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ABSTRAKT

Tato diplomova prace se zabyva problematikou procest servisniho oddéleni ve firmé XY
s.r.o. Vybrané procesy vcetné jejich sub procesti byly analyzovany a zmapovany, vcetné
vypoctu jejich jednotlivych primérnych procesnich ¢ast. Takto ziskané informace pak slou-
zily jako vychodisko pro navrhy na jejich zjednoduseni a zefektivnéni. Vysledkem byl rede-
sign téchto procesi, diky némuz doslo ke zkraceni primérného procesniho ¢asu prodeje na-
hradnich dilt 0 45% a zkraceni primérného procesniho Casu oprav o 17%. Zkraceni pro-

cesnich cast ptispé€lo ke zvySeni obratu servisniho oddéleni.

Kli¢ova slova: proces, procesni analyza, mapovani procest, méfeni procest, zlepSovani pro-

cesu

ABSTRACT

This diploma thesis deals with the topic of service department’s processes in the organization
XY s.r.o. Selected processes including their sub processes were analysed and mapped to-
gether with the measurement of their average cycle times. Such information served as a base
for proposal for simplification and streamline of processes. The result was redesign of pro-
cesses, due to which the average cycle time of spare parts sale was reduced by 45% and the
average cycle time of repairs was reduced by 17%. The process time reduction led to the

service department’s turnover increase.

Keywords: process, process analysis, process mapping, process measurement, process im-

provement
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UvVOD

Dnesni doba piedurcuje podniky ke zménam. Firmy se vyvijeji a rostou, pocty zaméstnanct
se zvysuji. Procesy a postupy se Vv prub¢hu casu vyvinuly, systém prace vsak zustal zacho-
van. Rozvoj vypocetni techniky ptispél ke zjednoduseni prace. UZ neni nutné praci slozité
zaznamenavat v papirové podobé a s témito materidly pak dale obtizné pracovat. Tyto pro-
sttedky byly vynalezeny proto, aby praci uleh¢ily, nikoli naopak. Nékteré souasné malé a
sttedni firmy se vSak potykaji s problém, jak tyto systémy spravné pouzivat a vyuzivat ke

svému prospéchu.

S timto problémem se potyka i servisni oddéleni firmy XY s.r.0. Diky personalnim zménam,
které v poslednich letech prob¢hly, doslo k tomu, Ze procesy piestaly byt funkéni. Procesy
se provadély bez jasné stanovenych postupt, bez jasné stanovenych odpovédnosti a odpo-
védnych osob. Procesy se provadély operativné, bez dalSich zdznamt pro budouci potieby,

bez jakékoliv propojenosti se systémem a vyuzitim vyhod, které nabizi.

Hlavni néplni diplomové prace je redesign jiz existujicich procest pro jejich zjednoduseni,
zefektivnéni a propojeni s informacnim systémem. Projekt je rozdélen na teoretickou ¢ést a

praktickou cCast, které sestava z Casti analytické a projektové.

Teoreticka ¢ast bude vypracovana formou literarni reSerSe a bude podavat prehled o pojmech
tykajicich se procesti a procesniho fizeni, metod jejich analyzy, méfeni, mapovani a zlepSo-
vani.

StéZejni Casti diplomové prace bude jeji analyticka ¢ast, zahrnujici podrobnou analyzu vy-
branych procesu, véetné jejich sub procest a ¢innosti, jejich mapovani a méteni, které bude
slouzit jako vychodisko pro projekt samotny. Na zaklad¢ provedené analyzy procest bude

Vv projektové ¢asti navrzen redesign vybranych procesti pomoci upravenych procesnich map.

Zavéreénou fazi bude zhodnoceni projektu definovanim jeho pfinost. Projekt bude podro-

ben rizikové a ¢asové analyze a budou vypocteny naklady vztahujici se k realizaci projektu.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Servisni odd€leni firmy XY s.r.o. se zabyva prodejem nahradnich dilti, opravami a piipad-
nymi reklamacemi, které je nezbytné feSit v co nejkratsi dobé a ve stanoveném Case. Z tohoto

davodu je potiebné soucasné procesy optimalizovat, zjednodusit a zptehlednit.

Vychozim bodem bylo zpracovani reSerse literarnich zdrojt, pojednavajicich o problematice

procest, jejich znazornéni, mapovani, méteni, zlepSovani a procesniho fizeni.

Na zaklad¢ teoretickych poznatkili byl vypracovan kvalitativni vyzkum pomoci empirickych
metod, jakymi byla analyza procesti a méteni procesnich ¢asti. Bylo provedeno vlastni po-
zorovani, méfeni a analyzy piimo na servisnim oddéleni, kde dochazi k realizaci procest.
Procesy byly detailn¢ analyzovany a pozorovany od jejich pocatku do konce, aby bylo zjis-
téno, z jakych sub procest jsou tvofeny, jakymi cestami prochazeji a jaké zdroje vyuzivaji.

Zjisténé nedostatky slouzily jako vychodisko pro vlastni redesign procest.

Hlavnim cilem této prace je navrhnout praveé takova feseni, kterd pfinesou pozadovany vy-
sledek. Dil¢imi cili je zjednoduSeni procest, zkraceni procesnich Casti, ziskani prehledu o
objednavkach a skladovém hospodaistvi, zautomatizovani procest a urceni odpovédnosti za

procesy, sub procesy a jednotlivé ¢innosti.
Zavérem projektové Casti je rizikova, ndkladova a Casova analyza.

Projekt bude realizovan v piedpokladaném ¢asovém rozmezi Sesti mésicil, pocinaje analy-
zou procestl v mésici Unoru 2016 a v ptipad¢ schvaleni managementem bude ukonéen v mé-

sici Cervenci implementaci navrZzenych zmén.
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1 PODNIKOVY PROCES

1.1 Definice procesu

Slovo proces miize mit mnoho vyznamu v zavislosti na tom s jakym oborem a ¢innosti se
poji. V kontextu obchodnim se jim rozumi transformace vstupt na vystupy (Laguna a Mar-

klund, 2013, s. 2). Tato transformace neboli pfeména, miize mit nékolik podob, a to:

e Fyzicka — pfi niz dochézi k transformaci surovin a vstupnich materiali (vstupti) na

vysledny produkt (vystup)
e Souvisejici se zménou mista — zajistovana piepravnimi a spedi¢nimi spoleénostmi
e Transakéni — vyuzivana predevsim pfi financnich tocich
e Informacni — vyuzivana pro seskupeni dat do jednotlivych vykazi

,» Podnikovym procesem zpravidla rozumime objektivné pfirozenou posloupnost ¢innosti,
konanych s imyslem dosazeni daného cile v objektivné danych podminkach. “ (Repa, 2012,

s. 15).

,» Proces je organizovana skupina vzajemné souvisejicich ¢innosti a/nebo sub procest, které
prochazeji jednim nebo vice organiza¢nimi utvary ¢i jednou (podnikovy proces) nebo vice
spolupracujicimi organizacemi (mezipodnikovy proces), které spotiebovavaji materialy, lid-
ské, finan¢ni a informacni vstupy a jejichz vystupem je produkt, ktery ma hodnotu pro ex-

terniho nebo interniho zakaznika. ,, (Smida, 2007, s. 29)

,» Proces pfedstavuje zplsob, jak se abstraktni cil postavit zakazniky na prvni misto zméni
na praktické postupy. Bez procesu podniky upadaji do spiraly chaosu a internich konfliktt.
,» (Hammer, 2002, s. 61)

» (...) Zakladnim objektem fizeni je popsany, definovany, strukturovany, zdrojové a vstupy
zabezpeceny proces, ktery je uskutecnovan pro konkrétniho zdkaznika a mé jednoznacné

stanoveného vlastnika. ““ ( Grasseova, Dubec a Horak, 2008, s. 5).

,» Proces je série logicky souvisejicich ¢innosti nebo ukoli, jejichz prostiednictvim — jsou-li
postupné vykonavany — ma byt vytvoren pfedem definovany soubor vysledki. “ (Svozilova,
14)

Podnikovy proces je specificky tim, ze je provadén s jasnym cilem a také umyslem dosah-

nout vyty¢eného cile za danych podminek. Podminky, ve kterych se proces nachdzi, jsou
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riznorodé a je tieba tedy nejprve pochopit a poznat dany proces, a na tomto zakladé urcit
postup procesu. (Repa, 2012, s. 15-16). Procesy jsou prosttedky, jakymi lze dosahnout pod-
nikovych cili, nikoli naopak. (Jeston a Nelis, 2014, s. 25)

1.2 Typy procesu

Laguna a Marklund (2013, s. 3-4) poskytuji déleni procest do tii zakladnich skupin dle toho,

jak prochazeji funkénimi oblastmi firmy:

e Individualni — jejichz nositeli jsou jednotlivi zaméstnanci

e Vertikalni neboli funkéni — vztahujici se k urcité funkéni jednotce nebo oddéleni

e Horizontalni — prochazejici nékolika funk¢énimi jednotkami nebo oddélenimi. Vlast-
nosti téchto procest je, ze ve vétsiné pripadit mohou byt rozloZzeny na nékolik sub
procesu a tyto na nékolik individualnich procesu. Prikladem horizontalniho procesu
mize byt realizace objednavky, ktera se tyka marketingu, nakupu, vyroby, prodeje

nebo tcetnictvi. Téch procest, které jsou pro firmu stézejni.
Hierarchie procesi
Kazdy proces se sklada se z nékolika mensich, hierarchicky utfidénych podskupin.
Neumaierova (2005, s. 57) rozd€luje procesni strukturu na:

e Proces — posloupnost piibuznych aktivit, které jsou ohrani¢eny vstupy a vystupy
e Cinnost — jednotka préce, jejimz Gi¢elem je transformace vstupii na vystupy
e Aktivita — souhrnem ukolt, ktera ma piesné definované vstupy a vystupy

e Ukol — jednotka vykonu prace

Basl, Tuma a Glasl (2002, s. 30-31) poskytuji hierarchické ¢lenéni procesti podobné jako

Neumaierova, avSak ptidavaji skupinu sub procesi. Jejich déleni zahrnuje:

e Proces — transformace vstupli na vystupy

e Sub proces — ¢innost V ramci Gtvard s métitelnym vystupem

e Cinnost —sled operaci, jejichz vystup je méfitelny a lze mu pfitadit spotiebu uréitého
primarniho zdroje

e Operace — pracovni ukon slozeny z kroki

e Krok — ukon jednotlivych pracovnika
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1.3 Vlastnosti procesi

Kazdy proces je ve své podstaté specificky, avSak existuji zdkladni atributy, které maji pro-

cesy spole&né. Vlastnosti procesii popisuje Smida takto: (2007, s. 31-34)

e Piidavaji hodnotu - pfidani hodnoty by mélo byt chapano jako zakladni vlastnost
procesu. Procesni fizeni umoziuje eliminovat procesy nepiidavajici hodnotu a tim
zvysit efektivnost jednotlivych procesii

e (Odstranuji bariéry a nepotiebné ¢innosti — prostfednictvim odstranovani nepotieb-
nych a nechténych ¢innosti jednotlivych procest dochazi ke zvySovani kvality pro-
cesu pfidavajicich hodnotu a také zvyseni rychlosti jejich pribéhu

e Poskytuji podklady pro strategické rozhodovani

e Podporuji tymovou praci a praci jednotlivych ¢lenii — coz zptisobuje pocit sounale-
Zitosti zamé&stnanct s danym procesem, ktery poskytuje zakaznikovi ptidanou hod-
notu

e Procesy se opakuji — vyhoda opakovatelnosti je praveé v tom, Ze nabizi moznosti jeho

zlepSeni

1.4 Rozdéleni procest

rozdeleni procest, které je v praxi bézné vyuzivano.

Z procesniho pohledu mohou byt procesy rozdéleny na ty, které pridavaji hodnotu a ty,
které¢ hodnotu nepridavaji. Existuji aktivity (Cinnosti), které jsou nepostradatelné pro pl-
néni pfani zékaznika. Transformuji vstupy na vystupy a tim, Ze poskytuji zdkaznikovi to, co
potiebuje, pridavaji procesu hodnotu. K tomu, aby proces skute¢né ptidaval hodnotu, je
tteba, aby byl tento proces efektivni a ptitom vyuzival zdroje co nejhospodarnéji. Jsou také
znamy pod pojmem kontrolovatelné. Na druhou stranu vSak existuji procesy, které hodnotu
nepiidavaji, neefektivné vyuzivaji zdroje a zdkaznik neni ochoten za tyto procesy (dodate¢né
naklady za sluzby) platit. Jedna se naptiklad o administrativu prochézejici vSemi procesy ve

firm¢. (Laguna a Marklund,2013, s. 5-8,10-11)
Diky jednoduchosti a ptehlednosti je pak v praxi ¢asto vyuzivano nasledujiciho rozdéleni.

Hlavni — pfispivani pfimo k naplnéni cili organizace. Probihaji napfi¢ organizaci, ptidavaji

hodnotu, maji externi zakazniky a generuji zisk (Smida, 2007, s. 143). Vytvaii hodnotu pro
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externiho zdkaznika poskytovanim produktu nebo sluzby: (Grasseova, Dubec a Horéak, 2008,

s. 13)

Ridici — vytvaii systém fizeni. Probihaji napii¢ organizaci, ale neptidavaji hodnotu, negene-
ruji zisk ani nemaji externiho zékaznika (Smida, 2007, s. 143). Jsou dileZité predevsim
proto, ze zajistuji podminky pro fungovani organizace a jeji rozvoj (Grasseova, Dubec a

Horak, 2008, s. 13)

Podpiirné - poskytuji potfebné produkty a sluzby zakazniktim (Smida, 2007, s. 143) pro
podporu fungovani ostatnich procest. (Grasseova, Dubec a Horak, 2008, s. 14). Ptidavaji
hodnotu, ale neprochazi napti¢ organizaci, nemaji externino zakaznika ani negeneruji zisk

(Smida, 2007, s. 143)

Jeston a Nelis (2014, s. 186) pak pfinasi rozdéleni procest na strategické, slouzicich pro
naplnéni strategickych cilti firmy, hlavni, které tvofi jadro firemnich procesti a podpiirné,
které podporuji procesy hlavni. Drahotsky a Rezniéek (2003, s. 38) procesy rozdéluji na
stéZejni, které prinaseji vystupy pozadovany externim zdkaznikem a podpurné slouzici

K podpofe a existenci stézejnich procest.

1.5 Vlastnik procesu

Pro uspésné fungovani procesu je potiebné, aby mél kazdy proces svého vlastnika. Nedo-
statek odpovédnosti totiz velmi Casto vede k paralyze rozhodovacich pravomoci a nezorga-
nizovanému jednani. Vysledek toho pak v praxi byva, Ze odpov€dnost nema nikdo a zaroven
nikdo nechce byt za nefungujici proces odpovédny. Vlastnictvi se vaze k odpovédnosti za

proces a za vystupy, které dany proces pfinese. (Laguna a Marklund, 2013, s. 30-31)

Ptistupy k urceni vlastnika procesu musi byt rozdilné piipad od ptipadu a musi byt posuzo-
vany individualng. Pro volbu vlastnika procesu by byl nejvhodnéjsi volbou manazer, ktery
je zodpoveédny za vétSinu aktivit a mize zaroven rozhodovat o vyuziti potfebnych zdrojt.

(Laguna a Marklund, 2013, s. 30-31).

Vlastnik mé odpovédnost za dosahovani stanovenych cilli procesu, za jeho fungovani a pri-
bézné zlepsovani. (Grasseova, Dubec a Horak, 2008, s. 10). Vlastnik obstarava zdroje, které
proces podporuji. (Neumaierova, 2005, s. 50). Vlastnik je manazer, ktery odpovida za dany

proces. Vlastnik procesu by mél proces velmi dobie znat. Mél by mit dostatecné zkuSenosti
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a predevs§im nadhled. Mé&l by umét vézt kolektiv a komunikovat jak se zaméstnanci tak za-
kazniky (Smida, 2007, s. 199-200). Vlastnik procesu spise ovliviiuje, nez kontroluje, spise

prosazuje myslenky, nez direktivné fidi. (Hammer a Hershman, 2013, s. 92)

Odpovédnostmi vlastnika procesu jSou vypracovani alternativ procest, rozpracovani a re-
alizace procesi, stanoveni a aktualizace hodnoticich kritérii procesti a koordinace aktivit
procest. (Neumaierova, 2005, s. 74). Dale pak identifikace potieb zmény procesu, zajist'o-
vani procesni podpory a feseni problémd, které uvnitf procesu vznikaji (Hammer a

Hershman, 2013, s. 108-109)

Kompetencemi vlastnika procesu jsou opravnéni navrhovat a schvalovat popis daného
procesu, navrhovat zmény procesu, pravo obdrzet potiebné informace vztahujici se k pro-

cesu a také kontrolovat a hodnotit dodrzovani stanoveného procesu (Smida, 2007, s. 200)

1.6 Metody identifikace procesi

Spravné definovani procest je zalozeno na stanoveni produktii a sluzeb tvoricich proces,

jehoz vystup musi odpovidat pozadavkum zakaznika procesu. (Wolf, 2006, s. 132)

Procesni struktura se sklada z péti zdkladnich komponentt, jimz jsou vstupy a vystupy, jed-
notky prochazejici napii¢ procesy, sit’ aktivit a kapacit, zdroje a informacni struktura. (La-

guna a Marklund, 2013, s. 4-9).

e Vstupy a vystupy — prvnim krokem k porozuméni procesti pro jejich pozd¢jsi moz-
nou modelaci je poznani vstupl a vystupd jednotlivych procest. Vstupy a vystupy
jsou ve vzajemné interakci mezi procesy a jejich prostiedim. Mohou byt hmotné (po-

uzité suroviny, penize) nebo nehmotné (informace, ¢as).

e Jednotky prochazejici napfi¢ procesy — jsou jednotky, které v procesu prochézeji
riznymi aktivitami az k vyslednému produktu. Takovou jednotkou muze byt jed-
notka vstupu, meziproduktu i produktu vysledného (vystupu). Typickymi zastupci
jsou material, objednavky nebo tfeba penize, které maji pfimy dopad na planovani

kapacit a finan¢nich plani; rozhodné by tedy nemély byt pti planovani opomijeny.

e Sit’ aktivit a kapacit — proces se sklada ze sit¢ aktivit a kapacit, skrze které procha-
zeji jednotky pro jejich transformaci ze vstupil na vystupy. Tyto kapacitni moZnosti
propojuji jednotlivé kroky ¢innosti, a proto je snahou kapacitni moznosti co nejvice
optimalizovat, aby doslo k minimalizaci ¢ekani na téchto uzkych mistech. Pikladem

mohou byt odbavovaci pasy na letisti.
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e Zdroje —jsou kapitalova aktiva a prace. Na rozdil od vstupi, které procesem projdou

a nakonec proces opusti, jsou zdroje uzivany spiSe nez spotifebovavany.

e Informacni struktura — specifikuje, kterd data jsou vyzadovana a ktera data jsou

dostupna
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2 PROCESNI RIZENI

Tradi¢né se procesni fizeni zamétovalo na procesy vyrobni a s vyrobou souvisejici. V novém
pojeti se procesni fizeni zaméfilo také na obecné procesy, které prochédzi naptic firmou, ja-
kymi jsou ucetnictvi, planovani rozpoctu, kontinudlni zlepSovani, nakup a mnoho dalSich

(Laguna a Marklund, 2013, s. 2)

,, Procesnim fizenim se rozumi fizeni firmy takovym zplisobem, v némz business (podni-
kové) procesy hraji klicovou roli. “ (Repa, 2012, s. 17).

4

Procesni fizeni se dostava do zajmu organizace ptredevsim proto, Ze dochazi k nutnosti pruz-
ného reagovani procesu k jejich prizptisobeni nejen ménicim se podminkam, ale také méni-
cim se technologiim. Procesy slouzi pro pfeménu vstupii na vystupy, které prinaseji hod-

notu zakaznikovi. (Repa, 2012, s. 17)

,» Procesni fizeni (management) predstavuje systémy, postupy, metody a ndstroje trvalého
zajisténi maximalni vykonnosti a neustalého zlepSovani podnikovych i mezipodnikovych
procest, které vychazeji z jasn€ definované strategie organizace a jejichZ cilem je naplnit

stanoven¢ strategické cile. < (Smida, 2007, s. 30)

Podstatou procesniho fizeni je naplnéni piedstav zakaznika efektivnim zptisobem. Proto pro-
ces, ktery ptidava hodnotu, musi mit jak hodnotu pro zédkaznika, tak musi vyuzivat zdroje

efektivné. (Laguna a Marklund,2013, s. 10-11)

,» Rizeni procesu je ¢innost, kterd vyuziva znalosti, schopnosti, metod, nastroji a systémil
k tomu, aby identifikovala, popisovala, méfila, fidila, hodnotila a zlepSovala procesy se za-

mérem efektivniho pokryti potfeb zakaznika procesu. ,, (Svozilova, 2011, s. 18)

Rizeni je o zapojeni managementu, procesech, vysledcich, organizaci, cilech, zlep$eni a kon-
trole. BPM nenabizi pouze postup, jak pracovat s danymi procesy, ale je pfedevsim 0 postu-
pech, jakymi lze motivovat zaméstnance k tomu, aby méli zajem spravné procesy provadét
(Jeston a Nelis, 2014, s. 4, 18)

Pistupy k tvorb& procest pfinasi Jeston a Nelis (2014, s. 43-46)
e Z nizSich stupna k hierarchicky vy$sim — nastava v situaci, kdy zaméstnanec po-
dava navrhy na ftizeni ¢i zlepSeni procesi managmentu a prokazuje, ze jeho navrhy

jsou realné pouzitelné a proveditelné. Snahou je na malych zlepSenich ukézat ma-

nagementu cestu moznych zlepseni pro jejich celofiremni rozsifeni.
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e Z hierarchicky vys$i k niz§im stupiim — spociva v uréeni zmény procesti navrzené
nejvyssi managementem, ktery si je védom piinost procesniho fizeni a vyssi hierar-

chicka pozice jim umoznuje snazsi implementaci navrzenych procest

Organizace zamétujici se na procesy rozumi tomu, ze procesy ptidavaji hodnotu, ktera pii-
spiva k celofiremnim ciliim, plné jednotlivym procestim rozumi a zaroven je sleduje, ma-

puje a méfi jejich pfinosy a vystupy (Jeston a Nelis, 2014, s. 112)

V praxi se vSak setkavame s tim, Ze v mnoha ptipadech spolecnosti procesné fizeny nejsou.
Spole¢nosti se zamé&fuji predev§im na zdroje a moznosti snizovani nakladt s nimi spoje-

nych. (Van¢k, 2002)

2.1 Principy procesniho Fizeni

Tradi¢né je organizacni struktura povazovana za zaklad podniku, ktery urcéuje pravomoci a
odpovédnosti jednotlivych funkénich celkli a pracovnich pozic za podpory informacnich
systémil. Jednotlivé podnikové procesy jsou dany &innostmi jednotlivych celki. (Repa,
2012, s. 17). Puvodné se management kvality zaméfoval pouze na vyrobni sektor. AZ v po-
lovingé 90. let se TQM zaméfil na procesni mySleni 1 v sektoru sluzeb. (Laguna a Mar-

klund,2013, s. 29)

Procesni fizeni vyhledava pficiny Spatnych procest, které je nutné modifikovat, aby byly
eliminovéany aktivity, které nepfidavaji hodnotu pro zakaznika. (Drahotsky a Reznigek,
2003, s. 67)

Procesni fizeni umoziuje flexibilni reakce na ménici se poZzadavky zékazniki. Jeho cilem je
reagovat na pozadavky zékaznikl pfi optimalnim vyuziti dostupnych zdrojti a dodrzeni kva-
lity procesii za neustalého zvySovani vykonnosti organizace. (Grasseova, Dubec a Horak,
2008, s. 41-42)

Principy procesniho ¥izeni: (Drahotsky a Reznigek, 2003, s. 70-78)

e Spojovani praci a jejich komprese — jedna se o integraci ¢innosti do jednoho procesu,
jejichz ucelem je vytvofeni maximalni pfidané hodnoty pro zdkaznika

e Piirozend souslednost praci — ¢innosti na sebe navazuji, nékteré mohou byt prova-
dény soucasné a bez zbyte¢ného zdrzovani; o postupu praci rozhoduji sami ti€astnici
jednotlivych procest

e Prace se realizuji na nejvyhodnéj§im misté — bez ohledu na prvotni umisténi procesu



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 21

Tymova prace — na procesu pracuji spolecné vSichni ucastnici procesu, kteti jsou
motivovani k vytvareni ptidané hodnoty pro zékaznika

Motivace pracovnikll — spravnd motivace zaméstnancli na principu nizké zékladni
mzdy a prémii zavislych na vytvotfené ptidané hodnoté

Odpovédnost za proces — Vlastnik procesu je odpovédny za proces a stava se tak
spojovacim elementem mezi firmou a zakaznikem, jelikoZ odpovida za splnéni da-
ného cile procesu

Procesy jsou variantni — varianty stejného procesu, které napliuji specifickd prani
jednotlivych zékaznikl

Pruznost pracovnich tyml — tymy jsou sestavy dle aktualni potteby zdkaznikl vyu-
zivanich vyhody centralizace i decentralizace

Odstranovani bariér- znalostnich i informacénich prosttednictvim jejich toku napii¢

organizaci

Drahotsky a Rezni¢ek (2003, s. 67) rovnéz definuji hlavni zasady procesniho fizeni, mezi

néz patfi:

Zasada integrace — jedna se zejména o propojeni operaci, zdkaznika a procesu, a také
dodavatele a procesu

Zasada variantnosti procesti — firma musi reagovat na specificka ptani jednotlivych
zakaznikl

Zasada ftizeni s informacemi — jde o odstranéni informacnich bariér tak, aby byly

informace dostupné tém, co je potiebuji

Znaky procesné fizené organizace dle Hammera jsou: ( 2002, s. 70)

Loajalita k procesim je stejna jako loajalita k funkcim
Ztotoznéni se s podnikovymi cili

Pochopeni pribéhu jednotlivych procesti

Vziajemna pomoc pii realizaci procesi

Objektivni hodnoceni a méteni procest

Pti fizeni procest se daji rovnéz vyuzit principy a metody $tihlych procesti Lean ma-

nagementu, jimiz je systematické odstranovani ¢innosti z procesti, které neptidavaji hodnotu

( Kosturiak a Chal’, 2008, s. 92). Lean se zaméfuje na prani koncového zakaznika a na
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zdroje, jakymi je tohoto uspokojeni dosazeno. Zdroje, které hodnotu nepfinasi, musi byt eli-

minovany. V pfipad¢, Ze je omezeno plytvani, zvysSuje se kvalita a snizuji se naklady. Plyt-

vani se projevuje v dopravé, zasobach, pohybu, ¢ekani, chybach a zbyte¢nych procesech. v

Lean jde piedev§im o to mit spravné véci ve spravném mnoZzstvi na spravném misté, diky

¢emuz je dosazeno zamezeni plytvani (Jeston a Nelis, 2014, s. 116-117)

U procestt miizeme ¢innosti rozdélit do tii skupin dle toho, zda pfispivaji k tvorbé hodnoty

(Kosturiak a Chal’, 2008, s. 92)

Cinnosti piidavajici hodnotu — dileité je jejich optimalizace
Cinnosti nepfidavajici hodnotu, které ale musi byt vykonavany — jedna se admi-
nistrativni stranku procesu, kterd je pro zékaznika postradatelnd, pro podnik vSak

nezbytna. Snahou je tyto ¢innosti minimalizovat
Cinnosti nepFidavajici hodnotu, které byt vykonavany nemusi— jde o nadbytecné
(zbyte¢né) vykonavani Cinnosti, které pouze snizuji efektivitu jednotlivych procest

— tyto ¢innosti je tieba eliminovat

Metodami S§tihlych procesi jsou dle Kosturiaka a Chal’a (2008, s. 92-93)

Organizace pracovisté¢ — predpokladem je systém a organizace prace na pracovisti,

coz piinasi rychlejsi obsluhu a zvySeni produktivity prace

Mapovani toku hodnot — vytvoreni procesni mapy a jeji analyza pro poznani ¢innosti
neptidavajicich hodnotu se snahou odstranit plytvani. Pfinosem je pak zkraceni doby

¢ekani, coz vede k vyssi spokojenosti zdkaznikl

Standardizace prace — pfi stanovenych a dodrzovanych standardech procesii se sni-
zuje riziko selhani, zvysuje se produktivita a snizuje se potfeba kontroly ¢innosti
Integrace procest — vzdjemné propojeni procest pro redukci chyb a omylt vedouci

k vyssi spokojenosti zakaznika

Synchronizace procesti — ¢asové propojeni a navaznost jednotlivych procest pro zvy-

Seni jejich efektivnosti jako celku
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2.2 Implementace procesniho rizeni

Laguna rozdéluje principy uspésného procesniho managementu do tii fazi: (Laguna a Mar-
klund, 2013, s. 29-37)

2.2.1 Inicializace

Ugelem prvni faze je urdeni vlastnika procesu, definovani hranic procesti a rozhrani mezi
nimi, vstupy a vystupy, urceni rozsahu procesu a odpovédnych osob. Uréeni hranic vstupt
a vystupt je dulezité predevsim pro identifikaci vnéjsiho prostiedi, kde je vstupem dodava-

telské rozhrani a vystupem rozhrani odbératelské.

2.2.2 Definice

Druhou fézi je identifikace pracovnich postupti, aktivit a jejich vzajemnych souvislosti.
Hlavni naplni této ¢asti je predevsim dokumentace aktivit a jejich detailni popis. V mnoha
pripadech se k popisu pouziva pouze slovni popis, ktery neni dostacujici z diitvodu chybé;ji-
ciho grafického znazornéni. Vhodnou volbou proto mize byt modelace pomoci procesnich
map, vyvojovych diagramil a diagraml procesniho fizeni. Nasledujicim krokem je pak sbér
informaci o procesu, ktery mlize probihat formou pohovort s ti€astniky procesu, pozorova-

nim nebo pomoci dotaznikového Setieni.

2.2.3 Kontrola

Posledni fazi je vybudovani systému kontrol a vyhodnoceni zpétnych vazeb. Tyto faze se

sklada ze tfi kroku:

e Stanoveni kontrolnich bodl — néstroji jejich kontroly mohou byt inspekce, ovéfent,
méfeni 1 audit. Bez téchto kontrolnich mechanismii manaZeti nemohou posoudit
efekty, které jejich rozhodnuti pfinesli. Museli by se tak pouze spoléhat na zpétnou
vazbu od zékaznik.

e Vyvoj a implementace systémi méfeni — méfeni by mélo byt smysluplné, presné,
dobfe nacasované a také uziteCné. Nabizi se pét druhi riiznych moZnosti méteni:

o Meéfeni ptizpisobeni procesu danym specifikacim

o Méfeni cyklu daného procesu

o Méfeni Grovné sluzeb, které jsou uzivateli procesu nebo zakaznikovi do-
stupné

o Méfeni nutného poctu opakovani
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o Meéfeni nakladu

Faze implementace ma dopad na mnoho aspektli procesniho tizeni — na modelaci nebo re-

modelaci procest, na jejich rozvoj a testovani. Rozdé€luji implementacni fazi do nasleduji-

cich skupin. (Jeston a Nelis, 2014, s. 413-429)

2.3

Aktualizace strategie a planii — od prvotniho uvedeni zmén do praxe mohlo dojit ke
zménam firemni strategie, a je proto tieba brat v uvahu stavajici situaci
Komunikace — uzivatelé procesu poskytuji své zkuSenosti a tim pfinaSeji vhled do
jejich fungovani

Zapojeni managementu — pravé management by mél dbat na aktualizaci procesi a
rozvoj dovednosti a motivace uzivatelt

Ptiprava na testovani procesu — testovani procesti v kazdodennim provozu

Skoleni zaméstnancti - Spociva predeviim v proskoleni budoucich uZivateli a v je-
jich soustavném Skoleni

Dokonceni testovaci faze — nastaveni zpétnovazebnych systémil, mechanismii pro
meéteni vysledkil, nastaveni systémti odménovani

Aktualizace proveditelnosti — ovéfeni, ze jsou pravidla a postupy nastaveny srozu-
mitelné a uzivatelé se s nimi ztotoznuji

Tvorba rezervnich planti — pro ptipady neocekavanych okolnosti souvisejicich s im-
plementaci

Vlastni realizace — pro skute¢nou implementaci je tieba zamezit ptistup K pouzivani
predeslych zptsobu

ZaSkolovani — je tieba vyskolit uzivatele, ktefi budou dale zaskolovat

Monitorovani — pokroku, kterého bylo diky novym procesiim dosazeno

Feedback uzivatelim — dulezité je uzivatele procest informovat o dosazeném po-
kroku

P¥inosy procesniho Fizeni

Hammer a Champy (2000, s. 54-67) definuji pfinosy procesniho fizeni:

Slouceni aktivit — mnohé aktivity, které byly plivodné rozttistény, jsou integrovany
do jednoho celku. Kvilli roztfisténosti procesu vznika nadbytecné pfedavani infor-

maci, které vytvari prostredi pro zpozdéni, chybovost a tim vznikajici potebu uprav
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a predélavek. S tim také souvisi nezodpovédnost za vysledek, protoze se kazdy sou-
stiedi pouze na svou ¢ast tkolu

e Rozhodovani pracovnikii — v n¢kterych situacich maji pracovnici na nizsich postech
vEtsi pravomoc pii rozhodovani, které je soucasti skutecné kazdodenni prace. Do-
chazi tak k rychlejsi reakci nejen na pozadavky zakaznik.

e Vykonavani procesi v pfirozeném sledu — namisto umélé souvislosti se obraci na
piirozenost jednotlivych procesu. Existuji typy aktivit, které nevyzaduji danou sou-
slednost, ale mohou byt vykonavany paralelné, zaroven s jinou aktivitou, coz zpuso-
buje zkraceni Casu procesu

e Variantnost procesu — neexistuje zde pouze jedna varianta procesu, ale existuje jich

vice s moznosti rozhodnuti, kterd varianta je pro dany typ pozadavku nejvhodné;jsi
Dle Grasseové, Dubce a Horaka se piinosy déli na: (2008, s. 44-45)

e Rizeni spole¢nosti — poskytuji moznosti odhaleni pfic¢in uspéchi ¢i netispéchii stano-
venych firemnich cill, pribézné sledovani vykonnosti procesti a moznost jejich zlep-
Sovani

e Personalistika — definice pracovnich pozic pfinaSejici moznost nastaveni zptusobu

hodnoceni pracovnik a jejich motivovani

e Finance — umoziuje identifikovat v§echny zdroje vstupujici do procest a na zaklade

této 1dentifikace planovat jejich nakladovost

e Logistika — nastaveni pravidel pro fizeni materialovych tokt, odhaleni a odstranéni

uzkych mist, optimalizace zasobovani

Jeston a Nelis (2014, s. 83) berou do uvahy vSechny aspekty, které procesy ovliviuji a vstu-
puji do jejich realizace — propojuji celofiremni strategii s nastroji procesniho fizeni, nastavuji
zpusoby, jakymi bude procesii a jejich zlepSeni dosazeno, nabizi moznosti sledovani a fizeni
prospechil ziskanych fizenim procest a zajist'uji flexibilni organizaci, kterd klade diiraz na

dualezité a relevantni aspekty.

Dle Wolfa (2006, s. 126) dochazi ptedevsim ke zvyseni ekonomické efektivnosti podniku,
konkurenceschopnosti a snizeni ztrat ze zakazek, pohledavek, skladovych zasob, personalni

naroc¢nosti a rezijnich néklada.

Diky Fizeni procesti se méni také styl, jakym zaméstnanci pracuji: ( Smida, 2007, s. 91)
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e Diive monotonni procesy se meéni na rtiznorodé a mnohostranné
e M¢éni se postaveni jednotlivych zaméstnanct, kteti byli diive kontrolovani
e Zavadi se celozivotni vzdélavani zaméstnanct

e Vedouci se méni na skute¢né vudce
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3 MAPOVANI PROCESU

Mapovani procest slouZzi pro znazornéni prub&hu jednotlivych procesi véetné toho, jak bu-
dou ¢innosti organizovany za podpory personalu a technologie. Mapovani procesu by pak

mélo zahrnovat: (Smida, 2007, s. 127).

e Vazby mezi Cinnostmi procesu

e D¢élku trvani celého procesu

o Cinnosti a aktivity procesu

e Jednotlivé sub procesy a popis jejich ¢innosti

e Posloupnosti procest

e Casovy udaj o délce trvani jednotlivych &innosti

o Udaje o vyuzivanych systémovych aplikacich

e Definovani nezbytnych vstupii

e Definovani pottebnych znalosti pro vykonavani procesu

e Definovani vystupl procesu

Porovnani nové vytvofeného modelu s piivodnim by mélo potvrdit, Ze proces je skute¢né
efektivnéjsi a je dosazeno jeho pozadovaného zlepSeni. Takovéto zlepSeni je ziejmé, v pii-

padé, ze: (Smida, 2007, s. 128)

e Proces se skladda z méné ¢innosti

e Prace probihaji ve skute¢ném sledu

e Proces je rychlejsi

¢ Eliminovala se nutnost oprav a kontrol

e Vytvaii se pfidand hodnota

Pti simulaci modelu je tieba zodpovédét na otdzky, které ndm pomohou ke spravné tvorbé

procesu. (Grasseova, Dubec a Horak, 2008, s. 71)

e Jak a které procesy se podileji na vytvareni hodnoty?

e Je nutné, aby na sebe Cinnosti ¢asové navazovaly nebo by bylo mozné vykonavat
nekteré ¢innosti soucasné?

e Je proces jednoduchy, piehledny a standardizovany?

e (o je ucelem dané ¢innosti?

e Je vykonavana efektivné tak, nemuze byt vykonavana jinak?

e Je tato Cinnost skute¢né nezbytna?
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3.1 Znazornéni procesi

Zpusobt, jak modelovat procesy, je cela fada. VSechny by vSak mély vézt k tomu, aby po-
psaly realitu co nejveérnéji a prispé€ly tak k lepSimu pochopeni procesu, VétSina nastroju pred-
poklada dostupnost kli¢ovych dat, jimz jsou procesni ¢asy a kroky nutné k dokonceni celého

procesu. (Laguna a Marklund,2013, s. 107)

Pted samotnym modelovanim je potieba sesbirat potfebné informace a popsat kazdou akti-
vitu. Pro takovyto zdznam je mozno pouzit pracovnich zaznamenévacich listl. Takto ziskané
informace poskytuji nahled do fungovani procesu, do krokd, které jsou potieba k realizaci
procesu a také pottebné ¢asy pro vykon kazdé aktivity. Pro mapovani vyrobnich procest je
mozné také vyuzit zdznamové listy jednotlivych pracovist - slouzi pro ptehled o vyuzivani

kapacit pracovisté (Laguna a Marklund,2013, s. 107)

Analyza procesnich tokii rozdé¢luje aktivity do péti kategorii, jimz jsou: (Laguna a Mar-

klund, 2013, s. 109-110)

e Cinnosti — pfi¢emz se za &innosti povazuji ty aktivity, které pfidavaji hodnotu

e Doprava — proces manipulace se zbozim ¢i informacemi

e Kontrola — kontrolni ¢innosti

e Skladovani — druh planovaného zpoZdéni vznikla potiebou aktivity ¢ekat na dokon-
¢eni aktivity predeslé

e Zpozdéni — neplanovana aktivita nepfidavajici hodnotu

Procesni diagramy jsou dle Svozilové: (2011, s. 116)

e Jednoduché diagramy zndzortujici pouze sledy pracovnich €innosti — zachycuji za-
kladni posloupnost procesii a sub procest

e Viceuroviiové struktury procest — znazoriuji vazby mezi skupinami procest a pro-
cesnimi oblastmi

e Drahové diagramy — diagramy kombinované s rozpisy dle pracovnich skupin

3.1.1 Procesni mapa

Procesni mapy slouzi pro analyzu slozitych projekti, pfi nichz jsou popsany vazby jednotli-
vych procest, avSak nepopisuji slozitosti jednotlivych ¢innosti. Procesni mapy jsou néstav-
bou tradi¢nich vyvojovych diagramt. Snahou bylo vyjadfit aktivity ve smyslu hodnoty, kte-

rou piidavaji zakaznikovi. Jejich cilem je: (Laguna 117-120)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 29

e ziskat uceleny prehled o zkuSenosti zakaznika s danym procesem

o identifikace sty¢nych bodli mezi procesem a zdkaznikem

e poskytnout zaklad pro rozvoj obchodniho procesu

¢ identifikovat mozné piilezitosti pro zvyseni efektivity obchodniho procesu
e poskytnout pottebnou strukturu pro moznost tvorby obchodniho procesu

e stanovit kontrolni body a zplisoby méteni vykonnosti procest

Pozadavek

na aveér

Provéreni

scoringu {

Splnény

podminky — \
ne

ano ‘ Ptepracovani

Zpracovani

pozadavku

Poskytnuti

avéru

Obr. 1: Procesni mapa (vlastni zpracovani dle Laguna a Marklund, 2013)

3.1.2 Obecné diagramy procesi

Tyto diagramy shrnuji soucasné a remodelované procesy véetné oekavanych zlepSeni po-
pisem poctu aktivity v jednotlivych procesech a souhrnu jejich ¢asu. Vysledkem je pak sou-
hrnnd tabulka informujici o nejvétsich problémech z casového hlediska. Obsahuje ¢as akti-

vity a také pocet jejiho opakovani v procesu (Laguna a Marklund, 2013, s. 110)
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Soucasné procesy Procesy po redesignu Rozdil
Aktivity pocet cas % pocet cas % pocet ¢as
¢innost 6 30 13% 4 30 14% -2 0
doprava 8 120 50% 8 100 47% 0 -20
uskladnéni 0 0 0% 0 0 0% 0 0
zpozdéni 7 90 38% 7 85 40% 0 -5
celkové 21 240 g 100% 19 215 100% -2 -25

Obr. 2: Obecny diagram procesu (vlastni zpracovani dle Laguna a Marklund, 2013)

3.1.3 Diagramy procesnich toku

Diagramy procesnich toki slouzi k analyze pohybu z jedné aktivity do druhé (nebo mista)
za pomoci nakresu. Vysledné diagramy pak méii jednotlivé Casy a vzdalenosti. Dulezité je,
aby diagram zahrnoval skuteéné vSechny vzdalenosti, skrze Které prace prochazi, véetné i
zmeén jednotlivych trovni aktivity. Pomoci systému znackovani dokdze zachytit procesni
aktivity a také jejich fyzicky tok. Hlavnim cilem této analyzy je odstranit nebo omezit nad-
mérné nebo nepotiebné pohyby a také navrhnout rozmisténi pracovist’ co nejefektivnéjsim

zpusobem. (Laguna a Marklund, 2013, s. 111-114)

Prodej Admi- Rizeni
nistra-
Podpora Obchod Ugetnic-

tvi

Obr. 3: Diagram procesnich toku (viastni zpracovani dle Laguna a Marklund, 2013)
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3.1.4 Procesni diagramy aktivit

V procesni diagramech se neobjevuje ¢asova navaznost jednotlivych procesi. Tyto diagramy
dopliuji v§eobecné diagramy o detaily pomoci symboli piedstavujicich vyznam kazdé ¢in-
nosti pro dany proces. Kompletni diagramy aktivit pak ukazuji pfesnou posloupnost jednot-
livych aktivit véetné relevantnich informaci o kazdé ¢innosti (Laguna a Marklund, 2013, s.
114-115)

v|.>orad|. Popis ¢innosti Cas Symbol
¢innosti

1 Cekaniv radé 7

2 vyplnéniformulare 5

3 kontrola udajl 3

4 vyrizeni 4

Obr. 4: Procesni diagram aktivit (vlastni zpracovani dle Laguna a Marklund, 2013)

3.1.5 Vyvojové diagramy

Jsou zékladnim nastrojem redesignu procesu. Zaznamenavaji posloupnosti jednotlivych ak-
tivit. Pomahaji identifikovat procesni ¢innosti, které je z divodu neefektivniho fizeni nutno
opakovat. Nabizi také moznost vytvafet alternativni feseni. Navic ptidava rozhodovaci bod,
od kterého ma pak proces rizné moznosti pokracovani. Mohou také zaznamenavat ¢as sou-

visejici s jednotlivymi aktivitami (Laguna a Marklund, 2013, s. 115-116)

Piijem ob- Cekani  na Zpracovani Cekani  na Kontrola Splnéni  ob-
jednavky predani kontrolu jednavky

I .. |

\ — — | — — —_ |

Obr. 5: Vyvojovy diagram (vlastni zpracovani dle Laguna a Marklund, 2013)
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4 MODIFIKACE PROCESU

4.1 Modelovani procest
Repa (2012, s. 70) popisuje model jako:

e Vyjadfeni zkoumaného jevu, které slouzi pro vyjadieni skutecnosti

e Zjednodusené zobrazeni zkoumaného jevu pomoci vhodnych prostiedkti

Model je piehledné zndzornéni reality v grafické ¢i symbolické podobé. Model je vhodné
doplnit o slovni popis pro vétsi srozumitelnost. Je to obraz reality, ktery obsahuje pouze
podstatné, ale do jisté miry zjednoduSeni postupy a procesy. Modely jsou vytvaieny piede-
v§im proto, aby mohly byt fizeny. Vztahy mezi jednotlivymi ¢innostmi znazorfuji vazby.

(Grasseova, Dubec a Horak, 2008, s. 59-60).

4.1.1 Postup Top-down

Postup shora doli je zakladnim principem procesniho modelovani. Principem je identifikace
oblasti procest, rozdéleni slozitych procesi na sub procesy do logickych celkti a v posledni

fadé€ na jednotlivé ¢innosti procesu. ( Grasseova, Dubec a Horak, 2008, s. 61, 70).

4.1.2 Kontrola konzistence

Kontrola konzistence predstavuje splnéni podminek, které zajistuji proveditelnost procest.

(Rabova, 2008, s. 117-126)

Konzistence modeli je vyznamnou soucasti modelovani obchodnich procest. Vzajemna
propojenost objektového a procesniho fizeni umoznuje sledovani vzajemného vztahu mezi
modely, aby nebyly ve vzajemném rozporu a tak, aby nebyla opomenuta n¢jaka podstatna
¢ast modelu. Objektové a procesni pohledy se tedy musi vzajemné dopliiovat a pouze tak je
splnéna podminka konzistence. Mezi kritéria konzistence se fadi Giplnost a spravnost modelu
nebo vztahli nékolika modell uvnitt jednotlivych modelti 1 ve vztazich mezi nimi. Pro tpl-
nost musi model zachytit cely pribeh procesu od pocatku do konce, musi zahrnovat vSechny
¢innosti a udalosti, které proces ovliviiuji a musi znazorfovat vSechny mozné kombinace
prabéhu procesu. Spravnost predpoklada popisy jednotlivych ¢innosti procest pro vSechny
mozné pribéhy procesu a kazda ¢innost procesu musi byt jeji zakladni ¢innosti. (Repa, 2012,

s. 121-129).
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4.2 Méreni vykonnosti procesu

Pro posouzeni métenti je tfeba data statisticky analyzovat a graficky znazornit a to v takové
form¢, aby podavala uzite¢né informace, které¢ budou vhodné pro dalsi rozhodovani. (La-

guna a Marklund, 2013, s. 36)
K méfeni procest se vyuzivaji 2 typy ukazatelt: (Neumaierova, 2005, s. 68-69)

e Kvantitativni — méfeni pomoci mérné jednotky

e Kbvalitativni — pomoci hodnotici stupnice

Metodou méfeni procesi je napiiklad BSC, ktera umoziiuje kvantitativni méteni procest a
stanovuje, které predméty je tfeba méfit. Hlavnimi pfednostmi jsou: (Jeston a Nelis, 2014,
S. 64-65)

e Propojeni jednotlivych procest a jejich vystupti pro naplnéni cilii organizace pro-
sttednictvim lepSich vysledk a niz§ich naklada

e Zaznamenavani ptinosi téchto cila

Meéieni umoznuje hodnotit dosazenych vystupti v zavislosti na kvalité, ¢asu a nakladech.
(Grasseova, Dubec a Horak, 2008, s. 105). Pfi méfeni potfebujeme ziskat tidaje, které budou:
spravné, spolehlivé, piesné, provadéné opakované za pouziti stejnych méficich systémd.

(Svozilova, 2011, s. 123)
Méfeni procesu je mozné provadét na riznych mistech: ( Svozilova, 2011, s. 122)

e Na vstupech — informace o moznostech pokryt pozadavky
e Uvnitf procesu — slouzi k hodnoceni kvality a vykonnosti procesi
e Na vystupech — tento typ méfeni se vyuziva pii ovéfeni vykonnosti procest a jejich

wrwe

blému

4.2.1 Ukazatelé vykonnosti procesu

Jednim z ukazateld miize byt ¢asové analyza. Uéelem je ziskat informace o zdrZenich, ktera
se v procesech objevuji, pro snizeni doby trvani procesu na minimum. Pracuje se s prubéz-
nou dobou, ktera je pro vykondni procesu potiebnd. (Grasseova, Dubec a Horak, 2008, s.

143-144)
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n
Tp = Z(tée t lor + lzpr + the)
t=1

1)
Tp — prubézna doba procesu
tze — doba Cekani je doba, kdy proces ¢eka na potifebné zdroje
tor — doba orientace je doba nezbytna pro pfipravu zpracovani
tzpr - doba zpracovani je doba pro alokaci a spotiebuju zdroju

tore — doba prenosu je ¢as nez se produkt dostane k zakaznikovi

vvvvvv

jen CT), ktery poskytuje srovnani trvani procesu s alternativnimi variantami. Je to Cas, ktery
je pottebny pro realizace procesu od jejiho poc¢atku do konce. Je to ¢as, ktery zdkaznik po-
cituje. CT zahrnuje Casy aktivit pfidavajicich i nepfidavajicich hodnotu. CT vétSinou zahr-
nuje procesni &as, sestavajici z aktivit piinasejici hodnotu. Casto se stavé, Ze tyto procesy
zabiraji nejkrat$i dobu a je tedy patrné, ze dalsi Cas spotfebovavaji aktivity hodnotu nepfi-
nasejici. CT analyza pocita primérny Cas celého procesu nebo jeho ¢asti. Variantami pru-

béhu procestt mohou byt: (Laguna a Marklund, 2013, s. 152-165)

V nejjednodussim ptipadé probiha aktivita v jedné linii od poc¢atku do konce. V takovychto
ptipadech je tfeba zvazit moznosti predélani procesu, vice cest nebo paralelnich aktivit. Di-

lezita je moznost piepracovani procesu, ktera by vedla ke snizeni procesniho ¢asu.
CT = (1+r)xT
)
I — procentudlni vyjadieni ptipadd, u kterych je nutna urcitd preména procesu
T- suma aktivit procesu
CT — celkova doba procesu od vstupu po vystup

U kombinovanych cest nastava volba procentualniho vyjadieni moznosti urcité faze procesu.
Kazda aktivita pak ma pramérny Casovy fond aktivity. Prvni a posledni aktivita jsou pro obé

moznosti stejné a musi byt absolvovany.
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CT =p1xTy +pxTy + -+ pxTyy
3)

Paralelni aktivity existuji, kdyz neni nezbytné, aby aktivita zacala az po ukonceni aktivity
predchazejici. Takovéto aktivity maji jiny procesni ¢as, takze ukonceni procesu musi cekat

na ukonceni procesu jiného. Procesni Cas se tedy fidi dle paralelni aktivity, ktera trva nejdéle.
CT = max(Ty, Ty, ..., Tyn)
(4)

Celkovy ¢as procesu muze byt snizen nékolika zpuisoby: (Laguna a Marklund, 2013, s. 152-
165)

e climinaci aktivit

e snizenim Cekaciho ¢asu

e climinaci nutnosti pfepracovani
e paralelnim provadénim aktivit

e prevedenim procesniho Casu na nekritické aktivity

4.3 Metody Fizeni procest

Metoda MBO - Management by objectives — fizeni pomoci cilti pfedpoklada, ze by veskeré
¢innosti organizace mély sméfovat k naplnéni podnikovych cilti. Cile musi byt jasn¢ defino-
vany, ¢imz napomahaji ke koordinaci v§ech procest. Cil je budoucim stavem, kterého chce
firma dosahnout. Cile, které si firma stanovi, by mé¢ly spliiovat nésledujici pfedpoklady,

znamé jako metoda SMART: (Lojda, 2011, s. 30,34)

e Specific — cile by mély byt konkrétni a specifické s jasné stanovenymi vystupy

e Measurable — cile musi byt méfitelné at’ uz kvantitativné ¢i kvalitativné

e Agreed — vedeni i zaméstnanci by méli byt s cili ztotoznéni a méli by s nimi souhlasit

e Realistic — cile by mély byt realn¢ dosazitelné z dostupnych zdrojii za danych eko-
nomickych podminek

e Timed — dulezité jsou terminy, které¢ zajistuji splnéni ukolu v daném case

BSP - Business system planning — je metou fizeni procesti pomoci informaéni architektury.
Myslenkou je ptedev§im propojenost informacnich systémda s daty v nich obsazenych a je-
jich nasledném efektivnim vyuzivani. Zékladni myslenkou je, Ze data by méla byt ptistupna

viem a fizena tak, aby byla dostupna, at’ jsou uloZena kdekoliv. (Repa, 2007, s. 83-92).
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Piedpokladem fizeni je: (Repa, 2007, s. 83-92).

e Zadani vrcholového vedeni — bez ochoty vedeni neni mozné takovéto fizeni zacit

e Piiprava studie — zde se ustanovuje pracovni a ¢asovy plan studie, seznam vedoucich
pracovnikd a podklady pro analyzy projektu

e Zahjjeni studie — prezentace o¢ekdvanych vystupt a vysledka

vvvvvv

cesy a jejich vliv na vysledky a cile organizace (Repa, 2007, s. 83-92)

e Definovani strategii podniku — je nutné definovat, jakou strategii se firma fidi — zda
se jedna o zdokonaleni systému fizeni zasob, zjednoduseni procesu objednavek, sni-
zeni nakladu ¢i ztrat

e Definovani procesti podniku — faze popisujici jednotlivé procesy probihajici v orga-
nizaci se zaméfenim na ty nejdiilezitéjsi pro preziti podniku

¢ Definovani datovych tiid — urceni logickych celkti pro poskytovani informaci umoz-
flyjici sledovani urc¢enych udajii

e Analyza informaéni struktury — t¢elem je odhalit, jak jsou jednotlivé procesy infor-
macnim systémem podporovany

e Vysledky analyzy — dochazi k ovéfeni zjisténych skutecnosti, k doplnéni potfebnych
informaci a urceni priorit

e Formulovani zavérh analyzy — setfidéni doposud shromédzdénych informaci

e Definice informac¢ni struktury - je tfeba definovat, jak je organizacni struktura
vhodné pro podporu a fizeni podnikovych procesii

e Urceni priorit informac¢niho systému — uréeni potadi vyvoje IS

e Ovéfeni dopadil studie — zjiSténi zmén v dosavadnim IS a jejich dopad na uZivatele
spolu s finan¢ni naroc¢nosti projektu

e Navrh doporuceni a plan postupu

e Prezentace vysledka
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4.4 Procesni analyza

Procesni analyza zjiStuje priciny nedostatkt, které se v procesech nachazeji, za pouziti riiz-
nych metod, jimiz zjiStujeme pri¢iny problému: (Grasseova, Dubec a Horak, 2008, s. 132-
134)

e Analyza procesnich nedostatkil — zjisténi, zda nastavené normy obsahuji popis jed-
notlivych ¢innosti a jejich navaznost, zda jsou definovana pravidla a kritéria procesu,
jejich struktura a obsah, vyuzivani informac¢nich systémti. Zhodnoceni, zda se v pro-
cesu nevyskytuji procesy neptidavajici hodnotu, zda ¢innosti probihaji ve sledu nebo
paralelné a zda je analyzovana ¢innost opravdu v procesu nezbytna

e Popis a analyza zjisténych procesnich nedostatki — analyza zjisténych problémt,
zhodnoceni, zda neexistuje neprovazanost jednotlivych sub procest nebo problémy
s kompetenci jednotlivych zaméstnanct ti€astnicich se na procesu

e Upfiesnéni a projednani procesnich nedostatkd — zjisténé problémy se hodnoti z po-
hledu vlastnika procesu

e Zaznam o provedené analyze — zjisténé nedostatky se dokumentuji véetné dopliuji-

cich informaci ve vysledné zpravé

V ramci analyzy procesu je dilezité odpovédét na nasledujici sérii otazek.(Smida, 2007, s.
113)

e Jaké ma proces poslani a jaky je vystup procesu?

e Jsou tyto vystupy urceny internim nebo externim zakaznikiim?
e Jaké sub procesy, ¢innosti a aktivity proces obsahuje?

e Jaké vstupy jsou pii procesu spotiebovany?

e Kdo je za ¢innosti, aktivity a sub procesy odpovédny?

Existuje mnoho typil analyz v zavislosti na tom, k jakému ucelu méa dana analyzy slouZit.
Analyz je cel4 fada, z nichz analyzy tykajici se procesu mohou vypadat nasledovné:( Smida,
2007, s. 114)

e Analyza procesu — Gcelem je zjistit nedostatky procesu pro zvyseni jeho elektivnosti
a ucinnosti
e Analyza variant téhoz procesu — ucelem je zjistit, jaké odliSnosti mohou nastat u té-

hoz procesu provadénimi na riznych oddé¢lenich pro standardizaci tohoto procesu
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4.5

Analyza mist, které jsou pro proces kritické — pro identifikaci a nasledné odstranéni
Analyzu casu jednotlivych ¢asti procesu — pro identifikaci zpozdéni, ke kterym
V ramci procesu dochazi a ndslednému zkraceni celého procesu

Analyza ptidané hodnoty — pro zjisténi, které procesy ptidavaji hodnotu a které nao-
pak hodnotu neptidavaji a je tfeba je eliminovat

Nakladova analyza — slouzi pro identifikaci a odstranéni nepotfebnych ¢innosti a na-

sledné pak snizovat naklady procesu

Optimalizace

I ptesto, ze jsou modifikované procesy jiz uspésné implementovany, je nezbytné dilezité,

aby jejich ptinosy byly pravidelné kontrolovany, aby nedochazelo k tomu, Ze se bude zptisob

provadéni procesu vracet k neefektivnim zptisobuim, jakych bylo vyuzivano pied jejich zmé-

nou. Tato optimalizace by méla probihat v nasledujicich krocich: ( Svozilova, 2011, s. 127-

128).

451

Setkévani vlastnikli procest a oveétovani stavu jednotlivych procesii
Pravidelné ¢i nepravidelné méteni a kontroly

Ptijeti zlepSovani procesi jako soucast firemni kultury

Zavadéni a kontrola optimalizace

Deminglv cyklus zlepSovani (déale jako PDCA) umoziiyje fidit témét jakoukoliv zménu.

PDCA cyklus je nezbytnou soucasti kazdého tizeného procesu. (Grasseova, Dubec a Horék,

2008, s. 79-80) Sestava ze 4 kroki, které¢ Vytlacil a Masin (1999, s. 94-95) popisuji jako:

Plan — naplanovani jakym zptsobem chceme procesy zlepSovat. Tato faze zahrnuje

prostudovani problému a navrzeni zmén, které povedou ke zlepSeni
Do — realizace daného planu; zahrnuje testovani a implementaci navrzenych zmén

Check — kontrola, zda se skute¢né dosahlo pozadovanych vysledkd. Analyza vy-

sledki a jejich interpretace

Act — Zavadeéni opatieni pro eliminaci nalezenych nedokonalosti procesu — pfijimani

navrzenych zmén na zéklad¢ pfedchozi analyzy
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5 ZLEPSOVANI PROCESU

Podstatou zlepSovani procesu je, ze se lidé musi naucit pracovat jinak, odnaucit se mnoho
Z toho, co byli zvykli pouzivat nékdy i po desetileti s ispéchem. (Hammer a Champy, 2000,
s. 37-38)

,» ZlepSovani podnikovych procest je ¢innosti zaméfenou na postupné zvySovani kvality,
produktivity nebo doby zpracovani podnikového procesu prostfednictvim eliminace nepro-

duktivnich ¢innosti a nakladu. ,, (Svozilova, 2011, s. 19)

5.1 Standardizace a zlepSovani

Po zavedeni procesu by se nemélo stat, ze se proces stane strnulym. Je tfeba se neustale o
tento proces zajimat, sledovat jej a starat se o jeho zdokonalovani. Neustaly vyvoj pak zajis-
tuje procesni cyklus, jimz je dosazeno jeho propojeni s kazdodenni potfebou. Procesni cyk-

lus ma 4 faze: (Grasseova, Dubec a Horak, 2008, s. 89-93)

e 1. faze — v prvni fazi dochazi k zavedeni procesu, coz predpokladad znalost celého
procesu a jeho jednotlivych ¢asti, nastaveni zptisobu komunikace a pouzivani infor-
macnich prostfedkll a nastaveni zplisobli jeho monitorovani a méteni

e 2. faze — ve druhé fazi dochazi k tomu, ze procesy se zacinaji pouzivat. Pfi praktic-
kém provadéni procest jiz hodnotime dosazené cile a ukazatele a na zéklad¢ ziska-
nych informacich nastavujeme dalsi zlepSovani procesu

e 3. faze — po sérii zlepSovacich navrhil jiz dochazi ke stabilizaci procesu

e 4. faze — v posledni fazi dochazi k doladéni procesu

Metodiky zlepSovani procest popisuje norma ISO 9004:2002. (Grasseova, Dubec a Horak,
2008, s. 97-98)

e Zjisténi divodu pro zlepSovani

e Popis soucasné situace

e Provedeni analyzy

e Identifikovani moznych feSeni

e Vyhodnoceni vlivil

e Standardizace

e Hodnoceni efektivnosti a u¢innosti procesu
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5.1.1 Postupné zlepSovani procesi

Laguna a Marklund (2013, s. 12-16 ) nabizi dvoji pohled na zlepSovani procesi. Procesy je
mozno zlepSovat postupné nebo miize byt provedena jejich remodelace, jejich redesign. Po-
stupné zlepsovani procesu by mélo vézt ke zmeéné, ktera piiblizi jednotlivé procesy standar-
diam. Pfi tomto zpisobu zlepSovani procesi jsou jiz v systému nastaveny normy, hledaji se
takova zlepseni, jenz zaru¢i dosahovani lepsich vysledkt. Hlavnimi divodu pro zlepSeni
procesu je, ze procesy nedosahuji pozadovanych vysledkii a vytyCenych cilti nebo proces
neni takovy, jak bylo plivodné zamysleno. Redesign procesu navic obsahuje prvek transfor-
mace a zmény. Redesign se snazi najit zadkonnosti, na zaklad¢ kterych byl proces vytvoien.
To vyzaduje zcela novy pohled pro generovani inovativnich feSeni, kterd proces vyznamneé
zméni.

Neustalé zlepSovani je jednim ze zdkladnich principl totalniho managementu jakosti, zna-
mého pod zkratkou TQM. ZlepSovani nelze chépat jako jednorazovou ¢innost, ale zlepSeni
je mozno dosahnout pouze neustalym procesem zlepSovani, ve kterém by se mél aktualné

dosazeny stav stat odrazovym bodem pro dalsi a dalsi zlepSovani. ( Plura, 2001, s. 33)

Postupné neboli prubézné zlepSovani se snazi dosavadni procesy optimalizovat odstranénim
nalezenych nedostatkti nebo pfi nutné zmeéné v menicim se prostiedi. ( Grasseova, Dubec a

Horak, 2008, s. 93).
Cily kontinualniho zlepSovani jsou dle Vytlac¢ila a Masina (1999, s. 23-27)

e Spolutcast pracovniki — kazdy zaméstnanec vi, ¢im by se mohla jeho prace zlepsit
a praveé témito malymi kroky, za ucasti vSech, je dosazeno zlepSeni

e Rozvoj vzdélavani — nejen zvysujici se kvalifikace, ale také zlepsovani komunikace
mezi zaméstnanci a vedoucimi

e Hmotné a nehmotné pifinosy — kazdy zaméstnanec miize mluvit o problémech, které
se ho tykaji a které zna; opatfeni vychazi z redlnych problémd, a proto jsou zlepSo-

vaci navrhy pfijaty

5.1.2 Zasadni zlepSovani procesi

Jedna se o strategické zmény, které vyzaduji jiny pribeh procesu, poskytovani nové sluzby

z divodu vysoké neefektivnost procesu. (Grasseova, Dubec a Horak, 2008, s. 96)

Kosturiak a Cha’l (2008, s. 69-70) nabizi postup pfti hledani inova¢niho feseni:
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e Definovani problému a inovacniho procesu

e M¢éfeni — procesi, pozadavki, parametra

e Analyza pfi€in problému

e Vyslovovani napadi, hledani feSeni a inspirace

e Realizace népadii za pomoci pilotnich projektt, prototypt

e Rozsifeni inovace

Pro systematické inovace je tieba pochopit fungovani procesu v ¢ase a prostoru v zavislosti

na okoli, ve kterém se dany proces nachazi. (Kosturiak a Cha’l, 2008, s. 62),
Inovované procesy by pak mély splitovat nasledujici kritéria (Smida, 2007, s. 124)

e Zkraceni ¢asu nutného pro vykonani celého procesu
e Eliminace ¢innosti, které neptidavaji hodnotu
e Dostate¢né zvyseni produktivity

e Optimalizace hodnoty procesu
Svozilova (2011, s. 34) definuje jako ptivodce plytvani v procesech:

o Cekani — dlouhé schvalovaci procedury, &ekani na potiebnou informaci x éekani na
dosud nedodanou dodavku

e Nadvyroba — zbyte¢né vykazy a dokumentace x produkce, po které v soucasnosti
neni poptavka

e Piepracovani — Gprava dokumentt v disledku chyb, pieklepti, chybnych nebo ma-
toucich informaci x hromadné zpracovani polotovari, z nichz se nékteré v dalSich
procesu zpracovani nedaji vyuzit

e Pohyb —hledani dokumentace nebo riznych pracovnich pomucek, které zam¢stnanci
vyuzivaji spole¢né x prace na riznych strojich nebo vzdalenych operacich diky $pat-
nému uspotadani pracoviste

e Piemistovani — piepravovani a skladovani dokumentace x putovani vyrobkil na
rizna pracovisté k provedeni naslednych operaci

e Zpracovavani — nepotiebné kroky v administrativé x volba nevhodného pracovniho
postupu

e Skladovani — nadbyte¢né a nepottebné udaje a informace x nevhodnd forma sklado-
vého hospodarstvi, nedostate¢né fizeni zasob

e Intelekt — nedostate¢na kvalifikace pracovnikt
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5.1.3 Nastroje zlepSovani procest

Vytlacil a Masin (1999, s. 104-133) podavaji uceleny pichled o klasickych i novych nastro-

jich vyuzivanych pro zlepSovani procesu.

e Kilasické nastroje jsou statistickymi metodami vyuzivanymi pro zlepseni informo-

vanosti 0 procesech, které poskytuji potifebné informace pro ptipadnou realizaci

zmén a podporuji kompromisy pro zavadéni zmén. Piedpokladem je jejich efektiv-

nost a jednoduchost.

o

Stratifikace — rozd¢leni dat do ur€itych kategorii dle pfedem stanovenych kri-
térii

Datova tabulka — sbér a zjednodusend prezentace udaju ziskanych automati-
Zovanou cestou

Histogram — ¢etnost rozpéti nahodnych veli¢in jednotlivych procesu, ktery
poskytuje ptehled o aktualnich datech

Paretova analyza — identifikace hlavnich problému za ptedpokladu, ze 20%
opatieni ptinasi 80% ptinost

Diagram pficin a nésledkii — identifikace logickych vazeb mezi ptic¢inami a
nasledky

Analyza rozptylu a trendu — zkouma zavislost mezi dvéma proménnymi,
vztah zavisle a nezavisle proménnych

Kontrolni diagram — pravidelné sledovani chovani dané veliiny na casové

0se

e Nové nastroje nemaji numerickou povahu, avsak zachycuji informace, potfeby a

nazory z internich i externich zdrojt.

o

Afinni diagram — organizace ziskanych udaji do skupin a specifikace jejich
myslenek a témat

Relacni diagram — ilustrace souvislosti a vazeb mezi urcitym problémem a
relativnimi tdaji Sipkovou nebo maticovou metodou

Stromovy diagram — identifikace tkoll, které jsou nezbytné pro splnéni da-
ného cile rozd€élenim problému do dil¢ich problému ¢i ukola jeho postupnym
rozpracovanim do jednotlivych urovni

Maticovy diagram — uspofadani a znazornéni velkého mnozstvi dat a jejich

vzajemnych vazeb
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o Maticova analyza dat — porovnani danych parametrii s konkurenci pomoci
stupnice vyznamnosti

o Sipkovy diagram — znazornéni priibéhu jednotlivych &innosti a ¢asu potieb-
ného pro jejich splnéni

o PDPC diagram — pfedvidani moznych kritickych situaci a vybér protiopatieni

K jejich zabranéni
5.1.4 Role informaé¢ni technologie

Cilem Uspésné moderni firmy by mélo byt vyuZivani technologie k tvorb& inovaci, jejichz
pouzivani pfinese vétsi pridanou hodnotu pro zdkaznika. Podnikovy systém ovlivituje vnitini
prostiedi podniku a naopak. Nespravné pouziti informacni technologie vSak muze posilit
dosavadni zpiisoby mysleni a chovani. Strategii firmy by mélo byt zaméfeni na vyuziti mo-
dernich technologii k dosaZeni novych cild, k zefektivnéni stavajiciho procesu. Je nutné se
zabyvat tim, jak nam muze soucasna technologie pomoci v feSeni souc¢asnych ukola.(Ham-
mer a Champy, 2000, s. 84-86) Tyto ukoly je mozné fesit za pomoci novych, dosud nevy-
zkougenych postupti. (Smida, 2007, s. 92). Nebylo by vsak spravné pfirovnavat BPM pouze
k technologickym néstroji. ZlepSenim procest 1ze mozno dosdhnout i bez nich; v ptipadg,
Ze jsou tyto technologie spravné vyuzity, mohou byt velkym pfinosem ( Jeston a Nelis, 2014,
S. 4)

Informaéni systém je odrazem redlného systému, jenZ zprostfedkovava informace. Ukolem
informacniho systému je poskytovat realné informace ve vzajemnych interakcich. (Repa,
2012, s. 69) Informacni systém podniku je bran jako dodavatel dat, nikoli vSak zdroj infor-
maci a zptsob realizace novych strategii. Neni potieba dalSich dat, ale jejich nové koncepcni

pojeti. (Drucker, 2000, s. 97-98).

Informacni systém tvoii skupiny lidi, stroju, zafizeni a technologif, ktefi vzajemné dopoma-
haji ke splnéni cild, jakymi jsou ziskavani, ovéfovani, zpracovavani a ukladani dat, infor-
maci a znalosti, které slouzi k fizeni technologickych procesti, soubort dat, strojii a zafizeni.

(Wolf, 20086, s. 61-62)

Smida (2007, s. 149-151) uvadi n&které piinosy, které miize spravné vyuzivani informaé¢nich

technologii pfinést:
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Informace jsou dostupné pro vSechny, ktefi je v daném Case potiebuji. Za pomaoci
databazové technologie muze nékolik uzivatelii pracovat se stejnymi informacemi
soucasné

Praci experta mohou provadét univerzalni pracovnici, ¢imz je umoznéno i mén¢ kva-
lifikovanych uzivateliim pracovat na profesionélni urovni diky dostupnosti vsech po-
ttebnych informaci v jednom systému

Vyuziti vyhod centralizace i decentralizace, kdy pobocky mohou nakupovat samo-
statné pro své potieby (princip decentralizace). Jejich objednavky jsou vsak shro-
mazdény V urceném centralnim shromazdisti, diky kterému je mozno vyjednavat o
mnozstevnich a jinych druzich slev

Piedavani a pfijimani informaci z riznych mist za pomoci kombinace informacnich
technologii S mobilnimi telefony ¢i tablety, mohou byt aktualni informace pro roz-

hodovani kdykoliv k dispozici

Vliv informaci obsaZenych v IT popisuje Basl, Tima a Glasl (2002, s. 12-13)

Snizuji naklady — diky informacim mohou byt fizeny skladové zasoby, diky cemuz
dojde ke zkraceni doby realizace projektu ¢i objednavky v zavislosti na rychlosti
pfedavani informaci; poptavky a nabidky se posilaji elektronicky bez dodatecnych
nakladl za postovni sluzby

Zvysuji ptijmy — vhodné€ zvolené informace na webovych strankach, které mohou
prilédkat nové zakazniky, vyuziti internetového obchodu, webové nastroje umoziujici

cenové konfigurace pifimo zdkaznikem
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1. PRAKTICKA CAST
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6 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

6.1 Zakladni udaje

Pravni forma: Spole¢nost s ru¢enim omezenym
Zékladni kapital: 8 500 000 K¢

Datum zapisu do OR: rok 1998

Statutarni organ: 2 jednatelé

Primérny pocet zaméstnancii: 102

Spole¢nost XY, s.r.o. je vlastnéna dvéma vlastniky, z nichz ma kazdy opravnéni jednat za
firmu samostatné s 50% podilem na zisku. Spole¢nost je ryze ceskou spolecnosti. (Vetejny

rejstiik a sbirka listin, © 2012-2015).

6.2 Predmét podnikani

Pfedmétem podnikani je dle CZ NACE souhrn nasledujicich ¢innosti: (Vefejny rejstiik a
sbirka listin, © 2012-2015)

e zamecnictvi, nastrojarstvi
e opravy silni¢nich vozidel

e vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 Zivnostenského zakona
Pifedmét podnikéani do roku 2014:

e nakup zbozi za ucelem jeho dal$iho prodeje a prodej mimo zbozi uvedené v ptiloze
1 - 3 Zivnostenského zdkona

e zprostfedkovatelskd ¢innost v oblasti obchodu a sluzeb

e vyroba ptivésnych vozikll v€etné nastaveb na uzitkova vozidla

e zamecnictvi
e opravy motorovych vozidel

Firma XY s.r.0. je vyrobcem piivést, uzitkovych néastaveb a ptepravnikii na koné pres vice
nez 20 let s prodeji uskute¢tiovanymi po celé Ceské republice i v zahrani¢i. Diky ménici se
situaci na trhu pfistoupil management roku 2015 ke zméné zaméteni vyroby se specializaci
na prepravniky na koné a specialni nastavby z odleh¢enych materiali umozujici rychlou

ptepravu zbozi. (Interni dokumentace firmy)
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6.3 Cile spole¢nosti

Cilem spole¢nosti je rozvoj soucasné pozice mezi piednimi vyrobei nejen v CR, ale i v za-
hranici, za souasného vyuzivani modernich technologii a inovaci vyrobniho sortimentu za
neustalého zlepSovani kvality dle normy ISO 9001: 2009. Pfredmétem z4jmu je loajalita a
naklonnost ke vSem zakaznikim, at' stalym nebo tém nové ptichozim, s touhou splnit
vSechna ptani zédkaznika pod mottem ,,...v8echny cesty vedou k nam...* (Interni dokumen-

tace firmy)
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7 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU PROCESU SERVISNIHO
ODDELENI

7.1 Postaveni oddéleni v ramci organizacni struktury

Pocatkem roku 2016 vzniklo nové organizacni rozdéleni. Nova organizacni struktura je
kombinaci funk¢ni a divizionalni struktury. V Cele vedeni jsou jednatelé firmy, ktefi jsou
hierarchicky nejvyssim organem spolecnosti. Byly vytvotreny divize pifepravnikia na koné
a Euro N1, které maji pod svym vedenim spravu oddéleni podporujicich tyto jednotlivé
divize. Kazda divize ma své marketingové, ndkupni, obchodni, konstrukéni a vyrobni oddé-
leni doplnéné o skladové prostory, lakovnu a oddéleni technické kontroly. Divize pteprav-
niki na kon¢ mé zaroven na starost zatizovani zahranicni ptepravy. Samostatnym oddélenim
bylo zvoleno servisni oddéleni, které ma na starost servis piepravniki na koné, Euro N1 a
dalsich dle potieb zakaznikd, prodej ND a vlastni operativni nakup. Divize byly doplnény o
stfediska podporujicich jejich ¢innost, jimiz je kontrola kvality, logistika vcetné strategic-
kého nékupu, vnitropodnikové piepravy, spravy budou a IT systémi, ekonomika a sprava

zajiStujici celofiremni Gi¢etnictvi.

lednatelé

Prepravniky na koné Euro N1 Servis Manazer QMS Logistika

Ekonomika a Spréva

Strategicky Ndkup
Servis Euro Vnitropodnikova
" N
—| Konstrukce | —| Prodej ND | Sprava budov
" . Operativni

a sklady

Homologace

Marketing Marketing Servis PN

-

Konstrukce

'——{ Personalistika

Vyroba — Viyroba

oK oTK

Zahranicni
preprava
Lakovna

Lakovna

Obr. 6: Organizacni struktura (interni dokumentace firmy)
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Ugelem nové organizaéni struktury mélo byt predev§im ziskani samostatnosti pro jednotlivé
divize pti rozhodovani o vyrobé, strategii prodeje ¢i marketingu za podpory strategickych

odd¢leni, které zajist'uji chod celé firmy.

7.2 Napln prace servisniho oddéleni

Pod oficialnim nazvem servisniho oddéleni se nachazi servisni a reklamacni oddéleni, sou-
Casné zajist'ujici ndkup a prodej ndhradnich dila.

Servisni oddéleni — diky rozvijejicimu se zaméteni firmy v oblasti vyroby pies ptipojna
vozidla po piepravniky na koné, mize byt zajistovan servis mnoha typt vozidel na profe-

sionalni Urovni.

e Garanc¢ni prohlidky slouzici zakaznikiim firmy, kteti si zakoupili n€které z vozidel
vyrobenych firmou. Jedn4 se o zvyhodnéné prohlidky uskute¢nované do jednoho
roku nebo ujeti 10 000 km, dle toho, co nastane dtive, pro celkovou kontrolu vozidla
a prodlouzeni zaruky na toto vozidlo o 1 rok. Dle typu vozidla jsou nabizeny garan¢ni
prohlidky na néstavby bez hydraulického ¢ela, s hydraulickym celem, atd. Preprav-
prohlidky nevztahuji.

e Servis piivést, nastaveb a pfepravnikl na koné je nabizen nejen pro zékazniky firmy,
ale také pro zdkazniky, kteti nakoupili vozidlo od konkurencnich firem. Servis nabizi
nejen béznou ro¢ni kontrolu vozidla, pfipravu vozidel pro jejich bliZici se technickou
kontrolu, ale zajiSt'uje také opravy po havariich ¢i pfedélani vozidla dle ptani zékaz-

nika.

Reklamacni oddéleni — slouZzi pro feSeni problémil se zakoupenymi vozy, na které se vzta-
huje zarucni lhita. Reklamacni odd€leni se snazi v co nejkratsi dob¢ a co nejefektivnéji od-
stranit pfipadné vady ke spokojenosti zdkaznikli. Tyto opravy jsou provadény v sidle firmy,
kde zakaznici vozidlo zakoupili, coz umoZznuje snadnéjsi identifikaci problémi a jejich na-

slednych feSeni

Prodej nahradnich dili se nachazi v sidle servisniho a reklama¢niho oddéleni s cilem po-
skytnout zékaznikiim ndhradni dily, které potiebuji. Z divodu ptredeslého zaméfeni firmy na
vyrobu piivésnych vozikl a nastaveb sestava sortiment predev§im z ND pro tato vozidla. Na
ptani zékaznika je v§ak mozno zajistit i dily, které nejsou bézné k dostani. Prodej je posky-

tovan nékolika zptisoby:
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e Piimym prodejem na oddéleni servisu, kde se nachéazi prodejni pult
e Prodejem pies internetovy obchod

e Prodejem pies telefon ¢i e-mail

Operativni nakup se jako nedilnd soucast oddé€leni stard o zajisténi dilt jak pro bézny

prodej, tak pro realizaci oprav ¢i piipravnych oprav garan¢nich.

Servisni oddéleni mé& 3 THP pracovniky a 5 mechanik. Oficialni naplni prace jednotli-

vych funkci je:

e Vedouci servisniho odd€leni — zajist'uje dohled na chodem servisniho oddéleni, za-
jistuje posouzeni reklamaci a dohlizi nad realizaci vSech typl oprav; spolecné se
servisnich technikem plédnuje opravy a ma na starosti splnéni planovaného zisku
stiediska

e Servisni technik — zajist'uje nacenéni oprav a jejich nasledné planovani, nakup a
prodej nahradnich dili

e Administrativni pracovnice — zajiStuje administrativni podporu, prodej ND do za-
hrani¢i a vyhodnocovéni dosazenych vysledkl a reklamac¢nich naklad

e Mechanik — provadi opravy dle pokyniti vedouciho servisniho oddéleni

7.3 Proces prodeje nahradnich dili

Prodej nahradnich dila je nedilnou soucasti prace servisniho oddé€leni. Pro lepsi pochopeni
celého procesu byla vytvotfena procesni mapa ¢innosti (obr. 7). Jak je na prvni pohled patrné,

cely proces prodeje je velmi obsahly a v nékterych piipadech i velmi zdlouhavy.

Objednani zdkaznikli miZe probihat ¢tyfmi zplsoby: ndkupem na prodejné, objedndnim
pfes e-mail ¢i telefon a objednanim pfes internetovy obchod. Pfi obdrZeni objednavky se
provede pocitacova a fyzicka kontrola dostupnosti zbozi na servisnim skladu. V pfipadé,
ze je zbozi na sklad¢ dostupné, zaméstnanec servisu vytvoii v IS Helios vydejku. V pfipadé,
7e zbozi neni dostupné, je tieba ovétit dostupnost na dal$im firemnim skladu. Pokud se zbozi
nachazi na skladu 1, ktery se také nachazi v sidle firmy, je tieba je pirevézt zbozi v 1S Helios
(realizovano odpoveédnou osobou stiediskovych skladl) a pirevézt fyzicky na sklad servisu.
V piipadé, Ze zbozi neni dostupné na skladu 1, musi THP pracovnik servisu vytvotit objed-
navku na dodavatele a zajistit dopravu. Po pfijeti zbozi na sklad servisu a pii samotném

prodeji THP pracovnik servisu vytvari vydejku v IS Helios.
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Po vytvofeni vydejky je tfeba provézt kontrolu, popiipad¢ prepocet cen. Déle nasleduje
kontrola, zda zdkaznikovi nebyla vydana zakaznicka karta. Pokud ne, vydejka se importuje
do faktury vydané bez jakychkoliv zmén. Pokud ano, je tieba zadat 5% slevu na prodej na-
hradnich dili a tuto upravenou vydejku je mozno importovat do faktury vydané. Pred vyda-
nim faktury je tfeba ovéfit, zda se jedna o zakaznika se zadanou splatnosti faktur, nebo zda
zakaznik bude nakupovat na dobirku, platit na misté kartou ¢i v hotovosti. Pokud je za-
kaznik staly a ma povolenou platbu fakturou se splatnosti, je tfeba ovérit zaplaceni faktur.
Pti platbé na misté je potieba vytvofit bud’ pokladni doklad pfi platbé hotovosti, nebo pro-
vézt platbu pres platebni terminal pfi zvolené platb¢ platebni kartou. Dale nasleduje vy-
dani zbozi zakaznikovi pfi osobnim prodeji ¢i zabaleni zboZi a objednani prepravy pfi

prodeji zasilkovém.

Cely proces muze byt rozdélen do nékolika sub procesti a s nimi souvisejicich ¢innosti a

aktivit, nutnych k jejich realizaci.

7.3.1 Sub proces prijeti objednavky

Prodej ND se realizuje ¢tyfmi zplsoby, z nichZ kazdy mé sva specifika. Prodej mlze probi-

hat:

e Nékupem pfimo V prodejné ndhradnich dild na servisnim odd¢€leni
e Objednanim na e-mail servisu nebo servisnich techniki
e Objednadnim pres telefon

e Objednanim pies internetovy obchod

Tyto zptisoby objednani jsou v dnesni dobé samoziejmosti a zdaji se byt zcela v potfadku.
Pti bliz§im prozkoumani, u néhoz se miizeme opfit o procesni mapu, je ovSem situace kom-
plikovangjsi. Problémem je, ze se zadny typ objednavky nezaznamenava do IS Helios. Sys-
tém Helios v soucasné podob¢ nema modul Objednavky pftijaté, coz velmi znesnadiuje cely

proces.
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Obr. 7: Procesni mapa prodeje ND (vlastni zpracovani)

Prvni zptsob nédkupu existenci modulu objednavek ptijatych ptimo nevyzaduje. Zdkaznik

pfijde na prodejnu dild, po konzultaci S THP pracovniky servisu si vybere dil, ktery potie-

buje. Na tento dil (¢i dily) se rovnou vytvoii v IS Helios vydejka, na zakladé niz se pak

generuje faktura vydana.
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Objednani pres e-mail

Servisni odd¢leni ma 4 e-maily, na nichz si mize nahradni dily objednavat. Na webovych
strankach jsou zvefejnény e-maily, na které zdkaznici posilaji své pozadavky nejen na prode;j
nahradnich dilt, ale 1 na nacenéni, opravy nebo ptipadné reklamace. Zakaznici tedy maji na
vybér, na ktery e-mail budou své pozadavky smétovat. Jak je z vySe uvedeného patrné, za-
kaznik zaSle sviij pozadavek a osoba odpovédnd za spravu konkrétniho e-mailu nasledné
pozadavek preposle k vyfizeni odpovédné osobé ¢i vytizuje sam. Kazdy pracovnik pak ne-

zavisle na ostatnich vyfizuje objednavky dle potieby.
Objednani pres internetovy obchod

Firma disponuje internetovych obchodem, na kterém nabizi vybrany sortiment ndhradnich
dilt. Po zaregistrovani si zdkaznik objedné zbozi a potvrzenim objednavku odesle. Tato ob-
jednavka ptichazi opét ve formé e-mailového sdé€leni o piijaté objednavce na e-mail servis-
niho technika. Potvrzeni o pfijeti objednavky bohuzel nepiijde zékaznikovi automaticky po
odeslani jeho objednavky, ale aZ po zméné stavu objednavky servisnim technikem. Této
funkce, jak informovat zdkaznika o ptijeti jeho objednavky se n€kdy viibec nevyuziva, a tak
zakaznik nebyva informovan ani o pfijeti jeho objednavky, dostupnosti zboZi ¢i terminu
odeslani zbozi. Castym jevem je proto telefonické ovéfovani pfijeti objednavky &i dostup-

nosti.

Internetovy obchod je rozdélen na skupiny dle ptivési, nastaveb ¢i prepravnikli na kon¢ a
jejich casti, ke kterym dané nadhradni dily naleZi. Rozd¢leni je nékdy nejasné a nepiehledné,
coz stézuje samotné vyhledavani. Problémem jsou také chybéjici technické informace o na-
bizeném nahradnim dilu, specifikace, rozméry a celkovy popis. U né€kterého zbozi chybi i
obrazky. Skladova dostupnost se rovnéz nezobrazuje, z divodu nepropojenosti se systémem
IS Helios. Rovnéz informace o zadkaznikovi, jako jsou fakturacni tidaje, musi byt rucné za-

psany do IS Helios.

Paradoxné¢ je tak objedndni pfes internetovy obchod naro¢nym zplisobem objednani pro za-

kazniky a stejné tak ndronym na zpracovani pozadavku pro zaméstnance.
Objednani pres telefon

Tento zplisob objednani je z divodu chybé&jici modulu objednavek ptijatych nejvice kompli-
kovanym, pfedevsim z toho divodu, Ze nepftijde pisemnou formou, a tak neumoziuje ozna-

¢eni nutnosti jejiho splnéni. Zakaznik zavola s konkrétnim pozadavkem na nahradni dily a
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tento pozadavek je zaznamendm formou poznamky na poznamkové blocky, které jsou na-
sledné predany odpovédné osobé k vyteseni. Timto dochazi jednak k problémim uvedenym
i u objednavek doslych pies e-mail, v nékterych piipadech k nevytizeni pozadavku z divodu
zalozeni poznamky ¢i v hor§im piipadé k jeji Gplné ztraté.

Je zcela patrné, ze tento zpusob pfijimani a zaznamenavani objedndvek neni idedlni. Cely
proces se stava vysoce neefektivnim a smérem k zakazniklim velmi neprofesionalnim. Za-
kaznici jiz jednou podanou objednévku nechtéji vyfizovat znova a je vidéet, ze jim tento zpu-

sob nevyhovuje, n¢kdy az obtézuje.

V situaci, kdy je zbozi na sklad¢ je mozné vytvotit rovnou vydejku a nésledné fakturu vy-
danou. Problém nastava v ptipadé, kdy zbozi skladem neni. Jelikoz ji nelze jako nevytizenou
objednavku do systému zapsat, musi si kazdy dle svého uvdzeni nevytizenou objednavku
poznamenat, at’ uZ oznacenim piimo v piijaté poste, kterd nabizi rizné moznosti oznaceni
nevyiizenych e-maila ¢i jinym zplisobem, ktery si kazdy zvoli sam. Nikde tedy neni o jed-
notlivych objednavkach zadny zdznam a jiny pracovnik nez ten, ktery objednavku obdrzel,
0 této objednavce vibec nevi. Dochézi tedy k situacim, kdy zdkaznici volaji a ptaji se na
termin dodéani jejich objednaného zboZi nebo zajdou pfimo na prodejnu pro vyzvednuti
zbozi. Jak jiZ bylo zminéno, objednavka evidovana neni, takze v ptipadé neptitomnosti ser-
visniho technika, ktery je vyfizovanim objednavek povéten, dochazi ke znovu dotazovani

na druh a pocet objednaného zbozi.

7.3.2 Sub proces ovéreni dostupnosti ND

Pti prodeji ND nastava jako prvni pocitatova kontrola dostupnosti nahradnich dild. Pokud
stav v IS Helios naznacuje skladovou dostupnost, je tfeba provézt fyzickou kontrolu skladu
pied naslednym vydanim zbozi. V pfipad¢, ze zbozi skladem je, nasleduje vydani ze skladu

formou vytvotrené vydejky, nasledné faktury a vyskladnéni zbozi.

Pokud zbozi dostupné neni, je tieba ovéfit dostupnost na druhém firemnim skladu. Jelikoz
pocitacova kontrola neni skute¢nou znamkou dostupnosti, je tedy vzdy potieba pfedem ove-
fit dostupnost i telefonicky. Tento proces muze byt velmi zdlouhavym pii pocitacové i tele-

fonické kontrole.

V piipadé, ze zbozi neni na Skladu 1 dostupné, je tfeba jej objednat u dodavatele. Toto je
realizovano zaznamenanim objednavky vydané do systému IS Helios na ptislusného doda-

vatele a odeslani objednavky odpovédné osobé na strané¢ dodavatele.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 56

7.3.2.1 Evidence skladovych zdsob

Servisni oddéleni mé na starosti pfirucni sklad ndhradnich dilti. Na sklad¢ se nachéazi na-
hradni dily pro pfivésy a nastavby, kromé toho také specialni dily pro opravy, které v rdmci

servisu realizuje.

Firma ma k dispozici tfi skladovéa mista, na kterych je k dispozici material, ndhradni dily ¢i
jiné soucastky nutné pro vyrobu ¢i opravy, dle specializace jednotlivych stiedisek, pod které

sklady spadaji.

e Servisni sklad — dily potfebné pro bézny prodej zdkazniklim a nékteré specialni dily
pro servisni a reklamac¢ni opravy

e Vyrobni sklad 1 — dily uréené pro vyrobu ptivési a nastaveb

e Vyrobni sklad 2 — dily urené pro vyrobu specialti pro koné (firma planuje piesun
prodeje ND na konské ptepravniky do sidla divize pfepravnikii na konég; diplomova
prace se tedy problematikou dostupnosti ND na tomto sklad¢ vénovat nebude — pozn.

autora)

Problematika evidence skladovych zasob je komplikovana, musi byt proto analyzovana de-
tailngji.
Skladové moduly - jednotlivé stiediskové sklady jsou vybaveny dle ucelu. Nékteré dily jsou

dostupné na vSech skladech, n€které jsou pro urcité sklady typické a ostatni sklady je ke

svému fungovani nepotiebuji a bézné k dispozici nemaji.

Pro evidenci skladovych zasob existuje v IS Helios modul Sklad. Tento modul, nebo 1épe
moduly, existuji pro kazdy stfediskovy sklad samostatn€. Tyto moduly umozZiuji kazdé
opravnéné osobg, realizujici presuny ze skladi do vyroby ¢i prodeje nebo meziskladové pie-
suny, jednoduchym piepnutim skladového stiediska v IS Helios, ovéfeni skladové dostup-
nosti dal$ich skladu. Jelikoz skladové hospodafstvi neni propojeno v systému Helios s ob-
jednavkami pfijatymi ani s objednédvkami pro vyrobu, stavy ukazujici sklady nejsou skutecné
a neodrazeji skutecnou skladovou dostupnost. Nedokazi zohlednit jiZ objednané zboZi at’ uz

do vyroby ¢i uréené pro prodej a tak musi byt dostupnost vzdy diskutovéna i s vedoucim
skladu

Sklad - Servis ma na starost dopliiovani servisniho skladu. Vytvofeni objednavky dle aktu-

alni potfeby na zaklad¢ zadani a pozadavkl zakaznika, nebo pro bézné doplnéni skladu.
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Doplnéni skladu pro bézny chod se provadi spise nahodile. Jelikoz neni urcena jedna odpo-
védna osoba pro objednévani, zbozi je nakupovano spiSe podle aktualni potteby, néz pro
doplnéni skladu. Rovnéz nikde neexistuje ur¢eni minimalniho a maximalniho mnozstvi da-

ného zbozi ¢i vyrobki, ktery by bylo efektivni pro chod servisniho oddé€leni.

7.3.2.2 Presun zhoZi mezi sklady

V ptipad¢, Ze je potieba pievézt zbozi z jiného skladu na servisni sklad je tieba nejprve
kontaktovat vedouciho skladu. Zbozi si ze skladu vyzvedavaji sami zaméstnanci servisu;
pouze V ptipad¢, Ze neni z diivodu obsluhy zakaznikii nikdo, kdy by mohl zbozi pfinést,

donese potiebné zbozi zaméstnanec hlavniho vyrobniho skladu.

7.3.2.3 Prijem zboZi na sklad

Zbozi od dodavatele je dodavano na hlavni vyrobni sklad 1. Zbozi je dle objednavek jednot-
livych stiedisek rozttizeno a dodéno na jednotlivé sklady. Situace je ztiZzena tim, Ze fyzicky
je zbozi prevedeno na servisni sklad v dobé¢, kdy je na hlavni sklad dodano a pocitacové
v dobé, kdy mé odpovédna osoba hlavniho skladu k dispozici fakturu a dodaci list od doda-
vatele. V ptipadé, ze se jedna o bézné skladové zbozi, se kterym se manipuluje i na hlavnim
skladu, ptichdzi zboZi na servisni sklad zkontrolovano (fyzickéd kontrola, zda zboZi doslo
vV pozadované kvalit€) a popsano skladovym c¢islem. Pokud se jedna o specidlni zbozi naku-
pované pouze servisnim oddélenim, pfichazi zbozi vétSinou nepopsané. Timto doddnim ne-
popsaného zbozi a tim, Ze vstupni kontrola neprobéghla jiz na hlavnim skladu, vznikaji pro-
blémy nejen s identifikaci zbozi, ale také s ovéfenim skute¢né dostupnosti a s pripadnymi

reklamacemi chybné dodaného nebo poskozeného zbozi.

7.3.3 Sub proces objednani ND

V rédmci operativniho nakupu servis zajistuje pro své potteby ND. Po zjisténi potfeb ND se
vystavi v IS Helios Objednavka vydana na konkrétniho odbératele a objednavka se zasle
elektronicky na kontaktni osobu dodavatele. S dodavatelem se rovnéz fesi dostupnost téchto
dilt a zplisoby jejich dodani. Z diivodu samostatného objednavani servisu a nikoliv objed-
navek firemniho nadkupniho oddé¢leni dochazi k nemoznosti dosdhnout na mnozstevni slevy
a také mohou vzniknout vicendklady pti dodani ND rovnéZz z diivodu objednani mensiho

mnozstvi, na které se rozpocitava cena dopravy.
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7.3.4 Sub proces prepoctu cen

Pti vytvoteni vydejky v IS Helios se k zadané skladové karté ptitadi vydejni ¢astka dle na-
stavenych parametri. Cena neni stanovena pevné, ale méni se dle skute¢né ceny naskladnéni
daného kusu po pticteni daného navyseni. Existuje vSak jista skupina zbozi i vyrobki, které
maji pii prodeji jiné nez skladové ceny. Tato situace se tyké zbozi, které ma dle systému jiné
nez konkuren¢né schopné ceny. Na vydejku jsou tedy naimportovany ceny, které¢ by byly
v ramci klasického vydeje jiné nez prodejni, je tedy tieba je zménit. Zbozi, kterého se tato
zmeéna tyka, neni systémové nijak nastaveno. Existuje soupis, ktery méa kazdy zaméstnanec
servisu u sebe a podle kterého ceny upravuje. Jelikoz tyto specialni ceny nenabihaji automa-
ticky, je tfeba je vzdy rucné upravit. Na prvni pohled je jasné, Ze je tenhle zplsob piimo

predurcen k opomenuti zmény cen a chybam zadani cen Spatnych.

K pifepoctu cen rovnéZz dochdzi vzdy pii piijeti objednavky pres internetovy obchod. Ceny
na internetovém obchodu jsou nastaveny fixné. Zakaznik si objedna dle cen nabizenych v in-
ternetovém obchod¢ a zaméstnanci servisniho oddéleni piijde e-mail s objednavkou, jak bylo
zminéno vyse. Z divodu toho, Ze internetovym obchod neni propojen s IS Helios je tfeba
vSechny ceny zadat ru¢né dle internetovych cen. Zde opét vznika prostor pro chyby, kdy se

na prepocet Cen zapomene a navic je tento piepocet ¢asoveé narocny a neefektivni.

7.3.5 Sub proces prirazeni zakaznickych karet

Pro vérné zakazniky byly vytvofeny specidlni zakaznické karty, diky nimzZ zékaznici ziska-
vaji 5% slevu na nakup néhradnicich dila. Tento typ slevy mize byt uplatiovan pii jakém-
koliv druhu nékupu, at’ ptimo na prodejné nebo pies internet ¢i telefon. Seznam zékaznikd,
ktefi v€rnostni kartu na slevu obdrZeli, je uloZen na spolecném firemnim serveru, ale sleva
neni pfifazena k jednotlivym organizacim Vv IS Helios. Sleva tedy musi byt pfepocitana ru¢né
a zapséana do vydejky ve formé& specidlniho zapisu. Realita je takova, Ze se na kontrolu vy-
dané zakaznické karty zapomina a dochézi tak ke zbyte¢nym opravam danovych dokladd,
popt. 1 souvisejicich dokladl pokladnich. Kazda zékaznicka karta je navic oznacena pota-
dovym cislem, které by se melo pouZzivat na vSech dokladech souvisejicich s ndkupem. Na
tyto pofadova ¢isla neni ve faktufe, ani v pfipadném pokladnim dokladu misto, a tak se Cislo

neuvadi.
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7.3.6 Sub proces urceni zpiisobu platby

Stalym a vérnym zakaznikiim se nabizi moznost platby se splatnosti na fakturu. Z diivodu
nutnosti v€asného placeni pohledavek je nutno pied vydejem nahradnich dili zkontrolovat
stav neuhrazenych faktur. Je mozné je zkontrolovat pomoci modulu Saldo nebo v modulu
Faktury vydané, kde je moznost na zakladé¢ filtru vyhledat vSechny faktury vydané dané¢ho
zakaznika. Poté nasleduje kontrola dat splatnosti dosud neuhrazenych faktur. Systém IS He-
lios nabizi moznost zadani zpusobu platby jednotlivych zakazniki dle jejich bonity, tato
moznost ale bohuzel vyuzivana neni a pfi vytvoteni jakékoliv faktury vydané se automaticky
nacte moznost platby se splatnosti. Splatnost musi byt tedy neustale kontrolovana, a ve vét-
Sin¢ pfipadii opravovana na spravny zpisob thrady. Pro zvoleni zpisobu platby je nejprve

tteba zkontrolovat zptsoby platby minulych prodeji a podle toho se fidi nastaveni platby.

7.3.7 Sub proces vychystani ND

Problematika vychystani zbozi souvisi s prodejem ND. Diky neexistenci objednavkového
systému nebyva zbozi pfipraveno pro zdkazniky a musi byt vychystano, az kdyz zdkaznik
pfijde na prodejnu nebo kdyz je ¢as pro odeslani zboZi. Pti vychystavani bézného zbozi ze
servisniho skladu nedochézi k vét§im problémiim, v ptipadé, Ze je zboZi na skladé, jak jiz
bylo zminéno vyse. Problémem je opét specialni zbozi, které nemé své konkrétni misto ve

skladég a je proto obtizné dohledatelné.

7.3.8 Sub proces objednani pirepravy

Pfi objednavani ND u dodavatele, je tieba zajistit doruceni téchto ND. Nekteti dodavatelé
disponuji vlastni dopravou a ND do firmy dorucuji v pravidelnych intervalech. U jinych

dodavatelt je tfeba zajistit dopravu u logistika pomoci vyplnéni pozadavka pro prepravu.

Prepravu je nutné také objednat v ptipad¢€ zaslani zbozi zakaznikovi. Objednani se uskutec-

fluje prostfednictvim internetového rozhrani dopravce.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

7.3.9 Procesni struktura prodeje ND

vstupy vystupy
e ND e vydejky ND
e pfijemky ND e faktury vydané
e planované nakupy e pfijem platby
e plan prodeje e vychystani zbozi

e expedice zbozi
jednotky

e pfijaté objednavky
e realizované objednavky
e dostupné ND

aktitivty kapacity
e nakup ND e dostupnost dopravy
e pfijem ND e skladova mista
e skladovani ND e pocet obs. Zakaznikd
e kalkulace ND
e prodej ND

zdroje
® THP pracovnici
e ND
informacni struktura

* modul zbozi a sluzby e modul pokladni doklady

e modul fakturace
e modul Objednavky vydané
e modul sklad

Tabulka 1: Procesni struktura prodeje ND (viastni zpracovdni)

7.3.10 Vystup analyzy procesu prodeje ND

Cinnosti pridavajici hodnotu
e Zajisténi ND e Objednani prepravy
e Zabaleni ND

Nezbytné ¢innosti nepridavajici hodnotu

e Piijem objednavky e Tvorba faktury
e Objednani ND e Urceni zplsobu platby
e Tvorba vydejky e Naskladnéni
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e Zajisténi dopravy

Cinnosti nepridavajici hodnotu

e Kontrola dostupnosti e Kontrola zdkaznické karty

e Kontrola cen e Kontrola faktur po splatnosti

Na zéklad¢é provedené analyzy procesu prodeje ND byly zjistény nedostatky, které vychazi

pfedevsim z nesystémového pojeti prace nebo jeho neefektivniho vyuZzivani.

wewr

e Neexistence modulu pfijatych objednavek

e Nepropojenost internetového obchodu a IS Helios

e Kontrola pocitatové a fyzické dostupnosti

e Kontrola a ptepocet cen specialnich ND

e Kontrola zakaznické karty a vypocet slevy z prodeje ND
e Kontrola faktur po splatnosti

e Urceni zplsobu platby u kazdého odbératele

e Nepropojenost skladového hospodarstvi s objednavkami pfijatymi

7.3.11 Cas cyklu prodeje ND

Cyklus prodeje ND je kombinaci linearnich (kapitola 4.2.1., vzorec 2), kombinovanych (ka-
pitola 4.2.1, vzorec 3) i paralelnich cest (kapitola 4.2.1., vzorec 4), kterymi jednotlivé ¢in-
nosti prochazeji. Priimérné hodnoty jednotlivych ¢innosti znazoriuje obr. 7 (Procesni mapa

prodeje ND)

CT =max (1,3,1,5) + 2 + 3 + max (0,2x(3+1440);5) + max (3;5) + 2 + max (0,9x3;0,1x3) +
max (3;0,3x2) + 2 + 0,7x1 + max (1,1,1) + 1 + max (1,1,0,2x1,1) + 0,3x5 + 0,8x1 + max
(0,1x(3+5);0,9x2)

CT =321,1 min
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Primérny cas cyklu prodeje ND je 321,1 min, z nichz ¢asové nejnaro¢néjsi ¢innosti je pre-
prava ND, kterd trva primérné 288,6 min, piiblizné 89,9% celého primérného casu prodeje

ND.

7.4 Proces oprav

Proces opravy je druhym procesem, diky kterému servisni oddéleni dosahuje zisku, a proto
je tfeba mu vénovat nalezitou pozornost. I kdyz se zda proces opravy a prodeje ND dilti zcela

rozdilny, nékteré sub procesy maji oba spole¢né.

Proces opravy za¢ind naplanovanim terminu opravy se zakaznikem dle ¢asovych moznosti
servisu a moznosti dopravit vozidlo zdkaznikem. Ve smluveném terminu pfistavi zdkaznik
vozidlo do sidla servisu, se zdkaznikem se sepisi jednotlivé problémy do pFijimaciho pro-
tokolu, na zaklad¢ nahlaSenych problému technik navrhne moznou cenu opravy a po vypl-
néni pfijimaciho protokolu a zakézkového listu je vozidlo ptedano technikovi. Po predani
mechanikiim tito zjisti potfebné poskozeni, kter¢ je tfeba opravit, a tyto informace jsou pie-
dany technikovi. Technik pak provede necenéni opravy, které je sdéleno zakaznikovi, ktery
bud’ opravu odmitne, nebo ptijme potiebné opravy za danou piedbéznou cenu. Po schvaleni
opravy dochazi k zajisténi ND. V piipadé, Ze je zbozi na skladé dostupné, je vyzvednuto
mechaniky. V piipadé, Ze zboZzi neni dostupné, je tieba overit dostupnost na dal§im firemnim
skladu. Pokud se zbozi nachazi na skladu 1, je vyzvednuto mechaniky pfimo na tomto
skladu. V ptipadé, ze zbozi neni k na skladu 1, musi zaméstnanec servisu vytvofit objed-
navku na dodavatele a zajistit dopravu. Po dodani zbozi na servisni sklad je toto zbozi
vyzvednuto mechaniky za souc¢asného sepsani materialu do vydejniho protokolu. Nasleduje
oprava. Po opravé je soupis materialu a prace predan technikovi pro kontrolu a vse je pie-
dano administrativni pracovnici ke zpracovani. Je vytvorena vydejka. Po vytvofeni vydejky

je tteba provézt kontrolu, poptipad¢ prepocet cen.

Pokud je zékaznik staly a ma povolenou platbu fakturou se splatnosti, je tieba ovétit zapla-
ceni faktur. Pfi platbé na misté je potieba vytvoftit bud’ pokladni doklad pfi platbé hotovosti,
nebo provézt platbu pies platebni terminal pii zvolené platbé platebni kartou. Zakaznik pfi

odbéru vozidla podepise vydej z opravy a vozidlo je mu pfedano. Timto je oprava ukoncena.
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7.4.1 Sub proces planovani opravy

Planovani opravy probihd popisem zakaznika problému, ktery je tfeba opravou vytesit. Dle
zavaznosti popisovaného problému a servisnich kapacit servisni technik naplanuje termin
pristaveni vozidla do opravy. Pro planovani praci se pouziva stolniho kalendéaie, do kterého
se zapiSe jméno zakaznika (firmy) a hodina ptijezdu. Tento zptsob vSak neumoznuje zazna-
menavat vice podrobnosti o dané opravé. Zda se jednd o opravu pifivésu (znaceno jako
OP/x/16), opravu nastavby (znaceno jako O/x/16) ¢i garancni prohlidku (znaceno jako
G/x/16), ani jaky typ opravy se jednd — ro¢ni prohlidka, oprava brzd, oprava po havérii a

jiné. Je tak k dispozici pouze soupis hodin piijezdu zékaznikti bez blizsi specifikace.

7.4.2 Sub proces prijem do opravy

Pfi pfijmu do opravy je nutno vyplnit v IS Helios v modulu dilenské zakazce firmu, SPZ,
VIN a typ opravy vcetné detailnéjsiho popisu jednotlivych zdvad. Piijem vozidla je mozny
az po vyplnéni potfebnych informaci do IS Helios. Jelikoz neexistuje naplanovéani oprav
jinde nez v kalendafi, musi se 1 pfi pfijmu vozidla do opravy v IS Helios ¢ekat na ptichod
servisniho technika, ktery jediny zna potiebné detaily opravy. Po podepsani pifijmu do
opravy technikem a zakaznikem muze dojit k fyzickému pfijmu. Pfi pfijmu se zbézné zkon-
troluje, zda vozidlo neobsahuje jiné vady nebo poSkozeni neuvedené v protokolu o opravé,
z divodu pozdéjsich moznych reklamaci zdkaznikd o poskozeni zptisobeném pii manipulaci

vozidla

7.4.3 Sub proces nacenéni opravy

Po ptistaveni vozidla mechanici zkontroluji, co vSe je potieba opravit a tyto zdvady sepisi.
Servisni technik pfipravi nacenéni opravy, které si zapiSe do svych poznédmek a dle potieby
posle cenu za opravu e-mailem, nebo si ji necha potvrdit telefonicky ¢i osobné. Nevyhodou
tohoto necenéni je opét to, ze nikdo jiny kromé technika nemé ponéti o cené stanovené za
opravu, jakym zptisobem k tomuto nacenéni dosel, ani jaké budou potieba dily pro opravu.
V neptitomnosti servisniho technika ostatni THP pracovnici netusi, co a kdy je potieba za-

jistit na kterou opravu.

7.4.4  Sub proces zajisténi ND

Pti zajisténi ND nastava jako prvni pocitacova kontrola dostupnosti nahradnich dili. Pokud
stav v IS Helios naznacuje skladovou dostupnost, je tfeba provézt fyzickou kontrolu skladu

pied naslednym vydanim zbozi. V ptipad¢, ze zbozi skladem je, nasleduje vydani ze skladu
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mechanikiim za soucasného zapsani tohoto materialu na vydejni list. V pifipad¢ dostupnosti
na skladu 1 pfeda skladnik tohoto skladu potfebné dily mechanikovi, ktery je zapise 1x na
souhrnnou vydejku a 1x na kopii vydaného materialu, kterou zanecha pro pozdéjsi kontrolu

ve skladu.

V ptipad¢, ze zbozi neni na skladu 1 dostupné, je tieba jej objednat u dodavatele. Toto je
realizovano zaznamenanim objedndvky vydané do systému IS Helios na ptislusného doda-
vatele a odeslani objednavky odpovédné osobé na stran¢ dodavatele. Objednani dila pro
opravy vyZaduje, aby dily pfiSly na sklad tak, aby bylo mozné provézt opravu v daném ter-

minu. Proces objednani je opét potfeba ukoncit zajisténim dopravy téchto dilt.

K sub procesu zajisténi ND se vztahuje také problematika evidence skladovych zasob (kap.
8.3.2.1), pfesun zbozi mezi sklady (kap. 8.3.2.2.) a ptijem na sklad (kap. 8.3.2.3.) popsanych

vyse.
7.4.5 Sub proces opravy

Samotna oprava pak probiha mechaniky v délce zavisejici na naro¢nosti opravy, dostupnosti
ND, rychlosti odsouhlaseni opravy, za prub&ézné kontroly prace servisniho technika a jeho

ptipadnych rad a pokynil k dané oprave.

7.4.6 Sub proces kontroly vydeje materialu

Po opravé mechanici pfedaji soupis materidlu a prace servisnimu technikovi, ktery zkontro-
luje vydany material a ¢as strdveny mechaniky na opravé. Servisni technik zkontroluje vse
dle sv¢ kalkulace. Spotfebovany material 1ze dobte kontrolovat v pfipad¢, Ze je oprava usku-
te¢néna béhem jednoho dne, kdy ma kazdy v paméti, co se opravovalo a co se na opravu
pouzilo. BohuZel dochdzi k dlouhodobé&jsim opravam, na které se zbozi dodava postupné a
nékdy tak dochazi k nezapsanému pouzitému materialu tak, ze se material zapomene ode-
psat, coz nasledn¢ zplisobi nesrovnalosti ve skladovém hospodarstvi a také nevyfakturovani
vSeho materidlu zdkaznikovi. Administrativni pracovnice po kontrole mechanika odepise
material ze skladu 1 (zkontroluje vydany material ze skladu 1) a necha ho ptevézt s oznace-

nim zakazky, na kterou byl tento material pouzit vytvofenim vydejky fadé 800.
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7.4.7 Sub proces prepoctu cen

Ptepocet cen je nutny i pfi vydeji materidlu na opravu. Postup je pak stejny jako u prepoctu
cen, popsaného v kapitole 8.3.4.

7.4.8 Sub proces prirazeni zakaznickych karet

Pro vérné zékazniky se sleva jejich zakaznické karty vztahuje i na realizované opravy, pii
nichz dostavaji 10% slevu na pouzity material, na praci se viak sleva nevztahuje. Ridi se

stejnym postupem jako v kapitole 8.3.5.

7.4.9 Sub proces urceni zpiisobu platby

Urceni zptsobu platby se tyka také procesu oprav. Plati pro néj stejna pravidla jako pro
proces prodeje ND, popsané v kapitole 8.3.6.

7.4.10 Sub proces vydeje z opravy

Po uréeni zplsoby platby a jejim vypotadani se do IS Helios zapise jméno osoby, ktera vo-
zidlo vyzvedla vc¢etné ¢isla OP a data vydeje vozidla. Vozidlo je pak piedano servisnim

technikem zakaznikovi.
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7.4.11 Procesni struktura oprav

vstupy vystupy
e ND e vydejky ND
e pfijemky ND e faktury vydané
* planované nakupy e pfijem platby
e plan oprav e vydej z opravy
jednotky

* pfijaté opravy
e realizované opravy
e dostupné ND

aktivity kapacity
e nakup ND e skladova mista
e pfijem ND e pocet servisnich mist
e skladovani ND e pocet zakaznik(
e kalkulace oprav ¢ pocet mechanikl
e pfijem a vydej z opravy
e realizace oprav

zdroje
® THP pracovnici e mechanici
e ND ® nastroje pro opravy
informacni struktura
e modul zbozi a sluzby e modul pokladni doklady
e modul fakturace e modul dilenské zakazky

e modul Objednévky vydané

e modul sklad

Tabulka 2: Procesni struktura oprav (vlastni zpracovani)

7.4.12 Vystup analyzy procesu oprav

Jednotlivé &innosti procesu byly rozdéleny do skupin dle jejich pfidané hodnoty. Cinnosti
pfidavajici hodnotu, které by mély byt optimalizovany, nezbytné ¢innosti minimalizovéany a
ty nepotfebné eliminovany.
Cinnosti pFidivajici hodnotu

e Naplénovani opravy e Zajisténi ND

e Predbézné nacenéni opravy e Oprava
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Nezbytné ¢innosti nepridavajici hodnotu

e Piijem do opravy e Kontrola vydeje materialu
e Objednani ND e Tvorba vydejky

e Zajisténi dopravy e Tvorba faktury

e Naskladnéni e Urceni zplsobu platby

e Vyzvednuti ND e Vydej z opravy

Cinnosti nep¥Fidavajici hodnotu
e Kontrola dostupnosti e Kontrola zakaznické karty

e Kontrola cen e Kontrola faktur po splatnosti

Stejné jako u procesu prodeje ND byly na zaklad€ provedené analyzy procesu oprav zjistény
nedostatky, kter¢ jsou také spojeny s nesystémovou a nesystematickou praci, pii které nejsou

vyuZzivany vSechny dostupné prosttedky pro zjednodusSeni a zefektivnéni celého procesu.

wewr

e Planovani termint oprav

e Piedbé&zné nacenéni opravy

e Pocitacova a fyzicka kontrola dostupnosti

e Kontrola vydeje materialu

e Kontrola a pfepocet cen specialnich ND

e Kontrola zakaznické karty a vypocet slevy z prodeje ND
o Kontrola faktur po splatnosti

e Urceni zplisobu platby u kazdého odbératele

e Nepropojenost skladového hospodafstvi s objednavkami piijatymi
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7.4.13 Cas cyklu procesu oprav

Pramérny cyklus procesu oprav je také kombinaci linearnich (kapitola 4.2.1., vzorec 2),
kombinovanych (kapitola 4.2.1, vzorec 3) i paralelnich cest (kapitola 4.2.1., vzorec 4), kte-
rymi jednotlivé ¢innosti prochazeji. Praimérné hodnoty jednotlivych ¢innosti znazoriiuje obr.
8 (Procesni mapa opravy)

CT=5+4+10+0,98 x (2+3) + 0,2 x (2+5) + max (0,2x(3+1400+5);5;3) + 3 + 480 + 10 +
2 + max (0,1x3;0,9x3) + max (0,3x2;3) + 2 + 0,7x1 + max (1;1;1;) + 1 + max (1;1) + 0,3 X
5+ max (1;1;5) +4

CT =818,1 min

jsou pteprava ND, kterd trva pramérné 281,6 min, ptiblizné 34,4 % celého priimérného Casu

prodeje ND a samotnd oprava, trvajici primérné 480 min, ptiblizné 58,7 % procesniho ¢asu.
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8 PROJEKT REDESIGNU PROCESU SERVISNiHO ODDELENI

Na zéklad¢ provedenych analyz procesii a vytvofrenych procesnich map lze piistoupit k pro-
jektu redesignu vybranych procesi. Tato kapitola fesi hlavni cil projektu a jeho logicky ra-

mec.

8.1 Cil projektu

Cilem projektu je redesign procesu prodeje ND a procesu oprav tak, aby doslo k zefektivnéni
obou procesti pomoci optimalizace sub procest ptidavajicich hodnotu, minimalizace nut-
nych ¢innosti, které vSak musi byt vykonavany, a eliminace procest, které hodnotu neptida-
vaji. Vysledné zefektivnéni procesu bude kvantitativné vyjadieno procentualnim snizenim
primérného procesniho ¢asu a kvalitativni stranka se projevi piimo pii realizaci projektu

smérem k zakaznikam.

Tyto cile jsou podporovany jak vedenim, tak i samotnymi zaméstnanci, ktefi chtéji procesy

zjednodusit, urychlit a zpiehlednit.

Tyto cile neptedpokladaji zménu celého IS, ale pouze doplnéni chybéjicich modulti a ipravu
stavajicich, a zmény v planovani oprav a skladového hospodarstvi, které ke své realizaci
rovnéZ nepotiebuji velké naklady, ale hlavné ¢as a ochotu zaméstnanct podilejicich se na

procesech.

8.2 Logicky ramec

Logicky ramec projektu pojednava o hlavnich cilech projektu, o jejim ucelu, definuje vy-
stupy a aktivity projektu. Podavé informaci o méfitelnych ukazatelich a zdrojich pro jejich

oveéfeni a zaroven definuje podminky a rizika realizace projektu.

8.2.1 Hlavni cil projektu

Hlavnim cilem projektu je redesign procesu prodeje ND a oprav pro jejich zefektivnéni a
zjednoduseni, které pfinese zkraceni primérnych procesnich ¢asi a tim pfispéje k dosazeni

vys§iho obratu servisniho odd€leni.

Objektivné ovéritelnymi ukazateli, pro prokazani dosazeni stanového cile, jsou Snizeni

primérné doby procesu prodeje ND a procesu oprav a S tim spojené zvyseni obratu

Zdroji ovéfeni naplnéni cile je hodnoceni THP pracovnikt servisu a zakaznikt a vysledek

hospodateni servisniho odd¢leni
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8.2.2 Utel projektu
Ucelem projektu, diléimi cili, pak jsou:

e Optimalizace procest pridavajicich hodnotu
e Minimalizace procesii, které hodnotu nepiinasi, musi byt ale vykonavany

e Eliminace procest, které hodnotu nepiinasi

Objektivné ovéritelnymi ukazateli je snizeni primérného procesniho ¢asu prodeje ND o

nejméné 40% a snizeni prumérného procesniho ¢asu oprav o nejméné 15%
Zdrojem ovéieni je fyzicka kontrola procesi

Piredpokladem a rizikem je nedodrzovani pracovnich postupt, zptsobena nedostate¢nou

motivaci pracovnikli a neochotou ke zménam

8.2.3 Vystupy projektu
Vystupy projektu ptredstavuji zmény, kterych bude diky projektu dosazeno. Jsou jimi:

e Zavedeni modulu objednavky doslé

e Zavedeni vyuzivani nabidkovych sestav pro opravy i prodej ND

e Automatické piepocty cen

e Automatické generovani zdkaznickych slev v danych fadach

e Automatické upozornéni na zakazniky po splatnosti

e Nastaveni zptsobt platby u jednotlivych zakaznikt

e Propojeni internetového obchodu a IS Helios

e Propojeni modulu objednavek DoSlych a skladového hospodaistvi

e Planovani oprav pomoci planovaci tabule

Objektivné ovéritelnymi ukazateli vystupu projektu jsou:
e 100% ptehled o objednavkach ptijatych
e 100% piehled o nacenénych opravach a ND
e 3 druhy modifikace systému pro automatické nacitani dat dle konkrétni specifikace
e 1 nové nastaveni
e 2 nova propojeni systému IS Helios

e 100% ptehled o planovanych opravach
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Zdroji ovéreni je dokumentace projektu, reporting z IS Helios a fyzicka kontrola procesi
Predpoklady a riziky jsou realizace projektu v pozadované kvalité, nutnost zvySeni kon-
troly procest a jejich kvality, nutnost procesy métit a vyhodnocovat, zajisténi udrzitelnosti

zmén a moznosti poskytovatele IS Helios

8.2.4 Aktivity projektu

Aktivity projektu jsou dil¢imi kroky pro dosazeny predpokladanych vystupt projektu. Jed-

notlivé body se sestupné vztahuji k vystupiim projektu definovanych v kapitole 8.2.3.

e Analyza potieb; zjisténi moznosti poskytovatele IS Helios pro zavedeni modulu,
ktery bude zpracovavat pfijaté objednavky; zavedeni a implementace modulu Objed-
navky doslé

e Analyza potieb; zavedeni modulu nabidkovych sestav do uzivani

e Analyza potieb; zjiSténi moznosti poskytovatele IS Helios pro zavedeni automatic-
kého nastaveni piepoctu cen; nastaveni automatického prepoctu cen

e Analyza potieb; zjiSténi moZnosti poskytovatele IS Helios pro generovani zakaznic-
kych slev; nastaveni generovani zdkaznickych slev

e Analyza potieb; zjiSténi moznosti poskytovatele IS Helios pro upozornéni u zékaz-
niki, ktefi maji jednu ¢i vice faktur po splatnosti; vybér nejvhodnéjsiho typu upozor-
néni; nastaveni automatického ohlaseni

e Analyza potieb; definovani skupin zakazniki; nastaveni platebnich podminek

e Analyza potieb; zjiSténi moZnosti poskytovatele na propojeni internetového obchodu
a IS Helios; implementace propojeni

e Analyza potieb; zjiSténi moznosti poskytovatele pro propojeni Objednévek doslych
a skladového hospodaistvi; implementace propojeni

e Analyza potieb; zajiSténi planovaci tabule; zavedeni planovani za pouZziti tabule

Objektivné ovéritelnymi ukazateli je analyza potieb, ochota managementu ke zménam,
znalosti a zkuSenosti zaméstnanct, pracovni postupy, finan¢ni zdroje, moZnosti poskytova-

tele IS Helios

Pi‘edpoklady a riziky je neochota managementu a zaméstnancu ke zménam, nedostate¢na

analyzy potieb, definovani pracovnich postupii a zaji$téni finan¢nich zdrojua projektu
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8.2.5 Predbézné podminky a ¢asovy ramec projektu

Pted spusténim projektu je tieba o pldnovanych zménéch informovat THP pracovniky ser-
visniho oddé€leni o planovanych zménach a také jim vysvétlit dilezitost navrzenych zmén,

aby procesy dodrzovali, a byli ochotni pfijmout navrzené zmény.
Druhym nezbytnym piedpokladem je pak zajisténi spoluprace s poskytovatelem IS Helios.

Projekt by mél byt realizovan v mésici Unoru az Cervenci roku 2016
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9 NAVRH REDESIGNU VYBRANYCH PROCESU

9.1 Procesni zmény

Nasledujici souhrn popisuje jednotlivé procesni zmény, které je nutno nastavit pro naplnéni

hlavniho cile projektu, a jejich vliv na proces prodeje ND a proces oprav.

9.1.1 Zavedeni modulu objednavky doslé

Modul Objednavky doslé je modulem, pro zaznamenavani piijatych objednavek. Tento mo-
dul je rozsitenim jiz existujiciho modulu Obéh zbozi, ktery poskytuje rozdéleni objednavek
na piijaté, v feSeni a vytizené.

KaZzd4 osoba, ktera objedndvku ptijme, at’ uz ptimo na prodejn¢, e-mailem ci telefonem tuto
objednavku zaznamend. Vznikne tak kompletni piehled o realizovanych ¢i jesté nerealizo-
vanych objednavkach. Tento modul umozni kazdému z THP pracovnikli okamzité reagovat
na dotazy zékaznik tykajici se jejich objednavek a terminu jejich realizace. Zamezi se tak
opomenuti n¢kterych objednavek a piipadnd zpozdéni jejich vyfizeni. I pfi nepfitomnosti
servisniho technika, odpovidajiciho za prodej ND, muize kterakoliv jina osoba pozadavek
profesiondlné vyftidit v kratké dobé. Do takto zapsané objednavky je mozné zapsat kromé
objednaného materialu a nabidnuté ceny také zpisob dopravy ND a zptlsob platby. Pii vy-
tvareni nasledné vydejky pak staci pouze tuto Objednavku doslou s veskerymi udaji naim-

portovat.

Modul objednéavky doslé muze slouzit nejen pro objednavky ND, ale také pro objednané
opravy. Vznikne tak soupis jak materidlu, ktery bude na opravu potieba zajistit, tak pocty
hodin prace, které budou na opravu potiebné a dle toho je mozné zorganizovat a napldnovat

préaci mechanik.

Objednavky doslé pak budou moci byt vyuzivany i pro hodnoceni efektivnosti pii vyfizovani
objednavek pomoci terminu potfizeni objednavky a jejiho vyfizeni. Poskytnou piehled o
mnozstvi jednotlivych ND nakupovanych jednotlivymi zakazniky, coz miiZze slouZit jako

podklad pro pfipadné mnozstevni ¢i jiné druhy slev.
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9.1.2 Zavedeni vyuZzivani nabidkovych sestav pro opravy i prodej ND

IS Helios jiz v sou¢asné podobé€ nabizi modul Nabidkové sestavy, které zatim nejsou vyuzi-
vany. Nabidkové sestavy umoziiuji stejné jako Objednavky doslé zapsani nabizenych ND
pii poptavce zakaznika. Pti akceptaci nabidky bude mozno tuto nabidku importovat do Ob-
jednéavky doslé a nakladat s ni jiz jako s klasickou objednavkou. Nabidkové sestavy umoz-
nuji také rozliSeni pomoci Ciselné fady, zda se jedna o nabidku ND nebo nabidku oprav,

které se daji zapisovat stejnym zptisobem.

Vznikne tak uceleny ptehled a rozdé€leni nabidek a objednavek, které je tteba realizovat.

Nabidkové sestavy (Ci jiz objednavky) budou rovnéz slouzit pro kontrolu, zda byl odepsan
vSechen pouzity material, pii vydej na jednotlivé opravy a zda se prace stihla v nacenéném

¢ase pro opravu. Bude tak k dispozici dvoji kontrola.

9.1.3 Automatické prepocty cen

Pro specialni skupiny vyrobku ¢i zbozi, u kterych bylo vzdy nutné upravovat ceny pfi vydeji,
nastane automaticky pfepocet na predem definovanou cenu. Skladovy modul umoznuje na-
voleni n€kolika moznych cen pro pfedem definovanou skupinu. Specialni vyrobky a zboZi
budou tak mit své ceny pro potieby vyroby, vyuZivané v expedi¢nich piikazech, a ceny jiné
pii vytvareni vydejky v fad¢ 750 pro prodej ND nebo 800 pii vydeji na servisni zakazku.
Ptedejde se tak chybam pi1 piepoctu téchto cen a jejich opomenutim a také se zabrani nut-

nosti naslednych oprav vydejek, popt. i naslednych dokumentt.

Piepocet cen nebude nutny ani v piipad€é objednavky ptijaté pres internetovy obchod. De-

tailnéji bude popsano v kapitole Propojeni internetového obchodu a IS Helios (10.1.7)

9.1.4 Automatické generovani zakaznickych slev v danych Fadach

Vydané zakaznické karty zapsané v souboru ulozeném na spole¢ném firemnim serveru bu-
dou mit pouze informativni charakter. Nov¢ se budou zékaznické slevy vérnych zakaznika
nacitat automaticky pii vytvoreni vydejky. K jednotlivé organizaci bude pfifazena zakaz-
nicka sleva, které se naéte pii kazdé vytvorené vydejce na tuto organizaci. Pii vydeji ND
v fad¢€ 750 se nacte sleva 5% na vSechny polozky materidlu, pfi vydeji na servisni zakazky
v fad€ 800 se nacte sleva také na vSechny polozky materidlu, cena za praci zstane nezmg-
néna. Predejde se tak nutnosti kontroly seznamu vydanych zékaznickych karet a nasledném
rucnim piepoctu slevy, pripadné néslednych nutnych oprav jiz vytvorenych doklada pti opo-

menuti kontroly zakaznické slevy.
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9.15 Automatické upozornéni na zakazniky po splatnosti

Pti prodeji ND ¢i vydeji vozidla z opravy jiz nebude nutné slozité vyhleddvani vydanych
faktur a oveéfovani jejich zaplaceni, ¢i ovéfovani zaplaceni faktu v modulu Saldokonto. Pii
vytvafeni vydejky se uzivateli automaticky zobrazi notifikace upozoriujici na existenci fak-
tur, které jsou stale po splatnosti a ¢ekaji na zaplaceni. Jiz pfi této notifikaci bude mozno se
zakaznikem vyjednat zaplaceni pfedeslych faktur pro umoznéni vydeje z opravy ¢i prodeje

ND.

9.1.6 Nastaveni zpiisobii platby u jednotlivych zakazniki

Zpusob platby 1ze snadno nastavit u kazdého zakaznika v modulu Organizace, kde se dopl-
nuji informace o jednotlivych zékaznicich. Pii vyplnéni zadaného zpusobu platby se tento
zpiisob automaticky nacte na kazdy doklad pfi zadani konkrétni firmy. U stalych zakaznikl
je zde moznost nastaveni zplsobu platby pievodem, vcetné poctu dnil jejich splatnosti. U
zakaznikl se Spatnou platebni moralkou lze nastavit platbu na zalohovou fakturu predem.
Rozhodnuti o platbé v hotovosti nebo kartou a novych zédkaznik 1ze samoziejmé vybirat az

pfi samotné realizaci prodeje ¢i opravy.

Nastavenim zptisobu platby se predejde nutnosti vyhledavat a procitat minulé faktury vysta-
vené na konkrétniho zdkaznika pro zjiSténi zptisobu platby, nebo si vzpominat na to, jestli
mél zakaznik platebni moréalkou Spatnou. Diky tomu se navic pifedejde moznosti opakova-

ného vystaveni faktury se zadanou splatnosti, které bude v budoucnu tézké vymahat.

9.1.7 Propojeni internetového obchodu a IS Helios

Internetovy obchod a IS funguji nezavisle na sob¢, nejsou navzajem propojeny. Jejich pro-
pojenim by vznikla moznost nacitat aktualni ceny jednotlivych nabizenych ND dle aktudl-
nich pfijmt ND pfi pficteni nastavené marze. Timto by se zabranilo neaktualnosti cen nabi-

zenych ND a nutnosti pfepoctu cen pii kazdé internetové objednavce.

Rovnéz by bylo mozné zviditelnit skladovou dostupnost jednotlivych ND a u téch, které
bézné¢ skladem nebyvaji pfidat pozndmku, Ze dily jsou dostupné na objednani. Zabranilo by
se tak naslednych telefonatim ovétujicim skladovou dostupnost.

Na internetovém obchodé¢ se také vyskytuji ND, které se jiz neobjednavaji a existuji za né

nahrady. Pfi nastaveni skryt kartu by tyto nebyly pro zékazniky viditelné.
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Objednavky, vytvorené zakazniky pies internetové rozhrani, by byly automaticky vytvoreny
Vv IS Helios pod specialni ¢iselnou fadou v modulu Objednavky Doslé spolu s e-mailovym
oznamenim o noveé piijaté objednavce. Spolu s tim by piisla rovnéZ kopie o piijaté objed-
navce zakaznikovi. Data o fakturacni ¢i dodaci adrese nového zdkaznika by byly zaroven

automaticky preneseny do modulu Organizace, v¢etné kontaktnich a jiny udajt.

Registrovani zdkaznici by také mohli nahlizet do jejich minulych i souc¢asnych objednavek,

a overit si tak stav jejich nevyiizenych objednavek.

Vsechny tyto zmény by usnadnily praci jak zakaznikovi, tak osob€ odpovédné za ptijem a

zpracovani piijatych objednavek.

9.1.8 Propojeni modulu objednavek doslych a skladového hospodarstvi

Propojeni téchto dvou modulii poskytne uZivateli kompletni ptehled o skladové dostupnosti
ND. Dosud je potiebna pocitacova dostupnosti a ndsledné i1 fyzické kontrola dostupnosti na

servisnim skladu, i na skladech ostatnich.

Pomoci modulu Objednéavky dosle, které budou napojeny na skladové hospodafstvi, tak bu-
dou zobrazovat rezervované mnozstvi. Navic diky spravnému nastaveni uzivatelského pie-
hledu, ktery umoziuje zobrazeni sloupce mnozstvi po ptijmu a vydeji, na ktery jsou napo-
jeny vSechny druhy vydejl, 1 téch dosud nerealizovanych, bude znadmo skute¢né dostupné
mnozstvi vSech polozek skladu. (pozn. Tento sloupec by pak byl zviditelnén na internetovém
obchodu, poskytujici informace o skladové dostupnosti objednavanych dilti). Stejnym zpi-
sobem jsou na vyrobnich skladech propojeny skladové moduly se zadanymi expedi¢nimi
ptikazy, coz umoznuji v§em uzivatelim zabyvajici se objedndvanim ¢i vydejem dilt vidéet
kompletni ptehled na vSech tfech firemnich skladech.

Tim vznikne ptfehledny systém poskytujici informace o potiebnych ND na jednotlivé objed-
navky a poskytne tak osobé zodpovédné za objedndvani ND vcasné informace pro zajisténi

jejich skladové dostupnosti v pozadovaném mnozstvi a Case.

Tato integrace nepiinese vyhody jen THP pracovnikiim servisniho oddéleni, ale i1 ostatnim

Vv ptipad¢ nedostupnosti nekterych dila na jejich sklad€ pro potieby vyroby.
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9.1.9 Planovani oprav pomoci planovaci tabule

Dosavadni planovani oprav do kalendare podava jen povrchni piedstavu o planovanych
opravach. Pomoci planovaci tabule bude mozné prehledn¢ zapisovat planované opravy, pfi-
staveni vozidel, druh planované opravy (garanéni prohlidka, oprava piivésu, nastavby ¢i pie-
pravniku na kong) véetné specifikaci jednotlivych oprav a pozadovaném terminu ukonceni
opravy. Vsechny tyto informace mohou byt ptehledné zobrazeny na tabuli, kterd jednim ho-
rizontalnim a ¢tyimi vertikalnimi rozdélovacimi carami poskytne planovaci prostor na 2 po
sobé& nasledujici tydny.

Diky tabuli tak bude snadnéjsi planovat praci péti servisnich mechaniki i to, ktefi budou
realizovat konkrétni opravy tak, aby bylo co nejvice vyhovéno pianim zakaznika. Navic
V nepfitomnosti servisniho technika ¢i vedouciho servisu se kazdy mechanik mize pfijit po-
divat na druh opravy, ktera ho v tom ¢i nasledujicim dni ¢eké a jak narocné tyto opravy

budou.

9.1.10 Organiza¢ni zmény

Pro efektivni fungovéani navrZzenych zmén bude rovnéZ tteba rozdélit role THP pracovnikt
servisniho oddé€leni. Sub procesy tak budou rozdéleny na ¢ast nakupu pro zajistovani po-
ttebnych ND a ¢innosti s timto zajiSténim souvisejicich a na ¢ast prodeje.
Vedouci servisniho oddéleni
e planovani oprav a pfipadnych reklamaci vcetné jejich zaznamenavani na planovaci
tabuli
e rozde¢lovani prace mechaniktim

¢ kontrola vydeje materialu a odvedené prace na opravy

e celkovy dohled nad realizaci oprav i prodeje ND a dodrzovani postupt

Servisni technik

aktualizace internetového obchodu a skladovych karet - dopliiovani informaci o
technickych specifikacich ND, aktualnich obrazka

e nacenovani oprav — zaznamenavanim do nabidkovych sestav

e prodej ND — v¢etné zaznamenavani piijatych objednavek do modulu Objednavky
doslé a jejich potvrzeni pfi jejich realizaci

e technicka podpora pfi realizaci oprav i pii prodeji ND



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 80

Administrativni pracovnice

e objednavani ND — zaznamendvani Objednavek vydanych do IS Helios, véetné zapisu
potvrzeného terminu dodéani a potvrzeni realizace Objednavky vydané; pifi objednani
ND ptimo na opravu ¢i objednané ND pro prodej, zapis Cisla objednavky do kore-
spondujici Objednavky vydané; zajistovani ND pro sklad a jejich kontrola pii piijeti

e administrativa spojena s pfijmem a vydej oprav

e tvorba piijmovych a vydajovych pokladnich dokladt

e tvorba a realizace vydej a vydanych faktur

e potvrzeni realizace oprav

9.2 Redesign procesu prodeje ND

Pti objednani zdkaznikd na prodejné, telefonicky ¢i e-mailem, se piijatd objednavka zapiSe

do modulu Objednavky doslé.

Zahajeni
‘ prodeje ‘
| L
, I ,
Objednani . Emailové . Prodejna | . Tel. Objed-
e-shop 1 [ Objednani3 [ prodejné | | nani 5
‘ > | Objedn. | \
> | dosie 5
Nabidka | Pc kontrola [ Objednani
5 | 4 3
| Ne | ‘
Sklad [ PF¥eprava
0.1 1440/
| L
! ¥ 0o vy
. L Nasklad-
[ Vydejka 2 - —-

'
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Obr. 9: Redesign procesu prodeje ND (vlastni zpracovani)

Pti ptijeti objedndvky z internetového obchodu se objednavka vytvofi v systému automa-
ticky. V piipadé, Ze by nejprve doslo k nabidce potvrzené zdkaznikem, se tato nabidka im-

portuje také do Objednavky doslé.

Provede se pocitacova kontrola dostupnosti ND na servisnim i hlavnim skladu. V piipadé,
zZe je zbozi na servisnim sklad€ dostupné, zaméstnanec servisu vytvoii v IS Helios vydejku.
Pokud se zboZi nachdzi na skladu 1 je pfevedeno v IS Helios a fyzicky doruc¢eno na sklad
servisu. Pokud neni zbozi k dispozici na skladu 1, je tfeba vytvorit objednavku na dodava-
tele a zajistit dopravu. Po pfijeti zboZi na sklad servisu a pfi samotném prodeji THP pra-

covnik servisu vytvaii vydejku v 1S Helios.
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Vydejku je mozno importovat do faktury vydané. Vérnym zakazniktim se automaticky na-
¢te predem definovany zpusob platby véetné doby splatnosti, popfipadée se nacte 5% sleva;
u ostatnich bude rozhodnuto, zda budou nakupovat na dobirku, platit na misté kartou ¢i v
hotovosti. Pfi platbé na misté je potieba vytvorit bud’ pokladni doklad pti platbé hotovosti,
nebo provézt platbu pies platebni terminal pfi zvolené platbé platebni kartou. Dale nasle-
duje vydani zbozi zakaznikovi pti osobnim prodeji ¢i zabaleni zboZzi a objednani prepravy

pii prodeji zasilkovém.
9.2.1 Cas cyklu prodeje ND po redesignu

Zménu prumérného ¢asu cyklu prodeje ND po navrhovanych zménach ukazuje obr. 9: Re-

design procesu prodeje ND.

CT =max (1;3;1;5) +5+ 4 + 0,1 x (3+1440) + max (4;5) +2+2 + 0,7x1 + 0,3x1 + max (1;1)
+ 1 + max (0,1x3;0,9x2) + 5 max (2;2)

CT =174,1 min

Diky navrZzenym zménam a predevs§im diky fizeni skladového hospodatstvi v zavislosti na
pfijatych objednavkach, rovnéz pomoci sub procesu Ovéteni skladové dostupnosti a s nim
spojeného sub procesu Objednani ND, dochazi k 10% snizeni skladové nedostupnosti ND

pro potieby prodeje, ¢imz se rovnéz snizi primérny ¢as piepravy ND na 144,3 min.

Celkovy prumérny Cas procesu prodeje ND se snizi na 174,1 min, coz piedstavuje sniZeni

primérného ¢asu o témér 45,8%.

9.3 Redesign procesu oprav

Proces opravy zafind naplanovanim terminu opravy pomoci planovaci tabule. Ve smluve-
ném terminu piistavi zdkaznik vozidlo do sidla servisu, se zdkaznikem se sepisi jednotlivé
problémy do prijimaciho protokolu, na zaklad¢ nahlaSenych problémi technik navrhne
moznou cenu opravy a po vyplnéni pfijimaciho protokolu a zakazkového listu je vozidlo

pfedano technikovi.

Po predani mechanikim tito zjisti potfebné poskozenti, které je tfeba opravit, a tyto informace
jsou predany technikovi. Technik pak provede necenéni opravy, které je sdéleno zékazni-
kovi, ten bud’ opravu odmitne, nebo pfijme potifebné opravy za danou predbéznou cenu. Po
schvaleni opravy je vytvoifena Objednavka dosla, popiipad¢ je vytvotrena z jiz existujici

nabidky. Nasleduje zajisténi ND.
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Obr. 10: Redesign procesu opravy (vlastni zpracovani)

V piipadég, Ze je zboZi na sklad¢é dostupné, je vyzvednuto mechaniky. V ptipadé, Ze zbozi
neni dostupné, ale je volné k odbéru ve skladu 1, je vyzvednuto mechaniky piimo na tomto
skladu. Pokud neni dostupné na skladu 1, dochazi k vytvoieni objednavky vydané na do-

davatele a zajiSténi dopravy.

Po dodani zbozi na servisni sklad je toto zbozi vyzvednuto mechaniky za soucasného se-
psani materidlu do vydejniho protokolu. Nasleduje oprava. Po opravé je soupis materidlu a
prace ptedan technikovi pro kontrolu, ktera je provedena za soucasné kontroly piiloZené
predbézné ceny opravy ¢i nabidky, a vSe je predano administrativni pracovnici ke zpraco-
vani. Je vytvorena vydejka.

Vérnym zdkazniklim se automaticky nacte predem definovany zptsob platby vcetné doby

splatnosti, poptipad€ se nacte 5% sleva; u ostatnich bude rozhodnuto, zda budou nakupovat

na dobirku, platit na misté kartou ¢i v hotovosti. Pti platbé na misté je potieba vytvofit bud’
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pokladni doklad pfi platbé hotovosti, nebo provézt platbu pres platebni terminal pfi zvolené

platbé¢ platebni kartou.

Zakaznik pti odbéru vozidla podepise vydej z opravy a vozidlo je mu predano. Timto je

oprava ukoncena.

9.3.1 Cas cyklu oprav po redesignu

Zménu pramérného ¢asu cyklu prodeje ND po navrhovanych zménach ukazuje obr. 10: Re-

design procesu oprav.

5+ 3 + max (5;10) + 0,98 x 4 + max (4;0,1x (3+1400)) + 5+ max (4;5;) +3+480+5+ 2
+2+0,7x1+03x1+1+1+max(1;1;1)+max (1;1) +4

CT =673,2 min

Diky navrzenym zméndm je dosazeno sniZzeni primérného ¢asu prepravy ND na 140,8 min.
Propojenim navrhovanych zmén dochazi k tizeni ndkupu i prodeje ND a jejich vazeb mezi
nimi, diky ¢emuz dochazi k 10% sniZzeni nedostupnosti ND pro potieby oprav. Celkovy pri-
mérny ¢as procesu oprav se snizi na 673,2 min, ¢imz je dosazeno sniZeni primérného pro-

cesniho ¢asu 0 17,7%
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10 ZHODNOCENI PROJEKTU

10.1 Prinosy projektu

Redesign vybranych procesi servisniho oddéleni bude slouzit pfedev§im THP pracovnikiim
servisniho oddéleni pro zjednoduseni a zefektivnéni jejich prace. Jeho ptidana hodnota spo-
¢iva v upravé jiz stavajicich procesu, které ptrinesou vyhody jak pro firmu, tak pro externi

zakazniky firmy, diky rychlejSimu vyfizovani jejich pozadavkl na profesionalni trovni.
Konkrétnimi pfinosy jsou:

e Zjednoduseni procesti — procesy se stanou mén¢ komplikovanymi, nebude tifeba pro-
vadét cinnosti, které procesu nepiidavaji hodnotu

e Zkraceni procesnich cast — diky eliminaci nepotfebnych ¢innosti procesu a optima-
lizaci dilezitych ¢innosti véetné zajisténi efektivniho fizeni skladového hospodatstvi
dojde ke sniZeni procesniho ¢asu, predevs§im ¢innosti v IS Helios

e Ziskani prehledu o pfijatych objednavkach — diky zavedeni nového modulu budou
zapsany vSechny objednavky do systému IS Helios a dojde tak ke kompletnimu pte-
hledu o pribéhu jejich vyfizeni

e Ziskani pfehledu o realném stavu skladovych zasob — skladové zasoby budou fizeny
tak, aby nedochézelo k pozdnimu dodéani ND za soucasného zajiSténi optimalni skla-
dové zasoby

e Zautomatizovani procest - automatické prepocty cen, nacitani slev a hlaseni pii exis-
tenci faktur po splatnosti bude probihat bez zasahu uzivatele

e Rozd¢leni odpovédnosti za jednotlivé sub procesy — ¢innosti procesu budou opti-
malné rozdéleny mezi THP pracovniky tak, aby bylo dosazeno co nejvyssi efektivity
jednotlivych sub procest

e Piehled na opravami a usnadnéni jejich planovani — pomoci planovaci tabule, moz-

nosti vyuzivani nabidkovych sestav a fizenych skladovych zasob
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10.2 Nakladova analyza projektu

Konzultaci s poskytovatelem IS Helios doslo k nacenéni navrhovanych zmén tykajicich se
systému. Nakladova analyza zahrnuje nacenéni jednotlivych systémovych zmén, véetné na-
kladu, které bude tieba vynalozit na $koleni konkrétnich zmén. Nejvétsi polozku predstavuje
zavedeni modulu Objednavek doslych, které pii zakoupeni tii licenci vyjde na 45 000 K¢.
Spolu se skolenim tohoto modulu a moznosti, které tento modul piinese, se cena vySplha na
66 600 K¢. Druhou vyznamnou polozkou je pak propojeni internetového obchodu s IS He-

lios, které dle pozadovanych specifikaci dosahne na 35 000 K¢.

Dalsimi naklady jsou pak potfebna Skoleni pro ovladadni zmén, které jsou jiz v soucasném
systému umoznény, nejsou vSak vyuzivany z diivodu neinformovanosti o téchto moznostech
a pravé skoleni umozni uzivatelim spravné vyuzivat moznosti navrhovanych systémovych
zmén a poskytne jim moznost nachazet nové, dosud nepoznané moznosti systému a jeho

dalsi vyuziti. Celkové naklady pak ¢ini 112 600 K¢.

Procesni zména Naklady Poznamka

Modul objednavky doslé 45 000 K¢ 1 licence v ¢astce 15 000 K¢

« Skoleni 21 600 K¢ 8 hodin 3koleni pro 3 uZivatele

Nabidkové sestavy 0 K¢ v soucasné nabidce modulu

Automatické prepocty cen 0 K¢ zahrnuto v koupi modulu Objednavky doslé
o Skoleni 2 700 K¢ 1 hodina Skoleni pro 3 uzivatele

Automatické generovani zahrnuto v koupi modulu Objednavky doslé

zadkaznickych slev 0 K¢

« Skoleni 2 700 K¢ 1 hodina $koleni pro 3 uZivatele

Upozornéni na zakazniky po

splatnosti 0 K¢ zdarma v rdmci helpinfo

* Skoleni 5 400 K¢ 2 hodiny $koleni pro 3 uZivatele

Nastaveni zplisobu platby 0 K¢ v soucasné nabidce modulu

Projeni internetového obchodu a

IS Helios 35 000 K¢ ndklad za integraci v€etné Skoleni

Propojeni Objendavek doslych se

skladovym hospodafstvim 0 K¢ zahrnuto v koupi modulu Objednavky doslé

Ohlaseni minimalnich skladovych

zasob 0 K¢ zahrnuto v koupi modulu Objednavky doslé
ve vlastnictvi servisniho oddéleni, naklady za

Planovaci tabule 200 K¢ pocdatecni psaci potfeby

* NAKLADU 112 600 K&

Tabulka 3: Nakladova analyza (vlastni zpracovani)
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Pozadavky zékazniku na koupi ND ¢i provedeni oprav prevysuji sou¢asné moznosti zamest-

nanct servisniho oddéleni. Diky zkraceni primérné doby trvani procesu prodeje ND a pro-

cesu oprav dojde k uspoie ¢asu, ktery mtze byt vénovan dal§im pozadavkam.

Dan¢ procesni zmény by mély pfinést zvySeni obratu servisniho oddéleni o 7%. Pfi tomto

zvySeni obratu, dojde také ke zvySeni produktivity. Pii prepoctu ptredpokladaného obratu na

pocet zaméstnancl servisniho oddéleni, dojde ke zvySeni produktivity prace o 6%. Pti

20% ziskovosti z obratu (pozn. praimérna ziskovost stiediska) pfinesou tyto procesni zmény

ro¢ni vynos z investice ve vysi 24,3%

10.3 Casova analyza projektu

Analyza soucasnych procesi
Mapovani procesi

Navrh redesignu procest
Nacenéni navrhovanych zmén
Podéani navrhu managementu
Schvaleni managementem
Skoleni

Zmény v IS Helios

Spusténi zkusebniho provozu
Navrhy na tipravu procesi
Optimalizace procesi
Finlni uvedeni do uZivani

Feedback uzivateli

Unor Biezen Duben Kvéten Cerven

Cervenec

L2 ]34 |1L]2 3|4 [L[2]3.]4 |1 ]2.|3.]4|1[2]3

L

2.

3.

4,

Tabulka 4: Casova analyza (viastni zpracovani)

Samotna realizace projektu sestava ze tii fazi:

1. Faze — prvni fize projektu byla zahdjena po&atkem mésice Unora. V mésici Unoru

doslo k pozorovani a méfeni danych procesu pro jejich celkovou analyzu. Nasledné

byly tyto procesy zmapovany, zpracovany V grafické podobé¢ v prubéhu tii tydnd. Do

konce Biezna byl pak vytvoien navrh procesnich zmén. Zmény, které se vztahuji

k systému IS Helios, byly nacenény v prvnich tiech tydnech mésice Dubna poskyto-

vatelem IS Helios. Tim byla prvni faze projektu ukoncéena.
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2. Faze — Druhou fézi projektu je pak pfedstaveni navrhovanych zmén managementu

ke schvaleni v poslednim Dubnovém tydnu. Tato faze je rozhodujici fazi procesu.

V ptipad¢ schvaleni zmén managementem béhem mésice Kvétna, mize dojit k po-

sledni fazi realizace projektu.

3. Faze — posledni faze projektu pak probiha od po&atku mésice Cervna po konec Cer-

vence, kdy dochazi k realizaci projektu. Tato faze sestava ze Skoleni THP pracov-

nikil, zménach v systému provedené poskytovatelem IS Helios, spusténi zkuSebniho

provozu nasledované navrhy Uprav procest, jejich optimalizace, uvedeni zmén do

uzivani a samoziejme feedbackem uzivateld.

10.4 Rizikova analyza projektu

Ucinky na projekt
Negativni Ohrozujici Znicujici
=
=
'S
S i Nedostatec¢né
= Vysoka . i . .
] skoleni zaméstnanct
S
o v s v s
Nedostatecné . Nedostatecna
° . 3 ) Nedodrzovani i
o Stiedni kontrolni , . | podpora realizace
] ] pracovnich postupt
2 mechanismy managementu
S
o . . . . ..
Nizka Negativni postoj Nedostatecny popis Nedostatecna
izka o . . .
pracovnikd procesl systémova podpora
zavaznost okrajovd pfijatelna stredni znacna nepfijatelna

Tabulka 5: : Rizikova analyza (viastni zpracovani)

Pro rizikovou analyzu byla vyuZita matice rizik, na které byly potencialni rizika rozdélena

do skupin dle pravdépodobnosti jejich vzniku a dle jejich vlivii na projekt. Na zaklad¢ ana-

lyzy nebylo zjisténo riziko, ktery by mélo na projekt znicujici disledky a bylo by nepfija-

telné.

Nedostateéna podpora managementu byla vyhodnocena jako riziko znac¢né. Pravé pod-

pora managementu je zasadni pro realizaci projektu a bez niz nemutze byt projekt nikdy

spustén. Je proto dilezité vysvétlit vyhody tohoto projektu managementu a také ho pravi-

delné o realnych ptinosech informovat.
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Do oblasti stiedniho rizika patii nedostatecné Skoleni zaméstnanct, nedodrzovani pracov-

nich postuptll a nedostatecnd systémova podpora.

Nedostate¢né Skoleni zaméstnanci je rizikové predevsim v tom, ze zaméstnanci nebudou
vedet, jak s danymi zménami efektivné pracovat a jaké piinosy jim mohou pii préaci prinést.
Riziko tak musi byt eliminovano pocatecnim skolenim a také Skolenimi prabéznymi, pfi
upravach procesu.

Nedodrzovani pracovnich postupi je dalsim z rizik spadajicim do stfedni rizikovosti. Za-
meéstnanci, kteti byli zvykli po fadu let vykonavat procesy zab&hlym zplisobem, mohou mit
problém s dodrzovanim nové predepsanych procesti. Mohou se jim zdat zbyte¢né. Jako opat-
feni muze slouzit kontrola dodrzovéani jednotlivych procesti a ukazka pfinosu, ktery jim

muze zména piinést, v praxi.

Nedostateéna systémova podpora navrhovanych zmén mize mit pro projekt znic¢ujici do-
pad. Pravdépodobnost jejiho vyskytu je vSak mald, protoze poskytovatel IS Helios se snazi
o pfizplsobeni se systému individudlnim potfebam kazdého zakaznika. Predejit tomuto ri-

ziku se da praveé konzultaci s poskytovatelem o proveditelnosti navrhovanych zmén.

Za pftijatelné riziko je povaZovano nedostatek kontrolnich mechanismi, které maji nega-
tivni vliv na projekt, avSak tyto mechanismy se daji postupem ¢asu nastavit a pii zdliraznéni
jejich diilezitosti managementu pro potieby dal$i analyzy bude 1 management ochoten tyto

mechanismy nastavit a pravidelné jejich vystupy méfit.

Druhym pfijatelnym rizikem je nedostateény popis procesi. Pravdépodobnost jejich vy-
skytu je vSak nizké z divodu popisu procest na mist¢, na kterém se skutecné realizuji. V pii-
pade¢, kdy by piece jen nastalo opomenuti dilezité soucasti procesu, je moznost tyto chybe-

.7

jici ¢asti doplnit a implementovat je do jiz existujiciho systému.

Za okrajové riziko je povazovan negativni postoj pracovnikii. Ten sice nemiiZze byt bran
na lehkou véhu, avSak spradvnym zdlraznénim vyhod pfi vyuZzivani poskytnutych zmén je
mozné pracovniky piesvédcit, ze zmeény byly navrzeny pro usnadnéni a zpiehlednéni jejich

prace a vzajemné spoluprace.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 91

ZAVER
Cilem mé diplomové prace bylo vypracovani projektu redesignu vybranych procesu servis-

niho oddéleni pro dosazeni jejich vyssi efektivity, piechlednosti a propojenosti S informac¢nim

systémem.

Pro dosazeni tohoto cile bylo potieba dané procesy analyzovat, zmapovat a urc¢it pramérnou
dobu trvani jednotlivych procest a s tim souvisejicich ¢innosti a sub procesti. Cinnosti byly
rozdéleny na skupiny dle jejich pfinosu. Ziskané informace byly zhodnoceny a staly se za-

kladem pro navrh redesignu téchto procest.

Nejzavaznéjsimi zjisténymi problémy obou procest byla neexistence modulu piijatych ob-
jednévek a s tim souvisejici problémy se fizenim skladového hospodatstvi, Nabidkové se-
stavy, které nebyly v procesech vyuzivany a nepropojenost Internetového obchodu s firem-

nim informa¢nim systémem.

Navrzenymi zménami doslo k pozadovanym zlepSenim. Procesy byly zjednodusSeny a zpie-
hlednény, ¢innosti piindsejici hodnotu optimalizovany, nezbytné ¢innosti minimalizovany a
¢innosti nepfidavajici hodnotu eliminovany nebo zautomatizovany, coZ ilustruji procesni
mapy po redesignu. Rovnéz bylo dosazeno jejich vyssi efektivity sniZzenim primérného ¢asu
obou cykli vypoctem upravenych ¢ast cykli. Byly uréeny zodpovédnosti za jednotlivé sub
procesy, cozZ zpusobilo konzistentnost procesti. Konkrétnim zlepSenim pro firmu by v pfi-

padé schvaleni projektu bylo zvySeni obratu, zisku i produktivity servisniho oddéleni.

Touto upravou procest by vSak prace na procesech ptestat neméla. Procesy nejsou strnulé,
ale neustale se vyvijeji a je nezbytné je konkrétnim podminkam ptizptisobovat. V priabéhu
casu se mohou vyskytnout dalsi nedostatky, na jejichZ odstranéni bude tieba pracovat.

Navrzené zmény mohou byt inspiraci rovnéZ pro ostatni oddéleni firmy, ve kterych vznikaji

pochybnosti o efektivnosti jejich procesi. Zmén totiz muze byt dosazeno i bez nékolikami-

lionovych investic.
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BPM
BSC
BSP

CT

CZ NACE

N1
ND

OP

OR
PDCA
PDPC
SMART
SPZ
THP
TQM

VIN

Business Process Management

Balanced Scorecard

Business system planning

Cycle time

Klasifikace ekonomickych ¢innosti
Informacni systém

International Organization for Standardization
Informacni technologie

Divize Euroboxy

Néhradni dily

Obcansky pritkaz

Obchodni rejstiik

Plan-do-check-act

Process decision program chart
Specific-measurable-acceptable-realistic-timed
Statni poznavaci znacka
Technicko-hospodatsky pracovnik

Total quality management

Vehicle identification number
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