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ABSTRAKT

Bakalaiska prace Vv teoretické Casti pojednava o puvodu procesniho fizeni a souvisejicich
pojmech, a dale rozebira podstatu jednotlivych krokt v ramci fizeni podnikovych procesi.
Tyto kroky, v¢etné souvisejicich metod analyzy a syntézy, jSou nasledné v praktické ¢asti
aplikovany na konkrétni situaci oddéleni pé&e o zékaznika ve firmé¢ SVET PLODU. Pomoci
explora¢nich metod dochazi ke sbéru dat o procesech, a nasledn¢ dochazi k jejich syntéze
do podoby procesniho modelu. Vykonnost procesu je vyhodnocena pomoci Value-added
analyzy a Root Cause analyzy s vyuzitim techniky dotazovani pro¢. Vykonnost je také
zméfena a analyzovana kvantitativné. Po odhaleni uzkych mist, spjatych predevsim S
dlouhou cekaci dobou, ale také s nadbyte¢nymi kroky, se pfednesou navrhy jejich
optimalizace. Novy stav procesu je namodelovan a nasledné verifikovan pomoci ¢asové a
penézné vyjadiené Gspory pro firmu, ale piedevsim také vyjadienim zkvalitnéni sluzeb
reklamace a zpracovani objednavky vyplyvajici z odstranéné ¢ekaci doby a nadbyte¢nych

kroku. Zékaznik tak diive uspokoji své pfani zaroven pfi efektivnéjsim vykonu procesu.

Kli¢ova slova: fizeni podnikovych procesti, proces, procesni modelovani, procesni analyza,

metriky, sluzby, péée o zakaznika

ABSTRACT

The bachelor’s thesis in the theoretical part deals with the origin of process management and
related concepts and further construes the nature of individual steps in business process
management. These steps, including related methods of analysis and synthesis, are then
applied in the practical part to the specific situation of the customer care department in the
company SVET PLODU. Using exploratory methods, the obtained process data are
synthesized into a process model. Its performance is then evaluated via Value-added analysis
and Root Cause analysis using the technique asking why. Performance is also measured and
analysed quantitatively. After the identification of bottlenecks, connected mainly with a long
waiting time, but also with unnecessary steps, proposals for their optimization will be
presented. The new state of the process is modelled and subsequently verified using time

and financial expression of savings for the company, but also by expressing the increased



quality of complaint services and order processing resulting from the removed waiting time
and unnecessary steps. The customer thus satisfies his wishes earlier while at the same time

is the process performed more efficiently.

Keywords: business process management, process, process modelling, process analysis,
metrics, services, customer care
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UVvOoD

Rust konkurencni nabidky, napfi¢ riiznymi odvétvimi trhu, stavi poptavajiciho do vyhodné
pozice a ten se tak stava stiedobodem zajmu kazdé firmy. Zakaznikem vnimana kvalita
produktt a sluzeb by méla byt soustavné zjistovana, nasledné analyzovana a dle toho by se
m¢ély Cinit kroky K pozvednuti kvality na vyssi Groven. Zakladem je dodavat produkty, které
piimo tvofi zdroj pfijmu firmy, vV pozadované kvalité. Na to se zaméfovaly firmy odjakziva
a na trhu se tak nachazi mnoho vyrobku stejné, nebo velmi podobné kvality. VEtsi potencial,
jak se stat lepsi nez druha firma, momentalné naskyta kvalitni zakaznicka péce. Firmy by se
proto v dnesni dobé mély zabyvat fizenim vztahli se zakazniky a zjistovat tak jejich
pozadavky, preference, snazit se porozumét jejich chovani a podle toho modifikovat své

nabizené produkty, a predevsim pravé dalezité doprovodné sluzby.

V praci se autor vénuje fizeni podnikovych procesu, jakozto zpusobu, ktery dokaze pomoci
s naslednym zkvalitnénim vystupi firmy. Analyza procesi se totiz zabyva podstatou
fungovani jednotlivych procestt vedouci idedlné ke spokojenému zékaznikovi. Sled
jednotlivych ¢innosti by mél byt vykonavan co nejefektivnéji tak, aby se firma chovala

ekonomicky a zaroven proces dosahoval kvality pozadované zakaznikem, ¢i dokonce vyssi.

Ctenafe v pocatku teoretické ¢asti &eka objasnéni zékladnich pojmi spjatych s procesnim
fizenim, které zajisti lepsi chapani nasledujicich kapitol. Ty se jiz zabyvaji teoretickym
vymezenim jednotlivych kroki v ramci fizeni podnikovych procesi. Zacina se analyzou
soucasného stavu, jejimz vystupem jsou procesni modely s jasné¢ nadefinovanymi a
popsanymi shluky realné provadénych ¢innosti. Ty jsou nasledné vyhodnoceny jako funk¢ni
¢i nefunkéni a podle toho nastdva formulace pfipadnych navrhl na jejich zefektivnéni.

Budouci stav je pak znovu namodelovan a jiz pfipraven k implementaci.

V praktické casti dochazi k realizaci vSech krokii fizeni podnikovych procesti na realné
situaci firmy SVET PLODU s.r.0., konkrétné jejich oddéleni péée o zakazniky. Rizeni je
rozdéleno do dvou fazi, pficemz prvni se snazi o vérnou interpretaci momentalniho stavu
procesii uvnitt oddeleni. Identifikuji se tak jednotlivé procesy, Vymezi se jejich hranice a
nastavi se metriky pro méfeni jejich vykonu. V nasledujicim kroku prob&hne sbér veskerych
informaci 0 procesech a ty jsou zaznamenany a namodelovany vhodnou metodikou. V druhé
fazi nastava hodnoceni soucasného stavu a navrzeni zmén vedouci k jejich optimalizaci.
Zacina se vykonnostni analyzou, pomoci niz bude zhodnocena kondice procesu. Dojde tak

k odhaleni uzkych mist a pficin chybovosti. V tuto chvili vznika prostor pro namodelovani
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nového, zddouciho stavu a intepretace navrhu jejiho zefektivnéni. V neposledni fad€ nastane
také verifikace navrhu skrze zpétny pohled na provedené analyzy, véetné vyjadieni Gispory

Vv Case a penéznich jednotkach. Zefektivnéné procesy povedou navic ke zkvalitnéni sluzeb.
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CILE A POUZITE METODY

Hlavnim cilem prace je zanalyzovat soucasny stav procesi péce o zdkaznika a navrhnout
jejich optimalizaci ve firm¢ SVET PLODU.

Dil¢im cilem pak je zkvalitnéni poskytovanych sluzeb zakaznikim, ktery vyplyva

z verifikovanych a implementovanych navrha.

K dosazeni téchto cilt bude potieba projit vSemi kroky fizeni podnikovych procesu, vV nichz
se vyuziji rizné metody analyzy a syntézy. Pouzitim exploracnich metod dochézi ke sbéru
dat o procesech, které jsou nasledné syntetizovany pomoci procesniho modelovani. Takto
zpracované procesni modely budou podrobeny dil¢im vykonnostnim analyzam k odhaleni
neefektivit. Konkrétné se jedna o pouziti kvalitativni analyzy Value-added a Root cause, kde
bude vyuzita technika dotazovani pro¢. Probéhne také analyza kvantitativni, zalozena na
praci s nov¢ nastavenymi metrikami vykonu procesu. Odhalena neefektivnost, chybovost a
jejich pficina, vede k formulovani navrhu zefektivnéni. Podoba nového procesu bude znovu
namodelovana a tyto modely Zadouciho stavu procesu firmé poslouzi pfi jeho nasledném
zavadeéni. Verifikace ndvrhu probéhne pomoci vyjadieni ¢asové a navic penézni uspory z n¢j

plynouci. K jejimu vy¢isleni bude pouzita metoda kalkulace nakladii na vykon procesu.
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I. TEORETICKA CAST
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1 PUVOD PROCESNIHO RIZENIi A SOUVISEJIiCI POJIMY

V prvni kapitole probéhne seznameni s historickym vyvojem chapani procest a piistupu
K jejich vykonavani. Nadefinuji se klicové pojmy, jako je napiiklad proces a jeho dé€leni,
které pomizou k pochopeni principu procesniho fizeni. Zavérem se piedstavi jednotlivé

kroky tvofici fizeni podnikovych procesi.

1.1 Prechod z tradi¢niho funkéniho Fizeni na fizeni procesni

Funk¢ni fizeni vznikalo v dobé velké priimyslové revoluce a tento ptistup nasledné zastavaly

velké firmy a organizace od 19. stoleti az po podstatnou &ast 20. stoleti. (Sperka, 2019)

Tradi¢ni funkéni model je zaloZen na hierarchické dekompozici organizaénich struktur.
Vysledkem je tak podnik rozdéleny na jednotlivé organiza¢ni Gtvary az po jednotliva funkéni
mista. Funkce oznacuje dil¢i vykonavanou ¢innost bez dalSich souvislosti. Kazdy Gtvar ma
zpravidla vlastni agendu, pravomoci a svoji odpovédnost. Funkéni pojeti Fizeni se

pfedevsim zabyva délbou prace, specializaci pracovniki a jejich kompetenci.

Jinymi slovy jde o seskupeni orientovana dle dovednosti a pfredpokladanych ukoli, do
kterych nasledné organizujeme nase aktivity, jako je naptiklad vyroba, nakup, prodej a

finance.

Efektivitou prace kazdého zaméstnance ma byt dosahovano efektivity celého podniku,

snizeni nakladii a zvyseni konkurenceschopnosti podniku. (Repa, 2012)

Funkéni fizeni je typicky prezentovano schématem organizacni struktury, ve které je
vyjadien vztah nadfizenosti a podfizenosti mezi jednotlivymi pracovniky a organiza¢nimi
jednotkami. Castymi nedostatky jsou nejasna rozhrani pravomoci a odpovédnosti mezi
jednotlivymi utvary, obzvlasté pokud redlny proces prochazi vice Utvary podniku. MiZou
mezi nimi vznikat komunikacni a kompetencni bari€ry, které spolupraci znacné komplikuji.
Razné funkce maji lokaln¢ omezeny pohled, a tak se o dalsi priibéh procesu, ktery jejich
funkci jiz zdanlivé neovliviiuje, nezajimaji. Sleduji pouze své cile a zajmy, které asto byvaji

V rozporu s jinymi utvary. (Tucek, Hrabal a Trcka, 2014)

Vedouci pracovnici spatfovali u funkéniho fizeni za vyhodné to, Ze zohlednovala existenci
méné vzdélanych a zaroven vysoce specializovanych pracovnikii. Organizace zalozené na
specializaci a délbu prace dosahuji sice optimalizace efektivity jednotlivych dil¢ich ¢innosti,
nicméné neduhy ve vzajemné komunikaci mezi Gitvary nakonec stejné vedou k prodlouzeni

celkové doby potiebné k vykondni procesti. Dobu vykonu Casto prodluzuje také striktni
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dodrzovani hierarchie nadfizenosti a podiizenosti V rdmci utvaru, kdy pracovnik ¢asto musi
informace konzultovat se svym vedoucim, nez je mozné ho piedat jiné funkci, kde ma byt

informace bezprostiedné pouzita. (Repa, 2012; Tuéek, Hrabal, Tréka, 2014)

Koncem 20. stoleti si v zajmu zvySovani konkurenceschopnosti zacaly velké firmy
uvédomovat, ze jim dosavadni zplsob fizeni zpisobuje znacné neefektivni hospodareni.
Firmy praktikujici tento pfistup byly Casto prezaméstnané diky pfiliSné specializaci
uplatnované pii tvorb¢ pracovnich mist. Mala mira centralizace firemnich funkci zase vedla
k multiplicitnimu vykonavani nékterych procest v rtiznych organiza¢nich jednotkach
podniku. Takto najaty zaméstnanec nemusi ani svoji specializaci plné vyuzit a nasledné pii
Castém predavani procesu vyvolava vyssi zatéz na vnitrofiremni komunikaci.

r~r

Vysledkem byl novy, procesni pristup k Fizeni. Jedna se 0 horizontalni Fizeni na zakladé
procesii probihajicich napri¢ organizaéni strukturou a sjednocuje jejich zaméteni na
spole¢né dosahovani vysledkt, které maji vazbu na stanovené cile. Na podnik se tak jiz
nenahlizi jako na soubor funkci, nybrz jako na soubor procest. Organizaéni struktura je
ptizplisobena procesiim tak, aby co nejvice podporovala ptirozeny sled ¢innosti procesu bez

vétsich zdrzeni a jinych neefektivit. (Smida, 2007)

»Procesni fizeni predstavuje systémy, postupy, metody a nastroje trvalého zajisténi
maximalni vykonnosti a neustalého zlepSovani podnikovych i mezipodnikovych procesi,
které¢ vychazeji z jasn¢ definované strategie podniku a jejichZ cilem je naplnit stanovené

strategické cile® (Smida, 2007, str. 30)

Vyhoda procesniho fizeni oproti tomu funkénimu je zajisté odstranéni organizacnich bariér
uvnitt ptirozené¢ho béhu procesu. Operatofi a novée také vlastnici procesu (osoby odpovédné
za chod celého procesu, se zajmem feSeni nedostatkli a jejich optimalizace) maji nyni
nadhled nad celym procesem a veskerou pravomoc do b&éhu celého procesu zasahovat.
Nestane se tak, Ze by jedno odd¢€leni optimalizovalo pouze svilj podil na procesu na tkor
chodu procesu jako celku. Identifikuji se tak cile pro dany proces, které jsou spole¢né pro
vSechny zucastnéné 0soby a organiza¢ni utvary. Vznika vzajemna sounalezitost a potieba
spole¢n¢ produkovat ty nejlepsi vykony. Procesni fizeni se orientuje na pozadavky
zakaznika a vnima neustalé zmény okoli, dle nichz je pak schopno proces jednoduchym

zpusobem, a tedy i Gasto modifikovat. (Sperka, 2019; Tuéek, Hrabal a Tréka, 2014)
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1.2 Definice procesu

Norma CSN EN ISO 9001 definuje proces jako soubor vzajemné pisobicich ¢innosti,

které pireménuji vstupy na vystupy.

Rozsahlejsi definice poskytuje Grasserova (2008), ktera chape proces jako strukturovany
sled navazujicich cinnosti popisujicich tok prdace — postup tvorby pridané hodnoty —
postupujici od jednoho pracovnika k dalsimu (v pripade slozZitych procesu z jednoho utvaru
do druhého), poskytujici méritelnou sluzbu anebo produkt internimu anebo externimu

zdkaznikovi za predpokladu premény vstupii na vystupy a vyuzivani zdrojii. (Sperka, 2019)

Kompromisem mezi zminénymi dvéma definicemi je pak: Proces je definovany sled
opakujicich se ¢innosti S jasné stanovenym vstupem a vystupem, dobou trvani a méritelnymi
ukazateli, ktery pridava hodnotu zakaznikovi procesu a prispiva k dosahovani cilii

spolecnosti. (JaniSova a K¥ivanek, 2013, s.127)

Aby ve firmé nezavladl Gplny chaos, musi byt procesy néjak nastavené a néjak fizené.
K tomu je potfeba chapat vyznam jednotlivych procesti ve firmé a znat o nich veskeré

informace. (Kumar, 2018)

Vstup —> —»| Vystup

Obrazek 1 Proces (vlastni zpracovani)

Vstupem do procesu rozumime hmotné i nehmotné pozadavky k provedeni transformace na
vystup. Jde o material, ¢i rizné dokumenty a informace, které se v procesu vyuzivaji. Mize
se jednat o externi vstupy od dodavatele, jako je nakoupeny materidl, ale i od zakaznika,
jako jsou dulezité pozadavky na kvalitu vystupu. Interni vstupem je zase vystup jiného,

pfedchéazejiciho firemniho procesu.
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Vystupem je primarné pozadovany vyrobek anebo sluzba, ale také vedlejsi produkt, ktery
pti procesu vznika a najde si svého zakaznika. Vystupy mohou slouzit ke spotteb¢ (externi
zakaznik), nebo také jako vstup do dal$iho procesu (interni zakaznik). Muze se rovnéz jednat

o rizna vznikla data potiebna k fizeni podniku.

Zdroje procesu jsou hnacim motorem transformace. Z ekonomického hlediska se také jedna
0 vstupy, v tomto pripad¢ se ale zdroje vyuzivaji k pfemén¢ vstupii na vystupy. Jedna se tedy

o zamgéstnance, Strojni vybaveni, technologie.

Kazdy proces ma svého zakaznika. Ten miize byt jak interni — zaméstnanec firmy, tak
externi — kone¢ny spotiebitel. Oba typy zakaznikl pozaduji vystup v urcité kvalité a vcas.
Interni zdkaznik to vyzaduje proto, aby mohl viibec provést dalsi procesni tikon, zavisi na
ném totiZ ndvazné procesy a ty vSechny ovliviiyji kvalitu findlniho vystupu pro externiho
zakaznika. Pro néj proces vytvaii hodnotu, kterd uspokojuje jeho ptani a potieby a nabizi za

ni protihodnotu nejcastéji ve formée penéz.

Jednotlivé ¢innosti procesu jsou nezbytné kroky postupné piispivajici k dosazeni vystupu
v pozadované kvalité co nejefektivnéjsim zptisobem. Cinnost procesu se spousti udalosti
nebo néjakym pozadavkem, ktery reprezentuje piijem vstupl do procesu. Napiiklad u
nevyrobniho procesu jde o pfichozi hovor od zdkaznika na oddéleni zdkaznické péce.
Ukonceni procesu zase ohraniCuje vznik vystupu, tim muize byt spokojeny zakaznik

S vyfeSenym problémem.

Clovek, ktery na proces a jeho vySe zminéné charakteristiky dohliZi a je za né€j odpovédny,
se nazyva vlastnik procesu. Disponuje pravomocemi ke spravé procesu, monitoruje a fesi

vzniklé problémy. Proaktivné se tak zabyva systematickym zlepSovanim efektivity procesu.

Operator procesu je pak zaméstnanec firmy, ktery proces, nebo jeho ¢ast, vykonava. Dle
komplikovanosti procesu miize byt rtizny pocet operatort. Pokud se zaroven nejedna také o

vlastnika, mize ze své pozice ptimo ovlivnit pouze vykonnost nebo kvalitu procesu.

Procesni analytik je osoba odpovidajici za fizeni podnikovych procesi. Vykonava veskeré
¢innosti s nim spjaté, od identifikace a modelovani procest, pies analyzu, az po redesign.
V priibéhu toho tzce spolupracuje s operatory procesu. O prubéhu fizeni podavéa zpravy
managementu a vlastnikovi procesu. Dale také koordinuje implementaci navrhii zefektivnéni

za pomoci systémovych inzenyrd.

Systémovi inZenyFi jsou angazovani pii redesignu a implementaci. Spolupracuji

s analytikem, slouzi mu ke konzultaci pozadavkll na systém a poskytuji informace o
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funk¢nosti provedeni navrhu zefektivnéni. Dostavaji se také do kontaktu s vlastnikem a
operatory procesu, aby tak zajistili efektivni praci systému vzhledem k jejim pozadavkim

Vv operativ¢. (Januska, 2018; Tucek, Hrabal a Tréka, 2014)

1.3 Druhy procesi

Historicky nejvyznamngjsi kategorizace podnikovych procestt je zroku 1985 model
hodnotového retezce (Malue Chain model) Michaela Portera. Tento model poukazuje na
vSechny druhy ¢innosti vykonavané firmou potiebné k tvorbé vystupu a jeho doruceni
zakaznikovi. Zpusob, jakym jsou tyto ¢innosti vykondvany, vede k analyze silnych stranek
a identifikaci konkuren¢ni vyhody. Porter déli procesy do dvou hlavnich skupin, a to na

klic¢ové a podptrné.

Kli¢ové procesy se podili na zakladni tvorbé hodnoty pro podnik. To vSe za¢ind od vstupni
logistiky, coz zahrnuje vztah s dodavateli a veskeré aktivity spojené s piijmem, skladovanim
a distribuci vstupt do vyroby. Na to navazuji vyrobni operace — veskeré ¢innosti vedouci k
transformaci vstupii na vystupy. Vystupni logistika zahrnuje aktivity potiebné pro uskladnéni
a distribuci vystupt. Marketing a prodej informuje zakazniky o zbozi a snazi se podpofit
prodej, presvédcit zakaznika o nakupu. Posledni kategorii klicovych procest jsou sluzby

zakaznikovi po prodeji a doruceni piivodné objednaného produktu.

Podpiirné procesy umoziuji vykonavani procest klicovych a obecné chod podniku. Tyto
procesy netvoii ptimo zisk, jiz tedy nejsou orientovany Cisté na zdkaznika. Porter dale ¢leni
tyto procesy do skupin. Jedna se o infrastrukturu — propojeni spole¢nosti, jejich ¢asti, funkci
a oddéleni; poté i fizeni lidskych zdrojd, technologicky vyvoj a fizeni kvality pti nakupu

vstupd.

Casto se také Vv literatuie lze setkat se tfetim typem procest, a to jsou procesy Fidici. Tento
typ procest by se z modelu Michaela Portera dostal extrahovanim nékterych procest
z kategorie podpurnych. Jedna se totiz o procesy nutné pro chod podniku, ale samy o sobé
nevytvareji podniku zisk. Pfikladem je planovani, koordinace a vytvafeni strategie. Do nich
také spada prave tizeni podnikovych procest. (Hucka, 2017; Harmon, 2014)

RozliSeni procest na klicové, podpirné a fidici ma pro spolecnost strategicky vyznam a je
dalezité si ho uvédomovat, ¢asto k tomuto rozdéleni dochazi v pribéhu Zivotniho cyklu

fizeni podnikovych procestl, konkrétné v uvodni fazi identifikace procesii. (Sperka, 2019)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 19

Firemni infrastruktura
Podpﬁrne% Lidské zdroje
Cinnosti Technologicky rozvoj
Zajistovani zdroju

< < .
v 8 v o
= < = g
A7 5 A S
a0 a, o0 o
=] o O <
0 g = an
g = = & >
o .g a, o O
= = 2 ~4 N
©n N @ g =
> > :;‘ S n
— 7
g e
Primarni ¢innosti

Obrézek 2 Porteriv model hodnotového fetézce (vlastni zpracovani)

1.4 Procesy ve sluzbach

Aktualni situace na trhu je s pfibyvajicimi lety stale vice konkurenéni a v oblasti prodeje
potravin je tomu obzvlasté tak. Navic v dneSnim svété po pandemii Covid-19, jesté vice nez
kdy dtive, zakaznik vyuziva k nakupu internet a nakupuje na e-shopu. Konkurence je tak
vzdalend prakticky na jedno kliknuti. Pro zdkaznika je tedy nyni jednodussi si vybirat a
prechazet ke konkurenci. Ma tedy velmi silnou pozici a je na kazdé firmé, aby si ho néjakym
zpusobem ziskala. To vyviji neustaly tlak na sluzby — péci o zakaznika, jejichz kvalita
dokaZe znacné ovlivnit spotiebitelské jednani. Zakaznik, ktery méa firmu opravdu rad,
mnohem ochotnéji nakupuje a sdéluje okoli své pocity, ¢imz déla firmé nejlepsi moznou

reklamu.

ZlepsSeni vztahi se zdkazniky 1ze dosdhnout, pokud se bude firma fidit nasledujicim vyctem

nekolika pravidel:

rychlé reagovani — na poptavku po zbozi, dotazy atd.

- naslouchanim zakazniktim — ¢teni recenzi, pfimé osloveni na prodejnach a po telefonu,

dotazovani v ramci volani s klienty
- analyzovani stiZnosti a ztraty zdkaznika
- vychdazeni vsttic

- usnadnéni reklamaci a vraceni zbozi
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- vyznavani Gcty (Rozensky, 2021)

Tyto pravidla je dulezité brat v potaz pii realizaci fizeni podnikovych procest v oblasti péce
o zékazniky. A podle nich procesy optimalizovat, ¢imz dosdhneme véEtsi spokojenosti
zékaznika ¢ili kvality vystupu procesu.

Rizeni vztaht se zikazniky neboli CRM se na presyceném trhu stava jednou
pouze jednou prodat, ale vytvofit oboustrannou vazbu zaloZenou na davére a vytvorit tak
zékaznicky orientovanou organizaci. Dilezit¢ je uvédoméni si, Ze ziskani nového
zakaznika je pro firmu zna¢né niakladna operace, proto je uc¢innéjsi dbat na udrZeni
téch stavajici. Firma se stdva pro svého zdkaznika poradcem, na kterého se v piipade
potfeby miize s diivérou obratit, pomlze mu vyftesit jakykoliv problém, ¢i poradit s koupi
vhodného produktu. Takto vybudovaného vztahu Ize vyuzit v mnoha smérech. Ze zjisténych
preferencich zdkaznika miize firma nabizet personalizovany obsah, nové produkty a jiné
sluzby, déle posilovat loajalitu klienta odménovanim ve formée slev a jinych bonust, a tim

vS§im tak pfedchazet odchodu klienta. (Hommerova, 2012)

Samoziejmosti je v dneSnim svété digitalizace podpora CRM pomoci softwart k tomu
urcenych. Ty informace o zakaznicich snadno shromazd'uji, tfidi a ptehledné zpracovavaji.
Umoziuji vedeni mnozstvi zajimavych celofiremnich metrik, a to v§e slouzi managementu

k efektivnimu fizeni, véetné fizeni podnikovych procesi. (Rozensky, 2021)

Péce o zakaznika je doprovodna sluzba k hmotnému produktu, zvySujici hodnotu produktu
pro zékaznika. Z marketingové struktury produktu zname jeho 3 vrstvy. Jadro produktu,
které fesi prani a potieby zdkaznika, tvoii podstatu produktu. To ovliviiuji procesy spjaté s
nakupem surovin a naslednou vyrobou. Dale druha vrstva — hmatatelna ¢ast vyrobku,
ur€ujici troven kvality a funkce vyrobku, je spjata s procesy vybéru dodavatele, zpracovani,
baleni, budovani znacky a stylu provedeni. Posledni roky se tedy dostava do popiedi také

vrstva tieti — obohaceni vyrobku o doprovodné sluzby spjaté s péci o zakaznika, ktera zna¢né

ovlivituje rozhodnuti o koupi u daného prodejce. (Bouckova 2003)
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Jadro

Hmatatelna ¢ast

Obohaceni

Obrazek 3 Struktura komplexniho vyrobku (Vlastni zpracovani)

Sluzby jsou souborem aktivit orientovanych na zakaznika, danym povahou vyrobku a typem

zakaznika. Sluzby se daji rozd¢lit dle casu jejich poskytovani na:

Predprodejni sluzby — poskytované pted realizaci ndkupu; muize jit o n¢jakou formu
konzultace s potencialnim zakaznikem (osobné na prodejné, telefonicky, e-mailem, ¢i
idedln¢ aby se zékaznik vSe docetl na webu) o pro n¢j vhodnych produktech a jejich

nasledném vyuziti. Tento typ sluzeb utvaii ptihodné prostiedi pro realizaci objednavky.

Prodejni sluzby — souvisi s prodejem, co nejrychlejsi vyfizeni zadané objednavky

spolu s poskytnutim vSech potiebnych informaci a dokumentt zakaznikovi.

Poprodejni sluzby — je oznaceni pro vSechny aktivity, které podporuji vyrobek ve fazi
jeho pouZivani a zabezpecuji realizaci napravy vzniklych nesrovnalosti. Jde o ze
zakona 14denni lhitu pro vraceni zbozi, dale o reklamaci a zpusob feSeni jejich
vzniklych pfislusnych nahrad, ale jde také o dal$i komunikaci se zakaznikem, ktera
udrzuje jeho podvédomi o firm¢, nabizi mu rizné rady a tipy ohledné firemniho

portfolia produkti. (Bouckova 2003)
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1.5 Procesni mapa a procesni model

Vystup etapy modelovani je tzv. procesni struktura (nékdy znama pod pojmem procesni
architektura). Procesni architektura je souhrn veskerych modela¢nich dokumentt rozdéleny
do nékolika urovni dle detailnosti pohledu na proces. Pocet urovni procesni architektury se
muze lisit dle velikosti firmy a slozitosti jejich procest. Pausalné se rozeznavaji tfi zdkladni
urovné procesni architektury. A to: procesni mapa, abstraktni procesni model a detailni

procesni model. (JaniSova a Kiivanek, 2013)

Zakladni dokument procesni architektury se nazyva procesni mapa, nékdy také globalni
procesni model. Toto druhé pojmenovani dava vétsi predstavu, o co jde. Jedna se o nejvyssi,

nejobecngj§i urovenn zobrazeni procesni struktury, které ukazuje souvislosti zdkladnich

vykonéavanych procesii uvniti podniku. (Repa, 2012)

Konkrétni definice by mohla znit nasledovné: Procesni mapa je systematické znazornéni
hierarchie procest predstavujici komplexni piehled procesniho systému, konkrétné
existenci a vzajemné vztahy jednotlivych procesnich oblasti, skupin procesu a
jednotlivych procesi, to vse jesté napt. ve zjednoduseném rozdéleni na kli¢ové a podplirné

procesy, nékdy také fidici. (JaniSova a K#ivanek, 2013)

Procesni * napf. fizeni zdrojQ; provoz;
péce o zakaznika

oblasti

Skuplny ¢ napf. tvorba strategie; skladovaéni;
Zpétné procesy

procesu

Proces o na}gr,". analyza konlfurenf:e; prijem
zboii; reklamace zdkaznika

Obrazek 4 Procesni architektura (vlastni zpracovani)

v

Procesni mapa je vlastn¢ nejvyssi abstrakce procesii, ukazuje nam kontext zakladnich
procest, jejich zatazeni do riznych procesnich skupin a oblasti. Tento komplexni soubor
procest je roz€lenén dle priorit urcujici jejich druh a identifikovanymi vztahy mezi nimi.

Procesy mohou byt vzajemné nezavislé, nebo jeden proces (podproces) miize byt
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soucasti jiného. Definuje priority fizeni a rozsah procesniho modelovani a BPM projektu, a
rovnéz zachycuje vazby podniku na okoli, pfedevsim tedy dodavatele a odbératele. (Hucka,

2017)

Dynamické modely procesi, vytvoiené pomoci specialniho softwaru, dovoluji
postupovani mezi jednotlivymi Grovnémi procesni architektury od procesni mapy, pies
abstraktni procesni modely, az do dil¢ich, dale nedélitelnych procesnich modeld. Pti
uvodnim nédhledu tak mizeme vidét nejobecnéjsi vrcholovou strukturu rozdélenou na
procesni oblasti, dale troven skupiny procest a poté detailni rozklad procest na jednotlivé

¢innosti V ramci konkrétnich procesnich modeli. (Janisova a K¥ivanek, 2012)

Procesni model poskytuje jiz detailn€jsi zobrazeni nez procesni mapa. V procesnim modelu
je znézornéna posloupnost ¢innosti konkrétniho procesu, tedy jak jdou jednotlivé aktivity
nebo kroky procesu za sebou. Jedna se vlastné€ o popis toku prace neboli workflow. Popisuje

také odpoveédné osoby za chod procesu a dalsi podrobnosti.

Cim je proces slozitéjsi — delsi, zahrnujici vice lidi, z vice organiza¢nich jednotek, a ¢im vice
je proces klicovy pro fungovani podniku — tim dulezitéjsi je mit v§e v ramci procesniho

modelu jasné nadefinované a pfipravené fidit. (Repa, 2012)

Procesni model mize mit riznou podobu dle zptsobu jeho tvorby. Ten se 1isi opét podle
poctu, typu a slozitosti analyzovanych procest. (vice se o tvorbé procesniho modelu a jeho

podobé pojednava v kapitole 2.2.1 — Modelovani procesti.)

Takto zpracované modely vyuziji naptiklad manazefi pii cilené diskusi k odhaleni
neefektivnosti a pfi nasledné snaze proces optimalizovat. Jindy miZe model poslouzit jako
dokument pro potieby internich pracovnikti, naptiklad pfi rozsifovani jejich kompetenci.
Stejné¢ tak mohou modely slouzit pti komunikaci s externimi uzivateli pii zavadéni
vnitropodnikového informaéniho systému, konkrétné pred jeho implementaci a docilit tak

lepsiho nastaveni systému pro konkrétni firemni prosttedi. (Hucka 2017; Sperka, 2019)

1.6 Definice Fizeni podnikovych procesu (BPM)

Mezinarodn¢ uzivana zkratka BPM, znamenajici Business Process Management, je jednou
ze zékladnich oblasti managementu odrazejici principy procesniho pfistupu k fizeni firmy.
ManazZer pomoci riznych nastroji, technik a systémii vyuZziva znalosti, zkuSenosti a
dovednosti k planovani, sledovani a zefektivnéni vykonnosti firemnich procesi.

Konkrétnéji feceno je fizeni podnikovych procesti o definovani procesii a ustanoveni
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odpovédnostnich roli za jeho vysledky, koordinovani procesnich tokli, méfeni a hodnoceni
vykonnosti procesit a Vneposledni fadé nalézani pfilezitosti k jejich kontinualnimu
zlepsovani. K tomu je potieba, aby manazer prib¢h procesu znal, védél souvislosti, jejich
navaznost a zpusob, jakym dany proces pfispiva k tvorbé hodnoty a chodu podniku.

(Oakland, 2014)

Dobrou firmu lze mimo jiné poznat tak, Ze fizeni podnikovych procesu je jednou ze
zakladnich a dennich aktivit jejich manazert. Pomyslny cyklus BPM by mél probihat
nepretrzité a neustale se opakovat, ¢imz je schopny firmé zajistit Sanci udrzet se na trhu a
obstat v prostfedi rozristajici se konkurence. Neustalé zmény v okolnim svété firmy totiz
naskytaji mnohé pfilezitosti, jak zlepsit chod firmy skrze probihajici procesy v ném, a tim

vylepsit své postaveni na trhu. (Jeston, 2018)

Zminény cyklus BPM se sklada z nékolika riznych krokii, ve kterém jsou vyuzity rizné
metody k dosazeni zadouciho zefektivnéni procesi. Pokud podnik s fizenim podnikovych
procest za¢ina, je tieba identifikovat veskeré procesy uvnitt podniku a nasledn¢ z nich ur¢it
procesy prioritni, které budou ucastny dalSich kroktt BPM cinnosti. Zpravidla se jedna
pfedevsim o procesy klicové, které znaéné€ ovliviiuji chod podniku a jeho ziskovost. V této
fazi také Casto dochazi ke stanoveni metrik pro méfeni vykonnosti procesu ¢i souvisejicich
potiebnych informaci, které slouzi k monitoringu a naslednému vyhodnoceni ptilezitosti pro
optimalizaci. Druhym krokem BPM cyklu je popisovani vybranych procesit a modelace
jejich podoby. To zaina sbérem veskerych informaci o procesech a jejich nasledné
promitnuti do patficné dokumentace. K tomu se vaze zvoleni vhodné metodiky pro
piehledné znazornéni procesu. Tyto dva kroky lze zobecnit do prvni faze Fizeni
podnikovych procest. V ni se tedy jednd o poznani a realny pohled na momentalni

situaci fungovani uvniti podniku.

Nasledujici druha faze Fizeni podnikovych procesi se jiz vénuje hodnoceni
zmapovaného stavu. Jsou V ni provedeny dil¢i vykonnostni analyzy, jednotlivé techniky,
které odhaluji neefektivnosti zpiisobujici Spatnou kondici procesu. Nasledn¢ dochazi k tzv.
redesignu, modelaci idealniho stavu, ktery se objevenych uzkych mist zbavuje. Pomoci
stanovenych metrik Ize vyjadfit asporu rliznych variant optimalizace a nasledné dochéazi k
implementaci. Po takto dokonc¢eném cyklu je vhodné novy stav monitorovat, dochézi tak ke
kontrole reality s odekavanim, zdali bylo dosaZeno pozadovanych cilti. (Sperka, 2019;
Tucek, Hrabal, Trcka, 2014)
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Pokud je dana firma ve fazi ristu, tedy jim roste pocet vykonavanych procesii a jejich
slozitost, roste také potieba zvySovat Groven fizeni podnikovych procest. Tzv. BPM zralost
1ze navysit dvéma riznymi zptsoby. Prvnim je tvorba procesniho tymu, ktery se sklada
Z vice analytikli a procesnich inzenyrti; kazdy mtze mit riznou specializaci a odbornost,
kterou vyuZije v riiznych krocich cyklu. Rizeni podnikovych procesti ma interdisciplinarni
charakter, a proto je dobré mit v tymu riznorod¢ zamétené ¢leny a pomoci synergického
efektu tak dosdhnout lepSich vysledkli. Nékteii ¢lenové se tak budou soustfedit spiSe na
byznys smér spojeny s organizacnimi aspekty, pozadavky a vykonem procesu. Jini budou
zase znalci IT s ohledem na automatizaci. Druhym zptisobem pozvednuti BPM na vyssi
uroven je vyuZiti softwarové podpory. Poskytovatelé BPM néstroji se bud’ zaméiuji na
ruzné kroky cyklu anebo nabizi komplexni feSeni. V obou ptipadech je potieba brat v potaz
zvysujici se nakladovost a zvazit tak ekonomickou unosnost tohoto projektu. (Januska, 2018;

Jeston, 2018)
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2 PRVNI FAZE RiZENi PODNIKOVYCH PROCESU

Zivotni cyklus BPM se sklada z mnoha krokd, které jsou pro piehlednost rozdéleny do dvou
fazi, které tvofi dvé samostatné hlavni kapitoly. Prvni faze se zabyvé odhalenim pfedmétu
fizeni podnikovych procest ¢ili jednotlivych procest, u kterych se poté uréi metriky
potiebné pro pozd¢jsi analyzu jejich kondice provedenou ve druhé fazi. Dochazi ke sbéru
relevantnich informaci a na zékladé¢ nich k popisovani procesii. Ziskané¢ informace o
procesech se dosazuji do jednotlivych procesnich modelt dle urovné abstrakce, ¢imzZ se

buduje procesni architektura.

2.1 Identifikace procesi

Vystupem prvniho kroku zivotniho cyklu BPM by méla byt vzdy odpovéd’ na otazku: Které
podnikové procesy planujeme zlepsit? Kolobéh cyklu BPM casto zacina néjakou chybou
Vv operative, které v nds vyvola pocit Uplné ¢i ¢aste€né nefunkcnosti nekterého procesu a
nutnost fesit jeho optimalizaci. Tato chyba ale nemusi byt na prvni pohled vzdy ziejma.
Muze se jednat pouze o jemné neefektivnosti, jejichz postupné optimalizovani mtize vést k

dilezitému vykonnostnimu posunu firmy.

Odpoved na tuto otazku zavisi na zkusenostech firmy nebo organizace s procesnim fizenim
v minulosti. Zdali se podnik procesnim fizenim jiz zabyval, pravdépodobné bude mit
vytvofeny néjaky seznam podnikovych procesl a alespon ¢astecné nadefinovany jejich
rozsah. V organizacich, které se doposud problematikou procesniho fizeni nezabyvaly, musi
BPM tym zacdit s identifikaci procesu, jichz se BPM bude primarné tykat. Zpocatku je
potieba si zaznacit veSkeré procesy vyskytujici se v podniku. Nejde o ptfesnou specifikaci
procesu a jejich vzajemnych vztahd, ale pfedevS§im o jejich pochopeni a sezndmeni se se
situaci z hlediska vykonnosti a propojeni. Je diilezité pochopit, jaky ma dany proces vystup
a jaké dalsi procesy na ném zavisi. Toho Ize dosahnout ve spolupréci procesniho analytika
(vedouciho fizeni podnikovych procesti) s vedoucimi procesnich oblasti, nebo organiza¢nich
utvard, ktefi by méli mit prehled o vSech vykonavanych procesech spadajicich pod jejich
dohled. Spole¢né by méli dojit k idealni klasifikaci procesu tak, aby nebyl obsah jeho
¢innosti pfili§ rozsahly ¢i naopak. Nékteré firmy, zejména mensiho charakteru, mohou
preferovat mensi pocet procest bez rozeznavani jejich druhi (viz kapitola 1.3), ale za to
pomérné rozsahlych a komplikovanych. Budou tak obsahovat vice ¢innosti a pfipadné i vice

operatort procesu. To muze byt problematické na fizeni ve smyslu flexibility a rychlosti
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akce. Ukolem této faze je tedy nalezeni kompromisu mezi rozsahem a schopnosti fizeni

procesu. (§perka, 2019; Brocke a Rosemann, 2015)

Urceni hranic procesu, kdy konkrétni proces zacina a kdy je dokoncen, se stava casem stale
nékolika organiza¢nimi jednotkami podniku nebo uplné ptresahuji hranice spolecnosti. Je
také nutné brat v ivahu dynamiku prostfedi — to, ze kazdy proces je v ur¢itém okamziku
stadia vyvoje, jednotlivé udalosti spoustéji ¢i prerusuji jiné procesy a vSechny procesy navic
podléhaji zménam, a to at’ planovanym ¢i spontannim v disledku pisobicich vlivi a
rizikovych faktort. Je tedy vhodné identifikaci procesii provadét opakovang. Z nékterych
vyvstalych slozitych procesti tak udélat dva jednodussi, vzajemné propojené procesy. (Repa,

2012)

Nésledné je potieba si uvédomit, ze BPM tvofi firm& naklady a s rostoucim rozsahem
projektu imérné rostou také pottebné prostiedky k jeho financovani. Aby se tento projekt
stal udrzitelnym a rentabilnim, podnik musi vénovat svoji pozornost piedev§im procestim
zajistujici fungovani jejich hlavni vykonavané ¢innosti. To vede k druhé ¢asti identifikaci
procesu a tou je vyhodnoceni priority procesii. Procesy, které si zaslouzi vysokou prioritu
¢ili by se na né¢ mél podnik vice zaméfit, hloubé&ji rozebrat v procesnich modelech a nasledné
se pravideln¢ vénovat jejich optimalizaci, jsou zvoleny na zaklad¢ toho, zdali jsou dilezité
pro plnéni strategickych cilli, anebo se o nich piimo vi, Ze zpiisobuji nékteré problémy.
Dulezité je také zvazit, do jaké miry je moZné je fidit. Procesy, které jsou naptiklad urcitym
zpiisobem regulovany vyssi moci, neni Zadouci zapojovat do cyklu BPM na pravidelné a
Casté bazi. Na zaklad¢ obecné znamého déleni procesii je mozno konstatovat, ze hlavnim

sttedem zajmu budou procesy kli¢ové. (Darnton, 2012; Sperka 2019)

Veskeré identifikované procesy se promitnou do procesni architektury, konkrétné do

procesni mapy, kde uvidime jejich kontext a vzajemnou provazanost. (Hucka, 2017)

2.1.1 Stanoveni metrik

Obecné by ucelem BPM mélo byt to, aby analyzované podnikové procesy vedly ke
konzistentnim pozitivnim vystupim a pfinasely organizaci nebo podniku ve styku se
zakazniky pfidanou hodnotu. K dosazZeni tohoto je klicovym krokem BPM ¢innosti méteni.

Jak totiz fika Peter Drucker: Kdyz néco nemiizete zmérit, nemuzete to ani ridit.

Aby mohlo vibec k hlubsi analyze podnikovych procest dojit, je tfeba nejprve urcit

vlastnosti procesil, které budeme méfit a nasledné urcit zptisob, jakym méfeni prob¢hne.
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Zpusoby a nastroje méfeni kondice procesu se nazyvaji metriky. Identifikace téchto metrik
tvoti v rdmci BPM c¢innosti soucast faze identifikace procesii, 1 kdyz v nékterych ptipadech

ji 1ze posunout do dalsich fazi. (Sperka, 2019)

Procesni vykonnostni metriky, ¢asto pouzivany vyraz KPI (key performance indicators),
jsou predevsim kvantifikovatelné ukazatele kondice procesu. Metriky se daji aplikovat na
rizné oblasti fizeni podniku ¢i jako globélni ukazatele tispé$nosti firmy. Vzdy jsou vSak
spjaté s néjakym procesem nebo vice procesy. Tyto ukazatele slouzi vedeni firmy k

vyjadfeni cilt v ¢iselné podobé a jako indikator jejich dosahovani. (Parmenter, 2020)

Firmy se v ramci fizeni podnikovych procesi snazi o to, aby jejich procesy byly rychlejsi,
levnéjsi a zaroven kvalitnéjsi. To nas vede k zakladnimu déleni na 3 druhy metrik. V prvni
fad¢ se daji procesy analyzovat v ¢ase. Doba trvani cyklu je mnozstvi Casu, ktery zabere
vykonani jednoho procesu od zacitku do konce. Lze fici, ze jde o dobu od prob&hnuti
spoustéci udalosti procesu, az po zrealizovani jeho vystupu. Proces samoziejmé ne vzdy trva
stejnou dobu, muze byt ovlivnén lisicimi se vstupy do procesu, ¢i klesajici nebo naopak
rostouci vykonnosti operatora. Pouziva se tedy Casto primérna, nékdy také maximalni
naméfend doba. Doba trvani cyklu se sklad4 ze dvou ¢ast. Jednim je doba zpracovani, coz
je Cista doba vykonu operatora na procesu. Druhym je pak doba ¢ekani, kdy je proces
docasné pozastaven diky cekani na dostupny zdroj, ¢i nové vstupy potiebné k jeho

dokonceni. (Parmenter, 2020; Nenadal 2016)

Druhym zplsobem méfeni vykonnosti procest je V nakladech. Pii vykonnostni analyze je
pak vhodné zvazovat i ukazatele zisku, obratu a vynosu. Takto namétend data maji tedy
finan¢ni charakter. Naklady se rozdéluji na fixni a variabilni. VySe fixnich nakladl neni
piimo zavisla k vysi produkce. Méni se skokove, pii velkém zvyseni vyroby a s tim spojené
roz§ifeni linky, ¢i zavedeni nového systému. Naklady variabilni pak rostou spolu
s mnozstvim produkce. Jejich podkategorie provozni naklady souvisi s produktivitou prace
a mohou tak byt spojeny s vystupem podnikovych procest. Podstatnou ¢ésti téchto nadklada
byvaji naklady na pracovni silu pii vykonu procesu. Metrikou kondice procesu vyjadiené
Vv penéznich jednotkach jsou pak jednicové naklady. Jedna se o naklady ptimé, lze je
bezprostiedné¢ vztadhnout k jednomu vykonu, a jejich vypocet probihd pomoci kalkulace.

Cilem BPM je pravée tyto naklady snizovat, predevsim diky automatizaci procest.

Posledni posuzovani vykonnosti procesu je z hlediska jeho kvality. Ta mizZe byt posuzovana
jak ze strany zakaznika procesu, tak ze strany operatora procesu. Zakaznik procesu hodnoti

vystup, ktery zné&j ziskal, ale také zplsob realizace procesu vnimany zvenci. Operator
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procesu hodnoti Groven vykonavanych ¢innosti, jejich naro¢nost, variabilitu atd. Vystupy
metrik kvality byvaji také kvalitativni, zjisténé napiiklad na zéklad€ telefonického
dotazovani zakaznika. Ciselné vyjadieny je pak poéet vyskytu chybovosti procesu, a

nasledné procentudlni vyjadieni.

Redukce namétené doby, nakladd, a naopak zvySovani kvality je tikolem dal$i faze tizeni
podnikovych procest. Nejprve dojde k vykonnostnim analyzam, které budou brat v potaz

pravé tyto naméfené metriky a nasledné z nich vyvodi izkd mista *vhodna k optimalizaci.

Globalni ukazatele, hodnotici GspéSnost firmy jako celku, jsou pak vhodné pro dlouhodobé
sledovani vyvoje. Lze znich naptiklad rozeznat uspéSnost zavedeni opatfeni v rdmci
optimalizace procest, zdali diky nim firma doséhla posunu, ¢i jsou vysledky za ocekavanim.
Jako pfiklad Ize uvést skore ziskovosti, to se vypocita jako zisk, ktery piinasi urcity
zakaznik nasi spolecnosti, odecteny od ndkladl na jeho ptilakani a udrZeni. Dalsi metrikou
je pak mira uchovani zakaznika, ktera udava, kolik zakaznikd se vrati pro dalsi nakup.

(Nenadal, 2016; Sperka, 2019)

S métenim, vypoctem a piehlednym znazornénim metrik jsou napomocny zavedené
informacni systémy jako je CRM ¢i ERP. Firma tak nemusi reporty vytvaret manudlné,

data jsou méfena kontinudln¢ a dostupnd ihned v realném case. (Simonova, 2009)

2.2 Popisovani procesii a uréeni procesni metodiky

Po identifikaci podnikovych procesti k fizeni a ur€eni metrik, kterymi Ize stav procesti méfit
a urCovat tak jejich vykonnost, nasleduje dalsi faze fizeni podnikovych procesi nazvana
popisovani procesti. Jednd se o fazi, kde se odpovédné osoby veénuji pochopeni detaili
podnikovych procest a ty poté zachycuji do pfislusného dokumentu — procesniho modelu.
Ve fazi popisovani procesu se pracuje konkrétné s tzv. as-is modely, reprezentujici to, jak
jsou procesy ve firmé realné nastaveny. As-is procesni modely vyjadiuji, jakym zptisobem
lidé uvniti podniku chapou proces, ve kterém operuji, a vérné popisuji jejich kazdodenné
vykonavanou ¢innost uvnitt daného procesu. (Januska, 2018)

Procesni modelovani dokumentuje vyznam procesnich modelll a byva zpravidla tvofeno

specialistou obezndmenym s cilem a prioritami jednotlivych oddéleni, tedy procesnich

oblasti, aZz po jednotlivé procesy a jejich logiku. Procesy musi vnimat z pozice

1 Uzké misto znadi ¢4st procesu, kterd probiha pomaleji neZ ostatni. Proces tak ztraci svou Gi¢innost, zvy3uji se
diky nému naklady a dokaze negativné ovlivnit kvalitu vystupu.
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vykonavajiciho zaméstnance a brat v potaz dopady na oddéleni a celkovy chod firmy. Jeding
takhle se proces stava logicky rozdélenym na jednotlivé kroky, a tak pochopitelngjsim. Pro
jeho ucastniky i fidici pracovniky je pak mozné 1épe reagovat na vyvoj pozadavkili na procesy
a nasledné upravovat jak operativni jednani, tak strategické cile v ramci dlouhodobého

planovanim firmy.

Je tedy zfejmé, ze k modelovani procesti dochazi tehdy, je-li o nich k dispozici dostatek
informaci. Za popisovani procest byva odpovédny jeden Ci vice procesnich analytik, ktefi
maji potfebnou znalost a idedln¢ zkusenost s procesnim modelovanim. Co ale postradaji, je
detailni znalost veSkerych procesti. Tu jim je schopna zaopatfit kooperace s experty na

jednotlivé procesy. Pro kompletni pochopeni slozitéjSich procest je nékdy tieba projit vice

ucastniki procesu. (Kumar, 2018)

Mezi klasické metody sbéru dat o procesech patii analyza dokumentt vztahujicich se
Kk procestim. Statistiky o procesech davaji ale pouze ¢aste¢ny rozhled, nemusi byt aktualni a
nelze z nich presné identifikovat zptsob vykonu procesu. Jedna se ale o dobré prvotni
seznameni s procesy pied rozhovorem s expertem na dany proces. Nésledujici metody jsou
jiz v kooperaci s experty. Jedna se o metody pozorovani, pii které se piimo sleduje sled
vykonavanych c¢innosti procesu za ucelem pochopeni, jakym zplisobem proces funguje.
Dalsi metodou jsou rozhovory, kdy procesni analytik postupuje v ramci sbéru informaci
krokovym zpisobem mezi operatory procesu, kteti K pfislusnym ¢astem procesu disponuji
specifickymi znalostmi. Existuji dvé strategie fizeni rozhovort, jedna z nich zac¢ind od
zacatku procesu a postupné se propracuje az do konce. Druha z nich postupuje inverzné,
tedy od konce na zacatek. Ob¢ strategie maji své vyhody, a pfedev§im umoziuji pochopit,
jaké vstupy/vystupy jsou pro realizaci procest potiebné a jakou maji mezi sebou

provazanost. Viechny tyto metody sbéru dat Ize vzajemné kombinovat. (Sperka, 2019)

Procesni analytik po kazdém pozorovani ¢i rozhovoru utvéii prvotni procesni model, také
nazyvany jako draft procesni model, ktery je nasledné po provedeni dalSiho sbéru informaci

upravovan s ohledem na korektnost a uplnost. (Kumar, 2018)

Silnou strankou vyhledavani informaci o procesu zalozeném na rozhovoru a pozorovani je,
ze takto ziskané informace tvoii detailni obraz o podnikovém procesu a o lidech, ktefi na
ném pracuji. Pro procesniho analytika je to vSak ¢asové naro¢né a komplikované i vzhledem
k n€kolika iteracim, které diky zmé&nam v procesech nastanou, ¢i z piipadné liSicich se

pohledt riznych operatort.
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Dalsi metodou je workshop, kde se schazi vSichni tcastnici procesu a spolené s procesnim
analytikem sestavuji procesni model. To mutze byt sice ¢asové, i co do pracnosti, méné
naro¢né pro analytika, nicmén¢ se jednéa o doCasné vytazeni procesu z provozu, jelikoz jeho
ucastnici jsou namisto toho ucCastnéni workshopu. Vznikaji tak nédklady obétované

pfrilezitosti a je tak na vedeni, k jaké metod¢ se uchyli.

Nejlepsi vychozi pozici ma pak podnik sjiz pevné zavedenym BPM na urovni,
spolupracujici s informacnim systémem, ktery je schopny zaznamenavat vSechny informace
o probihajicich procesech do logovacich souborti a ty nasledné¢ umoznuji konstrukci

detailnich procesnich modelti pomoci metody zvané process mining. (Sperka, 2019)

2.2.1 Modelovani procest

Modelovani procesi je Cinnost, pii které riznymi zpiisoby zaznamendvame shromazdéné
informace o procesech. Vystupem je procesni model, slouzici pro dalsi kroky BPM cyklu,
ale také pro béznou firemni operativu. Jakozto forma standardizace dané¢ho procesu zajistuje
jednotnou a co nejefektivnéj$i cestu pro riizné operatory daného procesu. Dochazi tak

k redukci riznych variaci kvality vystupu. (Tuéek, Hrabal a Trcka, 2014)

Procesni metodika md mnoho podob a neexistuje univerzalni cesta vhodna pro vSechny
podniky. Je rozdil v ptistupu k celému BPM, pokud se jedna o malou firmu s mensim poctem
jednoduchych procesii, ¢i nadnarodni firmu s procesy presahujici mnoho organiza¢nich
utvarll. Postup a forma modelovani, stejné tak jako navazujici kroky analyzy, se lisi dle
preferenci vedeni, dle konkrétni potieby a situace firmy. V zévislosti na pouzité metodice
muze byt vystupem kroku modelovani bud obycejny textovy popis, Casto napiiklad
zpracovany v tabulce. Ten miize byt vhodny pro malé firmy s minimem procest, které jsou
zaroven jednoduché. S rustem podniku, a S tim souvisejici komplikaci procest, se pak
takova podoba procesniho modelu stava nepfehlednou a svadi k mylné interpretaci. Pro
prehledn&jsi popis je béznou praxi vizualni zndzornéni pomoci riznych diagramii. V tomto
ptipad€ mohou byt procesni modely vhodné doplnény textem pro objasnéni nékterych krokii.
K modelaci se pouzivaji rizné modelovaci nastroje, které praci vice ¢i mén¢ zjednodusuji.
Jejich vybér opét odrazi velikost firmy a jeji uroveii procesniho fizeni. (Hucka, 2017; Repa,
2012)

Namodelovany proces piedev§im zaznamenava sled veSkerych vykonavanych ¢innosti a
jejich vzajemnych vztaht vedouci k vystupu. Zdokumentovany by vSak mély byt i veskeré

dalsi informace spjaté s procesem, Casto tomu tak je v podobé samostatného dokumentu.
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Rozhodné by tak mély byt zaznamenany vykonné profesni role — vykonné ve smyslu
samotné realizace ¢innosti, ale také kontroly a odpovédnosti za dany proces, pripadné také
role, které by mély byt v pribéhu realizace procesu informovany o jeho stavu, napiiklad
z divodu navaznosti dal$ich procest. Déle je vhodné procesni modely doplnit o podpiirné
IT systémy a nastroje vyuzivané pii realizaci ¢innosti procesu a také zminit data, ktera

proces vytvaii anebo upravuije jejich obsah. (Fiser 2014; Repa, 2012)

Soucasné trendy, vychazejici z neustalého ristu miry a kvality digitalizace, vedou
spolecnosti K vyuzivani softwarové podpory pro procesni Fizeni. Specialni programy
uréené piimo pro modelaci podnikovych procesi, jako poskytuje naptiklad firma ARIS,
nabizi pfimo nastavenou metodiku, rizné typy diagramti vhodné pro rtizné abstrakce
procesnich modelii, do kterych lze jednoduse procesy dosazovat. Casto také obsahuji
databaze pro ulozeni dodate¢nych informaci o procesu a ¢innostech v ném vnotfenych. Tyto
databaze navic dokazou byt napojeny na informacnimi systémy a jejich vzajemna spoluprace
nabizi nepfeberné moznosti vyuzitelné pro fizeni procesi. Dochazi naptiklad k jejich
neustalému méfeni, ptipadné software rovnou dokéaze odhalit chybovost a nabidnout fesent,
nebo lze také na zakladé namodelovanych ¢innosti procesu vygenerovat popisy pracovnich

mist. (JaniSova a Kiivanek, 2013; Tucek, Hrabal a Trcka, 2014)

Mezi jednodussi, obecné modelovaci nastroje urcené k modelovani jakykoliv systému patii
napt. Microsoft Office Visio a XxMind. Ty uzivateli nabizeji volnost, kterou nékteré firmy
preferuji. Mohou si tak nastavit jedine¢nou metodiku modelovani a vizudlni zpracovani
procesu je plné v jejich rukou. Tuto moznost vyuzivaji piedev§im firmy, které s fizenim
podnikovych procest zacinaji a souvisle s tim disponuji mensim poctem procest, ¢i procesy
specifickymi, napfiklad v oblasti nékterych sluzeb, které si zadaji intuitivni zpracovani
vhodné pro rychlé osvojeni jejich principi fadovymi zaméstnanci. Je potfeba vSak pocitat
S vétsi Casovou naroc¢nosti modelovani a t€z8i udrzitelnosti metodiky pro celofiremni
prostiedi. Prakticky se jedna o pichlednéjsi kompromis mezi textovym popisem procesu a
modelaci pomoci specialniho softwaru pro procesni modelovéani. Pii modelovani se ¢asto

pracuje s principy vyvojového diagramu.

Vyvojovy diagram vyuziva objekty s nadefinovanymi vyznamy. Obdélnik se zaoblenymi
hranami, nékdy také kruh, byva pouzit jako startovni nebo konéici udalost procesy. Nasledné
cary s Sipkou urcuji smér prub&hu procesu a spojuji dalsi objekty jako je obdélnik s popisem

reprezentujici danou vykonavanou c¢innost. Kosoctverec, ktery vétvi postup procesu
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Vv zavislosti na rozhodnuti. Tento diagram je zakladem pro zaznamenani ¢innosti. V piipadé

zaznamenani vzniklé informace se pouziva kosodélnik. (Kumar, 2018; Oakland, 2014)

Na jeho zakladech se dostalo vzniku mnoha dalSich diagramti. At uz je to rozSifeni
vyvojového diagramu o paralelni vykonavani vice Cinnosti, ¢i diagram zvany EPC, metodika
hojné vyuzivana pti modelaci procesti pomoci zminénych specialnich néstroji. Ten vyuziva
jinak nadefinované objekty pro ¢innosti, dale uvadi nové unikatni objekty pro dokumenty,
vykonavané 0soby atd. Mimo to nabizi mnoho moznosti vétveni postupu procesu. Napiiklad
XOR join, coz znaéi piipojeni vice vétvi (Sipek) procesu do jedné vétve. Nebo velmi podobny
AND join, ktery opét sjednocuje vice vétvi do jedné, proces ale nemtize pokracovat do chvile,
dokud se vSechny tfi sjednocujici vétve nedokondi, ¢ili se nesejdou spole¢né. Dalsi znama
metodika je BPMN anebo Petriho sité, které opét vyuzivaji jiné objekty a s nimi spojena
pravidla. (Kumar, 2018)
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3 DRUHA FAZE RiZENIi PODNIKOVYCH PROCESU

Druhé faze BPM se zabyva hlubsi analyzou funkc¢nosti namodelovaného stavu procesu
Z prvni faze fizeni. Jejich vykonnost je poméfovana riznymi analytickymi metodami, které
odhali potencialni neefektivnost uvnitt procesu a rovnou se snazi o nalezeni jejich pficiny.
Na zaklad¢ téchto zjisténi dochazi k redesignu procest neboli namodelovani jejich idealni
podoby, a nasledn¢ k vycisleni dosazitelné uspory, na jejimz zakladé mize dojit k

implementaci do reality podniku.

3.1 Vykonnostni analyza procesi

Jedna se o tvodni krok druhé faze cyklu fizeni podnikovych procesu. Pracuje se zde jiz
s kompletné popsanymi a namodelovanymi procesy. Vykonnostni analyzu procesu muze
provadét zkuSeny pracovnik stejné dobie jako externi poradenska firma. Sluzeb externistt
organizace vyuzivaji zejména v situacich, kdy potfebuji procesy optimalizovat a hledaji
zkuSenosti a nejlepsi praxe odjinud nebo potiebuji tzv. “pohled zvenku”. Provedeni analyzy
procesu vede k identifikaci pfipadnych problémd, jejich verifikaci a kvantifikaci. Neexistuje
jednotny univerzalni postup, ktery by vzdy zajistil ,,dobry* vystup pro optimalizaci. Jedna
se o vyuziti riznych technik, principti a jejich kombinaci, lisicich se vzdy podle typu
feseného procesu, zdali se jedna o proces ve vyrobé, logistice, anebo pii vykonu sluzeb, ¢i
podpirnych a fidicich procesti. Ve vyrobnich a logistickych procesech bylo z historického
hlediska objeveno nejvice riiznych technik, které vedou k opravdu efektivni analyze a fizeni
procest. Ve sluzbach, jejichz vyznam na trhu vyrazné rezonuje posledni roky, tolik technik
aplikovat nelze. Je tomu tak i diky specifickym vlastnostem sluzeb. Ty maji totiz nehmotny
charakter, netvoii se tak fyzicky vystup, ktery by §lo naptiklad skladovat atp. (Furterer,
2009)

Pfi vykonnostni analyze procesu je potiecba do hloubky studovat as-is procesni model a
veSkerou souvisejici dokumentaci popisujici proces. V rdmci toho se ptat na otazky,
jakym zptisobem je prace vykonavana, pomoci jakych metod a pracovnich postupt, nebo
jaci lidé proces vykonavaji. Je dulezité ale na proces nahlizet z vice thla. K tomu mohou
dopomoct otazky ohledné ucelu vykonavaného procesu a také mista a ¢asu vykonu procesu.
Ve chvili, kdy dojde k uvédomeéni jeho skutecné podstaty, mohou se nékteré kroky procesu
zacit jevit jako nepfispivajici k findlni hodnot€ pro zakaznika a byt tak nadbyte¢né. Nebo se
muZze dojit na to, ze misto vykonu ¢innosti je nevhodné diky ¢astému piesunu a tim tvofici

¢ekaci dob&. Proces miZe mit také nevhodné zvolenou startovaci udalost a jeji pozménéni
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napiiklad pfi snaze odhalit pfi¢inu chybovosti uvnitt procesu, je dileZité navic zkoumat i
modely vys$Si abstrakce, véetné procesni mapy. Procesni analytik se tak dozvi navaznosti

k danému procesu a miize odhalit pfi¢inu vné. (JaniSova a Kiivanek 2013; Miller, 2013)

Na zaklad¢ kvalitativni analyzy se realizuji zmény z logického principu uvazovéani o
fungovani procesu. Zatimco kvantitativni analyza na to jde vice védeckym piistupem,
odhaluje kondici procesu vyjadienou v ¢islech, na jejimz zakladé lze zacit premyslet nad
zménou fungovani procesu. Vystupem z provedenych analyz by mély byt podklady na
podporu redesignu daného procesu. Podklady by mély byt idealné¢ kombinaci vizualniho
znazornéni, textu a Cisel, které jasné prokazou existenci tizkych mist v procesu. (Januska,

2018; Sperka, 2019)

3.1.1 Kbvalitativni

Kvalitativni analyza neni jednotnym postupem, jako spiSe souborem principti a technik,
s jejichz pomoci je firma schopna odhalit problémy v procesech a analyzovat jejich dopady.

Zabyva se logickym pohledem na fungovani procesu.

Value-added analyza neboli Analyza piidané hodnoty se zamétuje na $tihlost podnikovych
procest rozpoznanim nadbyte¢nych ¢asti procesu za ucelem jejich odstranéni. Identifikuje a
analyzuje slabé Casti procesu, které mu zpiisobuji problémy a negativné tak ovliviuji jeho
vykonnost. Ptikladnym procesem je ,Vystaveni faktury”, kdy vznika faktura, ktera se
nasledné zasila vedoucimu ke kontrole a ten ji poté posila k dalsi administraci. V takovém
ptipad¢ je zaslani e-mailu s fakturou krokem nadbyteény, nepfidavajicim hodnotu. Aby
mohla analyza probéhnout, musi byt tedy procesy dekomponované na jednotlivé kroky.
Nasledné je potieba si uvédomit, kdo je zakaznikem procesu a jaké vystupy z procesu
ocekava. Podle toho se pak musi pfistupovat k jednotlivym kroklim procesu a ur€it, zdali
dany krok pfimo pfispiva k pozitivnimu vystupu a ptidava mu tak hodnotu. Pokud ano, jedna
se 0 value-adding krok (VA). V procesu ,,Vystaveni faktury” se tvoii hodnota v tvodnim

kroku, kdy se vytvari a vznika faktura. To je totiz zdkaznikem pozadovany vystup.

Nekteré kroky naopak nepfispivaji k tvorbé pozadovaného vystupu vibec, netvoii tak
hodnotu a je potieba je minimalizovat, idealné se jich upln¢ zbavit. Tyto non-value-adding

kroky (NVA) totiz zbyte¢né zabiraji obsluznou kapacitu?, ktera by mohla byt vyuzita

2 Obsluzna kapacita méfi, kolik je toho schopna organiza¢ni jednotka dosahnout, poskytnout, vyrobit nebo
prodat v daném ¢asovém obdobi.
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efektivngji. Jiz zminénym ptikladem je opakované zasilani faktury e-mailem. To by se
konkrétn¢ dalo vyfesit zavedenim informac¢niho systému, kde by byla faktura dostupna pro

vSechny zainteresované a zasilani e-maili by se tak eliminovalo.

Pak jsou zde ale kroky, které sice piimo netvoii hodnotu vystupu pro zédkaznika, neptinaseji
mu piimé uspokojeni, ale tvoti hodnotu pro podnik a mohou byt pro fungovani procesu
nezbytné, a tak se jich podnik zbavovat nesmi. Tyto kroky se znaci jako business value-
adding (BVA) a v uvedeném piikladu se jedna o kroky kontroly fakturac¢nich udaju a
administrace. (Oakland, 2014; Sperka, 2019)

Root cause analyza neboli Analyza kofenovych pficin je skupina technik slouzici
k identifikaci a porozuméni pti¢in vzniku problému. Problémem muize byt velké havarie, ale
mohou nim byt také zdanlivé malé chyby, rizné odchylky, ¢i nedorozuméni, nepotiebné

kroky a riizné podoby nadbytku pti vykonu kazdodenni ¢innosti.

Cilem je presné definovat co za neocekavanou situaci se stalo a pfijit na diivody jak a proc¢
k tomu doslo. Nasledné navrhnout opatfeni k prevenci opakovaného vyskytu problému.
Techniky Root cause analyzy zajist'uji soustiedéni na skuteéné zakladni piic¢iny problému
namisto jejich doprovodnych jevi. K dosazeni vysoké efektivity prevence je poticba ji

provadét kontinualné.

Mezi nejznaméjsi techniky patii Ishikawtv diagram pficin a nasledkd a analyza dotazovani
pro¢. Dotazovani pro¢ je vhodné pouzit v piipade, kdy ocekavate malé mnozstvi pficin,
idealné pak pouze jednu zakladni. Dilezita je pfesna, konkrétné polozena otazka. Nasledné
se pomoci opakujiciho dotazovani pro¢ snazime problém rozlozit az na zakladni pfi¢inu jeho
vzniku. Pocet dotazani nehraje roli, je flexibilni. Dtlezité je védét kdy s dotazovanim prestat,
a to je pravé ve chvili, kdy narazime na odpovéd’, u které Ize problém vyiesit. Casto tato

odpovéd’ odkazuje na n&jaky proces a jeho konkrétni atribut. (Anderson a Fagerhaug, 2011)

3.1.2 Kvantitativni

Tento typ analyzy se zabyva praci s vykonnostnimi metrikami, které¢ byly stanoveny a
naméfeny v prvni fazi fizeni podnikovych procest. Jedna se presnéji o ty, které se daji
vyjadrit ciselné, jako jsou ukazatele Casu, ndkladovosti a nékteré ukazatele kvality.
Nameétend data z fungovani procesu jsou v nékterych ptipadech analyzy prevadény na jiné
jednotky, tedy na jiné ukazatele, které nejsou redlné piimo meéfitelné. Muze se jednat
napiiklad o kalkulaci jednicovych nakladi za pomoci metriky cyklového €asu. Nasledné

dochdzi k systematickému srovnavani ukazatelt v riznych ¢asovych horizontech. K tomu
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slouzi rizné grafy a tabulky, které ptehledné prezentuji ziskana data, a timto zpisobem Ize
odhalit na prvni pohled prehlédnutelné tizka mista procesu. S tvorbou této analyzy jsou opét
velmi ndpomocné informacni systémy, které nabizeji real-time data pravé piehledné

zpracované v grafech. (Nenadal, 2016; Simonova 2009)

Kvantitativni analyza ma své opodstatnéni napri¢ vSemi kroky této faze BPM. Je tedy
napomocna pii hodnoceni redlného stavu uvnitf procesu, také ale slouzi v zavéru
nasledujiciho kroku redesignu, kdy se pomoci ni stanovi o¢ekavané vykonnostni cile a
vycisli dosazitelna uspora po zavedeni nové, efektivnéj$i podoby procesu. Pomoci simulace
navrhu zefektivnéni pred jeho implementaci, 1ze diky zanalyzovanym metrikdm vybrat
Z vice variant tu nejvhodnéjsi. Pfi snaze automatizovat proces se tak naptiklad srovnava
nakladnost varianty pii vykonu procesu zaméstnancem, kde hraje roli jeho mzda, s néklady
na jiz zautomatizovany proces, kde zase naklady tvoii potizeni a udrzba daného softwaru.
Po implementaci pak analyzovani metrik funguje jako potifebny monitoring, jak jsou
stanovené oCekavané cile napliiovany a jestli opravdu nove nastaveny proces piinasi usporu,

¢i vyssi kvalitu vystupu. (Furterer 2009; Nenadal 2016)

3.2 Redesign

Dukladné provedenou analyzou podnikovych procest firma ziskava nadhled nad jejich
fungovanim a otevira si potencialni cesty k jejimu zefektivnéni a dosazeni lepsi vykonnosti.
Po objeveni uzkych mist ¢i ¢asti procesu Casto zplisobujici chybovost, a po zjisténi jejich
pricin, nastava faze redesignu. Redesign procest je zaloZen na kreativnim pristupu, kdy
dochazi k neustalému promySleni riznych zpusobi, jak dosiahnout vyssi kvality a
dostupnosti vystupu pii efektivnéj$im vyuZiti zdroji (Casu a naklada). (FiSer, 2014,

Tucek, Hrabal a Trcka, 2014)

vvvvv

nakladny se zabyva postupnou pritbéZnou zménou, vychdzi z existujiciho procesu a v ném
hledd moZnosti, jak ne¢které kroky upravit. Druhy pfistup je radikalni rekonstrukei procesu
zacinajici od nuly, kdy se snazi novy model sestavit tak, aby doslo k razantni zméné ve
vykonnosti. Jde o pomérn¢ riskantni a nakladnou variantu, pochopitelné se tedy vyuziva
v situaci, kdy proces trpi velkou chybovosti razantné ovliviiujici fungovani podniku.

(Oakland, 2014; Smida, 2007)

Jak bylo zminéno, redesign je fizen pfedevSim kreativn€. Snahou procesniho analytika je

dojit na novy zplisob vykonadvani procesu a jeho dil¢ich kroki. K tomu jsou ndpomocny
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analytické techniky, jako je Paretova analyza odhalujici skutecnost, ze 80% nasledki je
tvofeno 20% pfic¢inami a podle tohoto tvrzeni také stanovuje priority odstraiiovani hlavnich
pricin probléma firmy. Pfi samotném vymysleni naprav a opatieni se pak vyuzivaji kreativni

techniky brainstorming a nekonvenéni mysleni. (Andersen a Fagerhaug, 2011)

Brainstorming je metoda zaméiena na generovani co nejvice napadl na dané téma. Jedna
se 0 skupinovou praci fungujici na pfedpokladu, ze vice podnétt od riznych lidi stimuluje
tvarci mysleni a pfichazi vice novych feSeni tykajicich se stanovené problematiky. Metoda
brainstormingu ¢asto vyuziva i zminéného nekonven¢niho mysleni, kdy se vyhledavaji
predevsim neotielé napady a na véc se tak nahlizi z jiné perspektivy.

Cim slozit&jsi proces je, tim vétsi by mél byt diraz na slozeni tymu zabyvajiciho se
redesignem. Clenové tymu by mély mit kromé nastudovanych informaci o procesu také
prehled o konkurenci a o vyvoji trhu, specialné v oblasti technologii. Jeding tak se zvysuji
Sance na skute¢né optimalizovany proces relevantni K dnesni dob&é. Mimo to je také pfi
zvazovani redesignu duilezité brat v potaz organizaci a operatory procesu, jejich dovednosti

a pripadné preference spjaté s vykonem. (Tucéek, Hrabal a Trcka, 2014)

Nutnost optimalizace procesu vyplyva z neustalého vyvoje trhu. Ptichazeji novi konkurenti,
méni se preference zdkaznikli a stim i strategické cile firem. V dnesSni dobé je ale
optimalizace procesu velmi Casto spojena s neustalym vyvojem technologii a procesy na
vSech urovnich se snazi dosahnout ¢aste¢né, nebo pokud mozno Uplné automatizace.

(Jeston, 2018)

Soucasti redesignu je zaznaceni myslenkovych smérti ohledné zefektivnéni procesu do
nového procesniho modelu. Dochazi tak k prvotnimu neformélnimu popisu, ktery se
postupné, dle stanovené procesni metodiky, pretvaii do jiz formalni podoby zvané procesni
to-be model. Znovu tedy nastava krok modelovani, tentokrat vSak dochazi k zaznamenani
nového sledu cCinnosti a veskerych dalSich zmén Vv ramci procesu lisicich se oproti
piedchozimu as-is modelu. MuZe se napiiklad jednat o jiny pouzivany podpurny IT systém
¢1 0 pozménénou spoustéci udalost procesu. Navrhli na zefektivnéni miize byt vice, stejné
tak tedy to-be modeld. V tuto chvili dochdzi na vzajemné srovnani a vybrani té nejlepsi
varianty. K tomu byva napomocna simulace jednotlivych variant a méfeni vykonnosti
pomoci metrik. Ne vzdy je vSak mozné simulaci zrealizovat, zde opét dostava svého
vyznamu softwarova podpora BPM, ktera je schopna simulaci hypoteticky provést. (Fiser,
2014; Sperka 2019)
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Pfed samotnou implementaci navrhu je jesté¢ vhodné zdivodnit dilezitost konkrétniho
redesignu, stanovit predpokladané cile a dosaZitelnou usporu Vv ¢ase i nakladech
v penéznich jednotkach. K takovéto verifikaci pifed vedenim slouzi poukazani na nékteré
z namétenych metrik a zpétné odkazani na vysledky provedenych analyz. Ty totiz ve
vzajemném srovnani s navrhovanym to-be modelem jasn¢ odhaluji aktualni neefektivnost

procesu a potencialné moznou usporu a zkvalitnéni procesu. (Tucek, Hrabal a Trcka, 2014)

Po implementaci zefektivnéni dochazi k monitorovani vykonnosti nové nastaveného
procesu pomoci métfeni stanovenych metrik. Nové namétfend data se srovnavaji s reportem
z minulého obdobi a hodnoti se naplnéni stanovenych cili projektu optimalizace.
V dlouhodobém horizontu dochazi k analyze vlivu nového stavu procesu na strategické cile

firmy, zdali doslo ke zlepSeni metrik firemni vykonnosti. (Hucka, 2017; Smida, 2007)
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II. PRAKTICKA CAST
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4 PREDSTAVENI FIRMY SVET PLODU

Obchodni spole¢nost SVET PLODU s.r.o. se orientuje na prodej potravin fadicich se do
kategorie zdravé vyzivy. Dokazala si béhem pomérné rychlé doby ziskat a nasledné udrzet

misto na trhu plném konkurence.

Firma nakupuje suroviny, které dale zpracovava, ptipadné micha dohromady, a nasledné bali
do vlastnich obalii riiznych velikosti — nejmensi 50g a 100g baleni slouzici zakaznikim spise
pro ochutnani vice druhii, nejcastéji prodavané 200g, 500g a 1kg, az po 3kg baleni, které je
za nejvyhodnéjsi cenu a vhodné na vytvofeni zasob oblibeného produktu. Zde se bavime
ptredevsim o baleni zbozi pro B2C. Firma ale také figuruje na B2B trhu, tam pak maji firemni

objednavky moZznost zabaleni az do 20kg kartond.

4.1 Sortiment

Mezi hlavni produkty a nejvétsi ¢ast portfolia patii ofechy — a to jak naturdlni, tak unikatni
slané a sladké smési, které se snazi vybalancovat vynikajici chut’ a co nejéistsi slozeni.
Druhym hlavnim produktem firemniho portfolia je susené ovoce. Tam, kde to jde, se jedna
0 suroviny z lokalni produkce. Ovoce je susené pfirozenym zpisobem — Vv peci nebo na
slunicku, je déle nesifené, bez pfidaného cukru a konzervantli. V nabidce ale také naleznete
ovoce lyofilizované — suSené mrazem, coz ovoci zachovéava ptivodni tvar, barvu a vlni, ale

predevsim také veskeré vitaminy a mineraly.

Sortiment je dale doplnén o superpotraviny (tzn. potraviny obsahujici vétsi mnozstvi zdravi
prospésnych latek), vlastni RAW tyc¢inky a granolu, a v neposledni fad¢ nabizi suroviny pro

vareni a peceni, ale také rizné specidlni darkové baleni béZnych potravin.

4.2 Historie firmy

Historie firmy saha az do roku 2010, kdy zakladatelé firmy Otakar Janik a Toma§ Hofman,
v t¢ dobé béhem svych studii na vysoké Skole, zacali s realizaci podnikatelské Cinnosti.
Piivodni ¢innosti byl dovoz a prodej hraéek z Ciny prostiednictvim internetové platformy.
Toto ¢innost ale nenabizela dostate¢ny potencial k ristu, a tak roku 2012 doslo ke zmén¢.
Naskytla se jim pfilezitost, kterd jejich ¢innost nasmérovala smérem, kterym firma jde
prakticky do dnes. Jednalo se totiz o moznost pieprodeje ptirodnich prazenych otfechil,
seminek, suSené¢ho ovoce, ofechti a ovoce v Cokolade¢ od spolecnosti LTC Vysoké Myto a.s..

Rozhodli se ptilezitosti vyuZit a zalozili tak spolecnost zndmou jiz pod nazvem Svét Plodu.
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Obrazek 5 Pavodni logo firmy (SVET PLODU s.r.0.)

K prodeji se rozhodli skrze nové zalozeny e-shop, ktery je dodnes jejich hlavni prodejni

platformou. Nakupované suroviny tak zabalili do svych oball a nabizeli online.

V zafi toho roku se vSak rozhodli pfesunout také do ,,0ffline* prostiedi a otevieli svou prvni
kamennou prodejnu ve Zlin¢. Tato prodejna existuje dodnes, nachdzi se v blizkosti MHD

zastavky Namésti Prace, a to konkrétné v pronajatych prostorach budovy ABS centra.

V ¢ervenci 2013 zlinskou prodejnu ¢ekalo rozsifeni o vedlejsi prostory. V navaznosti na to
zacali u vétSiny produktd s prodejem na véhu. Tento pro-zakaznicky piistup se shledal
s uspéchem, jelikoz zékaznici jiz nebyli fixovani na velikost baleni. S rozSifenim prodejny

bylo potieba ptivést prvniho zaméstnance — a to prodavacku na zkraceny tvazek.

Po prodejni dobé 9:00-18:00, kterd je stejna i dnes, byla na tuto prodejnu soustfedéna
logistika a baleni objednavek piichazejicich z e-shopu. Zména nastala v zati 2013, kdy se
suroviny a produkty uréené pro obsluhu e-shopu piesunuly do prvniho skladu, ktery se
nachazel v Bfidli¢né (okres Bruntal), v misté bydli§té jednoho z majitelt. Toho roku byla
také oteviena druha kamenna prodejna, a to kousek od onoho skladu, v Rymarové. Koncem
roku 2013 se firma stala platcem DPH.

Od roku 2014 se firma rozsifila i na trh B2B. Tohle rozhodnuti vyzadovalo obsazeni mista
prvniho obchodniho feditele, ktery smél na starost obstaravani zakazek, komunikaci

s novymi velkoobchodnimi zdkazniky a rozjeti prvotniho, nizkonakladového marketingu.

V roce 2015 se firmé podatilo na B2B trhu dostate¢né etablovat a byl zalozen velkoobchodni
e-shop. Podstatnou novinkou toho roku byla také vlastni vyroba nékterych produkta. Jednalo
se napiiklad o raw tyCinky, které maji své misto v sortimentu doted’, nebo mysli —

predchiidce dnes prodavané granoly. Nutnosti bylo pfijmout prvniho provozniho vedouciho.
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Zacatkem roku 2016 se sklad v Bfidli¢né proménil v oficialni provozovnu a 13. ¢ervence
dochazi k zépisu do obchodniho rejstiiku u Krajského soudu v Ostravé a firma od té doby
vystupuje jako spoleénost s ru¢enim omezenym, tedy pod novym obchodnim nazvem SVET
PLODU s.r.0. a jednateli jsou Otakar Janik a Toméas Hofman. Tito dva vlastnici se rovnym
dilem slozili na zakladni kapital v hodnoté 200 000 K¢.

V roce 2017 se nasel prostor pro umisténé kancelare a utvotilo se tak prvni samostatné
oddéleni ur¢ené pro administrativu, marketing a obchod. Prostor se nachazel piihodné vedle
zlinské prodejny, kam byla kancelaf v srpnu umisténa. Obchodni manazerkou se stala

Veronika Benyskova, nynéj$i manazerka péce o zakazniky.

V zafi doslo ze strategickych diivodi k premisténi prodejny z Rymarova do Olomouce, a to

z dtivodu vétsiho mnozstvi potencialnich zakaznik.

Rok 2018 znamenalo pro firmu rozsiteni pasobnosti na Slovensko, s ¢imz se poji vznik

verze slovenského e-shopu. Role obchodniho feditele se ujal sam Otakar Janik.

Toho roku se jesté uskutecnily radikalni zmény webovych stranek, a to tvorba uplné novych,
spojujicich maloobchod a velkoobchod do jednoho e-shopu. Stranka www.svetplodu.cz je
uréena pro ¢eského zakaznika a www.svetplodu.sk pro slovenského zakaznika. Tento e-shop

byl spustén v fijnu toho roku.

V dubnu roku 2019 byla oteviena nova a zaroven prvni kamenna prodejna v Brné, ¢imz
spolecnost pokryva vétSinu moravského trhu. V tomto roce se marketing zaméftil na psani
blogu, na prodejnach se dalo nové¢ platit kartou a spolecnost zacala spolupracovat
s Univerzitou Tomase Bati ve Zling, a to formou nabizeni pracovnich stazi a praxi. Mnoho
studentti zde také zacali psat jejich bakalaiské a diplomové prace spojené s tematikou
feSenou v praxi podniku. Stejny piipad byl sam autor prace, ktery na zakladé pracovni staze

a projektu, ktery ve firmé ved|, zhotovil tuto bakalarskou praci.

Druhé polovina roku 2021 byla pro firmu velmi naro¢né z ditvodu realizovani vice velkych
zmén soucasné. Pfesnéji v zafi se totiz firma pustila do st€hovani skladu do mnohem vétSich
prostor, které jim nabidlo Staré Mésto blizko Bruntalu. Soucasné se také na skladu zacalo
s elektronickou evidenci skladového hospodafstvi. Preslo se také na nového poskytovatele
e-shopu, ze stavajiciho shoptetu na wpj. V neposledni fadé¢ se v zafi oteviela druha pobocka

ve Zling, v listopadu pak zase druha v Brné.
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4.3 Poslani, vize, hodnoty a cile

SVET PLODU s.r.0. sleduje 2 trendy potravinového trhu. Prvnim z nich je zvySovani
dalezitosti potravin v celosvétovém meéfitku vlivem populacniho ristu a zmenSovani
zemédelskych ploch. Druhym je rist poptavky lidi ve vyspélych zemich po exkluzivnich

potravinovych produktech.

Poslani firmy je zménit zékaznikovi pohled na potraviny a na jejich prodej. Firma se snazi
nabidnout co nejvice potravin v RAW kvalité (tepeln€ neupravené), bez piidanych latek,
zkratka v co nejCistsi a nejjednodussi podobé. To vse s ohledem na udrzitelnou produkci

vyuzivanych surovin.

Vize firmy spociva v sobé&sta¢nosti a absolutni kontrole nad potravinami. To zahrnuje jiz
samostatné vypéestovani vlastnich plodin a dale jeji zpracovani, zabaleni a prodej kone¢nému

zakaznikovi.

!G6

Firemni motto zni ,,Za nas mluvi suroviny!* a vyplyva z n¢j prvni a zaroven hlavni z hodnot
firmy — diraz na kvalitu. Chce tak zakaznikovi dorucit potraviny v té nejvyssi mozné
kvalité, aby vypadaly, vonély a chutnaly nejlépe na c¢eském trhu. Dillezitou roli tak hraje
odd¢leni kontroly kvality, kde sdm jeden z majiteli — Tomas Hofman, vyjednava a klade
vysoké pozadavky na dodavatele z riznych koutdi svéta. Veskeré potencidlné vyuzivané
suroviny prochazi dikladnou ochutnavkou, po niz se zazi vybér na ty nejlepsi z nich tak,
aby m¢l zakaznik jistotu co nejvyssi trovné kvality produktu. Nasledné se fesi co nejkratsi
mozna cesta na sklad a pozdéji také ze skladu k zdkaznikovi, aby si surovina udrzela tolik

potiebnou Cerstvost a S tim spojené znamky kvality.

Dalsi hodnotou, na které si firma zaklad4, je nadstandartni zdkaznickd péce. Usiluji 0
navozeni blizkého pratelského vztahu, 1 ptes rist zdkaznikll udrzet individudlni piistup a

vyvolavat tak u nich pozitivni emoce, které¢ budou dale sdilet se svym okolim.

Mezi jejich hodnoty lze také zatradit vyvoj produktd, metod péstovani Setrného k zivotnimu
prostiedi, vyvoj obalovych materiali, ale také diraz na prakti¢nost produktd a chod firmy.
Chtéji prostrednictvim blogu a socialnich siti vzdélavat své zdkazniky ohledné zdravé vyzivy

ve spojeni se svymi produkty.
Cile firmy se déle rozd¢li dle hrubého ¢asu predpokladaného naplnéni na:

- Kratkodobé cile: zavedeni ERP systému (vnitropodnikovy informaéni systém) a

vyladéni skladového hospodaistvi.
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- Stfednédobé cile: Rozsifeni moravské puisobnosti do tietiho nejvétsiho mésta Ostravy
a tim tak strategicky pokryt jiz celou Moravu. Nasledné s pobockami expandovat do
Cech, konkrétné do Prahy.

- Dlouhodobé cile: Stat se jednickou na ¢eskoslovenském trhu a se svymi top produkty

prorazit na trh evropsky.

4.4 Organizacni struktura

SVET PLODU s.r.0. je malé spole¢nost do 50 zaméstnancii, ¢lenéna liniovou organizaéni
strukturou, kterd je pro malé podniky bézna. Je tomu tak zejména diky jednoduchému
Clenéni a jasné nadefinovanymi vztahy nadfizenosti a podfizenosti. V Cele stoji
ptedstavenstvo, kde se posledni roky spole¢né s generalnim feditelem (CEO) Otakarem
Janikem usadil novy provozni feditel (COQO). Druhy z piivodnich majitelt Toma$ Hofman
se tak pln¢ soustiedi na svoji roli produktového manazera. Predstavenstvo pod sebou ma

feditele usekd prodeje, vyroby a financi.

Reditel prodeje dohlizi na vedouci marketingu a také péée o zakaznika, ktery firma fadi
hierarchicky pod oddéleni marketingu. Na oddéleni péfe o zakaznika se nachazi mnoho
stazisti z fad UTB studentt. Dale feditel prodeje dohlizi na ¢innost velkoobchodu (B2B),
retailu (B2C) a casteCné také spolupracuje s produktovym manazerem Tomasem
Hofmanem, ktery dohlizi na plnéni hodnot firmy v podobé& rozvoje, vyhledavani dodavateld,

utvéii portfolio produkti atd. Uzce spolupracuje s logistikou, konkrétng s nakupem.

Reditel vyroby ma pod sebou vedouci logistiky, ktera zodpovida za chod skladu, vyroby,
expedice, dopravy a UdrZzby provozu. Pod nimi jsou jiz operativni zaméstnanci vyroby a
skladu. Mnoho z nich praci vykonava v ramci brigady. Vedouci logistiky také ve spolupraci

s Tomasem Hofmanem participuje na ndkupu surovin od dodavatele.

Finan¢ni feditel Otakar Janik je nadfizenym oddéleni finance, dale d¢€lici se na ucetni
kancelat a finan¢ni controlling. Manazera pobocek a lidskych zdroji, v posledni tadé
manazera rozvoje FrantiSka Soudka, ktery je zaroven ve vrcholovém vedeni,
Vv pfedstavenstvu. V rdmci rozvoje ma na starost feSeni véci spjatych s informacnimi

technologiemi a také dale ptimo dohlizi na projektového manaZera a analytika.
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Obrazek 6 Organizaéni struktura firmy SVET PLODU (vlastni zpracovani)

Vzhledem ktomu, Ze jednou zhlavnich hodnot firmy je poskytovani nadstandardni

zakaznické péce, je tomuto oddeleni vénovano velké pozornosti. Firma si uvédomuje, ze

nejenom ve vyrobé, ale i zde je potieba se o procesy a jejich neustalé zefektiviiovani zajimat.

Jeding tak mizZe firma dostat svych hodnot.

Pokud bude firma vést BPM na vysoké tirovni a neustéle kolob&éh opakovat — znovu a znovu

mapovat a hledat prostor pro optimalizaci, at’ uz skrze neustéle se rozvijejici technologie, ¢i

jiné zpisoby, miize nadstandartni péce oproti konkurentiim dosédhnout.
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5 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU PROCESU

Firma SVET PLODU je v fizeni podnikovych procesti prakticky na samotném zacatku.
Autor prace tak zacina na tzv. zelené louce a musi provést firmu celym cyklem BPM vcetné

potiebného prvotniho kroku, ¢imz je identifikace procesu.

Konkrétné na oddéleni péce o zakazniky B2C, se tedy nejprve identifikovali veskeré procesy
a dle urCeni jejich priority se dale pokracovalo s vybranymi procesy do dalSich kroku.
Pomoci exploracnich metod se zjistila veskera pottebna data pro popis procest a nasledné
se zanesla do procesniho modelu tak, aby vérné reprezentovala sled vykonavanych ¢innosti
operatorem. Pro modelaci se vytvorila specificka metodika vhodna pro konkrétni potieby

firmy a odd¢leni.

5.1 Identifikace procesi

Uvodnim krokem celého Zivotniho cyklu BPM je identifikace vsech procesii v podniku,
VvV tomto piipad¢ na konkrétnim oddé€leni. Ta probéhla na schiizkach autora prace s vedouci
oddgleni pé&e o zékaznika ve SVETE PLODU. Byla objasnéna role celého oddéleni, jeho
dulezitost vzhledem k hodnotam firmy, jeho cile a strategické postaveni. Nasledn¢ pak byly

ptedstaveny jeho procesy, zabezpecujici plnéni danych cild.

Dle déleni sluzeb péée o zakaznika podle ¢asu jejich poskytovani (rozebrané v kapitole 1.4),

byly nadefinovany zakladni kli¢ové procesy:

- Predprodejni sluzby — patii sem prichozi hovory/e-maily/zpravy od novych

potencialnich zakaznik.

- Prodejni sluzby — zde patii proces piijeti a zpracovani objednavky, ktery ma firma
zautomatizovany. Automatizace funguje na zakladé propojeni e-shopu se systémem
skladového hospodafstvi, jejichz funkci jim zprostfedkovava firma wpj zabyvajici se
e-commerce sluzbami a ktera firmé¢ SVET PLODU provozuje e-shop. Zakaznik tak po
odeslani objednavky automaticky dostane e-mail s patficnymi informacemi a
dokumentaci. Odeslani objednavky zakaznikem je ,,videalnim piipadé® spoustéci
udalosti procesu na skladé¢ — vyskladnéni zbozi. Po vyskladnéni zbozi a nésledné
expedici se opét automaticky, skrze zadani informace o expedici do systému kupshop
od wpj, informuje zakaznik o odevzdani zbozi dopravci, ¢imz proces na skladu konci.
Nasledna komunikace je jiz mezi zdkaznikem a dopravcem. Bylo v§ak zminéno ,,v

idealnim piipade“. Ve firmé velmi €asto vznika situace intern¢ nazvana ,,urgent*, coz
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znadi chybu v objednavce rizného charakteru, kterou je potieba pracovnikem rychle
vyfesit, aby zapocaly procesy spojené s odbavenim zbozi na skladé. Urgent mize mit
ruznou podobu, dle niz se déle specifikuje chod procesu. Mezi identifikované urgenty
ve firmé patii: chyba v dorucovaci adrese, nakup zakaznika jedné zemé na e-shopu
druhé zemé, chyba u voucheru a zboZi po objednivce neni na skladu. ReSeni
urgentu je tedy proces fadici se mezi prodejni sluzby. Nejedna se o sluzbu, kterd by
piimo pfidavala hodnotu zakaznikovi, nicméné pozastavuje jinak automatizovany

proces pfijeti a zpracovani objedndvky, a tak je potfeba ho vyfesit.

- Poprodejni sluzby — mezi né€ firma fadi nejvétsi mnozstvi procesti. Miizou to byt rizné
procesy marketingového oddéleni, jako vedeni webu, copywritting na blog, vedeni
socialnich siti, ¢i tvorba obsahu do emailového newsletteru. Na oddé€leni péce o
zakaznika poprodejni sluzby zastupuje kontrola newsletteru, vyFizovani reklamace
(dva procesy: vada vznikla ze strany firmy — konfrontace pouze se zakaznikem, vada
vznikla ze strany dopravce — nasleduje konfrontace dopravce), prichozi hovory/e-
maily/zpravy s dotazy na dany konkrétni produkt, ale také hovory odchozi, kdy sami
pracovnici oddé¢leni volaji zdkaznikim, ptaji se na pocity z produktu a celkového

zazitku, ktery jim SVET PLODU poskytl.

Pfi nasledném popisovani procesi se V piipadu reklamace a také u nékterych urgentl
identifikoval podpiirny podproces tvorby vratky a vrubopisu. Jedna se o piiklad
podpirného procesu, jelikoZ jakozto samotny proces netvoii hodnotu, nejsou tedy piimo
orientovany na uspokojovani zakaznika, ale jsou podstatné pro vykonani zminénych

klicovych procest.

Dale se urcily prioritni procesy, které postoupi do dalsich krokiit BPM cyklu. Jedna se o
vSechny kliové procesy — poskytujici sluzby zakaznikovi a tvofici hodnotu pro oddéleni i
zakaznika. Tyto procesy je dilezité sledovat, jelikoZ se pifimo podili na spokojenosti

zakaznika.

(Detailné popsany a namodelovany procesni model byly v praxi u vsech zminénych klicovych
procesii, nicméné v praci jSouU uvedeny pouze ty, u kterych autor ve fazi analyzy objevil vizka

mista a tak postoupily az k redesignu.)
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5.1.1 Stanoveni metrik

Firma méla jiz n¢které metriky zavedené. K souvisejicim procestim, kterym se cyklus BPM

bude dale zabyvat, se jedna o méteni nasledujicich:

- Pocet pripadi reklamace, vCetné rozdéleni na jejich rizné typy — Sleduje se
vyvojovy trend chybovosti ve kvalité zbozi, anebo v odbaveni objednavky a expedici.
Tato metrika vSak slouzi spiSe pro analyzu procest ze strany oddéleni kvality a
logistiky, ktera by se tak méla zabyvat odhalovani pti¢in a jejich feSenim. Pro oddé€leni
péce o zakaznika se jedna o metriku informativniho charakter vhodnou ke sledovani
vyvoje trendu mnozstvi pripadu, jejichZ rostouci tendence ma negativni vliv na

podil jejich obsluznou kapacitu.

- Pocet vyFeSenych a nevyreSenych reklamaci — Souvisi s ptfedchozi metrikou, ptidalo
se pouze vyhodnoceni vysledku reklamace. SlouZzi spise jako ukazatel pristupu firmy
k zakaznikim z hlediska FeSeni reklamaci nez jako ukazatel kondice nastaveného
procesu reklamace. Rust podilu uznanych reklamaci miize sice do¢asné zvysit naklady,
ale z dlouhodobého hlediska, po spoleéném zhodnoceni s globalni metrikou vykonu
firmy jako je skore ziskovosti zdkaznika, které se zabyva také naklady na prilakani a

udrzeni zakaznika, se mize pfijit na zvyseni ziskovosti.

- Podet urgentii, véetné rozdéleni na jejich ruzné typy — Slouzi ke sledovani
vyvojového trendu chybovosti automatizovaného procesu pfijeti a zpracovani
objednavky zakaznika. Opét neslouzi pfimo ke zhodnoceni kondice procesu jeho feseni
jednotlivych urgenti, ale jejich vyskyt evokuje jiz chyby v procesech piedchazejicich.
Oddéleni péce o zdkazniky jim stejné jako v piipadé poctu reklamaci sleduje mnozstvi

vykonané prace na nich, ¢ili jak moc operativy zabira.

Co se tyce reklamact, jak jiz bylo naznaceno, tam sledované oddéleni neni schopné vyskyt
téchto ptipadt ovlivnit. Vyvoj poctu piipadu reklamaci by mélo sledovat a zabyvat se nim
oddéleni kvality a logistiky ¢ili mista v podniku, které svymi procesy ovliviiuji pozdé&jsi
piipadny vznik reklamace. U vétSiny procesii urgentu je ale mozné v ramci kompetenci
oddéleni do vyskytu téchto chyb zasahovat, tudiz naméfené metriky s nimi spojené slouZzi
jako podklad o dileZitosti FeSeni jejich pri¢iny vzniku a nasledné implementace

napravnych opatreni.
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Zaroven je ale potifeba fici, ze jiz zavedeny reporting poctu vyskytd urgentt slouzi firmé
primarn¢ pro sledovani specifické chyby — urgent zbozi po objedndvce neni na skladu.
Jedna se o situaci, kdy si zdkaznik objedna zbozi, které se na e-shopu jevi skladem, nicméné
fyzicky ve skladu chybi, a tak neni mozné proces piijeti a zpracovani objednavky dokoncit
a odstartovat proces na skladu a vznika urgent k feseni operatorem. Z reportu je jasné, Ze
se jedna o nejcastéjsi typ urgentu a procesy spjaté s nim zabiraji pomérné velkou ¢ast
operativy. Tato chyba je feSena na souvisejicim oddéleni logistiky, ale jelikoz velmi
zasahuje vykonnost oddéleni péce o zakazniky a prakticky celou firmu, je jim vénovan zajem
celofiremné. Oddéleni péce o zakazniky pomoci vedeni reportu poctu urgenti
poskytuje, na vikor své obsluzné kapacity, pomocna data logistice, ktera vyuziva ke
sledovani vyvoje této konkrétni chyby a pomoci analyzy svych procesii se snazi dojit
v procesech v logistice, které neni schopné oddé¢leni péce o zakaznika nijak pfimo vyfesit a

poskytuje tak pouze podporu formou reportingu.

Dochazi k zavedeni nové metriky zvané cyklovy ¢as. Sledovani doby vykonu procesu
(cyklového ¢asu) se jevi jako vhodné pro pozdéjsi kvantitativni analyzu, ktera by slouzila
jako exaktni znazornéni kondice procesu V soucasném stavu (as-is model) a stavu po
zavedeni optimalizace (to-be model). Metriky cyklového ¢asu budou vyuzity v kvantitativni
analyze jesté pied zavedenim optimalizace a budou slouzit k vy¢isleni odhadované tspory
z ptechodu na to-be model a timto zpiisobem dojde k verifikaci danych navrhu.. Prob&éhne
tak manualni méfeni délky vykonu nékolika ptipadi procesu reklamace a nasledné dojde ke
zprumérovani doby na jeden vykonany proces, ¢imz se ziskd priméma cyklova doba
procesu. Cyklovy cas je ovlivnén ¢asem vykonu jednotlivych krokt, ale také ¢ekaci dobou

docasné& pozastavujici vykon.

Co se tyce globalnich metrik vykonu firmy, ty spravuje skrze zavedeny CRM systém.
Sledovani téchto ukazateli dokaZze hodnotit celkové sméfovani firmy. Vhodné je tyto

ukazatele sledovat v navaznosti na pozd¢ji zavedené navrhy zefektivnéni.

Firma nema zavedeny jednotny, komplexni informacni systém navazany na fizeni
podnikovych procest a poskytujici tak plnou analytickou podporu veskerym procesiim.
Z toho diivodu ma omezené pole ve vybéru metrik, v né€kolika pfipadech zavedeni metrik by
bylo potieba provadét méfeni a zapis dat do reporti manualné. Co se tyce metrik
spojenych s reklamacemi, jelikoz firma ma integrovanou softwarovou podporu pro efektivni

spravu zpétnych procesti od znamého poskytovatele Retino, nemusi tyto data sama méfit a
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vyhodnocovat. Retino nabizi komplexn¢ a ptehledné zpracované statistiky, ze kterych tedy
firma Cerpa data o celkovém poctu feSenych reklamaci, jejich ¢lenéni dle typu a uspeSnosti

vyfesSeni pro zékaznika.

Urgenty a obecné objednavky zakazniki se spravuji v systému kupshop poskytovaném
firmou wpj v ramci e-shopu. Ten méfeni a nasledné generovani statistik pro klientské firmy
neposkytuje. Operatofi oddéleni tak nyni v ramci sledovani vyvoje poctu urgenti tyto
metriky zadavaji ruéné do piedvytvoienych excel tabulek a je tomu tak vénovan samostatny
proces reportingu, ktery nadchazi po provedeni ur¢itého poctu procesi reklamace a
urgentti. Tabulka je jednoducha, operator do ni zapisuje pocet vykonanych urgentl a
reklamaci pro dany den. Proces reportingu opét zabira urcitou, nezanedbatelnou cast
operativy, a tak je dilezité zvazit jejich mozny finalni piinos pfi nasledné kvantitativni
analyze vzhledem K jim vénovanému Casu, ktery pochopitelné stoji penize a mohl by byt
vyuzit jinak. Nevyhodou ru¢né vytvarenych reportt je také chybovost lidského faktoru.
Stava se, ze je oddéleni zaneprazdnéné feSenim jiné operativy, a tak se proces reportingu,
podpirné procesy, a tak k nému v dany den anebo v obdobi n¢kolika dni nedojde. Méfeni
tedy neni kontinualni a neni tak Uplné presna. Jelikoz ale jeho potieba Casto vychazi
z vyvstalych problémt, méfi se pouze po urCitou dobu, po kterém dojde k

jednorazovému vyhodnoceni a nasledné se proces méteni piipadné uplné pozastavuje.

5.2 Popisovani procesi a jejich modelace

Firma se vramci BPM vyspélosti nachazi na samotném zacatku, tudiz dokumentace

prvotnich as-is modelt v jakékoliv formé neexistuje.

Pro pochopeni procest a ziskani informaci pottebnych pro jejich naslednou uvodni modelaci
byly zvoleny explora¢ni metody pozorovani a rozhovory. Autor prace tak prosel jednotlivé
operatory procesu a zaroven jejich vlastniky, ktefi na realnych piipadech demonstrovali
jejich vykonavanou cinnost. V pribéhu procesu dochéazelo k rozhovoru pro objasnéni

nékterych kroki a doptani se na souvislosti.

Autorovi byla sdélena hruba ptedstava metodiky modelovani procesi. Jedna se presnéji o
jednoduchost provedeni ¢ili nasledna jednoducha interpretace modelu zaméstnancem. S tim
souvisi doporuceni programu XMind, slouzici k tvorbé riznych typt jednoduchych

mysSlenkovych map s Sirokymi moZnostmi Gprav.
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Po zvazeni pouziti specialnich nastroji pro modelovani procesu (konkrétné ARIS) autor
nakonec vzhledem k jednoduchosti procesti a momentalné nezavedenému IS (nebyl by tak
vyuzit plny potencial specialniho softwaru) vyuzil doporu¢eny program, V ramci néhoz byly
zpracovany kroky procesu do podoby vyvejového diagramu spoleéné s jeho pravidly

pouzivanych obrazcii.

Doslo k mirné nastavbé zakladniho principu vyvojovych diagrami a vytvoreni tak unikatni
metodiky vhodné pro potieby firmy, tedy konkrétniho odd¢€leni. Obrazec kosoctverce vétvi
postup v zavislosti na pfedchazejicim vstupu informaci. V procesnich modelech 1ze najit dva
vizualni typy kosoétverce. Jeden z nich je modré barvy, ten rozvétvuje kroky procesu
automaticky, na zdkladé do né&j vstupujicich informaci. Nejedna se tedy o ¢innost
vykonavanou operatorem procesu. V piipadé, kdy se Vv procesnim modelu nachazi
kosoctverec Sedé barvy (stejné jako ma bézny krok procesu), jedna se o vykonavany krok
operatora, ktery mize mit rizné vystupy dale vétvici odlisné kroky procesu. Zbylé objekty

se chovaji standardné dle pravidel vyvojového diagramu.

U kazdého procesu dochazi k prvotnimu rozdéleni na 3 zakladni typy informaci o
procesu: kroky, data a role. Kroky pochopitelné poskytuji nahled na sled ¢innosti procesu,
cestu ze vstupu na vystup, pies diléi ¢innosti piipadné rozhodovaci prvky. Cast data se dale
¢leni na ,,Vytvari“ a ,,Edituje®. ,,Vytvafi“ nam ukazuje nové vzniklé dokumenty, zatimco
,Edituje” nam fika, do jakych dokumentt se zapisuji nova data a nahrazuji tak, ¢i obohacuji

data stavajici. Role se ¢leni na odpovédnou osobu, support, controlling a informative.

Role odpovédna osoba je vlastné vlastnik procesu, ten, kdo odpovida za funkénost procesu
a stejné tak za jeho vystupy. Ma na starost koordinaci vSech operatori a ma také veskerou
pravomoc do chodu procesu zasahovat a ménit ho tak do efektivnéjsi podoby. Vlastnik mtize
byt zaroven operatorem (vykonavatelem) procesu. Support je oznaceni pro osobu, ktera
participuje na chodu procesu, at’ uz tim, Zze ho cely vykonavé, nebo vykonava pouze jeho
dil¢i ¢ast — napiiklad podptirné podprocesy. Prakticky se tedy jedna o operatora procesu.
Controlling zpravidla byva nejblizsi nadtizena osoba vlastnika procesu, ktera ma na starost
procesni skupinu nebo celou oblast. V ptipadé zainteresované firmy se bude vzdy jednat o
vedouciho oddé€leni péce o zakaznika. Ten ma na starost kontrolu naméfenych metrik
procest a ty konzultuje s odpovédnou osobou ¢ili vlastnikem procesu. Informative jsou
osoby, nebo skupiny osob — odd¢leni, kterym souvisejici proces generuje néjaké informace

pro n¢ dulezité a méli by tak o nich védét.
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V ramci tohoto kroku bylo po kompletnim popsani a namodelovani procestt provedeno
nataceni vykonu procesu operatorem s jeho slovnim doprovodem. Tyto videa tak prakticky
obsahuji instruktaz K danému procesu, znazoriuji redlné provadéné kroky procesu
Vv prosttedi vyuzivanych systéma. Toto multimedialni zaznamenani procesniho modelu
poskytuje firmé nastroj jak rychle a efektivné zaucit nového zaméstnance anebo
stavajicimu roz$irit vykonavanou ¢innost. Samotny procesni model neni totiz nikdy tak
ptikladny, aby z né¢j novy operator samostatné pochopil, co ma délat. Videodokumentace tak

supluje roli Skolitele.

5.2.1 As-is model procesu ,reklamace zakaznika“

Reseni reklamace je sluzba péce o zakaznika, jejiz provedeni a nasledny vysledek velmi
siln€ ovliviiuje zadkaznikovo rozhodovani o pfiStim ndkupu. Obecné by se firma méla snazit
vyjit vstiic vétSiné zdkazniklim i za cenu urcitych momentalnich nékladd. Je potieba si totiz
uvédomit jiz zminény fakt, a to, Ze ziskani nového ziakaznika je mnohem nakladnéjsi nez
udrzeni stavajiciho. Kdyz firma zakaznikovi zamitne reklamaci, o které si zdkaznik mysli,
ze by méla uspét, velmi pravdépodobné si k firmé& utvoii averzi a jiz nenakoupi. Je potieba
tedy vyhodnocovani reklamaci vzdy dikladné zvaZovat nejen s ohledem na momentalné

vyvstavajici néklady z ni, ale také skrze néklady na potencialné ztracené¢ho zakaznika.

Jak jiz bylo jednou zminéno, firma ma integrovanou softwarovou podporu pro efektivni
spravu zpétnych procesti od znamého poskytovatele Retino. Ten na firemnim e-shopu
provozuje a zdkaznikim nabizi reklamacni formuléf, ktery proces reklamace znaéné
zefektiviiuje. Zakaznik tak nemusi firmu kontaktovat e-mailem, formuldf je pro ngj
pohodInéjsi, nabizi n¢jakou strukturu potfebnych udaji k vyplnéni. Zakaznik se k formulati
dostane na e-shopu v sekci reklamace, kde nasledné zada ¢islo objednavky a uvedeny e-mail
pfi objednavce. To ho pfesméruje k formulafi vztahujici se k jeho objednavce. Tam zakaznik
zaSkrtne zboZi, se kterym ma problém a pokracuje v nasledujicich krocich. V prvnim kroku
formulare zdkaznik vyplni své Cislo bankovniho Gctu pro ptipadné obdrzeni penéz z tispésné
reklamace. V piipad¢ reklamace obdrzeni Spatné zasilky zakaznik zadava do kolonky ¢islo
fyzicky obdrzené objednavky. V dal§im kroku vybere z nékolika nasledujicich moznosti:
»Objednavka nedorazila kompletni.”, ,,Dorazil jiny produkt.“, ,,S produktem je néco
Spatné.*, ,,gpatné nastavena dobirka.”, ,,Dorazila jina objednavka.*, ,,Odstoupeni od kupni
smlouvy a vraceni zbozi.“ a ,,Jiné.*“. Dale zakaznik do kolonky s textovym polem muze uvést

cvwr

fotografie vady produktu. Nicméné formulaf pusti zakaznika i ptes nevyplnéni téchto poli.
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V dalsim kroku jiz zdkaznik vidi shrnuti reklamac¢niho formuldfe a odeslanim vytvafi

reklamacni ptipad.

Data z vypInéného reklamaéniho formulaie zakaznikem jsou vstupnimi informace
procesu, které ovliviiuji operatorem vykonavané kroky v ramci FeSeni reklamace

zakaznika.

Operator procesu se tak z formulafe dozvi, o jaky problém se jedna. Nekdy se vSak musi
doptavat na dalsi potiebna specifika skrze email. Stava se, Zze zakaznik nepiesné popise
(anebo nepopise vubec) specifika vady produktu, nezvoli preferované feseni napravy, ¢i
absentuje fotodokumentace. Castym piiklad je situace, kdy zakaznik, ktery ve formulafi
zaskrtne ,,S produktem je néco Spatné.*, jiz v popisu neuptesni, s ¢im piesné problém ma —

zdali se jedna o dobu minimalni trvanlivosti nebo né&jakou kvalitativni vadu.

A. Kroky procesu

Na nésledujicim obrazku muzete vidét zpracovany model reklamace zakaznika, konkrétné
sled jednotlivych krokt. (Pozn. prerusované kruhy okolo nékterych z krokii procesu nabydou
vyznamu V druhé fazi cyklu BPM, konkrétné pri vykonnostni Value-added analyze vV ramci
kapitoly 6.1.1)

o (| E-mail- naplénovani svozu zasilky
Informovat sklad - odeslat spravnou zasilku

Vraceni zbozi

Zaménéné apenéz —
200l ' 4‘ E-mail- naplanovani svozu H (-) Vystaveni dobropisu Hodes\anl platby zpét zakazmkow]
Jedna se o celou

chybnou zasiku? 7 o
NVA Ponechid sipouze no Vytvoreni nove faktury ponizene o jiz Predlozeni
PR zaplacenou Castku k uhradé
‘ ™, zaménére 200t Je nove zbozi drazsi

nez povodni?

Odeslani platby
2Zpét zakaznikovi

Vyména zboi Vystaveni viatky Vytvoreniintemi objednavky  —
P na zaménéne zhozi plvodniho zbozi se 100% slevou ~

Ihoti si ponecha

+ choe pivodni zboti (+) Viystaveni faktury Informovat sklad -
Na Zaménéne zbozi odeslat povodniho zbozi

E-mail-
Jaké pozaduje
2ékaznik feSeni?

Pouze Cast zasilky

(+) Vystaveni dobropisu

Otevieni pipadu Okytypvadyseensa? - =" R~

E-mail-
Ma zakaznik zajem o pozdéjsi
doruceni chybéjiciho produktu?

Informovat sklad -
odeslat chybjici zoozi

(-) Vystaveni dobropisu HOdeslam plathy zpét zékazmkuvw]

______

Obrazek 7 As-is model procesu ,,reklamace zdkaznika* vcetné¢ Value-added analyzy 1. ¢ast
(vlastni zpracovani)

Operator procesu Vv programu Retino, obsahujici veskeré reklamacni ptipady, otevie
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konkrétni pifipad, kde se dozvi informace vyplnéné zakaznikem Vv reklamacnim formulafi.

Nasledné kroky se vétvi dle vstupnich informaci.

Pokud zakaznikovi dorazilo zaménéné zbozi, konkrétné cela chybna zasilka, operator skrze
e-mail naplanuje svoz a informuje o ném zakaznika. Soubézné musi informovat sklad o
chybné vyexpedované zasilce; muselo dojit k prohozeni objednavek dvou zakaznikt. To na

sklad¢ spousti proces identifikace chyby, také se spousti proces expedice jiz spravné zasilky.

Pokud dorazila pouze chybna c¢ast zasilky, operator dale pracuje na zaklad¢ zakaznikem
vybrané varianty feSeni. V piipadé€, kdy zakaznik v reklamacnim formuléii zadné fesSeni
neuvedl, operator je nucen ho e-mailem zkontaktovat a nabidnout mu ¢tyfi mozna feseni.

Nasledné operator kona dle vybrané alternativy.

Kroky vSech ¢tyfech moznosti smétuji k podptrnému podprocesu, skladajici se z nékolika
¢innosti popsanych ve zvlastnim procesnim modelu. Jedna se bud’ o podproces vystaveni
dobropisu, vratky ¢i vytvoreni nové faktury. Pokud si zakaznik zvoli ,,Vraceni zboZi a
penéz‘ operator musi naplanovat svoz a nasledné se spousti podproces vystaveni dobropisu.
Jednotlivé Cinnosti vystaveni dobropisu ¢ili vraceni penéz, se stale vykonavaji v ramci
programu Retino, ktery v ramci feSeni reklamaci rovnou nabizi i vypofadavani. Poté se
odesila zadost o platbu zpét zakaznikovi do FIO bankovnictvi. Tam ma pfistup pouze
vedouci zakaznické péce, ktery nasledné platby rozesle. ,,Ponecha si pouze zaménéné zbozi*
je moznost, kdy nasledné kroky zalezi na cené zaménéného zbozi. Pokud je drazsi nez zbozi
puvodni, vytvafi se a predkladd nova faktura poniZena o ¢astku plvodni, jiz zaplacenou.
Kdyz je drazsi, operator vystavuje dobropis na ¢ast nepokryté ceny a tu odesild zdkaznikovi.
,»,Vymeéna zbozi“ za¢ind opét naplanovanim svozu, dale spousti podproces vystaveni vratky,
ktera je potieba z diivodu, aby sed¢lo skladové hospodaistvi. Jedna se pouze 0 vratku zbozi
na sklad, nikoliv o dobropis, zakaznikovi se totiz zadné penize nevraci. To probiha v systému
kupshop od poskytovatele e-shopu — wpj, ktery je provazany se skladovym hospodafstvim a
stara se o automatizaci zpracovavani objednavek zékaznikt. V dalsim kroku operator vytvari
novou objednavku ptivodniho zbozi se 100% slevou, opét tedy v prostiedi systému kupshop,
a zacina proces vyskladnéni a expedice na skladu. Pokud zékaznik zvoli mozZnost feSeni
»ZboZi si ponecha + chce pivodni zbozi“, je mu vystavena faktura k uhradé¢ zaménéného

zbozi a informuje se sklad, aby odeslal ptivodni zbozi.

Pokud je vada ta, Ze v zasilce chybi zboZi, operator nasleduje kroky dle typu feSeni, které
zakaznik eventudlné uvedl ve formuléfi. Nicméné se stavd, Zze zakaznik pole nevyplni

adekvatni moznosti feSeni, a tudiZ je potieba, aby operator zikaznika kontaktoval a
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doptal se. Ve chvili, kdy ma zajem o pozdé&jsi doruéeni, informuje se sklad k odeslani zbozi,

V opac¢ném pripad¢ se v Retino vystavi dobropis.
Nadchazejici obrazek pokryva proces feseni reklamace zbyvajicich 2 typu vad.

Vytvoreni interni objednavky se 100% slevou
E-mail- naplanovani svozu
Vytvoreni vratky =

(CZ) Sleva 50%
—{ (+) Vystaveni dobropisu HOdeslani platby zpét zakazmkow]
Vytvoreni interni objednavky se 100% slevou
E-mail - naplanovani svozu
Vytvoreni vratky =

Vyména zbozi

Po expiraci

E-mail- Jaka je jeho delka?
A jake pozaduje feseni?

Vyména zbozi

Kratsi nez
3 mésice

_____

______

Poskytnuti slevy =
—{ (-) Vystaveni dobropisu HOdesla‘ni plathy zpét za‘kazmkow]
0 =izl Vytvoreni nove objednavky se 100% slevou
Vyména zbozi naplanovani svozu ! y :
Jedna se 0 B2B nebo velke baleni? |
Ao Jake pozaduje Ne
zakaznik feseni?
NVA Vraceni penéz
ottt TS -~ (+) Vystaveni dobropisu Hodes\am plathy zpét zakaznikovi ‘
wvaltativnl

N
A " N,
w et N
I =
7 viditelna?

pripadny zpusob feseni 'y

Vyména zbozi

E-mail - Vytvoreni nove objednavky
Naplanovani svozy se 100% slevou

—
Odeslani platby zpét
zékaznikovi

-
/

Jake pozaduje
zakaznik feseni?

_____

Vraceni penéz

——————

E-mal- Zadost zékaznika o vzorek

_______

Posouzeni prichoziho vzorku-
Jednd se o skutecny problém
s kvalitou hodny reklamace?

[

[-) Vystaveni dobropisu

\

E-mail- oznameni zakaznikovi o zamitnuti
reklamaci

Obrazek 8 As-is model procesu ,,reklamace zadkaznika“ véetn¢ Value-added analyzy 2. ¢ast
(vlastni zpracovani)

Jelikoz reklamacni formulaf z variant vad zbozi pfimo nenabizi problém s datem minimalni
trvanlivosti (DMT), je zakaznik odkazan na napsani specifikace do souvisejiciho textového
pole. Pokud tak neucini, pracovnik tak nezjisti, o jaky problém se jedna a identifikuje ho az
po e-mailovém zkontaktovanim. V e-mailu se zdkaznika idedln€ rovnou dopté na ptipadny
zpusob feSeni potencidlné uznana reklamace, aby se proces jesté vice neprodluzoval dalsi
komunikaci v pozdé&jsich fazich procesu. Blizici se datum minimalni trvanlivosti se uvadi na
e-shopu a zdkaznici by o ném méli byt pfedem informovéni a méla by jim byt na toto zbozi
poskytnuta patficné sleva. Pokud nastane chyba na sklad¢ a zbozi s blizici se expiraci, ¢i
dokonce po expiraci, se dostane k zakaznikovi bez jeho pfedchozim uvédoméni, ma pravo
na reklamaci a postupuje se dle krokti zaznacenych v procesnim modelu. V obou piipadech
(blizici se expirace, €i po expiraci) ma moznost vymeény zbozi. Zatidi se SV0z a v systému
kupshop se vytvori vratka a nova objednavky se 100% slevou. Pokud si zakaznik vybere
poskytnuti slevy, po expiraci ma narok na slevu z poloviny ceny. Pti expiraci krats$i nez do
jednoho mésice ma zakaznik také narok na slevu 50%, v ptipadé dvou poslednich mésict

30% a s expiraénim datem mezi dvéma az tfemi poslednimi mésici ma narok na slevu 20%.
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Nasleduje podproces vystaveni dobropisu probihajici v sofwaru Retino a odeslani zpétné
platby.

V piipadé kvalitativni vady muze byt uvodni krok emailové komunikace se zakaznikem
vynechan, pokud zakaznik do formulafe vlozi fotografii. To se vSak v praxi ptili§ nestava a
tak je tento krok proveden. Neviditelné vady se feSi emailovou zadosti spolecné s
poskytnutim adresy k poslani vzorku zékaznikem k posouzeni. Po doruceni zésilky se
vzorkem operator procesu (zpravidla Supervisor zakaznické péce) vyhodnoti, zdali se jedna

o skute¢ny problém s kvalitou hodny reklamace.

Pokud ano, z predchozi e-mailové komunikace by mél mit jiz idedln¢ operator zjistény
preferovany zpusob feSeni a nadchéazi kroky s nim spojené. Pokud operator reklamaci
zamitne, informuje o tom zdkaznikem e-mailem. Ve chvili, kdy je vada viditelna ze zaslané
fotodokumentace, postupuje se rovnou ke krokim pozadovaného feSeni. Zména nastava
pouze v pripadé velké zasilky zpravidla nalezici B2B, kdy se navic sjednava e-mailem se

zakaznikem svoz.

B. Data arole

Dalsi informace o procesu, které je nutno znat, jsou zainteresované role a data vznikajici, ¢i

modifikujici se v priabéhu procesu.

SK vratky - zavazky pFi vraceni penéz
Jaka zemé?
CZ vratky - ABO formulaf
Dobropis
Pfevod na SK ucet pfi Uhradé doplatku

Jaka zeme?
Pievod na CZ Ucet

Vydana faktura H Edituje I-'

Supervisor zakaznické pece Odpovédna osoba
| Specialista zakaznické podpory Support

|Vedouci zakaznicke péce H Controlling

=

Reklamace
zakaznika

1

Informative

Zékaznik I

Obrazek 9 As-is model procesu ,,reklamace zakaznika“ data a role (vlastni zpracovani)

Urcit a popsat role participujici na procesu, je velmi dalezitym aspektem informaci o
procesu. Vlastnik procesu, ve vnitropodnikovém prostfedi role nazyvana jako ,,odpovédna
osoba“, je Supervisor zakaznické péce. Odpovédna osoba proces zaroven vykonava, k tomu

ma vsak k dispozici vypomoc, tzv. ,.Support”, ¢imz je Specialista zakaznické péce,
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SV

vykonavaji nezavisle na sob¢, od uvodniho kroku az po krok kone¢ny. Co se tyce role
,controlling®“, zde se zpravidla objevuje nejvyssi nadiizeny, ktery kontroluje vysledky a
spolecné s odpovédnou osobou vytvaii metriky, nésledné je vyhodnocuje a diskutuje
s odpovédnou osobou moznou optimalizaci procesu. V posledni fad¢ ,,Informative* osoby,
které by mély o prabéhu, ¢i vysledcich procesu védét, je vyrobni provoz — z ditvodu kontroly
kvality zasob, ¢i1 v nékterych ptipadech spusténi skladovacich procesti spjatych s vyfizenim
nové objednavky. Dale ucetni, kterd by méla védét o revizi vydanych faktur a tvorbé
dobropist, jelikoz to vSe se pak promitne v ucetnictvi. A v posledni fad¢ externi
»Informative* role — zakaznik, se kterym je pochopitelné potieba komunikovat z divodu
ziskani potfebnych informaci k vyfeseni reklamace a nésledné informovéni o vysledku

pripadu.

Data, ktera proces reklamace téméf ve vSech piipadech uznanych reklamaci vytvaii, jsou
v ramci dokumentu zvaném dobropis, ktery se dale cleni na dobropis pii vraceni penéz a pfti
uhradé€ doplatku. Poté se jesté lisi dle zemé objednévajiciho zakaznika, kazdd ma totiz svij
specificky podproces tvorby. Ve specifickém ptipad¢€, kdy zdkaznik doplaci firmé (pfipad

kdy obdrzi chybné zbozi a rozhodne se ho ponechat), edituje vydanou fakturu zdkaznikovi.
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C. Tabulkovy souhrn popisu procesu

Tabulka 1 Souhrn informaci o procesu ,,reklamace zakaznika" (vlastni zpracovani)

Nazev procesu

Reklamace zakaznika

Strategicky cil . sy e v vive oy oy
Co nejrychlejsi a uzivatelsky nejprivétivéjsi vyreseni reklamace
procesu
Globalni
c . Minimalizovani pripad( reklamace (souvisi s logistickymi proces
strategicky cil prip ( & ymip y)
Popis Efektivni vyreSeni vady dle preferenci zakaznika; ndprava ¢i vysvétleni situace

zakaznikovi

Vlastnik procesu

Supervisor zakaznické péce

Operator procesu

Specialista zakaznické péce/Supervisor zakaznické péce

Metriky

- pocet pripadd reklamace a jejich druh
- % uznanych reklamaci, nakladovost jejich reSeni
- doba trvani cyklu procesu

- jednicové ndaklady

Startovaci udalost

Odeslani reklamacéniho formulare zakaznikem

Pouzivany
software

- E-mail — komunikace se zdkaznikem
- Retino — informace o pfipadu, vystaveni dobropisu

- kupshop — Uprava fakturacnich udaja, tvorba nové objednavky

Souvisejici
podprocesy
(v ramci oddéleni)

Tvorba vratky; tvorba dobropisu; odeslani zpétné platby zdkaznikovi

5.2.2 As-is model procesu ,,chyba v doruc¢ovaci adrese*

Nadchazejici procesni modely se zabyvaji urgenty ¢ili chybami vznikajicich
v automatizovaném procesu ,,prijeti a zpracovani objednavky“ coz znemoznuje jeho

souvisejici funkci jakozto spoustéci udalosti pro proces odbaveni na skladu.

Prvnim vyskytujicim urgentem je chyba v dorucovaci adrese. Ta vznikne tak, ze zakaznik
pii objednavce zad4d do formulafe pro dodaci udaje neexistujici adresu. Casto se jedna o
pieklep, ktery zadkaznik odeSle a systém nasledn¢ pii automatizovaném zpracovani

objednavky vyhodnoti, ze dané adresa neexistuje.

Kroky nutné k tomu, aby se objednavka dostala k procesu odbaveni na sklad, jsou

nasledujici.
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Vydana faktura

Chyba v

. , )]
dorucovaci adrese

Zjisténi nesrovnalosti

Ano
Uprava adresy H Up’aua fakturanich Udaj0 HZakukrun “skiad urgent” ?]
Podafilo se dohledat _
spravnou adresu? Ne
Informavat vedeni - "technicky urgent' ?}

Obrazek 10 As-is model procesu ,,chyba v dorucovaci adrese* (vlastni zpracovani)

Operator nejprve v prostiedi kupshop od poskytovatele wpj, ktery pravé zprostiedkovava
jinak automatizované zpracovani objednavky, zjisti, o jakou konkrétni nesrovnalost jde —
zdali se jedna o chybnou ulici a ¢&islo popisné, mésto, ¢i PSC. Nasledné se pokusi
identifikovat vznikly pteklep a spravny daj dohledat na internetu. Pokud se to operatorovi
podafi, adresu v objednévce upravi, nasledné se provede zména i ve faktura¢nich udajich a
zakliknutim ,,sklad urgent* se dava signal skladu k pfednostnimu odbaveni, aby se tak jiz

probéhlé zpozdéni zasilky co nejvice minimalizovalo.

V pfipadé, Ze je nesrovnalost v adrese tak velkd, Ze nelze rozpoznat spravny zamysleny tidaj,
je potieba ptipad pievést na technicky urgent a tento podproces feSeni je v rukou vedeni

firmy.

Proces edituje data ve vydané faktufe. Co se tyce zainteresovanych osob, ty jsou prakticky
identické s rolemi v pfedchozim modelu reklamace. Vlastnikem a odpovédnou osobou je tak
stale Supervisor zdkaznické péce. Ten je zaroven spolecné se Specialistou zdkaznické
podpory také operatorem procesu, kdy kazdy zpracovava proces samostatné. O kontrolu se
stard pochopitelné znovu jejich nadiizeny — Vedouci zékaznické péce. Osoby, které by méli
byt informovany v souvislosti s procesem, jsou provoz, ucetni a také zakaznik v ramci

upozornéni na zmény ve fakturacnich tdajich.

5.2.3 As-is model procesu ,,nakup zakaznika jedné zemé na e-shopu druhé zemé*

Jak bylo zminéno v piedstaveni firmy, SVET PLODU v roce 2018 rozsifil svou piisobnost
na Slovensko a v ramci e-commerce nabizi své produkty a doprovodné sluzby také tam.
E-shop je pro ceskou a slovenskou klientelu oddéleny vzhledem klisicim se pravnim
upravam, mene atp. Klient pfi vytvareni objednavky na e-shopu druhé zemé ma ve formulafi

pro dodaci udaje uvedenou zemi pro expedici, nicméné i tak, at’ uz diky piehlédnuti ¢i chti¢i
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zakaznika nakoupit zbozi o uréitou sumu penéz levnégji (diky lisSicim se ménam a DPH), se

tento typ objednavky v urgentech objevuje.

Kroky feSeni jsou nasledujici, operator procesu v systému kupshop rozpozna, zdali byla
objednavka jiz uhrazena, ¢i nikoliv. V obou pfipadech vSak probihé uprava cen na realnou
cenu dané zem¢ a zména na taméjsiho dopravce. Ve chvili, kdy byla objednavka jiz
uhrazena, dochazi k informovani zakaznika o uskuteénéném nedorozuméni a nasledné
vystaveni dobropisu a zaslani piikazu o platbé do FIO bankovnictvi, kde nasledné¢ vedouci
oddé€leni péce o zakaznika penize zasle. Pokud je zboZi neuhrazeno, zptisob platby zvolen

na dobirku, objednavka se stornuje a opét dochézi k informovani zdkaznika.

Data odpovidaji opét krokiim v ramci podprocesu vystaveni dobropisu a také se edituji data

ve vydané faktute.

Zména na SK dopravce
Uprava podie cen SK =
Zména DPH na 5K

Email -
informovani zakaznika

Ne - tzn_na dobirku

Mé zakaznik jiz
uhrazenou objednavku?

Vraceni penéz

Odeslani platby
zpet zakaznikovi

(-) Viystaveni dobropisu

Storno objednavky HErran - informovani zakezmka]

Nakup zakaznika
jedné zeména ®

. v Jaka zemé?
e-shopu druhé zems
Dobropis
pfi Uhradé doplatku
Jaka zemé?

Pfevod na SK Ocet
Vydana faktura

Obrazek 11 As-is model procesu ,,nadkup zakaznika jedné zemé na e-shopu druhé zemé*
(vlastni zpracovani)

5.2.4 As-is model procesu ,,chyba u voucheru

Princip vzniku této chyby v automatizaci pfijeti objednavky, stejné tak jako zpusob jejiho
feseni, je velmi jednoduchy. Voucher je atypicky druh zbozi, nejedna se totiz o fyzické zbozi
vedené ve skladovém hospodaftstvi. Odbaveni objednavky tak vlastné probiha manualné
v ramci urgentu. Po pfijeti objednavky, automaticky zatfazené do sekce urgentii, operator
procesu manualn¢ kopiruje odkaz obsahujici voucher dané hodnoty a posila ho na
zakaznikem uvedenou e-mailovou adresu. Nasledné pouze operator v ramci systému
kupshop zaklikava stav objednavky na ,doruceno® a tim se povazuje zakaznik za

odbaveného.
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Email - Zaslani odkazu na tisk voucheru]—[Zakliknuti "doru&eno"]

Chyba v voucheru @

Obrazek 12 As-is model procesu ,,chyba u voucheru® (vlastni zpracovani)

Proces jako takovy negeneruje zadna data. Odpovédna osoba, kontrola a podpora procesu je

stejnd u vSech urgentt.
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6 NAVRHY ZEFEKTIVNENI PROCESU

Ve druhé fazi cyklu fizeni podnikovych procesti autor provadi analyzu vykonnosti
soucasného stavu vybranych procest, na jejimz zaklad¢ néasledné navrhne zefektivnéni a

verifikuje je, vyjadii vyplyvajici usporu.
6.1 Analyza vykonnosti procesi a jejich nasledna optimalizace

Na zaklad¢ detailné popsanych a namodelovanych procest z prvni faze cyklu BPM na né
budou aplikovany vhodné vykonnostni analyzy. Jako ucelné se v tomto sméru jevi nékteré
kvalitativni analyzy, které pomtzou odhalit tizka mista ¢i pfic¢inu chybovosti. Provedou se
také kvantitativni analyzy spojené s nové zavedenou metrikou cyklového ¢asu, které budou
pozdgji slouzit k verifikaci navrhii zefektivnéni. Dojde k popsani navrhu zefektivnéni a
jeho znazornéni v patii¢ném to-be modelu a nasledné probéhne verifikace, znazornéni

uspory a popsani implementace nového stavu procesu.

Procesy, které byly pomoci analyz vyhodnoceny jako ty ve $patné kondici jsou: proces
reklamace zdkaznika a 3 typy urgenti. Tyto jednotlivé procesy budou v nasledujicich

podkapitolach zvlast rozebrany a budou na nich u¢inény vyse zminéné kroky.
6.1.1 To-be model procesu ,,reklamace zakaznika*

A. Provedeni analyzy kondice procesu

Na soucasny stav procesu vyjadieny V patficném as-is modelu reklamace zdkaznika je
pouzita kvalitativni Value-added analyza, viz obrazek 7 a 8 - As-is model procesu
»reklamace zdkaznika® 1. a 2 ¢ast. Pomoci ni byla odhalena $patnd vykonnost procesu
souvisejici s existenci nékolika nadbyteénych krokii neptfidavajicich hodnotu vystupu, ba
dokonce snizujici kvalitu vystupu — poskytované sluzby. Tyto kroky se v daném procesnim
modelu nachazi v prerusované kruznici s oznacenim NVA znamenajici Non-value-adding
krok. Jedna se konkrétné o ¢innost opakované e-mailové komunikace, ve kterém se operator
procesu doptava zakaznika na specifika vady produktu, piipadné také na preferovany zptisob
feSeni reklamace. VyieSeni ptipadu, od odeslani reklama¢niho formuléfe zakaznikem, az po
zaslani nového zbozi ¢i vraceni penéz firmou, tak obsahuje mnoho kritickych mist. Tyto
mista jsou pfiznacné v opakovaném =zapojeni zakaznika, jeho pozornosti a TUsili, a
nevyhnutelnou cekaci dobou na odpovéd’, kterd proces znacné prodluzuje a ¢ini pro

zakaznika nepiijemnym. Byly vyhodnoceny také dva kroky, které sice nepridavaly
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hodnotu zakaznikovi, ale podniku ano, a tak musely v ramci procesu zustat zachovany.
Jedna se konkrétné o krok naplanovani svozu zasilky, ktery se i ptes vzniklé naklady na
dopravu podniku ekonomicky vyplati. A také je to krok vystaveni vratky, z cehoz zékaznik
také piimo nijak neprospiva, ale jedna se o dulezity krok z hlediska vyrovnani skladového

hospodafstvi a udrzeni tak realné hodnoty zésob.

Co se tyce kvantitativni analyzy, ta nas vede k metrikdm, konkrétné k nové métenému
cyklovému casu. Cyklovy ¢€as se sklada ze dvou druhii Casu, jeden z nich je Cas straveny
vykonem kroki (doba zpracovani neboli vykonny ¢as), druhym je pak ¢ekaci doba na
vstupni informace potiebné k dalsimu vykonu. Cas vykonu byl méfen tak, e se nasimuloval
priachod veskerymi moznymi variantami procesniho modelu. Bylo identifikovano 18
ruznych zplsobll provedeni reklamaéniho procesu. Pro kazdy zpiisob tak byl v ramci
simulace zméfen ¢isté vykonny ¢as, ktery se pro vSechny piipady secetl a nasledné vydélil
18 tak, aby se dosahlo vykonného ¢asu na jeden primérny piipad. Vysledkem byl pramérny
vykonny ¢as 10 minut neboli 0,167 hodiny.

Cekaci doba je typicka velkym rozptylem, doslo tak ke zpriimérovani nékolika e-mailovych
komunikaci obecné ohledné reklamace. Primérna reakce zakaznika na jeden e-mail tak
byla firmou stanovena na 3 dny. Uzké misto spjaté s ekaci dobou se pak v ramci
zminénych 18 riznych variant vykonani procesu objevuje v 10 ptipadech jednou, v dalSich
7 se vyskytuje dvakrat. Vypocet pokracuje nasledovné: 3 cekaci dny, spojené s jednim
uzkym mistem, vynasobim 10 pfipady a nasledné 6 dni, spojenych s dvéma tGzkymi misty,
vynasobim 7. Soucet pak vydélim vSemi 18 moZnymi variantami priichodu procesu a ziskdm

priumérnou ¢ekaci dobu jednoho procesu, a tim jsou 4 dny neboli 96 hodin.

Finalni metrika cyklového ¢asu as-is stavu reklamace obsahujici jak ¢as vykonu, tak

¢ekaci dobu, zaznamenala 96,167 hodiny.

Tyto namétena data z fungovani soucasného stavu procesti budou po vytvoreni to-be modelu
snizena o ¢as odstranénych kroku, které byly Value-added analyzou vyhodnoceny jako
nadbytecné a je zahodno se jich v ramci zefektivnéni procesu zbavit. Vysledna data budou
vyuzita pii verifikaci navrhu zefektivnéni jakoZto diikazny materidl o Gspofe a zvySeni

kvality sluzeb.

B. Navrh zefektivnéni procesu

Reklamace zékaznika lze ucCinit pfivétiveéjsi jak pro néj, tak pro pracovniky tim, ze se na e-

shopu zprovozni vylepSeny reklamac¢ni formula¥, ktery intuitivné a jednoduse provede
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zakaznika reklamacnim procesem. PfihlaSeny zakaznik by se k formuldii dostal rovnou
prokliknutim na konkrétni objednavku skrze historii objednavek. Nemusel by tak jiz
vypliovat ¢islo objednavky a e-mail. Pokud by se jednalo o nepiihlaSeného ¢ili nejspis také

nezaregistrovaného zakaznika, aktivovani formulare prob&hne jako diive.

Po nacteni Retino aplikace Si zakaznik z objednavky vybere produkt, ktery chce reklamovat,
a tim se bude moct piesunout k samotnému formulafi, konkrétné¢ k urceni typu vady
Z nabidky moznosti. Diive pfedchazel krok, kde se mimo jiné zadavalo Cislo bankovniho
uctu. Tento krok formulare vymizi, bankovni Gcet se bude vyplilovat az v zavéru formulaie,
Vv ptipad¢ ze zakaznik zvoli feSeni vraceni penéz. Idealnim variantou by bylo zavedeni
moznosti pro registrované¢ho zakaznika ulozit si ¢islo bankovniho G¢tu do svych osobnich
udajii. Pokud by tak zédkaznik ucinil, nejenom Ze by se mu tento udaj vZzdy automaticky sadm
vyplnil pfi reklamaci, ale také pii zpracovavani objednavky, coz by zase o néco zjednodusilo

objednavaci proces zakaznika.

Zpatky Kk nabidce typt vad. Ta by byla kompletné pozménéna na ¢tyFi zakladni typy vad
presné kopirujici procesni model a vétvici rizné kroky feSeni. Po zakliknuti jednoho ze
Ctyt typl vady se rozevie dalsi seznam upfesiiujici specifika ptipadu a nasledné v dalSim
seznamu moznosti nabidne mozna feSeni. Zakaznik tak operatorovi procesu jasné nadefinuje
cestu procesnim modelem, C¢ili jaké kroky ma vykonat, bez potieby dodate¢ného

kontaktovani a doptavani se zakaznika skrze e-mail, jako tomu bylo dfive.

Napiiklad (uvadi se nejslozitéjsi pfipad reklamace) v ptipadé zaménéného zbozi, se
nabidnou dvé moZznosti a to, zdali se jednalo o celou chybnou zasilku ¢i nikoliv. Pokud se
jednalo o celou chybnou zasilku, zadkaznik zada €islo realn€ obdrZené zésilky (jedna se o
kolonku, ktera se pted optimalizaci objevuje ve formulafi nesmysIné v prvnim kroku, kdy
se jesSt¢ ani neurcil typ vady). V ptipade, Ze by Slo pouze o chybnou cast zésilky (ze
zaskrtnutého zbozi, z predeslého kroku formuléfe, se vi, 0 které zbozi jde), zakaznikovi se
opét objevi novy seznam s volbou moznosti feSeni. Firma nabizi zédkaznikovi opravdu
volnou ruku ve vybéru a poskytuje vSechna redlné¢ dosazitelnd feSeni. Jedna se o Ctyfi
moznosti znovu vérné€ kopirujici procesni model. To je pro zdkaznika vSe, takto vyplnény

formulat odesle a tim je veskerd komunikace v ramci feSeni reklamace ukoncena.

Jako priklad fungovani formulare bych jesté uvedl vadu kvalitativni. Jakmile zadkaznik ve
formulati vybere u produktu moznost kvalitativni vady, ur¢i, zdali se jedna o vadu na prvni
pohled viditelnou. Pokud ano, formulaf ho vyzve k nahrani fotografie, pficemz mu ideéalné

da pokyny, jak by foto mélo vypadat — aby bylo ostré a vada jasné zietelnd. Bez nahrani
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souboru nebude mozné formulat odeslat. Pokud je vada na prvni pohled neviditelna,
zakaznikovi vyskoc¢i adresa s pokyny pro odeslani vzorku produktu k revizi pracovnikem.
Pokyny by mély byt jasné, aby zakaznik pfesné véd¢l, jak ma postupovat. Piipadné také
nabidnout ¢islo na telefonni linku zdkaznické podpory. Po tomto identifikovani vady
zakaznik jiz klasicky ze seznamu vybere preferovanou moznost feSeni, a to vyménu zbozi ¢i
vraceni penéz. Pokud mu reklamace projde, pracovnik tak jiz bude védét, jak dale postupovat
pii plnéni ndhrady. To je ze strany poskytovani vstupnich informaci zakaznikem do procesu

v

VS€.

Nasledujici obrazek znaci jiz optimalizovany firemni proces, zbaveny nadbyte¢nych krokd,
vychazejicich ze vstupnich informaci nachazejicich se v Retino aplikaci, ziskané pomoci
nového reklamaéniho formulafe. Uvodni krok otevieni piipadu reklamace je stejny, vidime

tedy model zacinajici rozliSenim Ctyt typt vad.
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{ Email- napla svoz - na naklady firmy
Po expiraci Vytvoreni viatky =
(CZ) Sleva 50%
(-) Vystaveni dobropisu HOdesla'm' platby zpét za’kaznikow]
DM Jaké e jeho délka?
A jaké pozaduje feseni? Viména zbodi Vytvoreni interni objednavy se 100% s(evouJ
Kratsi nez 3 mésice Vytvoreni vratky =
(-) Vystaveni dobropisu H()desla‘m' platby zpét za‘kaznikow]
Ano E-mail - oot 5
. - T —{Vytvofem nove objednavky se 100% slevou]
Vyména zbozi Jednd se 0 B2B naplanovani svozu
nebo velké baleni? I
Ne
Ao Jaké pozaduje
zakaznik feseni?
Vraceni penéz
(-) Vystaveni dobropisu HOdesla’ni platby zpét za'kaznikovi]
Kvalitativni -
Vo Je vadakvality ety :
——— e viditelna? 1 E-mail - Vytvoreni nove objednavky
naplanovani svozu se 100% slevou
Jake pozaduje
zakazni feeni? Vraceni
Pencz Odeslani platby zpét

Posouzeni prichoziho vzorku- (-) Vystaveni dobropisu

Jedna se o skuteény problem
s kvalitou hodny reklamace?

zakaznikovi

Email - oznameni zakaznikovi 0 zamitnuti
reklamaci

Obrazek 13 To-be model procesu ,,reklamace zakaznika“ (vlastni zpracovani)

Striujcem zefektivnéni je tedy vylepSeny reklamaéni formulaf, ktery ptivodni textova pole
pro specifikaci vady nahradil za vybér moznosti ze seznamu. Zakaznik jiz neni nucen
premyslet o formulaci svého problému a také navrhu feseni. Casto dochazelo k nejasnému

popisu, ¢i uplna absence popisu, jelikoz formulaf poustél do dalsiho kroku 1 bez vyplnéni.
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Musela tak nasledovat kolikrat i zdlouhava komunikace skrze e-mail, proces tak obsahoval
nadbytec¢né kroky, které nepridavaly hodnotu, ba naopak snizovaly zdkaznikem vnimanou

~r w

kvalitu sluzby. Takto upraveny proces tedy Seti'i ¢as jak zakaznikim, pro které se tak
feSeni reklamace stava mnohem piivétivéjsi a také se diive do¢ka piipadné nahrady.
Seti ho ale navic také pracovnikim oddéleni, ktefi vy¥esi reklamaci béhem relativné
kratké chvile, zatimco predtim proces mohl trvat i v fadu nékolika dni, diky ¢ekani na

e-mailovou odpovéd’ zakaznika.

Co se tyCe souvisejicich dat s procesem, at’ jiz nové vytvarené, ¢i editujici, ty se oproti

predeslému modelu neméni. Stejné tak tomu je u zainteresovanych osob.

C. Verifikace navrhu a jeho implementace

Uspory, které navrh pfinese, budou vyjadien pomoci nové nadefinovaného cyklového asu.
Cyklovy ¢as nové navrzeného procesu odstrafiuje veSskerou ¢ekaci dobu na odpoveéd
zakaznika, kterd byla vyhodnocena jako krok nadbytecny, ktery snizuje kvalitu vystupu ¢ili
sluzby. Z méfeni zminéné metriky bylo zjiiténo, Ze v primérném procesu ¢ini vykonny ¢as®
0,167 hodiny a ¢ekaci doba pak 96 hodin. Po odstranéni veskerych tizkych mist zptisobujici
¢ekaci dobu 96 hodin dostavame pouze ptivodni vykonny ¢as 0,167 neboli 10 minut. Od
n¢ho bude jesté potfeba odstranit vykonny ¢as souvisejici s ¢innosti zaslani e-mailového
dotazu zakaznikovi. Znovu je tedy praktikovana simulace, nyni jiz navrhu nové podoby
procesu a vSech 18 moznych variant provedeni, a nasledné dojde ke stejné kalkulaci
vykonného ¢asu primérného procesu reklamace. Vysledkem je zkraceni z 10 minut na 7,333

minuty neboli 0,122 hodiny vykonného ¢asu, ktery zaroven ¢ini i ¢as cyklovy.

Z tohoto lze usoudit jasné zvySeni vnimané kvality sluzby reklamace, jelikoZ pro
zakaznika bude celkovy reklamacni pripad, od podani reklamaéniho formulate, az po
dostani nahrady zakaznikem, zkracen o 4 dny (odstranéna ¢ekaci doba) a 2,667 minuty

(zkraceny vykonny ¢as o nadbytecné kroky).

Zkraceny vykonny ¢as o 2,667 minuty na jeden proces poskytuje operatorovi moZnost
tvorby hodnoty v ramci vykonu jiného procesu, a tim lze také dosahnout vyssi kvality

sluzeb.

Co se tyce uspory vyjadiené v penéznich jednotkach, zde se pocita pouze s vykonnym

casem zaméstnance. Ten byl ve stavu as-is naméfen na 10 minut, zatimco po zavedeni

3 Vykonny &as = doba zpracovani. Jedna se o &isty ¢as vykonu operatora na jednom procesu. Ziska se o¢isténim
cyklového casu o dobu cekani.
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navrhu by se jednalo o 7,333 minuty. Doslo tedy ke zkraceni operativy v ramci procesu o
2,667 minuty. Pro vyjadfeni tspory na jeden prumérny proces reklamace bude pouzita hruba
mésiéni mzda b&zného operatora oddéleni péte o zakaznika ve firmé SVET PLODU, ktera
¢ini 21 000 K¢. Pro kompletni vyjadieni nakladii na zaméstnance je potieba k hrubé mzdé
jesté  pficist odvody socidlniho (24,8%) a zdravotniho (9%) pojiSténi placené
zaméstnavatelem. Toho dosdhneme tak, ze hrubou mzdu 21 000 K¢ vynasobime cislem
1,338. Vysledkem je tedy mésicni ndklad na operatora procesu v hodnoté 28 098 KCc.
V soucasném roce (2022) je 252 pracovnich dni, jedna se o celkovy pocet dni ponizen o
vikendy a svatky. To déla v priméru za mésic 21 pracovnich dni neboli 168 hodin. Primérné
hodinové naklady na operatora za hodinu ziskame vydélenim primérné mési¢ni hrubé mzdy
S primérnym poctem pracovnich hodin za mésic. Vysledek ¢ini 167,25 K¢ nakladi na
hodinu prace operatora. Uspoieny vykonny ¢as na 1 proces je 2,667 minuty, coz je 0,044
hodiny. Vyslednou penéZni usporu na vykon jednoho procesu, po zavedeni opatieni,
ziskdme vynasobenim hodinovych nékladii na operatora S uspoifenym vykonnym casem,
¢imz dosahneme 7, 36 K¢. Tato ¢astka vychazi ze zkraceného cyklového ¢asu o nadbyte¢né

kroky.

Pro zavedeni lepsiho formuléfe bude potieba zkontaktovat poskytovatele Retino, ktery firme
zprostiedkovava spravu zpétnych procest a sjednat si s nimi schtiizku. Systémovi inzenyii,
V tomto piipadé externisté z Retina, budou muset zvazit technickou stranku ndvrhu a
aplikovat nové nastaveny formulaf. Nejednd se o sloZity programatorsky zasah. Firma bude

mozna nucena uhradit néjaky poplatek za Gpravu.

6.1.2 To-be model procesu ,,chyba v dorucovaci adrese*

Urgenty* jsou procesy, které vystupu nepridavaji Zzidnou hodnotu, prakticky mu naopak
hodnotu snizuji — dochézi tak diky nim k prodlevé odbaveni zasilky, coz mize negativné
ovlivnit zazitek zakaznika a jeho spokojenost s firemnimi sluzbami. Oddéleni péce o
zakazniky je vyskytem urgentt také negativné ovliviiovan. Jejich hojny vyskyt zméieny
pomoci metrik po¢tu pripadi urgentu totiz zabira pomérné velkou ¢ast operativy a
sniZuje tak obsluZnou kapacitu pro procesy piridavajici hodnotu. Cilem optimalizace

tak bude jejich uplné odstranéni. Mimo usporu ¢asu v operativé a k tomu navazanych

4 Urgenty jsou internim nazvem pro chyby vznikajici v automatizovaném procesu ,,pfijeti a zpracovani
objednavky*. Jak uz z nazvu vyplyva, je potieba je fesit prednostné, aby nedoslo k celkové prodleveé dodani
objednavky zakaznikovi.
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finanénich prostfedkl na vykon zaméstnance, |ze také ocekavat zvyseni kvality sluzeb diky

nepterusenému, rychlejsimu odbaveni zasilky a pokles vzniku nepfijemnosti pro zakaznika.

Z logiky véci jsou urgenty procesy vzniklé z chyby v jiném procesu a je tak tfeba se nimi
zabyvat v ramci komplexnéj$iho pohledu na véc. Spole¢né s modelem urgentu chyba
v adrese k tomu bude slouzit nahled na model fungovani automatizovaného procesu
prijeti a zpracovani objednavky, ktery zacind jiz od zékaznika a jeho vypliiovani
potiebnych udaji k odbaveni zasilky (tato skute¢nost je popsana textem v kapitole 5.2.2 As-
is model chyba v adrese). Dale za pomoci modelu vyssi abstrakce dochazi k uvédoméni

vzajemné provazanosti a jejimu hlubsimu pochopeni.

Procesni analytik (autor prace) se pokousi 0 odhaleni pti¢iny vzniku chyby, které by ho
mohly nasmérovat k jejimu feSeni. K tomu lze provést kvalitativni analyzu kofenovych
pri¢in, konkrétn¢ byla zvolena technika dotazovani pro¢. Nadefinoval se tak problém
»Vznikla chyba v automatizaci vyiizeni a zpracovani objednavky“ a zacalo se doptavat

pro¢ k tomu tak doslo za G¢elem nalezeni kofenové pticiny vzniku.
1. Proc¢? Zékaznik Spatné vyplnil formulaf pro dodaci udaje.
2. Proc? Zékaznik byl nepozorny a pteklepnul se pii zapisovani.
3. Pro¢? Zakaznik mél neomezené moZnosti v zapisovani.

Pomérné rychle, pii tfetim dotdzani, doslo k odhaleni kofenové ptic¢iny a naslednému népadu

na jeho feseni.

Pomoci jednoduchého programatorského zasahu od poskytovatele e-shopu wpj, lze do
formulafe pro dodaci Gdaje doplnit tzv. naSeptava¢ adres. Zakaznik by tak pii kazdém
vypliovani dorucovaci adresy mél k dispozici napovédu existujici adresy. Ve chvili, kdy
zakaznik zada adresu, ktera neexistuje, systém mu nedovoli objednavku odeslat, dokud
nedojde k opravé. Databaze vsech aktualné existujicich adres je dostupna v ramci ,,Registru
uzemni identifikace, adres a nemovitosti“. Timto zptisobem dojde ke kompletni eliminaci

vzniku chyby. Uvolni se tak ¢as v operativé pro procesy tvorici hodnotu.

Metrika cyklového Casu byla v tomto procesu naméiena na 5,5 minuty. Méfeni probihalo
opét simulaci, stejnym zptsobem jako u predchoziho procesu reklamace a nasledné u dalsich
typli urgentil. Pro zjisténi Gspory vyjadiené v penézich bude potieba pievést 5,5 minuty na

hodiny, coz je 0,0917 hodiny. Toto ¢islo se vynasobi s hodinovymi naklady na operatora
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167,25 K¢ vypocitanou jiz u verifikace navrhu reklamace. Vysledna ispora na jeden vykon

procesu ¢ini 15,34 K¢.

Pro implementaci je nutné sjednani schiizky vedeni firmy se zastupci z wpj, kdy by mélo
dojit k prezentaci vySe zminéného navrhu feseni problému, spole¢né s podklady o jeho
dulezitosti. Jako podklad by méla slouzit provedena vykonnostni analyza demonstrujici
pfic¢inu vzniku procesu a také vykalkulovana nakladovost na takto zatizenou operativu
oddéleni (Souhrnné néaklady vyplyvajici z aktualniho stavu procest, jinak feeno tedy
uspory vyplyvajici z prezentovanych navrhu zefektivnéni, jsou znazornény v kapitole 6.2 a

V ni zminéné tabulce 2).

6.1.3 To-be model procesu ,,nakup zakaznika jedné zemé na e-shopu druhé zemé*

Odhaleni pti¢iny vzniku tohoto procesu a zavedeni opatieni proti nému opét vyiesi chybu

V automatizovaném procesu piijeti a zpracovani zasilky.

Tento typ urgentu vznika diky nijak neomezenému textovému poli ve formulafi pro dodaci
udaje pfi tvorbé objednavky. Zakaznik tak muze do textové pole pro dorucovaci adresu
napsat adresu z odlisné zemé, nez v jakém e-shopu nakupuje a jakou ma také uvedenou ve
formuléfi. Jedna se tedy o stejny princip chyby, jako tomu bylo u pfedchoziho urgentu
,»Chyba v adrese®, na kterou Ize aplikovat stejné feSeni. Ve formulafi pro dodaci tdaje tak
dojde k zavedeni naseptavace adres, ktery nabizi veskeré existujici adresy zemé, na jejimz
e-shopu zakaznik momentaln¢ nakupuje. Nelze tak tedy zadat naptiklad existujici Ceskou
adresu ve chvili, kdy se zakaznik nachazi na slovenském e-shopu. V idealnim ptipadé by
systém rozpoznal zadani adresy druhé zemé a nabidnul by pfesmérovani na e-shop patfi¢né
zem¢. Znovu tak dojde k aplnému odstranéni této chyby, tudiZ celého procesu jejiho

feSeni, a uvolni se tak ¢as operatorum pro tvorbu hodnoty v ramci jiné operativy.

Jedna se tedy i o stejny zptisob implementace jako tomu bylo v piedeslé kapitole 6.1.2, pro
ktery musi nejprve prob&hnout schiizka se zastupci e-shop poskytovatele wpj, kde jim je
tieba odprezentovat jiz zminéné podklady (provedené analyzy a vykalkulované naklady

vyplyvajici z chybovosti) a prodiskutovat navrhy feSeni.

Metrika cyklového ¢asu byla v tomto procesu zméfena na 9,75 minuty — 0,1625 hodiny.
Tento Cas bude tedy kompletné cely uspofeny. Pro zjiSténi uspory V korunach dojde
Kk pronasobeni s hodinovymi naklady na operatora 167,25 K¢. Vysledna uspora na jeden

vykon procesu ¢ini 27,18 K¢.
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6.1.4 To-be model procesu ,,chyba u voucheru

Tento typ urgentu prakticky reprezentuje neautomatizovany, tedy manudlni zplsob
vyfizovani objednavek. I pies to, ze se jedna o velmi rychly proces s minimalnim cyklovym
¢asem, napiiklad v obdobi Vanoc se pii velkém objemu nakupovanych vouchert celkovy
Cas straveny na tomto typu urgentt stava signifikantnim. Proto by mélo dojit k automatizaci
tohoto procesu. Ve chvili, kdy systém rozezna nakup zboZi — voucheru, by byl

automaticky zakaznikovi odeslany odkaz napojeny na dany identifikator zboZi.

Kazdy voucher, atypicky druh zbozi, bude mit ve zdrojovém kodu naprogramovany takovy
vystup, ze po odeslani a zaplaceni jeho objednavky nedojde k zaslani zpravy do systému
skladového hospodafstvi, ale rovnou preskoc¢i do faze ,,doruceno* a stejné tak jako Vv této
fazi jiz umi automaticky vygenerovat a odeslat e-mailovou zpravu zakaznikovi ohledné
pfedani zbozi dopravci, tak pro tento typ zbozi — voucher bude mit pfifazenou unikétni e-
mailovou zpravu obsahujici odkaz na voucher. Kazda hodnota voucheru ¢ili rizny druh
zbozi, bude mit ve zdrojovém kodu pfifazeny patficny odkaz na dany voucher. Obsah e-
mailu bude pro veskeré vouchery naprogramovany jednotné, pouze se bude lisit pfiloZzeny

odkaz v ném.

Jedna se znovu 0 programatorsky zasah do kodu, ktery bude muset firma vyjednat se zastupci
wpj. Nicméné tento princip nakupu digitalniho zbozi je bézny a vlastné velmi Casty, funguje
na ném prodej online cestovnich kancelafi, stejné tak jako prodej riznych listkd na dopravu,
¢i vstupenek na rizné akce. Tudiz by jeho implementace nemé¢la byt nikterak zvlastnim a

naro¢nym poZadavkem.

Metrika cyklového ¢asu byla v tomto procesu zméfena na 2 minuty - 0,0333 hodiny. Pro
zjisténi uspory v korunach dojde k vynasobeni s hodinovymi naklady na operatora 167,25

K¢. Vysledna dspora na jeden vykon procesu ¢ini 5,57 K¢.

6.2 Zavérec¢né shrnuti vyslednych navrhi a jina doporuceni

Po aplikaci navrhu na zefektivnéni dochazi k Gplné eliminaci urgentl a sniZeni cyklového
Casu (tedy jak eliminaci ¢ekaci doby, tak zkraceni vykonného ¢asu) u procesu ,,reklamace
zakaznika“. Tim dochazi k nékolika benefitiim, které by se daly rozdélit na finanéni a

nefinanéni. Do finan¢nich benefitli spad4d uspora nakladu, dulezitéji se vSak jesté jevi

nefinan¢ni benefity. Tim je uspofeny Cas operator a zejména zkraceny Cas odbaveni



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 73

zakaznika, at’ uz se jednd o prijeti a zpracovani objednavky anebo predevsim dobu vytizeni
reklamace. Jednotlivé plynouci benefity z navrhi budou hloubgji rozebrany v nasledujicich

odstavcich.

Samostatné bych jest€ uvedl vyhodu plynouci z detailné namodelovanych procesi, jejich
jednotlivych ¢innosti, které byly v praxi podniku autorem navic zaznamenany formou
videa. Tato dokumentace firm¢ poskytuje urcitou flexibilitu, kdy v ptipad¢ nutného
zastupu operatora jinym, nezkuSenym zameéstnancem, ¢i V pripadé zaskolovani uplného
novacka, je mozné jeho samostudium a odpada tim potieba poskytnuti Skolitele.

wrwe

hladsi pribéh automatizovaného procesu ,,piijeti a zpracovani objednavky* a tim padem cas
mezi odeslanim objednavky zakaznikem a jeho doruceni bude zkracen vzdy o nékolik
minut (pfesnéji viz zavér jednotlivych kapitol to-be urgenti 6.1.2-6.1.4). Vice prokazatelné
zkvalitnéni sluzeb prezentuje nové zpracovany proces ,,reklamace zakaznika®. Predev§im
diky odstranéni ¢ekaci doby, ale také vykonu nadbyteénych krokd, dochazi ke zkraceni
doby mezi podanim Zadosti o reklamaci a dostanim nahrady 0 4 dny (odstranéna ¢ekaci
doba) a 2,667 minuty (zkraceny vykonny ¢as o nadbyte¢né kroky). Zakaznik tak o tuhle
dobu dfive ziska novy produkt, nebo penize zpét. Vzhledem K tomu, Ze se firma potyka
kazdy mésic v priméru se 123 reklamacemi, tento navrh mize vést K znatelnému zvySeni
spokojenosti a z toho plynouci loajalnosti zakaznika. Navic celkové uspofeny vykonny ¢as
operatora (Vviz tabulka 2 a nasledujici odstavec) povede k uvolnéni operativy a ten se tak
bude moct rychleji dostat k FeSeni jednotlivych pripada reklamace, ¢imz se odbaveni
zakaznika jesté vice urychli (kvalita sluzby tedy jesté vice poroste). K prokazani této
skuteCnosti bude po implementaci navrhu slouzit napiiklad metrika miry uchovani

zakaznika.

Usporeny vykonny ¢as Vv operativé by mohli zaméstnanci vénovat jinym ¢innostem
tvorici hodnotu, coZ opét povede ke zkvalitnéni sluZeb. Mtize se naptiklad jednat o delsi
vénovani se reklamacim, ¢im rychleji se totiz operator dostane K piipadu, tim vice urychli
uspokojeni zakaznika. Cas lze také vénovat odpovidanim na dotazy a jiné komunikaci se
zakazniky. V neposledni fadé muze své kompetence rozsirit o iplné nové procesy, jako
je napriklad provadéni marketingového vyzkumu trhu, ktery mize odhalit nové
ptilezitosti, jak dosdhnout lepSich vysledkti. Uspofeny vykonny ¢as na jednoho operatora po
zavedeni jednotlivych to-be procest Ize vidét v souhrnné tabulce €.2. Jedna se o uspofenou

dobu zpracovani jednoho procesu. V piipad¢ uspofeného Casu za mésic je potieba prace
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s metrikou ,,pocet pripada“ procesu reklamace a jednotlivych urgentl. (Tyto naméfena
data, zprimérovana za mésic, jsou uvedena ve 4. sloupci tabulky.) Dochazi k vzajemnému
vynasobeni a tim se¢ ziskd uspora vykonného ¢asu procesu za mésic (na jednoho
operatora), ktera po vzajemném souctu vSech procesii celkové ¢ini 7,9109 hodiny

usporeného ¢asu za mésic.

Naptiklad u feSeni reklamaci by tak dochazelo jesté k rychlejsimu odbavovani piipadi
z dtvodu vétsiho mnozstvi volnych operatort. Pokud se po implementaci navrha stane, Ze
zaméstnanci budou mit nedostatek pracovniho vytizeni, v prvni fadé by se mélo zalit
pfemyslet o jejich pietazeni na jinou skupinu procest, jejich ,,preuceni®, v krajnim piipadé

pak vypovéd.

Uspofeny vykonny ¢as procesu byl jiz v ramci verifikace navrhu pfeveden na usporu
naklada v penéznich jednotkach, kterd se vaze ke mzdovému ohodnoceni operatora a
k tomu pfipo¢tenym odvodium socialniho a zdravotniho pojisténi. (Uspofené naklady na
vykon jednoho procesu jsou zaznamenany ve 2. sloupci.) Opét dojde k vynasobeni
S primérnym poctem piipadi daného procesu za mésic, ¢imz dochdzi k vy¢isleni tspory
nakladi za mésic. Vzijemny soucet vSech procesii dokladd meésicni usporu ndkladi
1.312,97 K&. Firma SVET PLODU tak po zavedeni navrhii uspofi za rok az 15 755,58
K¢ niakladi na jednoho operatora. Jelikoz je tato vykalkulovana uspora pfimo umérna
k jeho vysi mzdy, Casem se predpoklada jeji rust, a tak budou realné¢ dosazené uspory

dosahovat vysSich hodnot.

Tabulka 2 Souhrn Gspor plynoucich z navrhi na zefektivnéni (vlastni zpracovani)

'Uspor'a Uspora Pocet ’Uspor'a Uspora
vykonného ! o v. 1o | vykonného A .
Procesy . naklada / | pfipada /| . naklada /
casu / oy casu / .,
1 proces mésic . s mésic
1 proces mesic
Reklamace zakaznika 0,0445 h 7,36 K¢ 123| 5,4735h 905,28 K¢
Chyba v dorucovaci adrese 0,0917 h 15,34 K¢ 7,5 0,6878 h 115,05 K¢
Nakup zakaznika 1. zemé na
e-shopu 2. zemé 0,1625 h 27,18 K¢ 8 1,3000 h 217,44 K¢
Chyba u voucheru 0,0333 h 5,57 K¢ 13,5 0,4496 h 75,20 K¢
Soucet 0,3320 h 55,45 K¢ 152 7,9109 h 1 312,97 K¢

Dalsim potencialnim zefektivnénim by pro celou firmu mohlo byt zavedeni informaé¢niho
systému ERP. Planovani zdroja skrze néj by pozvedlo uroven napri¢ vSemi oddélenimi.

Zavedeny IS dokéaze byt ndpomocny pii realizaci vSech krokit BPM cyklu. Diky nému
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mohou byt automatizovany nékteré kroky procesu, naptiklad vzajemné predavani informaci
mezi oddélenimi. Data budou dostupna v systému ihned a pro kazdou zainteresovanou

osobu, odpadne tak neefektivni interni komunikace.

Konkrétné na oddé€leni péce o zakazniky by zavedeny IS dokazal eliminovat proces
reportingu, tedy veskery ¢as momentaln¢ vénovany zapisem poctu vyskytu jednotlivych
urgentil. Dokazal by tedy poskytovat rizné metriky, véetné méfeného cyklového ¢asu. Data
by navic byla méfena neptetrzité v praxi podniku a jednalo by se tak 0 mnohem piesnéjsi
ukazatele. Namétena data by také slouzila ke kvalitnéji provedenym analyzam vykonu
procesu, ¢imz vzroste pravdépodobnost odhaleni izkych mist a zavedeni efektivni napravy.
V ramci prace byly vytvofeny procesni modely, které jsou podstatnou nalezitosti pii
zavadeéni ERP systému. Pomoci nich poskytovatel ERP systému pochopi fungovani podniku
a je schopny systém nastavit na miru. Musel by byt také zaveden projekt procesni analyzy
I na zbyvajici ¢asti firmy, piredev§im tusek logistiky a vyroby. Situace tam by byla
rozhodujici pro pripadné rozhodovani o zavedeni IS. Pravé tyto useky totiz skytaji
nejvice piilezitosti k zavedeni riiznych metrik a provadéni kontinualniho zlepSovani

procest, které mize ptinést znacnou Usporu a zvySeni kvality vystupa.

Co se tyCe fizeni podnikovych procesii, zde by casem mohlo byt zdhodno pouZziti
softwarové BPM podpory, kterd dokaze idealn¢ komunikovat se zavedenym IS. Specialni
modelovaci nastroje zaruci efektivnéj$i praci — rychleji vytvofené procesni modely,
predevsim diky jasné nastavené metodice modelovani, a tak i snazsi udrZitelnosti pro celé
firemni prostfedi. Vz4jemna spolupréace s IS navic nabizi rlizné specialni techniky jako je
process mining, ktery dokaze na zaklad¢é ukladanych dat z vykonu operatora automaticky
utvaret detailni procesni modely. Software umoznuje také simulaci procesu, ktera
automaticky vygeneruje metriky a odhali moZznéd uskali navrhovanych to-be scénait a

pomuze s jejich verifikaci.

Pii rozvaze o implementaci ERP systému a softwarové BPM podpory je tieba zvazit
jejich potencialni prinos na zakladé momentalni potieby firmy spole¢né s naklady na
jejich zavedeni a idrzbu. Vypocitat tak navratnost této investice. Pokud nakonec dojde
k zavedeni, je potfeba pocitat s uvodni zaskolovaci fazi, kdy dojde k urcitym ztratam
vzhledem k doCasn¢ omezené obsluzné kapacité. Ve chvili, kdy zaméstnanci jiz budou
veédeét, jak systém pouzivat a budou schopni aplikovat vSechny vyplyvajici benefity, 1ze

oc¢ekavat postupné zefektivnéni chodu celého podniku a generovani zvySeného zisku.
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ZAVER

Firma SVET PLODU s.r.o. si zaklada na $pi¢kové zakaznické pééi, coz také odrazi fakt, Ze
si pro fizeni podnikovych procest, tedy jejich hlubsi analyzu, vybrala pravé oddéleni péce o
zakazniky. Pti vykonu jednotlivych krokti analyzy bylo znatelné, ze firma praktikuje
procesni pristup kftizeni a vyznamné bariéry mezi sledovanym oddélenim a dalSimi
vnitropodnikovymi utvary tak nebyly vypozorovany. Cil ohledné zanalyzovani sou¢asného
stavu procest byl naplnén, veskeré procesy vykonavané Vramci odd€leni tak byly
identifikovany a nasledné¢ kli¢ové znich také zmapovany v jednotlivych procesnich
modelech. Po provedeni analyzy vykonnosti jednotlivych procest byla odhalena tizka mista
zpusobujici neefektivnost procesu. Byly odhaleny pii¢iny vznikajici chybovosti, které
zpusobovaly ¢asty vznik dvou procesi urgentu. Tyto chyby vyvstavaly z automatizovaného
procesu pfijeti a zpracovani objednavky. Na zdklad¢ téchto zjisténych skutecnosti doslo k
navrzeni nékolika opatieni zvySujici vykonnost procesi. Konkrétné doSlo Kk odstranéni
nadbyte¢nych krokl typickych ptedevsim cekaci dobou, kterd zna¢né prodluzuje cyklovy
¢as procesu. Také doslo k odstranéni odhalené ptic¢iny vzniku dvou €astych procesti urgentu.
Navrhy zefektivnéni byly nasledné verifikovany pomoci kalkulace snizeni primérného
cyklového Casu, ten byl navic pfeveden na penézni jednotky a vyjadiila se tak tspora

nakladii na operatora.

Stav procesit po zavedeni opatieni rezonuje s hodnotou firmy poskytovat nadstandardni
zakaznickou péci. Nedochazi totiz pouze k Gspote nakladd, ale cyklovy Cas také znazorfuje,
0 jakou dobu bude ptesné zkraceno vyfeSeni reklamacniho piipadu anebo zpracovani a
nasledné doruceni zboZzi zakaznikovi. V ptipadé procesu reklamace se jedna aZ o n¢kolik dni
zkracenou dobu mezi odeslanim zadosti reklamace produktu a ptipadnym dostanim naroku
na kompenzaci. Firma po zavedeni navrhii mtze ocekavat navySené Sance na udrZeni
zakaznika a jeho loajalitu. To by v dlouhodobém hledisku mélo zarucit vyssi zisky.
Zékaznici totiz zstanou u stavajici firmy a budou nakupovat nadale. Potencialné tak mize
dojit ke snizeni jinak vysokych nakladi spojenych s pfilakanim novych zakaznikd. Zjisténi
skute¢ného naplnéni tohoto predpokladu se da v budoucnu dospét pomoci analyzy metriky

skore ziskovosti, jiz se firma zabyva v ramci fizeni vztahi se zakazniky.
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