovych stranek.
pfistupnych mistech. predchazi fazi sezndmeni
pracovnikli s novych
Katalog CK Seznameni Informovanost Né)s‘féléﬁj:éliﬁo zptistupnéni
Maxner pracovnikli s novym | pracovniki o katalogii v pobockach CK
produktem. novém produktu. | Maxner a pfedchazi

vyrobnimu procesu.

Po ukonceni inovaéniho procesu nastdva provozni proces, kterému se budu vénovat

v nasledujici podkapitole.
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6.2 Provozni proces

Po peclivém zhodnoceni jednotlivych fazi prodeje navrhuji, aby provozni proces byl tvofen
jedinym subprocesem a to subprocesem prodeje nového produktu, a jako vSechny ostatni

subprocesy se bude ¢lenit na jednotlivé aktivity.

6.2.1 Navrh procesni mapy provozniho procesu — subproces prodej zajezdu

Cely prodejni subproces za¢ne distribuci letdki, tak aby méli potencialni klienti dostatek
informaci o nové nabidce. Druhym krokem je pak pfichod zdkaznika na, nékterou
z pobocek CK Maxner, kde je pfitomen nektery z pracovnikiit CK Maxner. Zakaznik bud’
ptichazi do CK Maxner s urc¢itou ptedstavou ¢i s pozadavkem o pomoc pii vybéru své
dovolené. Po té co zakaznik zodpovi nékolik zékladnich dotazii, tak aby pracovnik ziskal
zakladni ptehled o predstave klienta, zdkaznik si vybere cil své dovolené je s nim sepsana
cestovni smlouva, kterou vznikd pravné-obchodni vztah mezi CK Maxner a klientem.
V cestovni smlouvé kde jsou uvedeny vsechny udaje tykajici se poskytnuté sluzby vcetné
vyznaceni konecné ceny, vySe uhrazené zédlohy a vySe doplatku zarovenn s datem jeho
doplaceni. Pfesnd podoba cestovni smlouvy a vSeobecnych podminek je k dispozici
v priloze €. 2 a ¢. 3 této diplomové prace. Zaroven je zdkaznik pozadéan o tthradu zdlohy a
to bud’ hotové na pobocce zaroven s podpisem smlouvy. Dal§i moznosti je thrada této
zalohy prostfednictvim postovni poukazky, zadanim piikazu k uhrad¢ ¢i vloZzenim zalohy na
ucet CK Maxner v hotovosti. Ve vSech predchézejicich ptipadech je nutné, aby zakaznik
zaslal faxem, posStou ¢i dorucil osobné kopii dokladu o provedené platbé. V této fazi tiCast

zakaznika na prodejnim procesu zatim konc¢i.

Dalsim krokem jsou c¢innosti souvisejici se zajiSténim sluzeb sjednanych zikaznikem.
Realiza¢ni odd¢leni, tedy pracovnik pobocky piedd cestovni smlouvu do obchodniho
oddéleni. Obchodni oddéleni kontaktuje zahranicniho partnera a zasila mu piedbéznou
rezervaci ubytovani a doplitkovych sluzeb na dany termin a to bud’ prostiednictvim e-mailu
nebo faxu. Pokud je v cestovni smlouvé uvedeno i vyuZiti autobusové dopravy CK Maxner
jsou zdkaznici uvedeni na cestovni smlouvé zapsani do seznamu autobusovych cestujicich

na dany termin.

Nejpozdeji 30 dnil pred terminem odjezdu dochazi k doplatku zajezdu ze strany zdkaznika a

to vySe uvedenymi zplsoby. Ze strany CK Maxner pak dochazi k opetovnému kontaktovani
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zahrani¢niho partnera a kone¢nému potvrzeni rezervace ze strany CK Maxner i ze strany
zahraniniho partnera. Po potvrzeni této Uthrady zasila CK Maxner v terminu 10 dni pfed
odjezdem voucher — coz je cenina, kde mad zdkaznik vypsany zaplacené sluzby — typ
dopravy, typ ubytovani, typ stravovani, doprovodné sluzby. Soucasti zasilanych dokumentii
jsou i informace k odjezdu, kde ma zadkaznik uveden organizacni zalezitosti spojené
s odjezdem a vSeobecné praktické informace tykajici se cilové destinace jako orientacni
ceny vobchodech a restauracich, elektrické napéjeni, kontakty na ambasadu C¢i
zastupitelstvi. Nedilnou soucasti této zasilky je i doklad o pojiSténi CK Maxner proti
upadku a dotaznik. Dva dny pfed odjezdem pak dochdzi k vypracovani findlnich seznamii
cestujicich, které se zasilaji zahrani¢nimu partnerovi a piedavaji se fidi¢im. Ridi¢i obdrzi
tento seznam spolecné s vypracovanym zasedacim potadkem, protoze fidii plni cestou do

destinaci 1 zpatecni cestou funkci technického doprovodu, dohlizi tedy nad tim aby cesta

probihala bez problémi a ke spokojenosti zakaznik.

Pokud dochazi ke zakoupeni zajezdu na LAST MINUTE, tedy na posledni chvili je cely
prodejni proces zkracen na dobu, ktera schazi do terminu 2 dny pfed odjezdem. S tim, ze

platba musi byt provedena v vysi 100%.

Podplirnym procesem, ktery probihd u prodejniho procesu je thrada zdvazkd vuci
dodavatelim a to hlavné uhrada ubytovani v zahrani¢i. K uhradé¢ ostatnich zadvazkt dochazi
podle aktudlni potfeby. VSechny platby zajiStuje finanéni odd€leni a to nejcastéji

bezhotovostnimi prevody.
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Tab. 5. Navrh procesni mapy provozniho procesu — subproces prodej zdjezdu

Nazev procesu: Provozni proces
Nazev subprocesu: Prodej zajezdu

Vlastnik procesu: Realizacni oddéleni

pozadavek ze
strany zakaznika

cestovni smlouvy.

cestovni smlouva.

Vstup do procesu Transformaéni Vystup procesu Vzajemny vztah
funkce procesu
Vseobecny Nabidnuti Konkrétni Naésleduje po fazi distribuce
pozadavek odpovidajiciho pozadavek ze katalogi CK Maxner a
zakaznika produktu. strany zakaznika | pfedchazi fazi podpisu
cestovni smlouvy
Konkrétni Vyplnéni a podepsani | Podepsana Nasleduje po fzi nabidnuti

odpovidajiciho produktu,
zaroven probiha i platba
zalohy za zéjezd ze strany
klienta a piedchazi fazi
rezervovani daného zdjezdu
u zahrani¢niho dodavatele.

potvrzeni o

Podepsana Rezervovani Potvrzena Naésleduje po fazi vyplnéni a
cestovni smlouva |sjednanych sluzebu |rezervace od podepsani cestovni
zahrani¢niho zahrani¢niho smlouvy, zaroven probiha
dodavatele dodavatele. zapis klienta do seznamu
cestujicich autobusovou
ptepravou a predchazi fazi
doplatku castky za
poskytnuté sluzby
Podepsana Zaplaceni doplatku | Vystaveny voucher | Soucasné probiha
cestovni smlouva | ¢astky za poskytnuté potvrzeni rezervace u
sluzby zahrani¢niho partnera a
ptedchazi zaslani cestovnich
L o
Voucher, Zaslani cestovnich Finalni seznam Predchazi Lf)rocesu
informace dokumentti cestujicich. poprodejniho servisu.
k odjezdu,

cev v L.
PUJISICIL prott

upadku.

Dostavenim se zdkaznika k mistu odjezdu za¢ina poprodejni proces, jehoz ndvrhem se budu

zabyvat v nasledujici podkapitole.
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6.3 Poprodejni proces

6.3.1 Navrh procesni mapy poprodejniho procesu — subproces ¢erpani produktu

Cerpéani produktu zaéind dostavenim se klienta k mistu odjezdu a v ptipadé individulni
dopravy do mista ubytovani. Po dostaveni se k autobusu jsou klientovy zkontrolovany
doklady a podle destinace je umistén do odpovidajicitho autobusu, ktery smétuje do cile jeho
dovolené. Po pfijezdu na misto je mu poskytnuto ubytovani ve smluvené kapacité a to za
asistence a pomoci delegata, ktery je pfitomen v destinaci po celou délku sezony. A autobus
se vraci zpét do Ceské republiky s klienty, kteii svou dovolenou skon¢ili. B&hem pobytu
jsou klientovi poskytnuty doprovodné zaplacené sluzby a dochazi k ¢erpani dovolené. Po
uplynuti zaplacené délky dovolené dochazi k navratu klienta zpét do Ceské republiky

autobusy CK Maxner. Cerpani produktu konéi navratem klienta na misto odjezdu.

Tab. 6. Navrh procesni mapy poprodejniho procesu — subproces cerpani produktu

Nazev procesu: Poprodejni proces
Nazev subprocesu: Cerpani produktu

Vlastnik procesu : Realizacni oddéleni

Vstup do procesu Transformacni Vystup procesu Vzijemny vztah
funkce procesu
Finalni seznam Zprostifedkovani Klient dopraveny | Néasleduje po vyrobnim
cestujicich dopravy do letoviska. | na misto procesu a predchazi fazi
ubytovani. poskytnuti ubytovani a
sluzeb
Voucher Poskytnuti ubytovani | Podepsana Nasleduje po fazi

a sjednanych sluzeb | cestovni smlouva. |zprostfedkovani dopravy do
letoviska a predchazi
zprosttedkovani dopravy do

CR
Finalni seznam Zprostifedkovani Klient dopraveny | Nasleduje po fazi
cestujicich dopravy do Ceské zpét do Ceské poskytnuti ubytovani a
Republiky. Republiky. sluzeb. Zprosttedkovani

dopravy do letoviska a
predchazi zprostiedkovani
dopravy do CR.
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Po fazi Cerpani produktu nastane fdze vyhodnoceni produktu. Tuto fazi jsem firm¢ navrhla,
aby byla splnéna jedna ze zékladnich charakteristik procesniho fizeni a to neustéalé
zlepSovani. Prakticky cely subproces jsem navrhovala ve spolupraci s vedenim firmy a ta

bude probihat nasledovné.

6.3.2 Navrh procesni mapy poprodejniho procesu — subproces vyhodnoceni

produktu

Prabéh Cerpani produktu bude zhodnocen v tydenni zpraveé delegata, ktera bude zasilana
pravidelng kazdy tyden po autobusu, ktery se vraci zpét do Ceské republiky. Tato zprava se
bude délit na Ctyfi Casti.

V prvni ¢asti budou informace, které se tykaji zajezdu — zemé, destinace, jméno delegata,
termin. Druhd ¢ast bude vénovana zhodnoceni ubytovacich sluzeb, stravovacich sluzeb,
delegatskych sluzeb, doprovodnych sluzeb — zde budou vypsany piipadné nedostatky ¢i
stiznosti klient. V tieti ¢asti budou sepsany — pojistné udalosti, ke kterym doslo, jako
ztrata zavazadel, Gerpani zdravotniho cestovniho piipojisténi atd. Ctvrta &ast bude uréena na
zhodnoceni delegata spoluprace se zahrani¢nim partnerem, fidi¢i nebo k vyjadfenim jinych
pfipominek, které souvisi s Cerpanim sluzeb a pribchu tydenniho terminu. Pfesnou podobu

této zpravy uvadim v ptiloze €. 4 této diplomové prace.

Obdobnou zpravu zpracovavaji i fidi¢i a to zpravu z pribchu cesty. Zde budou zaznaceny
Casy odjezdu a prijezdil, pocet ujetych kilometrd, jména tidic. Povinnosti fidict bude také
struéné charakterizovat to jak cesta probihala — technické poruchy, pfipadnd zdrZeni, ¢i
nedostaveni se klienta k odjezdu, zhodnoceni spoluprace s delegatem. Pfesnou podobu této

zpravy uvadim v ptiloze €. 5 této diplomové prace.

Tyto dvé zpravy pak budou tvofit podklad pro dalsi subproces poprodejniho procesu a to

pro subproces vyhodnoceni produktu.

Na zéklad¢ tydenni zpravy delegata o pribcéhu daného terminu a zpravy o prubéhu cesty
nastane subproces vyhodnoceni produktu. Ktery je jednim z klicovych subprocest v ¢innosti
CK Maxner, protoze poskytuje CK Maxner zpétnou vazbu od klientdi na poskytované
sluzby. Je jednim ze zakladnich ptedpokladl toho, ze CK Maxner se skute¢né orientuje na
zdkaznika a chce mu poskytovat sluzby vysoké kvality. Umoznuje to také proces

flexibilniho zlepSovani — okamzit¢ se muize reagovat na piipominky klientti. Fakta a
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informace, které CK Maxner z téchto zprav ziskdva ji umoziuji rozhodovat se na zaklad¢
fakth a také zlepSuje vzajemné dodavatelské vztahy, tim ze CK Maxner mize informovat
své zahranini partnery o piipadnych nedostatcich a umoziuje jim tak jejich rozvoj a
zlepSovani. Na tom, aby zakaznici byli spokojeni se tedy podili vSichni zaméstnanci. Vyse

zminované faktory, jsou zakladni prvky procesniho fizeni.

Pokud se ve zpravach vyskytnou negativni pfipominky, ¢i kritika jsou zahajeny ze strany
CK Maxner kroky kjejich napravé. A to kontaktovanim odpovédného pracovnika ¢i
zahrani¢niho partnera. Pfi tomto kontaktu mu je tlumocena pfipominka ¢i kritika, kterd se
vyskytla v dané zpravé a je pozddan o vysvétleni okolnosti za jakych vznikl podnét k

napsani ptipominky ¢i kritiky a o okamzitou napravu $patného stavu.

Zpravy se budou archivovat po dobu dvou let, tak aby byla umoznéna zpétna kontrola
napiiklad pii sestavovani kalkulace autobusové dopravy, kde je nutné znat pocet ujetych
kilometri. Tyto podklady slouzi také k vyhodnoceni spoluprace se zahranicnim partnerem,
na zaklad¢ tohoto vyhodnoceni se pak CK Maxner rozhodne o prodlouzeni stavajici ¢i
ukonceni budouci spoluprace. Zakladni vyhodou téchto zprav je pak fakt, Ze budou slouzit

jako podklad k posuzovani ptipadnych oficidlnich reklamaci ze strany klientt.
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Tab. 7. Navrh procesni mapy poprodejniho procesu — subproces vyhodnoceni produktu

Nazev procesu: Poprodejni proces

Nazev subprocesu: Vyhodnoceni produktu

Vlastnik procesu: Obchodni oddéleni

Vstup do procesu Transformacni Vystup procesu Vzijemny vztah
funkce procesu
Tydenni zprava Zhodnoceni zdjezdu | Podklady pro Nasleduje po subprocesu
delegata. a zprava |z pohledu Grovné vyhodnoceni ¢erpani produktu a pfechazi
o prubchu cesty. | poskytovanych sluzeb |sluzeb fazi napravy nedostatki.
v konkrétnim poskytovanych v
terminu. konkrétnim
Podklady pro Napraveni nedostatki immované Nasleduje po fazi
vyhodnoceni nedostatky. zhodnoceni z4jezdu a
sluzeb predchézi subprocesu
poskytovanych zpracovani reklamaci.
v konkrétnim

) ,
LTIy,

Zpracovani reklamaci pak tvofi samostatny subproces poprodejniho procesu. Zpracovani

reklamaci v CK Maxner probihd tak jak je popsano v nasledujici podkapitole.

6.3.3 Navrh procesni mapy poprodejniho procesu - zpracovani reklamaci

Podle vseobecnych podminek, které jsou nedilnou soucasti cestovni smlouvy je nutno
dorucit reklamacni protokol do 30 dnii od ukonceni zdjezdu a to oficialni cestou. V tomto
reklamacnim protokolu musi byt uvedeny vSechny fakta tykajici se z4jezdu, jména osob,
které uplatiuji reklamaci a sluzby, které jsou predmétem reklamace. Presnd podoba

reklamacniho protokolu je k dispozici v pfiloze €. 6 této diplomové prace.

Po té co CK Maxner obdrzi fadné vyplnény a podepsany reklamacni protokol, vyhleda
tydenni zpravu delegata, ktera odpovida terminu, na ktery je sepsan reklamacni protokol a
dojde ke konfrontaci reklama¢niho protokolu s pfipominkami uvedenymi v tydenni zprave.
Zaroven bude delegdt pozddan o napsani vyjadieni k predmétu reklamace. Na zaklad¢
informaci obdrZenych ze zpravy a z vyjadfeni k reklamaci dojde k napséni odpovédi na
reklamaci doty¢nému klientovi a to do lhity 30 dnli od obdrZeni reklamace. Reklamace
muze byt bud’ zamitnuta, v tomto piipad¢€ je reklamacni fizeni ukonCeno zaslanim odpovédi

na reklamaci.
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Reklamace vSak miiZze byt ze strany klienta i opravnénd, v tomto piipadé se reklamacniho
fizeni ujimad majitel a jednatel CK Maxner. Reklamace je pak vyfizovana individudlné
v zavislosti na stupefi opravnénosti reklamace. Re$enim je obvykle omluva doprovozena
navracenim adekvatni ¢astky penéz ¢i poskytnuti slevy na zajezd z nabidky CK Maxner.
Vzhledem k dobfe propracovanym vSeobecnym podminkam je vSak 99% vSech reklamaci

neopravnénych.

Tab. 8. Navrh procesni mapy poprodejniho procesu - zpracovani reklamacit

Nazev procesu: Poprodejni proces
Nazev subprocesu: Zpracovani reklamaci

Vlastnik procesu: Obchodni oddéleni

Transformaéni
funkce procesu

Vstup do procesu Vystup procesu Vzajemny vztah

Tydenni zprava Ptedbé&zné vyhodnoceni | Pfedbézné Nasleduje po fazi vyhodnoceni

delegata./zprava o opravnénosti reklamace | stanovisko k produktu a predchazi fazi

pritbéhu cesty. reklamaci vyhodnoceni opravnénosti
reklamace.

Stanovisko delegata | Vyhodnoceni Stanovisko CK Nasleduje po fazi predb&zného

k reklamaci opravnénosti reklamace | Maxner k reklamaci | vyhodnoceni opravnénosti
reklamace a ptedchazi fazi
informovani klienta o

rozhodnuti CK Maxner.

Stanovisko CK
Maxner
k reklamaci.

Zaslani stanoviska
klientovi

Informovany klient o
vysledcich
reklamacniho tizeni.

Je konecnou fazi subprocesu
zpracovani reklamaci.

Vedlejsi ¢innosti, kterou se CK Maxner zabyva je poskytovani autobusové piepravy, o tom,
jak v CK Maxner probihaji procesy, tykajici se jejiho zajisténi se zminim v nasledujici

podkapitole.
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6.4 Poskytovani autobusové prepravy

Poskytovani autobusové piepravy patii k doplitkovym podnikatelskym ¢innostem, které
provozuje CK Maxner.

CK Maxner je vlastnikem nékolika autobusii, které jednak vyuziva k zajisténi autobusové
prepravy pfi realizaci svych vlastnich zdjezd. Zaroven vSak externim zékazniklim nabizi
moznost vyuzit autobusové piepravy napi. pii porddani Skolnich vyletii, firemnich akci a
podobnych aktivit.

Procesy spojené s poskytnutim zajezdu a zajiSténim dopravy jsou si znaéné podobné, ale
vzhledem k odliSnému pribéhu v nékterych fazich je tfeba charakterizovat kazdy proces

zvlast. Celkové schéma procesni mapy podle metody tviirci BSC je nasledujici.

Subprocesy, které podle tviircd metody BSC probihaji pti poskytovani dopravnich sluzeb

jsou popsany v nasledujici podkapitole.

6.5 Procesy spojené se zajiSténim dopravy.
Inovacni proces

Vzhledem k faktu, Zze se jednd o sluzbu, ve své podstaté nepodléhd inova¢nim vlivim a
jejichZz poskytovéni se tidi zdkonem stanovenymi pravidly, inovacni proces pii poskytovani
dopravnich sluzeb neprobiha. Proces, ktery je zaméten na poskytovani dopravy tedy zacina
az vyrobnim procesem.

Provozni proces

Tady budou patfit subprocesy, které se tykaji prodeje zakoupené sluzby a realizace

zakoupené sluzby.
Poprodejni procesy

Zde jsem zaradila subprocesy spojené s vyhodnocenim zakoupené sluzby, fakturaci
zakoupené sluzby, reklamaci zakoupené sluzby.
V nasledujicich podkapitoldch se budu veénovat podrobnéjsSimu popisu jednotlivych

subprocest a aktivit, které ¢innosti spojené s poskytovani autobusové piepravy vznikaji.
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6.5.1 Navrh procesni mapy provozniho procesu — subproces prodej sluzby

Informace o tom, ze CK Maxner poskytuje pfepravni sluzby si zdkaznik mlze zjistit na
internetovych strankach cestovni kanceléfe, zde zarovein nalezne i kontakty na pracovniky
cestovni kancelare, ktefi se mu budou ndpomocni pii jednani o poskytnuti pfepravnich

sluzeb.
Prodej sluzby

Po kontaktu ze strany zdkaznika dochdzi k vyjednavani o poskytnuté sluzbé. Informace,
které CK Maxner potiebuje védét od zakaznika se tykaji hlavné terminu kdy by chtél naSich
sluzeb vyuzit. Zde dochazi k okamzité kontrole volnych dopravnich prostfedkii. Pokud jsou
autobusy na dany termin obsazeny CK Maxner je nucena klienta odmitnout. Pokud dojde ke
shod€ v terminu, pfistupuje se k dalsi fazi vyjednavani pfi kterém musi CK Maxner znat
pfiblizny pocet planovanych kilometrii. Dal$i dalezitou informaci je trasa, kterou po nas
klient pozaduje a pocet dni kdy autobus bude na cesté. VSechny tyto informace zasadnim
zpusobem ovliviluji dalsi krok. Kterym je sestaveni predbézné kalkulace, kterd bude tvofit
zaklad pro stanoveni ceny.Vysledna cena po zapocteni vSech poplatki, nakladi a marze
bude soucasti budouci podepsané smlouvy. Pokud zakaznik se stanovenou cenou souhlasi

ptistupuje se k prodeji sjednané sluzby.

K prodeji sluzby dochazi na zakladé¢ smlouvy o poskytovani ptepravnich sluzeb. Pii jejim
podpisu klient plati 70% castky stanovené v této smlouvé, nejcastéji bezhotovostnim

pfevodem na ucet, vzhledem k tomu, ze se ve vétsSin€ piipadl jedna o vyssi penézni Castky.

K doplaceni zbylych 30% dochéazi po ukonceni Cerpani sjednané sluzby, kdy se spolecné
s 30% hradi 1 pfipadné extra ndklady, které mohou byt spojené s vys§im poctem ujetych km,

¢i neplanovanym prodlouzenim doby pronajmu autobusu..

Po sepsani smlouvy dochazi k realizaci zakoupené shuzby v daném terminu. Cerpéani sluzeb
je zahdjeno pristavenim autobusu k sjednanému mistu odjezdu a kon¢i ptijezdem autobusu
po uplynuti doby terminu pronajmu opét na misto odjezdu. Po ukonceni dochazi

k zaznaceni poctu ujetych kilometrl a sepsani zpravy o prubehu piepravy.
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Tab. 9. Navrh procesni mapy provozniho procesu — subproces prodej sluzby

Nazev procesu: Provozni proces

Nazev subprocesu: Prodej sluzby

Vlastnik procesu: Realiza¢ni oddéleni

Vstup do procesu

Transformaéni
funkce procesu

Vystup procesu

Vzijemny vztah

Konkrétni Zpracovani konkrétni | PfedbéZzna smlouva | Prvni faze vyrobniho
pozadavek nabidky. o poskytnuti procesu, predchazi fazi
zakaznika pfepravnich sluzeb |stanoveni kone¢né ceny pro
odbératele.
Konkrétni Stanoveni ceny Cena poskytnutych | Nasleduje po fazi
pozadavek poskytnuté sluzby. sluzeb zpracovani konkrétni
zakaznika nabidky a pfedchazi fazi
prodeje poskytnuté sluzby
Predbézna Uzaviena cestovni Vznik zavazku Naésleduje po fazi stanoveni

cestovni smlouva

smlouva

vuéi CK Maxner a
vznik pohledavky
vuéi odbérateli.

ceny poskytnuté sluzby a
zaroven dochazi k zaplaceni
zalohy za sjednané sluzby a
predchazi fazi Cerpani
sluzby.

Cestovni smlouva | Cerpani sluzby Zanik zavazku Nasleduje po fazi uzavieni
cestovni smlouvy a
ptedchazi fazi thrady
zbyvajici ¢astky.

Cestovni smlouva | Uhrada zbyvajici Zanik pohledavky | Nasleduje po fazi erpani

castky sluzby ptedchazi

poprodejnimu procesu.

Po provoznim procesu nasleduje poprodejni proces a navrh

subprocesy, probihaji nasledovné¢.

na procesni mapu pro jeho
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6.6 Poprodejni procesy

Mezi poprodejni proces jsem navrhla subprocesy vyhodnoceni poskytnuté sluzby, fakturace

poskytnuté sluzby a zpracovani reklamaci.

6.6.1 Navrh procesni mapy poprodejniho procesu — subproces vyhodnoceni

poskytnuté sluzby

Aktivity subprocesu vyhodnoceni poskytnuté sluzby jsou totozné s aktivitami, které
probihaji u poprodejnich procest, které se tykaji prodeje zdjezdi. Pribéh je nésledujici:
Ridi¢i, ktei byli povéfeni zaji§ténim realizace sjednané sluzby, napi§i po navratu zpravu o
pribéhu cesty. V této zpravé jsou zaznamenany Casy odjezdi a piijezdl, pocet ujetych
kilometrdi, jména fidi¢t. Povinnosti fidicl je také strucné charakterizovat to jak cesta

probihala — technické poruchy, ptipadnd zdrZeni, ¢i nedostaveni se klienta k odjezdu.

Tato zprava pak tvoii podklad pro nasledujici subproces, ktery je zamefen na fakturaci
poskytnuté sluzby a ptipadné mutze slouzit jako informacni podklad pro reklamacéni

subproces, kterému se budu vénovat v posledni ¢asti této kapitoly.

Tab.10. Navrh procesni mapy poprodejniho procesu — subproces vyhodnoceni poskytnuté

sluzby

Nazev procesu: Poprodejni proces
Nazev subprocesu: Vyhodnoceni produktu

Vlastnik procesu: Obchodni odd¢leni

Vstup do procesu Transformacni Vystup procesu Vzijemny vztah
funkce procesu
Zpréva o prubehu | Zhodnoceni Podklady pro Nasleduje po subprocesu
cesty. poskytnuté sluzby vyhodnoceni cerpani produktu a ptechazi
z pohledu urovné ptepravnich sluzeb | vyhodnoceni konkrétni akce
poskytnuté sluzby poskytovanych v
v konkrétni akci. konkrétnim
terminu.
Podklady pro Vyhodnoceni Stanovisko CK Nasleduje po fazi
vyhodnoceni konkrétni akce. Maxner k pribéhu | zhodnoceni poskytnutych
sluzeb konkrétni akce. sluzeb a predchazi
poskytovanych subprocesu fakturace..
v konkrétnim

) ,
LTIy,
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DalSim subprocesem, ktery jiz v CK Maxner funguje je subproces fakturace poskytnuté

sluzby.

6.6.2 Navrh procesni mapy Poprodejniho procesu — subproces fakturace poskytnuté

sluzby

Po realizaci sjednané sluzby ptichazi na fadu procesy spojené s fakturaci zakoupené sluzby.
Néplni této sluzby je vyc€isleni skutecnych nakladii na realizaci sluzby a uhrazeni doplatku ve

vysi 30%, tak jak bylo uvedeno v cestovni smlouve.

Predbéznd cena jiz byla stanovena v pfedeslém procesu, vlivem neptfedvidatelnych
okolnosti, vSak mulze dojit k navySeni ndkladi. Pokud toto navySeni piesdhne 5
% ze predem stanovené ceny, CK Maxner si ndrokuje pravo cenu uvedenou ve smlouve
navysit. PfedbéZznou cenu mohou navysit hlavné kilometry, které se musely z rtiznych
diivodd ujet navic. K srovnani planovanych kilometr a skute¢né ujetych kilometrii slouzi

smlouva o poskytnuti piepravnich sluzeb a zprava z prib&hu cesty.

Tab.11. Navrh procesni mapy Poprodejniho procesu — subproces fakturace poskytnuté

sluzby

Nazev procesu: Poprodejni proces
Nazev subprocesu: Fakturace poskytnuté sluzby

Vlastnik procesu: Obchodni odd¢leni

Vstup do procesu Transformacni Vystup procesu Vzijemny vztah
funkce procesu

Zprava o prub¢hu | Upraveni koncové Kalkulace kone¢né | Nasleduje po subprocesu

cesty. ceny ceny poskytnuté | vyhodnoceni poskytnuté
sluzby sluzby a ptechazi fazi

zaplaceni nedoplatku.
Konecna cena Zaplaceni nedoplatku. | Vyrovnani Nasleduje po fazi upraveni
poskytnuté sluzby pohledavek ze koncové ceny a je

strany odbératelti.. | konecnou fazi subprocesu
fakturace poskytnuté sluzby

Poslednim poprodejnim subprocesem je proces zpracovani reklamaci.
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6.6.3 Navrh procesni mapy poprodejniho procesu — subproces zpracovani

reklamaci

Podle podminek uvedenych v piepravni smlouvé je nutné dorucit reklamaci do 30 dnti od
ukonceni realizace sluzby. V reklamaci musi byt uvedeny vSechny fakta tykajici se

poskytnuté sluzby - sjednaného zajezdu a sluzby, které jsou predmetem reklamace.

Po té co CK Maxner obdrzi reklamaci, vyhleda si zpravu z pribchu cesty, kterd se tykala
dané. Na zaklad¢ informaci ziskanych ze zpravy a z vyjadreni k reklamaci od fidi¢t dochazi
k napsani odpovédi na reklamaci doty¢nému klientovi a to do lhity 30 dni od obdrzeni
reklamace. Reklamace muze byt bud’ zamitnuta, vtomto pfipadé je reklamacni fizeni

ukonceno zaslanim zamitavé odpovedi na reklamaci.

Reklamace vSak miiZze byt ze strany klienta i opravnénd, v tomto piipadé se reklamacniho
fizeni ujimad majitel a jednatel CK Maxner. Reklamace je pak vyfizovana individudlné
v zavislosti na stupeil opravnénosti reklamace. ReSenim je obvykle omluva doprovozena

navracenim adekvatni ¢astky penéz ¢i poskytnuti budouci sluzby se slevou.

Tab. 12. Navrh procesni mapy poprodejniho procesu — subproces zpracovani reklamacit

Nazev procesu: Poprodejni proces
Nazev subprocesu: zpracovani reklamaci

Vlastnik procesu: Obchodni oddéleni

Vstup do procesu Transformacni Vystup procesu Vzijemny vztah
funkce procesu
Zprava o prubehu | Vyhodnoceni Stanovisko k Nasleduje po fazi
cesty. opravnénosti reklamaci vyhodnoceni produktu a
reklamace ptedchazi fazi zaslani

stanoviska klientovi..

Stanovisko CK Zaslani stanoviska Klient informovany | Je kone¢nou fazi
Maxner klientovi o vysledcich subprocesu zpracovani
k reklamaci. reklamacniho reklamaci.

fzent:

Pred tim, nez se firma CK Maxner rozhodne, Ze si necha externi firmou zpracovat normy

ISO, méla by zvazit faktory, kterym se budu vénovat v posledni kapitole.




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 83

7 VYUZITIi PROCESNI MAPY PRO CERTIFIKACI NORMAMI ISO
9000/2000 V CESTOVNI A DOPRAVNI KANCELARI MAXNER

7.1 Vyuziti procesni mapy pro certifikaci normami ISO 9000/2000

Pti zpracovavani procesni mapy jako vychoziho bodu pro certifikaci CK Maxner normami
ISO 9000/2000, jsem se snazila vychazet z obecnych principli moderniho procesniho fizeni,
které¢ jsou zakotveny v normach ISO 9000 — Systémy managmentu jakosti — Zaklady,
zasady a slovnik. Mezi zakladni principy téchto norem patfi diraz na procesni fizeni, na
orientaci na zakaznika — hlavné identifikaci jeho pozadavki a monitorovani jeho
spokojenosti, neustalé zlepSovani, aktivni zapojeni vrcholového vedeni a vlastnikl
organizace do ¢innosti organizace a v neposledni fadé¢ maximalni zapojeni vSech pracovnikl

do systému fizeni jakosti.

Aby byly splnény vSechny vySe uvedené principy, navrhla jsem rozd¢lit jednotlivé ¢innosti,
které dosud v CK Maxner rozdélit do jednotlivych procest, jejich subprocest a jednotlivych
aktivit.

Do inovacniho procesu jsem zafadila subprocesy spojené s prizkumem trhu, tento
subproces ma zajistit identifikaci pozadavki zakaznika. Tento krok by mél usnadnit
kontinudlni zlepSovani organizace v ocich jejich klientd. DalSim subprocesem bude
subproces spojeny s tvorbou nového produktu, ktery je navrzen tak, aby dochdzelo k co
nejefektivnéjSimu vyuzivani finan¢nich zdroji a ¢asovych moznosti CK Maxner pii tvorbé
nového produktu a bylo zabranéno dublovani pracovnich ¢innosti. Subproces piedani
nového produktu do provozniho procesu, byl navrzen v tomto znéni z toho diivodu aby se i

vrcholové vedeni a vlastnik CK Maxner mohl aktivné zapojit do ¢innosti CK Maxner.

Do provozniho procesu jsem navrhla zatadit pouze jediny subproces a to subproces spojeny
s prodejem zajezdu. Pii vyuziti takto navrzen¢ho subprocesu pii prodeji zdjezdu CK
Maxner splni pozadavky stanovené v normach ISO, bude dochazet k neustalému zlepSovani

organizace a také ke splnéni podminky orientace na zékaznika.

Poslednim procesem je poprodejni servis, kde patfi subproces ¢erpani produktu, ktery lze
oznacit ihned po subprocesech zatazenych v inovacnim procesu za kli¢ovy, protoze jeho

prabéh mize avsak nemusi podniku zarucit zna¢nou konkurencni vyhodu vii¢i konkurenci.
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Subproces vyhodnoceni produktu, je dalezity pro ziskdni zpétné vazby. Takto navrzeny
proces CK Maxner umozni neustdlé monitorovani spokojenosti/nespokojenosti zédkaznikii
CK Maxner a umoziluje této cestovni kancelare neustalé zlepSovani jeji ¢innosti. Subproces
zpracovani reklamaci byl navrZzen proto, aby CK Maxner mohla co nejlépe celit

opravnénym/neopravnénym reklamacim ze strany klientt této cestovni kancelare.

7.2 Zavedeni norem ISO

Zavedeni norem ISO je Casové, finanéné i organizacné narocnd zaleZitost. Zavedeni norem
ISO se mize vzhledem k nedostatkiim, které jsem citovala v kap. 4.4.5 této diplomové
prace zdat jako zbyte¢nd investice. Ale vzhledem k vSeobecné zazitému dojmu o
potitebnosti norem ISO a jejich zna¢né prestizi, je patrné, Ze i v blizké budoucnosti, bude
zavedeni norem ISO zna¢nou konkuren¢ni vyhodo, obzvlast’ na poli cestovniho ruchu, kde
subjektl, které maji normy ISO zavedené neni pfili§ vysoky pocet. CK Maxner je relativné
mald, ale pomérné¢ drava firma, kterd by v budoucnu neméla mit problém konkurovat

zab¢hnutym cestovnim kancelaiim.

Rozhodujicim faktorem, bude pravdépodobné finan¢ni narocnost zavadéni norem ISO a
navratnost této investice. Je proto dulezité zvazit tyto faktory: jaké cile chce CK Maxner
zavedenim norem ISO 9000:2000 (dale jen normy ISO) dosahnout, pro koho chce téchto

cilti dosahnout. Cinitelé téchto faktorti mohou byt nasledujici:

Cile zavedeni norem ISO u CK Maxner odpovidaji ciliim, které jsou uvedeny na webové

strdnce www.iso.cz a patii zde:
» vyssi efektivita a ziskovost

» vyroba nebo poskytovani sluzeb, které neustdle vychazeji vsttic

pozadavkim zékaznika
» uspokojovani potteb zédkaznika
» zvyseni podilu na trhu
» udrzeni podilu na trhu
» zlepSeni organizace a moralky uvnitf spolecnosti

» snizeni nakladl a zavazkl spolecnosti
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>

zvyseni spolehlivosti vyrobniho procesu

Kdo od nas tyto cile ocekava:

>

>

>

zakaznici a kone¢ni uzivatelé
dodavatelé

spolecnost

Nezbytnym podminkami pro zavedeni norem ISO je popis a charakteristika procest,

které jsou nezbytné pro poskytovani sluzeb zékaznikim, tedy zpracovani procesni

mapy, ktera CK Maxner umozni efektivnéj§i Cinnost a umozni lepsi fizeni

vnitropodnikovych ¢innosti a to zejména v oblastech:

>

>

>

>

>

procesii ve vztahu k zakaznikiim
navrhovani novych produktii
sjednavani novych kontrakti
vyrobni postupy pfi realizaci sluzeb

kontrola poskytovanych sluzeb

Druhou podminkou je zjistit aktudlni stav fizeni v CK Maxner a urcit rozdily mezi systémem

fizeni a pozadavky normy ISO 9000/2000, at’ uz za pomoci internich analyz nebo za pomoci

konzultaéni spolecnosti.
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ZAVER
Hlavnim tématem mé diplomové prace bylo procesni fizeni a zpracovani procesni pro
Cestovni a dopravni kanceldt Maxner. Studium a pozorovani podnikovych procest v této

firm¢ mi trvalo vice nez rok. A ja doufam, ze tato diplomova prace nalezla odpovédi na

otazky polozené v jejim tivod.

Abych pln¢€ vyhovéla zadani diplomové prace zna¢nou ¢ést teoretické i praktické Casti jsem
vénovala riznym metoddm zpracovani procesnich map resp. Vypracovani procesni mapy
pro CK Maxner. Pfi¢emZ obsah jednotlivych kapitol jsem ptizpisobila jejich vyznamu a

dilezitosti v rdmci celé diplomové prace.

Abych sphiila zadani teoretické casti této diplomové prace, prostudovala jsem témér
vSechny dostupné prameny, které se tykaly podnikového fizeni, procesniho fizeni a
pfistupiim ke zpracovani procesnich map. Bohuzel u tématu procesniho fizeni a u pfistupii
ke zpracovani procesnich map jsem se velmi Casto setkavala s nedostatkem literarnich
zdroja, které by se hloubé&ji vénovali této problematice. DalSim zdrojem byl i internet, ktery
jsem vyuzivala hlavné pfi hledani aktualnich informaci k danému tématu. VSechny zdroje
uvadim v seznamu pouzité literatury. Informace pro praktickou ¢ast jsem pak Cerpala piimo

v CK Maxner, ktera mi umoznila zazit v praxi fungovani vSech jejich procest.

Hlavnim piinosem, ktery mi pfineslo zpracovavani této diplomové prace, bylo predevsim
prohloubeni znalosti a védomosti o fungovéni cestovni kancelafe obecné a zintensivnilo mij

zajem i1 nadale pracovat v oblasti cestovniho ruchu.

Doufam, Ze jasné a zietelné zpracovani této diplomové prace nabidlo ¢tenari komplexni
ptehled o procesnim fizeni a normach ISO stejné tak jako uceleny pohled na fungovani

procesil v cestovni kancelari
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PRILOHA P I: DOTAZNIK CK MAXNER /7

Dotaznik CK Maxner MZAX]NIE]R

'BESTDVNI’ A DOPRAVNI KANCELAR

U U

Véazeni klienti dovolte ndm abychom Vam v tvodu tohoto

Dotazniku podékovali za projevenou divéru, kterou jste do nés vlozili pi vybéru Vasi
dovolené a zaroven vyjadfili diky za Cas, ktery stravite jeho vyplnénim. Vami vyplnény
dotaznik ndm bude slouzit jako vychozi pozice pro neustélé rozsifovani a zlepSovani nasich
sluzeb, tak abychom co nejvice vyhovéli Vasim pozadavkiim. Odpovézte prosim co
nejpiesnéji na nasledujici otazky.

Dékujeme kolektiv CK Maxner

1. Obecné informace

Tato dovolena byla mou 1. 2. 3. 4. 5. stravend s CK Maxner.
Letovisko mé 1etoSni dovolené ........ooooiiiiiiiiii

P1isti dovolenou bych rada stravila s CK Maxner jinou cestovni kancelari

2. Uroveii poskytovanych sluzeb

Kvalita dopravy velmi dobra dobra primérna Spatna
Kvalita ubytovani velmi dobra dobra primérna Spatna
Kvalita stravovani velmi dobra dobra primérna Spatna
Delegatskych sluzby velmi dobré dobré primérné Spatné
Kvalita ostatnich sluzeb  velmi dobra dobra primérna Spatna

(fakultativni vylety, animaéni programy atd.

V ptipadé, Ze se Vam kvalita nami poskytovanych sluzeb zdala primérna ¢i Spatna sdélte

nam prosim nedostatky, které Vas vedly k tomuto hodnoceni...............................



3. Vase preference pri vybéru dovolené (vysvétlivky k nékterym poymim
naleznete na naSich webovych strankach ptipadné v katalogu CK Maxner)
Na dovolenou cestuji obvykle:

Sam/sama v kolektivu s rodinou

Svou pristi dovolenou chci stravit (uved’te zemi,pripadné oblast ¢i letovisko)
P¥i vybéru své dovolené volim radéji:

zimni dovolenou letni dovolenou

Preferuji jet na svou dovolenou v:

sezoné mimo sezonu

Preferuji travit svou dovolenou:

Aktivné (hory, sport) Pasivné (relaxace, odpocinek)

P¥i vybéru své dovolené preferuji tento typ dopravy:

Individualni autobusovou Zelezni¢ni leteckou

Pii vybéru své dovolené preferuji ubytovani v :

Kempu v soukromi  apartmanech studiich hotelu
Preferuji ubytovani

Nizsi kvality  standardni kvality =~ vyssi kvality nejvyssi kvality

Preferuji pobyt

Bez zajisténé stravy s polopenzi s plnou penzi all-inclusive
Preferuji stravovani

Kontinentalniho typu zajisténi stravy formou Svédskych stoli

Pii ¢erpani mé dovolené vyuZivam sluZeb zastupce cestovni kanceldie

Nikdy obcas Casto pfitomnost delegéta je pro mne nezbytna



Do své dovolené jsem ochoten/ochotna investovat finan¢ni prostfedky v rozmezi:
3 000 — 5000 K¢/os. 5000-8000 K¢/os 9000 — 12 000 K¢&/os.

Ostatni ndmeEty a pripomINKy.........oooiiiii e



PRILOHA P II: CESTOVNI SMLOUVA A VSEOBECNE PODMINKY

CESTOVNI SMLOUVA

Cestovni a dopravni kancelaf MAXNER RADOVAN \/\\'\/’%

Sidlo: Ludgerovice, Vrablovecka 7/436, 747 14 email: ck.maxner@c-box.cz JSESTOVN A DOPRAVNI KANCELAR

| U

Mobil: 603 116 780, 603 440 513 www.maxner.cz , Www.maxner.eu

ICO: 63691647, DIC: CZ 7006195427, C.U.: 1843908329/ 0800 Ceska sporitelna C.U.: 1055003182/ 5500
Raiffeisen bank

ZAVAZNA PRIHLASKA

Misto pobytu: Termin: Cislo:

ZAKAZNIK (objednavatel):

1. Prijmeni,titl.: Jméno: Rodné ¢islo:
Adresa:

Cislo pasu: Cislo OP: Tel., e-mail:
Ubytovani: Doprava: Strava: Néstupni misto:
Cena: Cena: Pojisténi:

PRIHLASUJI NASLEDUJICi OSOBY (zikazniky):

2.Ptijmeni,titl.: Jméno: Rodné ¢islo:
Adresa:

Cislo pasu: Cislo OP: Tel., e-mail:
Ubytovani: Doprava: Strava: Néstupni misto:
Cena: Cena: Pojisténi:
3.Pfijmeni,titl.: Jméno: Rodné ¢islo:
Adresa:

Cislo pasu: Cislo OP: Tel., e-mail:




Ubytovani: Doprava: Strava: Néstupni misto:

Cena: Cena: Pojisténi:
4.Ptijmeni,titl.: Jméno: Rodné ¢islo:

Adresa:

Cislo pasu: Cislo OP: Tel., e-mail:

Ubytovani: Doprava: Strava: Nastupni misto:
CELKOVACENA ZA AUTOBUSOVOU DOPRAVU:......cccvvvuereenrnneneennnnneennns
CELKOVA CENA ZA UBYTOVANI, STRAVOVANI:......ccccovvviimmnnnnieennnnnne.
CELKOVA CENA ZA POJISTENI:...cccceovuiiiiiiiiiiiiiiiieenieceeeeeeeene
CENA CELKEM CINI:..ovtiiiiiiiiiiiiiiiiteeieitteeeereceeseieeeeseeineee e
PRIJATA ZALOHA, CASTKA A DATUM UHRADY:.....ccooiiiiiiiiiiiaaaaeeiene
DOPLATEK A DATUM UHRADY DOPLATKU...........cccovviiiiiiiiieaaiie

Stvrzuji svym podpisem, Ze beru na védomi a souhlasim se Vieobecnymi podminkami CESTOVNI A
DOPRAVNi KANCELARE MAXNER:

RAZITKO A PODPIS PRACVONIKA CK: ouvneneneneeeeeeneneenenenn




PRILOHA P III: VSEOBECNE SMLUVNI PODMINKY

7.2.1  VSEOBECNE PODMINKY CESTOVNI A DOPRAVNI KANCELARE RADOVAN MAXNER
Vazeni zakaznici,
Seznamte se prosim dikladné s popisem zdjezdu (rozumi se také prospekt) a VSeobecnymi

podminkami 0casti na zajezdech cestovni kancelatfe CK MAXNER (déle VP). VP jsou

nedilnou soucésti cestovni smlouvy (dale jen CS).
1. SMLUVNI VZTAHY

Smluvni vztah mezi CK a zdkaznikem vznikd okamzikem doruceni tadné vyplnéné a
podepsané CS a zaplacenim zéalohy. Obsahem CS je poskytnuti sluzeb v rozsahu a za
podminek uvedenych v prospektu. V ptipadé vzniku smluvniho vztahu v dob¢ kratsi nez 30
dni je zdkaznik povinen uhradit 100% celkové ceny. Za smluvni zavazky spoluti¢astnikt
zodpovidéd zakaznik-objednavatel, ktery podepsal CS. CK neru¢i za nasledky stavek,
povétrnostnich podminek, valek, ptirodnich katastrof, dopravnich nehod a kolapsi, zdrzeni
na hranicich a vyjime¢nych stavti.

2. PRIHLASENI

CK zajistuje ucast na zakladé vyplnéné a podepsané CS. Zakaznik ji obdrzi po osobni,
pisemné, nebo telefonické objedndvce. K uzavieni CS mezi zdkaznikem a CK dochazi
piijetim fadné vyplnéné a podepsané CS a zaplacenim zalohy ve vysi 50% ceny. Minimalni
zaloha je 1 000KC¢ (jeli cena zdjezdu nizsi nez 1.000,-K¢&, pak zaloha odpovida této cené).
Doplatek do celkové ceny musi byt zaplacen nejpozdéji 30 dni pied zahajenim. V ptipadé,
ze zékaznik neuhradi ve stanovené lhité doplatek, nebo neprokaze jeho uhrazeni, je CK
opravnéna odstoupit od CS a pisemné tuto skutecnost oznadmit zdkaznikovi. Zakaznik se dle
ust. §852h odst. 1 z. €. 40/1964 Sb zavazuje uhradit CK odstupné v piislusné vysi ke dni
zruseni CS ze strany CK.U osob mladsich 18 let bez doprovodu dospélé osoby je nutny
pisemny souhlas zdkonného zastupce. U déti mladsich 15 let je nutny doprovod jeho
zakonného zastupce nebo jiné dospé€lé osoby, ktera je povinna piedlozit pied zahdjenim

zajezdu notarsky ovéteny souhlas s tiCasti ditéte s podpisem zdkonného zastupce.



3. FORMA PLACENI

Uhradu zélohy a doplatku ceny je mozné provést slozenim hotovosti v CK, postovni

poukazkou ,,C*, nebo bankovnim pfevodem na ucet:

1843908329 / 0800 nebo 1055003182/ 5500 jako variabilni symbol uvést rodné cislo

objednatele.

K urychleni doruceni platby je vhodné zaplatit postovni poukazkou ,,C* na adresu CK

Radovan Maxner B.Némcové 2/864 Hluéin 748 01
4. STEDNANE SLUZBY

Detailni program a popis sjednanych sluzeb je uveden v ptislusnych ¢astech CS. Tyto obdrzi
zakaznik pti uzavirani CS. Upftesnujici informace k zajezdu (pokud jiz nebyly obsazeny
v CS) je CK povinna ptfedat zdkaznikovi nejpozdéji 7 dnli pied zahajenim zajezdu. Pokud
CK musi z objektivnich diivodi provést vétsi zmeény programu a zmenit podminky CS, musi
zakaznikovi navrhnout zménu CS. Pokud zména CS vede také ke zméné ceny zdjezdu, musi
byt v novém navrhu CS uvedena také nova cena. Pokud zakaznik do 5dnd od doruceni

navrhu na zménu, neodstoupi, ma se za to, Ze s navrhovanou zménou souhlasi.
5. CENA

Cena je stanovena na zaklad¢ cen dopravy, pohonnych hmot, ubytovani, sménnych kurza
valut a dalSich sluzeb. Vzhledem k pohybu uvedenych cen se kone¢na cena dle § 852¢ z. €.
40/1964 Sb muze liSit od ceny ptivodné uvedené v CS. V piipadé zvyseni cen sluzeb,
dopravy, pohonnych hmot, nebo zmény kurzu ceské koruny (pouzitého k ptivodnimu
stanoveni ceny v prospektu o vice nez 10%), mize CK pfislusné zvysit cenu zajezdu. O této
zmeéné musi CK informovat zdkazniky nejpozdéji 21 dnil ped zahajenim z4jezdu. Zvysi-li se

takto cena zajezdu o vice nez 10%, mlze zakaznik odstoupit od CS bez thrady
RIBHETBUPENT OD CS ZE STRANY ZAKAZNIKA

Zakaznik ma pravo kdykoliv odstoupit od CS. Neni-li diivodem odstoupeni zdkaznika od
CS poruseni povinnosti CK stanovené CS, zakonem, nebo odstoupi-li CK od smlouvy pted
zahdjenim zajezdu z dlivodu poruSeni povinnosti zdkaznikem, je zdkaznik povinen zaplatit
CK odstupné v nésledujici vysi: Pti odstoupeni od CS 46 a vice dnt pied objednanym
terminem je vySe odstupného 10% z celkové ceny (minimalné 200K¢), od 45. do 31. dne
pfed zahijenim objednanych sluzeb 25% ceny, od 30. do 16. dne pied zahijenim



objednanych sluzeb 50% ceny, od 15. do 3. dne ptfed zahdjenim objednanych sluzeb 75%
ceny a v dobé& kratsi nez 3 dny pied zahdjenim objednanych sluzeb, ptipadné nezicastni —li
se zékaznik vlastni vinou pro nesplnéni pasovych, celnich, nebo jinych ptedpist, 100%
celkové ceny. Oznameni o odstoupeni z CS musi zdkaznik provést okamzité a pisemnou
formou (zaslat je doporucené, rozhoduje den doruceni). Odstupné se zdkaznikovi
nezapocitava v tom piipade¢, Ze za necestujici osobu zajisti ndhradnika, a to jen v ptipadé, Ze
neni z organizacnich divodl (slevy vazané na konkrétni osoby, viza atd.) v CS uvedeno
jinak. NahlaSeni ndhradnika musi byt provedeno pisemné a zaslano CK poStou nebo faxem.
Za provedeni této zmeény nalezi CK poplatek 100K¢/ osoba. Finanéni vyrovnani za zajezd

pak provedou ob¢ osoby mezi sebou.
7. ODSTOUPENI OD SMLOUVY ZE STRANY CK

CK je povinna uskuteCnit sjednané sluzby dle podminek uvedenych v CS. Realizace
sjednanych sluzeb —(doprava) je podminéna dosazenim minimalniho poctu 30 zikaznikl
(neni-li v katalogu uvedeno jinak). Pokud pocet zikaznikii pro dany termin dopravy
nedosahne vyse uvedeného poctu, mize CK na zdklad¢é § 852b odst. ¢) Z. ¢. 40/1964 Sb.
zajezd zrusit. Ke zruSeni mize dojit nejpozdéji 7 dnt prfed zahdjenim a CK musi o tomto
zruseni neprodlen¢ informovat zdkaznika. CK mize zrusit sjednané sluzby také z divodii
vys$§i moci, neodvratitelné¢ udalosti, které nemohla zabranit ani pfi vynaloZeni veSkerého

usili, které na ni lze rozumné pozadovat. Také o této udalosti musi CK okamzité informovat
gkiptAmace

Jestlize zajezd neprobiha dle CS, je zdkaznik opravnén reklamovat nekvalitni sluzby. Vady
je nutné reklamovat ihned po jejich zjisténi tak, aby bylo mozno uvedené vady odstranit
v rdmci moznosti CK jesté¢ v pribcéhu sjednanych sluzeb. Zakaznik tesi tyto reklamace
s pracovnikem CK v misté pobytu. V okamziku reklamace poskytovanych sluzeb musi byt
mezi zékaznikem a CK proveden zipis o pfedmétu reklamace. V piipadné nevyreSeni
reklamace sluzeb v pribéhu sjednanych sluzeb mize zdkaznik tuto reklamaci uplatnit po
jeho skonceni a to pisemné nejpozdéji do 3 mésicti od ukonceni zajezdu. Nedilnou soucasti
reklamace musi byt pisemny zapis reklamace se stanoviskem pracovnika CK, se kterym se
reklamované vady ftesily, véetné¢ jeho podpisu. Bez téchto ndlezitosti nelze reklamaci
uplatnit. Pfi splnéni vySe uvedenych ndlezitosti se CK zavazuje sdélit zdkaznikovi své

stanovisko k reklamaci pisemné nejpozd¢ji do 30 dnti od doruceni.



9.POJISTENT]

Utastnici zdjezdu musi mit vzdy uzavieno pojisténi lé¢ebnych vyloh v zahraniéi. Bez
uzaviené¢ho pojisténi na dobu pobytu v zahrani¢i se zdkaznik nesmi zajezdu zcCastnit. Je
vhodné uzavtit také pojisténi urazové a pojisténi odpovédnosti za zpusobené Skody.
(nglﬁg%ﬁuclﬁjlgrlne také pojiSténi storna (tj.pojisténi kryjici nédklady spojené s odstoupenim od
CS ze zdravotnich a jinych divodu.)

Nase cestovni kancelat je Fadné pojisténa proti upadku dle zikona ¢.159/99Sb. u Ceské

podnikatelské pojistovny.
10.DULEZITA UPOZORNENT{

Lyzovéni a vSech spole¢nych i individudlnich tir a vychazek konanych béhem zdjezdu se
zakaznici zaCastiiuji po vlastnim rozhodnuti a na vlastni nebezpec¢i. Veskera rizika, Skody na
zdravi, finan¢ni postihy vzniklé pfi turistické a sportovni ¢innosti (ztraceni pii individudlnim
programu, zachranné akce horské sluzby nahradni doprava pii odpoutdni se od skupiny a

nasledném nenalezeni dopravniho prostiedku CK) nese zakaznik

Zakaznik ktery pfi nastupu na sjednané sluzby nebo v jejich pribéhu porusi zékonné
predpisy CR ¢&i navitiveného statu, nerespektuje zékladni program zajezdu, rusi ustanoveni
téchto VP- mize byt ze zdjezdu vyloucen, pficemz ztraci jakykoliv narok na ndhradu
nevyuzité shuzby. Ucastnik, ktery bez zavinéni CK nevyuZije viechny sjednané sluzby, nema

narok na jejich ndhradu.
11.0STATNI

Zavérem bychom vés chtéli upozornit na to, Ze vybér UcCastnikli zdjezdu, tzn. jejich
povahové vlastnosti a stim souvisejici chovani, nemdme moznost ovlivnit. Pohoda pfi
zajezdu je z velké Casti zavisld na vzajemné toleranci vSech Ucastnikl zajezdu. Zakaznik
potvrzuje svym podpisem na ptihlasce, ze se s témito VP a dilezitymi informacemi seznamil

a souhlasi s nimi v plném rozsahu.

Vztahy témito podminkami neupraven se fidi §852 az 852 zak.c. 40/1964 Sb., obcanského

zakoniku ve znéni pozdé&jsich predpist.



PRILOHA P 1V: TYDENNI ZPRAVA DELEGATA

Tvdenni zprava delegata /&
fdenni préva delg %
Jméno a prijmeni delegata:....................... WME]B
U U
Destinace a stFrediSKo.....oovveiiereieenneeneeennnnns
Zprava za tyden C.............. od.......... do.......

1. Ubytovaci sluzby (preknihovani, ubytovaci kapacity, dodrZeni
sjednanych sluzeb, nastéhovani do ubytovaci kapacity)

2. Stravovaci sluzby (dodrZovani rozsahu a kvality stravovacich sluzeb
uvedenych v katalogu — dle pripominek klienti i vlastnich inspekci)

3. Doprava (ochota Fidi¢l, manipulace se zavazadly, presnost)

4. Delegatské a doprovodné sluzby (FeSeni nestandardnich situaci,
fakultativni vylety)



5. Pojistné udalosti (urazy, ztraty zavazadel)

6. Spoluprace se zahrani¢nim partnerem

7. Ocekavané reklamace (pouze pri sepsani reklamacéniho protokolu)



PRILOHA V: ZPRAVA Z PRUBEHU CESTY

Zprava z pribéhu cesty

Y/
N9
Jméno a prijmeni FidiCe:.......cccvveiinnnnnnnnn. IMAXINEER

IEESTDVNI’ A DOFRAVNI KANCELAR

Cil CeSEY . uriiinniiiiniiiiniiiiniiiiniieineieinsiennnes v v

Datum a ¢as odjezdu.........ccoevvviiinniiinnnnnn.

Cas a misto pFistaveni autobusu na 1. nastupnim misté................ue......
Pocet planovanych osob pri cesté tam/zpét.........ccceevviniiiiiiiinniannen.
Skuteény pocet 0sob pri cesté tam/zpét.........coevviiiniiiiiiiiiiiiiiniiinnnn
Stav tachometru pri vyjezdu z 1. nastupniho mista..................

Prekroceni jednotlivych hranic pri cesté tam/zpét.....................

Datum a ¢as prijezdu do cile........oeuvviniiieiiiiiiiiiiiiniiiniennnns

Cas zahajeni povinné bezpefnostni PAuZY.........eeevveeerreneernnnns

Cas 0djezdu Z 1etOVISKA. .....evuuniernneerrneeernneeerneernneeereneeesnneersnns
Stav tachometru p¥i prijezdu na posledni vystupni misto...........

Technické a jiné problémy v priibéhu cesty.......cccovveviniennenne.

Spoluprace s delegatem 1 2 3



PRILOHA VI: TISKOPIS REKLAMACNIHO PROTOKOLU

Reklamacni protokol

\’\\\%\/:/

O vadnych a neposkytnutych sluzbach v priibéhu IMZAX]NIE]R
akce CK Maxner IEESTCVJNI'A DDF‘RAVNI’ONCELA’&

V ptipadé, ze klient reklamuje rozsah nebo kvalitu sluzeb, je zpracovatel tohoto
reklamacéniho protokolu, nachazi-li se na misté zavady, povinen sjednat ndprava. Nepodafi-li
se mu, nebo nemuze-li sjednat napravu, anebo ma-li i nadale klient proti rozsahu namitky, je

zpracovatel povinen vyplnit tento Reklamaéni protokol.

Cilova zemé...................... Termin konani od.......... do...............
Cislo cestovni smlouvy........... Prijmeni a jméno delegata..................
Jméno prodejce a misto zakoupeni zajezdu..................

Reklamujici klienti

Jméno a prijmeni, adresa

Druh reklamované sluzby (zakrouzkujte)

UBYTOVANI STRAVOVANI DOPRAVA PRUVODCE OST.SLUZBY



Popis reklamace:

Jméno zpracovatele...........................
Podpis zpracovatele...........................
Podpisy ostatnich reklamujicich klientd

Klient 1 Klient 2 Klient 3 Klient 4 Klient 5



