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Anotace:

Bakalaiska prace se zaméfuje na analyzu procesit v konkrétni organizaci.
V teoretické Casti je cilem vysvétlit zdkladni pojmy a popsat podstatu procesniho
piistupu. V analytické ¢asti je cilem provést studii ve vybrané organizaci, soucasti je
popsani soucasného stavu, vytvoreni procesni mapy organizace, identifikace slabych
mist a na jejich zékladu provést rozbor souvisejicich procesi a navrhnout

optimalizaci. Na z&vér jsou sepsany jednotliva doporuceni pro feSenou organizaci.

Abstract:

The bachelor thesis focuses on the process analysis in particular organization. The
theoretical part aims to explain basic terminology and to describe the basis of
processional approach. The analytic part covers a study carried out in the particular
organization, also including the description of a current state, creation of
processional map of the organization, identification of weak spots and then given
these information analyse related processes and suggest suitable optimalization. In

the end there are particular suggestions proposed for the organization.

Klicova slova:

Proces, procesni tizeni, SWOT analyza, Porterova analyza, organizace, software,

legislativa, norma, procesni mapa, model procesu, optimalizace.

Keywords:
Process, process management, SWOT analysis, Porter's analysis, organization,

software, legislation, standards, process map, process model, optimization.



Prohlasuji, Zze svoji bakalaiskou praci jsem vypracoval samostatné pouze s pouzitim
pramend a literatury uvedenych v seznamu citované literatury.

Prohlasuji, ze v souladu s § 47b zakona ¢. 111/1998 Sb. v platném znéni souhlasim
se zvefejnénim své bakalarské prace, a to v nezkracené podob¢ elektronickou cestou
ve vefejné pristupné casti databaze STAG provozované Jihoceskou univerzitou v
Ceskych Budgjovicich na jejich internetovych strankach, a to se zachovanim mého
autorského prava k odevzdanému textu této kvalifikacni prace. Souhlasim dale s tim,
aby toutéz elektronickou cestou byly v souladu s uvedenym ustanovenim zakona €.
111/1998 Sb. zvetejnény posudky skolitele a oponentd prace i zdznam o pribéhu a
vysledku obhajoby kvalifikaéni prace. Rovnéz souhlasim s porovnanim textu mé
kvalifika¢ni prace s databazi kvalifika¢nich praci Theses.cz provozovanou Narodnim

registrem vysokosSkolskych kvalifika¢nich praci a systémem na odhalovani plagiat.

V Ceskych Budgjovicich dne 23.4.2015

Podpis autora




Podékovani
Rad bych touto cestou podékoval Doc. Ing. Zote Rihové, CSc. za odborné vedent,
podnétné rady a piipominky. Mé podc€kovani patii t€z vedeni a zaméstnancim

spolecnosti KOMAT — STK s.r.o..



Obsah

Lo UVO o s 1
2. TeoretiCKa CASL...........oc s 2
2.1.  Charakteristika procesniho priStUPU ......cccveeevvieeiiieeieeeiie e, 3
2.2, Prvky procesniho priStUPU ......cevvieriieriiiiieeiieieeeeee e 5
2.2.1. POJem ProCes. .....ccoouviiiiiieiieeeeeee e 5
2.2.2. ZIVOLNT CYKIUS PrOCESU ..., 6
2.2.3. Rozdé€leni procesti (klasifikace)........ccceevveeevieeeiiieeniieecieceee e 8

2.3.  Obsah procesniho FIZeNi.......cceeviieriieriieiieeiiete ettt 9
2.3.1.  Principy procesniho FiZeni ..........ccoeeveerieiiiienieeiiienie e 10
2.3.2. Féaze procesniho FIZeni ........ccccvveeeiieeiiieeiee e 12
2.3.3. Zpusob zavedeni procesniho Fizeni........ccccveeveuveencieiiniiieeeie e, 13

2.4.  Pristupy fizeni organizace (funkcni vs procesni).........coceveeruervenueeniennnene 16
2.4.1. Piinosy procesniho FiZeni........ccvevueeeiienieniiieiieeieeeeceeee e 17

2.5 SRIMUL...oiiiiii e s 18

3. Metody @ NASITOJE........ooeueeeeeeeieeeeseesess s snsees 20
3.1, Analyza SWOT ... 20
3.2, POrterova analyza..........cccceeeieeiiiniieiiiiiieeieeee e 22
3.3, SW NASITOJ@ cuetieeiiieeiiee ettt ettt ettt et e et e et e e st e e sabee e sebeeesabeeeaneas 23
3.3.1. ARIS EXPIess 2.4D ... 23

4. ANALYHICKA CASL.........oo s 25
4.1.  Predstaveni SPOlECNOSti......c.coiiruiriirieiiiicniieieeeee e 25
4.1.1.  Poskytovane€ SIuZby.......c..ccccerieniiiiiniiniiiciiereeeeceeeeeeee 25

4.2, SrateZiCKE CTIE...ccciuiieeiie ettt et e e eas 26
4.3, SOUCASNY STAV...utiieiiiieeiiiieeiiieeeiieeeitteeetteesteeesseeesueeesseeessseesssseessnseesnsseesns 27
4.3.1.  CSNENTISO 9001: 2009.........cccouiimeeemieeeeeeeeeeeesseeseseseeseesesseneseenees 27
4.3.2.  Organizacni StruKIUTA.......cccerieriiiiriineeeetereeeeeeee e 28
4.3.3. SWOT QNALYZA .....eeiieiiieeiiieeiieece et e e ens 29
4.3.4. POrterova analyza..........coocueeeiiieiiiieeiiie ettt 32

4.4.  Analyza procesti OTZaNIZACE ...........coveeruereerueenieeieneenieneenieenseesenseenseseenne 34

4.4.1. Identifikované ProCesy.......cccceeveereeriienienieieeeeeeeeee e 34



4.4.2. Procesni mapa Organizace...........oooveeevveeenieeinieeenieeeeeeiee e 36

4.5. Monitoring a optimaliZace ProCesli.........ceuerruieriieriieenieeieenieeieeseeeveenenes 38
4.5.1. Proces objednavka SIuZby .........ccoooeeeiiiiiiiiiiiiiececeeee 39
4.5.2. Proces technickd prohlidka vozidla ............cccceeeviiieniieiniiiccieeeies 43
4.5.3. Proces spokojenost zakaznika...........coceeeviiiiniiiiniiiiniieeeeee e, 47

5. Doporuceni Ke ZIEPSENi..........ccumninnininnnnnssssssssssssssssssssssssssssssssssssees 51
6. ZAVEY ...ttt 54
Seznam POUZIte LILEratUIy ... sesees 55
S€ZNAM ODTAZKI ...ttt 59

NYVA T L0 P2 1 010 7] S 59



1. Uvod

Predmét tématu bakalarské prace je procesni analyza vybrané organizace. Dané téma
v sob& nese prozkoumani praktické stranky véci a mize byt pfinosem pro vybranou
organizaci.

V dnesni dobé€ je velmi dilezité nalézt optimalni feSeni pro fizeni a vedeni kazdé
organizace, at’ ve vefejné ¢i soukromém sektoru. Vedle stanoveni strategickych cilli a
planu organizace se jako dals$i neméné podstatnou otdzkou jevi zptsob, jak lze
strategické plany prevést v realitu. Jeden z ucinnych zptsobu jak toho 1ze dosdhnout
je prechod od funkéniho fizeni k fizeni procesnimu. Tak jak se organizace vyviji,
méni a reaguje na okolni svét, méni se procesy, které v ni probihaji. Procesy v
organizaci ¢asto probihaji samospadem a nejsou fadné popsany a znamenaji chybny
tok informaci, a tudiz se odrazi na kvalit¢ prace. Negativnim jevim lze predejit, ale
je zapotiebi vSechny procesy poznat, identifikovat a popsat. Na tomto zakladé pak
mohou byt stanoveny piisluSné opatteni k narokim na pozadované vykony.
Nastrojem, ktery toto umozni, je pravé procesni analyza.

Hlavnim cilem prace je navrhnout optimalizaci vybranych podnikovych procest, na
zakladé provedenych analyz a rozborli, determinovat tak slaba mista a sestavit
doporuceni ke zlepSeni. Navrhnuté zmény by mély spolecnosti pomoci k redukci

slabych stranek a ptispét k dosazeni strategickych cild.

Dil¢i cile prace

A\

Popsat formou reserse podstatu procesniho piistupu .
Charakterizovat pouzité¢ metody a nastroje.
Analyzovat sou€asny stav v konkrétni organizaci, vytvoreni SWOT analyzy.

Popsat souvisejici normy a standardy v dané organizaci.

YV V VYV VY

Identifikovat procesni toky a pomoci vhodného ndstroje vytvofit procesni

mapu organizace, dle ziskanych poznatk.

A\

U vybranych procest determinovat slabd mista a navrhnout optimalizaci.

v

Sestavit doporuceni pro zlepSeni.



2. Teoreticka cast

Podnikem oznacujeme kazdy subjekt vykonavajici hospodaiskou Cinnost, a to bez
ohledu na jeji formu. Podnik je organizaci obsahujici soubor hmotnych, nehmotnych
a osobnich véci, jez patii podnikateli a slouzi k provozovani podnikatelské cinnosti.
Pfredmétem podnikéni je uskute¢novani soustavné Cinnosti a divodem realizace
podnikatelské Cinnosti je maximalizace profitu. Obvykle jde o zisk inkasovany z
obchodu. Zisk je definovan jako pozitivni rozdil mezi vynalozenymi vstupy (néklady
podniku) a vystupy (vynosy z prodeje zbozi ¢i sluzeb). Ekonomové se obecné
shoduji na tom, ze miru ekonomické uspeSnosti podnikatelskych aktivit je mozné

posuzovat praveé podle velikosti zisku. (Synek, 1994)

Z hlediska struktury definujeme podnik jako ,,neuronovy* systém. Jde o celek, ktery
je slozeny z mnoha dil¢ich &asti, jez na sebe vzajemné pisobi. Césti systému jsou
mezi sebou propojeny vazbou, zejména informacnich tokd (mlze vSak jit i o toky
hmotné, nehmotné — napt. material, suroviny, energie atd.). Dil¢i Casti a vazby tak
vytvaii podnik jako celistvou organizaci. Ta ma svoji statickou stranku v podobé
struktury a dynamickou stranku v podobé chovani. Jak chovani, tak struktura se

vzajemné ovliviiyji, coz vede k napliiovani zakladnich strategickych cili podniku.

Kromé aktivit, které se odehrdvaji uvnitf organizace, musi podnik reagovat i na
podnéty z vnéjsiho prostiedi (pozadavky zdkazniki, vztahy s dodavateli, konkurenci,
statem atd.). Podniky uskuteciiuji mnoZzstvi transformacnich operaci (pfeménuji své
vstupy na vystupy prostfednictvim své prace) a ty pak poskytuji vnéjSimu prostiedi
(svym zékaznikiim, dodavatelim, vlastnikim podniku). K provadéni svych ¢innosti
potfebuje podnik obvykle pomérné znaéné mnozstvi vstupl, napiiklad kapital,
materidlové vstupy, vyrobni technologie, lidské zdroje a zejména v posledni dobé

stale vyznamnéjsi — zdroje informacni.



PODNIK JAKO NEURONOVY SYSTEM

Obecné viivy prostiedi:
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Obrazek 1: Podnik jako neuronovy systém [Zdroj: (Procesni Fizeni, 2007)]

Vzhledem ke stéle silicimu tlaku ze strany konkurence v jednotlivych odvétvich a
snaham podnikll na rostouci profitabilitu, se stale hledaji nové a nové cesty vedouci k
napliovani strategickych cili. A pravé jednou z cest je aplikace procesniho fizeni

podniku.

2.1. Charakteristika procesniho pristupu

Ve vétSiné tuzemskych, zejména malych a stfedné velkych spole€nosti, je v soucasné
dob¢ prevazné aplikovano tzv. funkéni fizeni podniku. Jde o hierarchické fizeni
podniku na zakladé existujici organizaéni struktury. D4 se fici, ze jde o tradi¢ni fizeni
organizace, kde jsou ¢innosti sdruzeny podle odbornosti do organiza¢nich utvar
(oddéleni vyroby se stard o vyrobu, obchodni odd€leni o realizaci obchodnich
pfipadl atd.) Jednotlivé Gtvary maji odpovédnost jen za svou organizacni ¢ast, kde si
plni své tkoly a nemaji pottebu sledovat podnik jako celek. To by mohlo vést az k
situaci, kdy si kazdy utvar sice plni svéfené povinnosti, ale nikdo by nemusel mit
motivaci uspokojit zajmy (potfeby) zdkaznika, coz v kone¢ném disledku muze
negativné ovlivnit postaveni podniku na redlném trhu (pokud neni zékaznik
uspokojen zbozi nekoupi a nebo v krajnim piipad€, ho nezaplati). Hierarchicky

fizeny podnik sice vychdzi ze stabilniho prostfedi, ale obvykle pomérné slozité



uskuteciiuje zmény (je jich malo a reakce na né byva pomérné mald).

Pon¢kud odlisnym zplisobem funguje procesni fizeni podniku. I v ramci tohoto typu
fizeni existuje hierarchickd struktura, nicméné centrem pozornosti je proces
probihajici napfi¢ organizacni strukturou. Jednotlivé cinnosti jsou sdruzeny do
procest. Ty vychazeji a reaguji na neustile zmény vnéjSiho (i vnitiniho) prostredi.
Na popiedi stoji orientace na zédkaznika s cilem uspokojeni jeho riznorodych potieb
a pozadavki. Zefektivnéni jednotlivych procesit by mélo sméfovat k lepSimu

naplnovani strategickych cilti podniku.

Pomérmné vyznamnou nevyhodou funkéniho fizeni podniku je mneschopnost
adekvatnim zplsobem reagovat na zmeény, coz ma zéporny vliv na fungovani
organizace. A pravé proto mnoho spolecnosti pfechazi na model procesniho fizeni,

jez v sob¢ zachovava i nékteré prvky funkéniho fizeni.

Fungovani podniku je ovlivnéno dynamickymi zménami nejen vnéj$iho prostiedi
(napt. ekonomické podminky ve spolecnosti), ale i vnitiniho (napf. nové cile
podniku) a tehdy je tfeba piikrocCit ke zméndm. Jednou ze zakladnich zmén uvnitt
podniku je napiiklad zména piistupu k fizeni organizace. Tato zména byva obvykle

spojena s ndstupem nového top managementu.

Procesni fizeni predstavuje odlisny pfistup k lidskym zdrojim a novy pohled na
probihajici ¢innosti podniku. Filozofie procesniho pfistupu vychazi z toho, ze ,,v
kazdé organizaci jiz procesy existuji, jen je tfeba je nalézt, poznat, spravné definovat
a dokumentovat. Podle Repy (Repa, 2007) je podnikovy proces efektivni koordina¢ni
mechanismus napfi¢ organiza¢nimi jednotkami distribuovany v Case a prostoru.
Podnikovy proces integruje distribuované zdroje a poskytuje spravnou informaci
spravnému jednotlivei ve spravny cas k vykonani potfebného tukolu. Podnikovy

proces tak iika CO — JAK — KDY — KDO ma d¢lat v rdmci podniku.



Duvody k prechodu na procesni rizeni
Zajimavosti také je z jakého divodu prechdzeji firmy z funkcniho fizeni podniku na
procesni. Podle informaci spolecnosti Garner, ktera se vyzkumem zabyvala v roce

2005, jsou ditvody nasledujici: (Repa, 2007)

» zvySovani kvality sluzeb a/nebo vyrobkt — 37 % piipadd,
» snizovani nakladi — 18 % ptipadu,
» vyuziti modernich technologii — 13 % ptipadu,
» zavedeni managementu kvality do organizace — 11 % piipadd,
» konkurencni tlak — 9 % ptipadu,
» snaha odhalit své slabé stranky — 7 % piipadd,
» snizeni ¢asové narocnosti — 5 % pripadi,
. . . O Zvys ovani kvality slueb
Duvodyk pifechodu na procesni ainebo wrobk
Fizeni m SniZovani nakladi
79 2% O ViyuZiti modernich
’ technologii

9% 379 O Zavedeni managemeniu

kvality do organizace

11% m Konkurenéni tlak

O Snaha odhalit své slabé

13% . stranky
(]

W SniZeni tasove
narotnosti

Obrizek 2: Divody pitechodu na procesni Fizeni [Zdroj: upraveno dle (Repa, 2007)]

2.2. Prvky procesniho pristupu

2.2.1. Pojem Proces

Podle Grasseové (2008) jde o ,,pfirozenou navaznost pracovnich ¢innosti napfic
organizacni strukturou a proces je specificky svou opakovatelnosti pokud nedojde k
podstatné zmeéné ve vychozich podminkach a pribéhu procesu®. (Grasseova aj.,
2008) Procesy musi mit mezi sebou stanovenou jednoznacnou navaznost, tj. ktery

proces predchazi, ktery nasleduje.



Pojem proces znamend zobecnény pohled na skupiny provdzanych -cinnosti
vytvarejicich produkt (vystup), ktery ptinasi hodnotu (uzitek) zadkaznikovi (internimu

nebo externimu). (Simonova aj., 2006)

Proces je soubor vzajemné¢ souvisejicich nebo vzdjemné pusobicich ¢innosti, které
davaji pfidanou hodnotu vstuptim — pfi vyuziti zdroji — a pfeménuji je na vystupy,

které maji svého zdkaznika. (Grasseova aj., 2008)

Pfi definovani pojmu ,,proces mizeme vychazet také z mnoha dalSich pfistupa.
Naptiklad, Michael Hamer ve své knize The Agenda (New York: Crown Business,
2001) definuje proces jako ,,organizované skupiny souvisejicich cinnosti, které
spolupracuji na transformaci jednoho nebo vice druht vystupti, jez maji hodnotu pro

zakaznika.*“ (The Process, 2004)

Proces je tedy skupina aktivit, ne jen jedna aktivita. Cinnosti tvofici proces nejsou
nahodné, jsou spojené a organizované. VeSkeré €innosti v procesu musi pracovat
spole¢n¢ smérem k dosazeni spole¢ného cile. Existujici procesy vytvareji hodnotu

nejen pro zakazniky, ale i samotnou organizaci (zakon platicich zakazniki).

Proces lze také vnimat jako ,hodnotovy fetézec*, v némz kazda z c¢innosti nebo
krokt ptispiva ke konecnému vysledku. Nekteré Cinnosti pfimo ovliviiuji hodnotu,

jiné nikoliv.

2.2.2. Zivotni cyklus procesu

Zivotni cyklus procesu se sklada obvykle ze ti1 hlavnich etap: (Procesni Fizeni, 2014)

1. Navrh procest a modelovani - v prvnim kroku si spole¢nost nejprve stanovuje
strategii, kterd je definovana top-managementem. V ndvrhu jsou definovany cile a
smér, jakym bude proces smérovan. V podstaté jde o vstupni informace aktivity, z
nichz se nasledné modeluji procesy. Vysledkem této faze je popis procest. VétsSinou

je uloZen ve formé dat a slouzi pro vytvofeni tzv. procesni mapy.



2. Implementace procest — sklada se ze dvou casti:

a) Realizace procest - v této fazi se procesy, které byly namodelované v piedchozi

fazi, implementuji do praxe. Témito procesy se nasledné spolecnost fidi a jeji Cinnost
naprosto odpovidd modelu procest. Zkratka, nesmi se od n¢j odchylovat a vse se
musi vykondvat v souladu s definicemi daného vykondvaného procesu.

b) Analyza procesu - slouzi k poskytnuti informaci o procesech. Jednd se o velice

dalezity krok, jelikoz bez n¢j by nebylo mozné zkoumani ani optimalizace téchto
procesu. Jako zdroj pro analyzu slouzi piedchozi faze Navrh procest a modelovani.
Modelovéni procesti poskytuje informace v podobé dat, jelikoz popis procesu je
ulozen ve form¢ dat. Faze Vykondavani procesti produkuje informace ze dvou
moznych zdroji: od zaméstnanci realizujici procesy a z informacniho systému

spolecnosti.

3. Priibézna optimalizace procesu — ziskané vystupy z piedchazejici faze jsou
nasledné zpracovavany, aby mohly byt provedeny névrhy vedouci ke zlepSeni
procesti a tim i aktivity spolecnosti. Vysledkem tak mohou byt i malé i radikalni
zmény procesu, které vedou k efektivnéjsim vystupim spolecnosti. Pokud se jedna o
mensi zmény, jsou ihned aplikovany do procesti spolecnosti a to jiz zmiflovanym
modelem procesi. V piipad¢ vétSich zmén, jsou navrhy nejprve zpracovavany top-
managementem. Jejich vyhodnoceni mize vést az ke kompletni zmén¢ strategie

spolecnosti.

Navrh procesti a

modelovani Implementace

Pribéma
optimalizace

Obrizek 3: Zivotni cyklus procesii [Zdroj: autor]



2.2.3. Rozdéleni procesi (klasifikace)

Organizace pouzivaji rizné typy procesi k provadéni podnikovych ¢innosti.
Podnikové procesy miizeme ¢lenit z mnoha hledisek a thli pohledu. Kazdy podnik
je jedinecny, ma jedine¢né sloZeni svych zdroju ¢i strukturu procesu. Za nejcastéjsi
je povazovano clenéni z hlediska tcelu a dulezitosti. Gabriel A. Pall (The Process

Centered Enterprise; Boca Raton, FL St. Lucie Press; 2000) ¢leni procesy na:

» procesy Fidici
» procesy hlavni

» procesy podpiirné

Ridici procesy

Definuji vykon vSech procest, jde o procesy manazerské, které zajistuji, ze poslani
organizace je naplnovano kvalitné a v souladu s regulatory fizeni. (Grasseova aj.,
2008) Ridici procesy piedstavuji soubor &innosti, jeZ jsou nezbytné k usp&$nému
fungovani procest hlavnich a podplrnych. Jedna se zejména o tyto fidici procesy:

(Hromkova aj., 2008)

plénovani

fizeni informaci

fizeni vyrobnich prostredkt
fizeni a realizace servisu

fizeni lidskych zdroja

vV V.V V V VY

kontrola a vyhodnocovéni.

Hlavni procesy

Zabezpecuji plnéni poslani organizace, tj. napliuji divod existence organizace.
Pfeménuji vstupy ve vystupy (v podobé vyrobkt ¢i sluzeb) a ty poskytuji svym
zakaznikim. Vzhledem k jejich diileZitosti oznacujeme tyto procesy za klicové. Jde o

procesy v nésledujicich oblastech:

» marketing a obchod



» vyroby
» sluzby.

Podpiirné procesy

Zabezpecuji chod organizace. Zajistuji chod a spravné fungovani podniku. Jde o
vysledek (vykon), ktery je urCen vyhradné pro vnitinich spotfebu organizace. Patii
sem:

sprdva majetku

finance

infrastruktura

provoz IS/IT

logistika

YV V. V ¥V V V

udrzba.

2.3.0bsah procesniho rizeni

Vyznamnym faktorem ovliviiujicim uspéSnost podniku je nejen to, jak umi ziskdvat
informacni zdroje z vnéjsiho prostiedi (od zdkaznikt,, dodavatelti, konkurence, statu
atd.), ale jak tyto informace umi pretvaret ve sviij prospéch. To velmi tizce souvisi se
schopnostmi podniku fidit, rozhodovat, organizovat a zejména — provadét zmeény.
Smyslem procesniho fizeni je rozdé€lit jednotlivé ¢innosti podnikovych utvarti do
procest, kdy proces je definovan ,,jako sled ¢innosti, ktery je vykonavan za tcelem
pfidani hodnoty. (Hromkova aj., 2008) Dil¢i procesy na sebe vzdjemné navazuji
(vystup jednoho procesu je vstupem dal§iho s cilem uspokojit zdjmy (potieby)

zakaznika.

»Procesni fizeni neboli Business Process Management (BPM) je soubor ¢innosti,
které¢ se tykaji planovani a sledovani vykonnosti zejména realiza¢nich firemnich
procesti. Velmi Casto vyuziva znalosti, zkuSenosti, dovednosti, nastrojli, technik a
syst¢émi k definovani, vizualizaci, méfeni, kontrole, informovani a zlepSovani
procest, aby mohly byt uspésné¢ a dikladné splnény pozadavky zdkazniki za

soucasné optimalni rentability svych aktivit.“ (Procesni fizeni, 2014)



Obsahem procesniho fizeni je proces jako priorita, tj. sekvence Cinnosti, které je
tteba udélat, a to bez ohledu na organiza¢ni usporadani (napf. proces vyiizeni
objednavky). Nasledn¢ stanovi, kdo jednotlivé Cinnosti provadi a jak jsou pracovnici
organizovéni. Vysledkem je opét vnitini struktura podniku, ale pfizptisobena tomu,

aby co nejvice podporovala podnikové procesy. (Procesni fizeni-ITIL, 2007)

Procesni fizeni je tedy kolobéhem neustalych dil¢ich ¢i zdsadnich zmén odehravajici
se uvnitf podniku, jehoZz soucdsti je metodologie pro hodnoceni, analyzovani a

zlepSovani klicovych proces s cilem uspokojit potieby zdkaznika.

Procesni Fizeni: (Hromkovi4 aj., 2008)
» pomaha vytvaret partnerské vztahy mezi zakazniky a dodavateli
» zapojuje vSechny pracovniky organizace do planovani, realizace a zlepSovani
procesu

» neni zalozeno pouze na kontrole zadanych ukolt

A\

vychézi ze znalosti zakaznickych potieb

» pii stanoveni povinnosti vychdzi ze stanovenych a méfitelnych pozadavka
konkrétnich zakazniki

» je zalozeno na pruzné reakci na pozadavky zakaznikl, neposkytuje jen

prumérné sluzby vSem zakazniklim

» pomaha fesit vzniklé problémy hned, jakmile se objevi.

2.3.1. Principy procesniho Fizeni
Pro spravné a komplexni uplatiiovani procesniho fizeni je nezbytné dodrZet deset

principl procesniho fizeni: (Grasseova aj., 2008)

1. Integrace a komprese praci — integrace samostatnych praci do logickych celkd,
aby byl procesni tym orientovany na pfidanou hodnotu pro zdkaznika schopen
obsdhnout.

2. Delinearizace praci — prace je vykonavana v pfirozeném sledu.

3. Nejvyhodnéjsi misto pro praci — prace je vykonavana tam, kde je to nejvhodnéjsi

10



bez ohledu na hranice funkénich utvarti, oddéleni nebo dokonce podnikdi.

4. Uplatnéni tymové prace — procesy jsou zajistovany pomoci autonomnich tymt s
dostateCnymi pravomocemi tak, aby jejich motivace byla pfimo svazana s pfidanou
hodnotou pro zdkaznika.

5. Procesni zaméFeni motivace — motivace je piimo svazana s vysledkem (pfidana
hodnota pro zdkaznika), nikoliv pouze s ¢innosti.

6. Odpovédnost za proces — za proces je odpovédny vlastnik procesu, ktery
predevsim odpovida za efektivnost procesu v dlouhodobéjsim horizontu.

7. Variantni pojeti procesu — kazdy proces ma nékolik variantnich provedeni. Volba
varianty zavisi na typu pozadavku vstupu, trhu, vystupech, pfipadné na dostupnosti
zdrojt.

8. 3S - samorizeni, samokontrola a samoorganizace — znamend naprostou
autonomii tymu, piikladem mohou byt procesni tymy.

9. PruZzna autonomie procesnich tymi — struktura procesnich tymt je sestavena
tak, aby bylo mozno tym pruzné pfizpisobovat novym pozadavkim na ng¢j
kladenym.

10. Znalostni a informacni bezbariérovost — odstranéni vSech informacnich a
znalostnich bariér. Je tfeba vytvofit sdilené databaze znalosti a centralizované

informacni zdroje, naptiklad vhodny je pfistup znalostniho managementu.

Zaroven je tfeba spojit do souvislosti shora uvedené principy se tfemi zakladnimi

oblastmi. Témi jsou:

1. Znalost procesti — organizace zna své procesy, jejich vstupy a vystupy, zptsob,
jak se tyto vstupy proméiuji na vystupy a vi, které zdroje jsou kdy a v jakém
mnozstvi souc¢asné spotiebovavany.

2. Verifikace ¢innosti pro preménu vstupt na vystupy — realizované ¢innosti v rdmci
procesu jsou zmapovany a parametrizovany. Soucasti je nastaveni vykonnostnich
charakteristik, srozumitelné vymezeni roli vSech pracovniki pfi pfeméné vstupli na
vystupy.

3. Monitorovani méreni a neustalé zlepSovani — vlastnici procesit maji k dispozici

vykonnostni ukazatele. Ty vypovidaji o G¢innosti a efektivnosti procesti. Na zakladé
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zjisténych vysledkl jsou nasledné navrhovany a provadény zmény v procesech, coz

vede k jejich optimalizaci.

2.3.2. Faze procesniho Fizeni

Jak jiz bylo popsano v predchazejicich kapitolach, procesni fizeni byva do
organizace implementovdno ve chvili, kdy podnik nedosahuje optimdlnich
hospodatskych vysledkii. Hierarchicky zpisob fizeni neni pfili§ pruzny vii¢i zménam

vng&jsiho €i vnitiniho prostiedi.

O ptechodu k procesnimu fizeni rozhoduji vlastnici a vrcholové vedeni spolecnosti.
Nejdiive musi byt nastaveno prostiedi pro procesni fizeni ve spolecnosti, coz mize
trvat 1 nékolik mésicii (zmény ve strategii, procesech, organizacni struktufe,
motivaénim systému, informacnich technologiich, atd.). Nasledné je tfeba zajistit
akceptaci nového zplsobu fizeni zaméstnanci (zména podnikové kultury ptertistajici

do pribézného zlepSovani), coz muze trvat i nékolik let.

Féze procesniho fizeni jsou nésledujici: (Implementace procesniho fizeni, 2002)

Definice problému — stanovena na zaklad¢ strategickych cili podniku. Mély by byt
zodpovézeny tyto zakladni otazky: Ceho ma byt zménou dosazeno? Co pro to

musime udélat? Jak toho dosdhneme?

Analyza informacnich zdroji — byva kritickym faktorem netuspéchu v ptipadé, kdy
je nespravné definovan problém. Analyza neni cil, ale prostiedek k dosazeni cile.
Rozsah a forma analyzy by proto mély byt vzdy vhodné zvoleny s ohledem na
otekavané vysledky. Ucelem analyzy je identifikace, verifikace a kvantifikace
potencialu zlepSeni. M¢la by vizualizovat problémy a jejich pficiny, sjednotit ndzory
zucCastnénych a podporovat rozhodnuti o potfebnych zménéch. Dilezitym krokem je
stanoveni cilll a jejich méfitelnych ukazatelt pro konkrétni procesy (pribézné doba,

vcasnost dodani apod.)

Navrh feSeni — mél by eliminovat vSechna problémova mista zjiSt€éna v ramci

analyzy a pfifadit procestim piislusné zdroje lidské (organizacni zajisténi procesu -
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vlastnici procesii a procesni tymy) i technické (vCetné zohlednéni moZznosti

informacnich technologii a novych komunika¢nich kanalt).

Implementace procesniho Fizeni - obsahuje realizaci navrzenych zmén v procesech
véetné navaznych zmeén v informacnich systémech. Probiha trénink ¢lent procesnich
tymil v provadéni zménénych procest i zpusobt jejich méfeni. Do praxe se postupné

zavadi motivacni systém zaloZeny na vysledcich procest.

Prubézné zlepSovani - zde zacina skutecné procesni fizeni. Je nastaveno prostiedi
pro navazujici zvySovani vykonnosti procesti zaméstnanci. Ti jsou trénovani v
tymové praci podporujici zlepSovéani (napt. v technikach feSeni problémil) a na
zaklad¢ fungujictho méfeni vykonnosti procesit jsou motivovani ke dalSimu

zlepSovani "svych" procest.

2.3.3. Zpusob zavedeni procesniho Fizeni

Zavadéni (nebo-li implementace) procesniho fizeni do organizace je nezbytné
realizovat jako projekt. Jednim ze zakladnich kritérii klasifikace projektii zavadéni
procesni orientace do organizace je jejich ¢lenéni podle rozsahu zmén, které se v

organizaci provedou. (Grasseova aj., 2008)

Zavedeni procesniho fizeni Ize realizovat dvéma zplsoby, zaleZi na cilech, kterych je
tteba dosdhnout:
» Reengineering procesti organizace (Business Process Reengineering )

» Optimalizace procest organizace (Business Process Optimalization ).

> Business Process Reengineering (BPR)
Je zalozen na provedeni radikalni zmény stavajiciho systému. Procesni reengineering
lze chépat jako obecny postup, ktery musi obsahové pokryt vSechny projektové faze
(planovani a spousténi projektu, zhodnoceni stavajiciho stavu, celkovy névrh
procest, piipadové studie piipravované zmény, detailni navrh definice systému

procest, implementace a zavedeni az po postupné zlepSovani systému procestl).
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Jedna se o vytvoreni nové soustavy procesil, naplanovani pfechodu a implementaci

do systému. (Simonova aj., 2006)

Radikalni zména procesu, jelikoz se tyka prakticky vSech dimenzi Zivota firmy, ma i
dopady na jeji zaméstnance a jejich vztahy, a to véetné propousténi a zmény pozic ve

firmé. (Repa, 2007)

> Business Process Optimalization (BPO)
Je cyklus prubézného zlepsovani (zdokonalovani) procest. Na rozdil od BPR je BPO
procesi organizace zalozena na popisu soucasné¢ho stavu, stanoveni sledovanych
metrik, sledovani provozu procesu, méfeni provozu procesu, navrhu a implementaci

zlepseni. (Simonova aj., 2006)

Pojem prubézné zdokonalovani procesli znamend prostfednictvim nepietrzitého
nachdzeni drobnych zlepSeni momentalné existujicich procesit a jejich cinnosti
dosahovat zvySovani jejich efektivnosti. (Implementace procesniho fizeni, 2002)

Zakladem je popis procesu — jeho soucasného stavu. Slouzi ke zmapovani procesi,
zjisténi zakladnich informaci o procesech a jejich pribc¢hu a vzdjemné ndvaznosti.
Procesy lze popisovat n€kolika zpisoby — textove, v tabulce, v matici, vyvojovym

diagramem, modelem atd.

Nasleduje stanoveni zékladnich ukazatell méteni, plynoucich pfedevsim z toho, co
potfebuji zakaznici a méfeni daného procesu. Na zakladé zjisténych vysledkd je
vytvofen navrh zmén a implementace do systému. V navrhu optimalizovaného
procesu se na zakladé analyzy procesu a jeho vnitini logiky uvadéji nasledujici

opatieni: (Grasseova aj., 2008)

» Odstranéni ¢innosti, které nejsou nezbytné pro vytvoreni vysledkii procesu.

» Preskupeni existujicich Cinnosti, které probihaji sekvenéné, ale mohly by
probihat paralelné.

» Preskupeni Cinnosti k odstranéni nesouslednosti v case nebo z hlediska

vyuzivanych vystupt.
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> Uprava kompetenci vlastnika procesu, organizaénich prvkil nebo funké&nich
mist, ktefi jsou do realizace ¢innosti procesu zapojeni.

» potiebnost vSech stanovenych vstupt.

> Uprava nebo zrueni existujicich nebo nutnost vydani novych internich
normativnich aktu.

» Zména v pouzivanych nebo zavedeni novych komunikaénich a informacnich
systémtl.

» Zmeéna v pfipravé a vybaveni personalu.

Navrhy optimalizovanych procesti musi mit jednozna¢né stanovenou odpovédnost,
vstupy a vystupy. Posloupnost téchto krokl lze opakovat aZz do odstranéni vSech

nedostatkll a nastaveni procesu na optimdln{ stav.

» Srovnani BPR a BPO

Pro ptehlednost je v ndsledujici tabulce uveden ptehled odliSnosti mezi obéma

metodami podle Davenporta.

ZlepSeni versus inovace procest podle Davenporta.

ZlepSeni - BPO

Inovace - BPR

Uroven zmény

postupna

radikalni

Pocate¢ni bod

existujici proces

zelena louka

Frekvence zmén

jednorazova / pribézna

jednordzova

Potfebny ¢as

krétky

dlouhy

Participace zespoda - nahoru shora - dolti
Lo omezeny v ramci dané v 1, . .,
Typicky rozsah . . . Siroky, mezifunkéni
YPICKY funk¢ni oblasti Y
Rizikovost stfedni vysokd

Primérni néstroj

klasické — statistické
fizeni

informacni technologie

Typ zmény

kulturni

kulturni/strukturni

Tabulka 1: Srovnani BPR a BPO [Zdroj: upraveno dle (Repa, 2007)]
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2.4. Pristupy rizeni organizace (funkcni vs procesni)

Zakladnim kritériem funkcniho fizeni je organizacni déleni dovednosti do utvard,
kde kazdy utvar je zodpovédny jen za plnéni svych ukolti. Naproti tomu, procesni
fizeni je orientovani nejen na vysledek prace, ale zdroven na postup vedouci k jeho
dosazeni. Jednotlivé ¢innosti nejsou vykonavany oddélené v piislusnych utvarech,

ale ¢innosti jsou realizovany napii¢ vSemi odpovédnymi jednotkami. A cely systém

se fidi potiebami zakaznika. Podrobnd komparace je v nize uvedené tabulce.

» Srovnani funkéniho a procesniho pristupu k Fizeni — zdkladni rozdily

Funk¢ni pristup

Procesni pristup

Lokalni orientace pracovniki.

Globalni orientace prostiednictvim
procestl.

Problém transformace strategickych cili
do ukazatelt.

Propojent strategickych cili a ukazatelt
procest. U procesniho piistupu je
maximalné vystihujici charakteristika:
Myslete globaln¢, jednejte lokalné.

Orientace na externiho zakaznika.
Pracovnici neznaji smysl a propojeni na
interni zdkazniky a dodavatele —
minimalni souc¢innost s jinymi
¢innostmi.

Existence internich a externich
zakaznikd. Pracovnici védi, jaké vstupy
vyuzivaji pro provadéné ¢innosti a od
koho je ptebiraji a jaké vystupy a komu
poskytuji k realizaci navazujicich
¢innosti — soucinnost s jinymi ¢innostmi.

Problematické definovani zodpoveédnosti
za vysledek procesu a tvorby hodnoty
pro zdkaznika

Zodpovédnost a tvorba hodnoty pro
zakaznika je uréovana podle procest.

Komunikace ptes ,,vrstvy* organizacni
struktury.

Komunikace v rdmci priib&hu procesu.

Problematické ptirazeni naklada
k ¢innostem.

Piimé ptitazeni nakladt k ¢innostem.

Rozhodnuti jsou ovliviiovana potfebami
¢innosti (funkci).

Rozhodnuti jsou ovliviiovana potfebami
procesu a zdkaznik.

Me¢feni €innosti je izolovano od kontextu
ostatnich ¢innosti.

Me¢éfteni Cinnosti zohlediuje jeji
pozadovany piinos a vykon v ramci
procesu jako celku.

Informace nejsou mezi ¢innostmi
pravidelné sdileny.

Informace jsou pfedmétem spolecného
zajmu a jsou bézné sdileny.
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Pracovnici jsou odménovani podle jejich
pfispéni k vykonnosti procesu,
respektive organizace jako celku.

Pracovnici jsou odménovani podle jejich
prispéni k dané ¢innosti.

Podstatné problémy jsou pravidelné
feSeny tymy slozenymi naptic¢ ¢innostmi
(v ramci procesu) ze vSech Grovni
organizace.

Ucast zaméstnancu na feSeni problémi
je nulové nebo je omezena pouze na jimi
provadénou ¢innost.

Tabulka 2: Porovnani pristupt Fizeni organizace [Zdroj: upraveno dle (FiSer aj., 2014)]

2.4.1. Prinosy procesniho Fizeni
Ptinosy se projevuji ve vSech oblastech organizace. Velikost pfinost v jednotlivych
oblastech se muize riznit v zavislosti na charakteru, vnitinim ¢lenéni a velikosti

organizace. Shrnutim téchto piinost pak vytvarime predpoklady pro zvySeni celkové

vykonnosti organizace se sou¢asnym snizenim potieb zdroju. (FiSer aj., 2014)

V oblasti Fizeni spole¢nosti dosahneme:
» Prostiedi pro trvaly monitoring dosahovanych cili organizace.
» Informace o aktualnim stavu plnéni a pricinach neplnéni.
» Jasné definice strategie podpirnych ¢innosti organizace, véetn¢ konkrétnich a
méfitelnych vystupech jednotlivych procesi.

» Jednoduché a rychlé fizeni zmén.

V oblasti personalnich zdroju organizace dosdhneme:
» Trvalého monitoringu vykonnosti zaméstnanct.

» Jasné a piehledné definice pracovnich pozic a roli.

V oblasti finanéniho planovani dosdhneme:
» Popisu procesu a jejich parametrizace (pfifazeni zdrojli), coz ndm umozinuje
nakladové planovat.
» Ocenéni hlavnich procest organizace, coz umoznuje vyuziti benchmarkingu
(j. nepfetrzity a systematicky proces porovnavani a méfeni produkti, procest
a metod vlastni organizace s témi, kdo byli uznani jako vhodni pro toto
meéfeni, za ucelem definovat cile zlepSovani vlastnich aktivit. (Informatika,

2010)
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V oblasti logistiky dosdhneme:
» Pravidel pro fizeni a organizaci materialovych tokid v procesech zadsobovani a

udrzovani optimalni zasoby materialu.

V oblasti IT dosdhneme:
» Snadného a rychlého definovani pozadavkid na funkcionalitu informacnich

systému tykajici se obsluhy hlavnich procest v podniku.

2.5. Shrnuti

V ptedchazejicich kapitolach jsme se zabyvali srovnani dvou zékladnich modelt
fizeni — funkéniho a procesniho. Ze srovnani obou modell je ziejmé, ze pro podnik
orientovany na své vystupy a jez se snazi plnit pfani zdkaznika, preferuje procesni
model fizeni. V kapitole 2.1. — Charakteristika procesniho pfistupu jsou
vyjmenovany nejcastéjsi divody piechodu na procesni fizeni. Dilezitd je ale
skutecnost, ze o pifechodu na procesni fizeni rozhoduje vlastnik spolecnosti, ktery
prostfednictvim skrze top management, definuje strategické cile a poslini. A je to
také vlastnik (a top management), jez by mél byt jakousi oporou pii nastavovani a

realizaci vnitropodnikovych procest.

V ¢&asti 2.3.2. — Faze procesniho fizeni byly formulovany Ctyfi zékladni etapy, jezZ se
prvni, kdy ma dojit k definovani problému vychdzeji z nastaveni strategického cile.
Tato faze je rovnéZ velmi zradna, jelikoz nespravné definovany problém ovliviluje

veskeré dalsi kroky a mize vést k nezdaru celého procesu fizeni.

Podle Ketkovského ,,Strategie vyjadiuje zakladni pfedstavy o tom, jakou cestou
budou firemni cile dosaZeny. Ve strategickém fizeni je tfeba vyhodnocovat
pfedev§im faktory podnikového okoli, tzn. potieby zékaznikli, chovani
konkuren¢nich firem a dodavatelti, vyvoj makroekonomickych podminek (ménova a
fiskalni politika, legislativa, dafiova soustava, moznosti investovani v zahranici,
ekologické pozadavky atd.“ (Ketkovsky aj., 2006) Je ovSem nutné pocitat i s

vnitinim prostfedim podniku a veSkerymi ¢innostmi s tim spojenymi.
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Mohlo by se zdat, ze pokud je strategie optimaln¢ zvolena a nastavena, nehrozi
nebezpeci. Opak je vSak pravdou. Nikdy neni mozné odstranit chyby ¢i nepiesnosti v
souvislosti s definovanim problému v neustidle se ménicim vnitfnim a vnéjSim
prosttedi podniku. Strategie se proto urcuji jako vice obecné a ve vét§im rozsahu
prave proto, aby mohlo dochézet k upravam v operativné. Na stanovenou strategii se
nasledné vazi dalsi kratkodobé&jsi plany a je dilezitd i pro motivaci zaméstnancil,

ktefi se maji s konkrétnimi cili ztotoznit.
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3. Metody a nastroje

Nejprve je nutné urcit si konkrétni cil. Cil by mél spliiovat tzv. strategii S. M. A. R.
T. Jedna se o soubor anglickych vyrazt. Stimulating - cil musi stimulovat k co
nejlepSim vysledktim, Measurable - cil musi byt méfitelny, aby byla mozna
kontrola, Acceptable - cil by mél byt akceptovatelny i t€mi, ktefi na ném budou
pracovat, Realistic - nutna je realisticnost planu, Timed - dualezité¢ je spravné

nacasovani.

Nejcastéjsi cile podniku:
» zvyseni zisku spolecnosti

» zvyseni podilu na trhu a tim zvétSeni trzni pozice.

Ve fazi definovéani problému se nejcastéji vyuzivaji metody tzv. situacni analyzy.
Situacni analyza je komplexni analyza zachycujici vSechny podstatné informace a
faktory (vnitini i vnéjsi), které ovliviiuji soucasnou i budouci situaci organizace.
Pomoci situacni analyzy sbird organizace informace o svych silnych a slabych

strankach, ptileZitostech a hrozbach. (Situa¢ni analyza, 2013)

Nejcastéji se vyuZzivaji nasledujici metody:
» SWOT

» Porterova analyza

3.1. Analyza SWOT

SWOT analyza je metoda, jejiz pomoci je mozno identifikovat silné (ang: Strengths)
a slabé (ang: Weaknesses) stranky, ptilezitosti (ang: Opportunities) a hrozby (ang:
Threats). Diky tomu je mozné komplexné¢ vyhodnotit fungovéini firmy, nalézt
problémy nebo nové moznosti ristu. Je soucésti strategického (dlouhodobého)

planovani spolecnosti.

SWOT analyza slouzi jako souhrnnd analyza. Vychazi z externich a internich

strategickych analyz. Tato analyza umoZiluje porovndvat silné a slabé stranky
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spolecnosti s vlivy, které na ni plisobi. Externi vlivy okoli jsou brany jako ptilezitosti

a hrozby. Za interni se povazuji silné a slabé stranky podniku.

» Matice SWOT

Silné stranky (Strenghts) Slabé stranky (Weaknesses)

S W

Prilezitosti (Opportunities) Ohrozeni (Threats)

O T

Tabulka 3: Matice SWOT [Zdroj: autor]

Jelikoz SWOT analyza pisobi na Sirokou oblast, je nutné ji smérovat podle cile,
kterého je potieba dosahnout. V ptipadé¢ strategického fizeni jsou vystupy zamétené
na cely podnik s tim, Ze je poukazano na ty nejvyraznéjsi faktory. Pouzivaji se fakta z
dostupnych dat, ktera jsou objektivné zpracovéana. ,Navrh strategie by mél byt
zam&fen na eliminaci slabin a hrozeb vyuZitim silnych stranek a strategickych
prilezitosti. Kazda slabina/hrozba ze SWOT by méla mit pfi takovémto pfistupu v

navrhu strategie svij protéjsek, opatieni, které ji eliminuje.” (Ketkovsky aj., 2006)

Zde jsou uvedeny piiklady jednotlivych ¢asti:
» Silné stranky — dobra povést u odbérateld, kvalitni vyjednavaci tymy,
vedouci postaveni na trhu
» Slabé stranky - slaby marketing, Spatné vedeni spoleCnosti, zastaralé
technologie
» Prilezitosti — nové trhy, vertikalni integrace, snizovani naklada
» Hrozby — novad konkurence, recese ekonomiky, rostouci vliv zakaznika

a dodavatelu.

Jakmile je SWOT analyza provedena, poskytuje uceleny a jednoduchy ptehled,

pomoci kterého se nasledné vytvari strategické plany podniku.
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3.2.Porterova analyza

Po analyze vnéjsiho a vnitiniho prostfedi dochézi obvykle k analyze okoli blizsiho
(oborového). K tomuto ucelu slouzi Porterova analyza, kterd se zamétfuje na
stakeholdery. Vysvétleni pojmu stakeholder neni jednoduché nebo jednoznacné.
Jedno z vysvétleni je, Ze stakeholdefi maji existujici vztah k podniku, maji na n¢j
urcity vliv, jsou v zdkonném vztahu a existuje vzajemna zavislost. Mezi stakeholdery
je mozné ftadit vlastniky, zaméstnance, zakazniky, dodavatele, véritele, stat,
konkurenci, zajmové organizace, média a mistni komunity. (Castek, 2010)
Konkurence neni chapana pouze v podob¢ substituti od jinych dodavateli, ale jedna
se o pétifaktorovy model konkurencnich sil.

Porterova analyza proto vychazi z toho, Zze na podnik plsobi pét zakladnich

konkurenénich sil:

1) Vyjednavaci sila zakaznikii,

ktefi se snazi vyjednavat o lepsich cenach, dodacich lhitach, moznostech rozsifovani
sortimentu, kvalité a zlepSovani poradenskych sluzeb.

2) Vyjednavaci sila dodavateli,

ktefi o¢ekavaji solventnost odbératele, kvalitni vztahy a dlouhodobou spolupraci.

3) Sila nové konkurence ,

muze se jednat o pfimého konkurenta, ktery ma zajem obsadit trZzni misto nebo
vyplituje zbyvajici segment po podniku, ktery trzni prostor opustil.

4) Hrozba substituti ,

konkurence je vysoka v odvétvich, kde 1ze snadno jeden vyrobek nahradit jinym.

5) Rivalita na daném trhu,

vyskytuje se zejména v odvétvich, kterd mohou byt v budoucnu lukrativni, kde je
mald ziskovost a konkurence se snazi pfezit za kazdou cenu, kde je nizka

diferencovanost produktu, kde trh je stagnujici apod.

Vystupem Porterovy analyzy by mélo byt opét urceni hrozeb a pftileZitosti. Hrozbu
pfedstavuje naptiklad vstup novych konkurenti na trh nebo zavedeni nové
technologie u stavajicich konkurent. Piilezitosti miize byt naptiklad podnikova

kultura, kterd mize ptildkat kvalifikovanou pracovni silu.
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3.3.SW nastroje
Volba vhodného néstroje pro tvorbu procesnich modeld zavisi na narocich dané

organizace s ohledem na potieby a finanéni moZznosti spolec¢nosti.

Nastroje pro modelovani byznys procesii vychazeji z metodik modelovani, ptevazna
vétSina metodik je podpofena odpovidajicim SW nastrojem. Tyto néstroje spadaji
pod skupinu oznacovanou jako CASE (Computer Aided System Engineering) —
nastroje pro systémoveé inzenyrstvi.

CASE nastroje, které slouzi pro tvorbu procesniho modelovani, Ize rozd¢lit dle

vlastnosti a struktury do naslednych kategorii: (Informatika, 2010)

» Zakladni, které slouzi pouze k zachyceni grafického modelu ramcového
procesniho diagramu, pfipadné jednoduché hierarchie sady procesnich map,
lze zde zaradit néstroj VISIO od firmy Microsoft.

» Stiedni, které oproti zakladni kategorii obsahuji repositury, kde jsou ulozeny
jednotlivé objekty se svymi atributy, navic obsahuji objekty spolu se svymi
atributy.

» Vysoka, ktera v sobé navic zahrnuje simulator procesii a dal$i nastroje pro
optimalizaci a monitorovani priibéhu procest, napt. ARIS Business Architekt

od firmy AG Software.

Ve své praci vyuzivam podporu a funkce nastroje ARIS a ptfesnéji dostupnou verzi

ARIS Express 2.4b.

3.3.1. ARIS Express 2.4b
Zvolil jsem tento program jednak z dostupnosti a pfevazné ze zkuSenosti s pfedeslou
verzi. Nastroj ma uZzivatelsky velmi ptivétivé rozhrani a je vice nez dostacujici pro

feSené téma. Nastroj ARIS je podporovan stejnojmennou metodikou.
Uzivateli nabizi devét typt modeli:

» model byznys procest (EPC — udélostni diagram, FAD — funkéni diagram)

» model tvorby ptidané hodnoty, (procesni mapa)

23



model pro tvorbu organizacni struktury (organigram)
datovy model,

model IT infrastruktury,

model IS,

BPMN model,

univerzalni diagram (pouzitelny pro tvorbu myslenkovych map),

YV V V V V V V

tabulkovy diagram (uzitecny k dedukci a formulaci cilti a ukola).

o~

V analytické Casti bakalarské prace vyuzivam néstroj na tvorbu modeld : procesni

mapa, organigram, a EPC diagramy procesu.
> Ukazka notaci ARIS — model procesu:

Role - odpovédna oscba
za Cast procesu, dnnosti

Udélost - popis situace,
ktera nastala as IT - systém

Aktivita - Cinnosti , ktera B
Aktivita . .
_ je v procesu vykondvana. UM Dokument - ktery je sou&asti procesu

AND - spojuje tok soub&Znych vétvi,

Rozhrani procesu Vazba na spolupracujid proces

které probihaiji paralelné a &
's/nchro:\isujise Schranka, Schranka - sbérné misto dat, E-mail
databéze
@ XOR - probihd vidy jen

jedna z moznosti

Obrazek 4: Notace EPC diagramu procesu [Zdroj: autor]
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4. Analyticka cast

4.1. Predstaveni spoleCnosti

Spole¢nost KOMAT se zamétuje na sluzby pro motoristy. Byla zalozena v kvétnu
1994, a to v Ceském Krumlové provozem STK a importem vozidel z druhé ruky.
V minulém roce oslavila spole¢nost jiz 20 let uspéSného rozvoje a dale se rozrista.

V soucasné dobé zvlada firma rocné obslouzit vice jak 10 tisic zdkaznik( o které
pecuje tym 12 zaméstnancu.

Spolecnost KOMAT nabizi svym zdkaznikiim vse, co odpovédny motorista pro své
vozidlo potiebuje a poZaduje a to vSe na jedné adrese. Aredl spole¢nosti KOMAT se
nachézi v tésném sousedstvi silnice &islo 39 u obce Dolni Tiebonin na trase Ceské
Budgjovice - Cesky Krumlov.

Poskytované sluzby dle motta spole¢nosti ,,Kompletni sluzby pro vase auto®
zabezpeCuji dvé spolecnosti : KOMAT - STK s.ro. a KOMAT as.. Tyto
spolenosti  spolu  tzce spolupracuji a vytvafeji podnikatelsky zadmér
majitele - spojeni servisu a technické kontroly na jedné adrese.

Spolecnost klade velky diraz na vzhled a kulturu spole¢nosti spojenou s kvalitou

poskytovanych sluzeb pro své zakazniky.

Analyticka Cast prdce je provdadéna na stanici technické kontroly ve spoleCnosti

KOMAT — STK s.r.o.

Pitedmétem podnikani KOMAT - STK s.r.o je:
Vykon ¢innosti stanice technické kontroly motorovych a jejich ptipojnych vozidel,

véetné méfeni emisi silniénich vozidel.

4.1.1. Poskytované sluzby
Sluzby KOMAT - STK s.r.o.
» Technické prohlidky vozidel OA, NA, pfivésy, traktory, motocykly
» Technické kontroly vozidel
» Evidenéni kontroly
» Meéfeni emisi — benzin, nafta, LPG, CNG
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>
>

Bezpecnostni znaceni skel

Ovétovani ptivodu vozidel — CEBIA

Sluzby KOMAT a.s.

>

YV V V V V V V VY

Opravy OA a NA

Diagnostika motoru

3D digitdlni geometrie pro OA

Servis klimatizaci

Pneuservis a rychloservis

Prodej pneumatik

Prodej ptivésnych vozikli a nahradni dili
Zarucni a pozarucni servis privésnych voziki

Pijcovna privésnych voziki

4.2, Strategické cile

Spole¢nost ma jasné stanovené strategické cile, mezi které patfi:

>

vV V VYV V

Rozsiteni klientely a udrzeni stavajicich zadkaznikd,
Uspokojovani pozadavkl zédkaznikd.

UdrZeni konkurence schopnosti.

Udrzeni odborné zptisobilosti zamé&stnanci.

PokraCovani ve spolupraci s partnery.
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4.3.Soucasny stav

Ve spole¢nosti KOMAT — STK s.ro. je implementovan procesni pfistup.
Rizeni procest je v takové organizaci zékladnim a G¢innym néstrojem k napliiovani
cilt a strategii firmy. Profesionalizace zamé&stnancii ve spole¢nosti hraje velkou roli,
mnohdy rozhodnuti o ur€ité situaci pouze v jejich rukou a nesou za né plnou
odpovédnost. To vede k zainteresovanosti zaméstnancti na cilech organizace, posilit
tak jejich a loajalitu. Firma drzi certifikat - shody systému managementu jakosti
s pozadavky, dle normy CSN EN ISO 9001 : 2009. Podle této normy je v organizaci
zpracovana piirucka kvality, kde silné¢ pfevazuje nad schématy, a vyvojovymi

diagramy rozsahle popsana dokumentace a evidence formulari.

4.3.1. CSN EN 1SO 9001: 2009
Jednd se o technickou normu, ktera je ceskou verzi evropské normy EN ISO
9001:2009. Norma specifikuje poZzadavky na systémy managementu kvality pro
pripad, kdy je nutné prokéazat, Ze organizace je zpisobila ucinné plnit pozadavky
zakazniki a legislativy.

Norma déle definuje model zabezpecovani kvality.

[ Neustalé zlepSovani systému managementu jakosti J

. . e Odpovéd t .
Zakaznici  [* "[ mar?ggemlistu ] Zakaznici
Management Mé&feni, analyza |- . .. _J p Spokoje-
zdrojl a zlepdovani nost
Vstup [ Realizace Produkt Vystup
PoZa- .-"=L produktu
davky
Legenda
— {(innosti pridavajici hodnotu

—=========p Informaéni tok

Obrazek 5 : Model zabezpeceni kvality, dle normy ISO 9001 [zdroj: (ISO, 2008)]
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4.3.2. Organizacni struktura
V organizaci pracuje 12 stalych zaméstnanct, kteti jsou rozde€leni do dvou skupin,
pracovniky ve sluzbach a hospodarské pracovniky.
Rozdé€leni poctu pracovniki je nasledujici:

» hospodarsti - 2 (asistentka, provozni feditelka)
» ve sluzbach - 10 ( pocet technikii — 9, pocet operatorek — 1)

Ve firmé je uplatnéna funkéni organizacni struktura. Divodem tohoto déleni jsou
vysoké ndroky na specializaci a stanoveni odpovédnosti.

Pro lepsi ptehlednost je na dal§im obrdzku znézornén organigram celé spolecnosti.

Vedeni spoledn osti

Asistentka

Provozni
reditelka

Kontrolni
linka

|

Vedoud STK

Zastupce

vedouciho }

Kontrolni

teeb ik Operatorka

Obrazek 6: Organigram KOMAT - STK s.r.o. [Zdroj: autor]
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4.3.3. SWOT analyza

SWOT analyza je nastrojem, ktery vypovidd o aktudlni situaci v dané organizaci a
zohlediiuje jak vnitini, tak vn&j§i prostfedi firmy. Uéelem provedeni SWOT analyzy
ve firmé KOMAT — STK s.r.o. je posoudit v podniku slabé stranky, poukdzat na
hrozby a naopak zaméfit se na silné stranky a ptilezitosti, které nabizi vnéjsi okoli.
Faktory (slabé stranky) z analyzy poslouzi jako vstupni zdroje k zacileni pii vybért
procest a identifikovani slabych mist.

Zde jsou vybrané faktory rozdélené do jednotlivych stranek, které jsou zahrnuty v

analyze. Vybér faktorti byl proveden s vedenim spolecnosti.

Silné stranky (Strenghts) Slabé stranky (Weaknesses)

Strategie firmy Cenova politika

Dlouholetd tradice firmy a know how Motivace a hodnoceni zaméstnancti
Stabilni pozice na trhu Komunikace se zaméstnanci
Nizka fluktuace zaméstnancii Pretézovani vedouciho STK

Stala klientela Nevyuzité kapacity arealu

Prilezitosti (Opportunities) OhroZeni (Threats)

Rozsiteni stavajici klientely Ztrata stavaji klientely

Ptizniva zména legislativy Vstup novych konkurencnich firem

Potenciél aredlu Neptiznivy finanéni vyvoj

Vyuziti partnerskych vztahil a dotacnich
programu

Nékup novych technologii

Neptizniva zména legislativy

Ztréata investorskych prtilezitosti (banky,
atd.)

Tabulka 4: SWOT analyza organizace [Zdroj: autor]

Vyhodnoceni SWOT analyzy

Pro vyhodnoceni situace firmy bylo zvoleno 20 komplexnich faktort, které
zahrnuji vSechny zékladni oblasti firmy. Na zvoleni faktort se podilelo vedeni firmy.
Hodnoceni faktorta se sklada z ur¢eni vahy a bodovani dil€ich faktord.
Vahy
Jednotlivé faktory maji pfid€éleny vahy v zavislosti na dalezitosti ur¢itého faktoru a

jeho mozného vlivu na situaci spole¢nosti. Soucet jednotlivych vah v ramci déleni na
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skupinu (silné stranky, slabé stranky, prileZitosti a ohrozeni ) musi byt 1 = (100%).
Body

Bodovéani je rozdéleno na dvé skupiny, dle povahy faktoru (kladné, zaporné). Pro

silné stranky a pfilezitosti kladnymi body, dle stupnice 1b. az 5b. (vyssi kladné

bodovani = prizniva situace daného faktoru). A zapornymi body pro slabé stranky a

ohrozeni, dle stupnice -1b. az -5b. (vyssi zaporné bodovani = neprizniva situace

faktoru).

Vysledné ohodnoceni faktoru vznikne soucinem vahy a bodového hodnoceni
prislusného faktoru. Vysledek je uveden v tabulce, pro kazdou stranku SWOT

analyzy je zpracovéna tabulka.

Silné stranky
Faktor Vaha |Hodnoceni| Soucin
Strategie firmy 0,25 3 0,75
Dlouholetd tradice firmy a know how 0,2 4 0,8
Stabilni pozice na trhu 0,15 5 0,75
Nizka fluktuace zaméstnanct 0,1 4 0,4
Stala klientela 0,3 4 1,2
Suma 1 - 3,9

Tabulka 5: SWOT - silné stranky organizace [Zdroj: autor]

Slabé stranky
Faktor Vaha | Hodnoceni| Sou¢in
Cenova politika 0,35 -3 -1,05
Motivace a hodnoceni zaméstnanci 0,25 -4 -1
Komunikace se zaméstnanci 0,2 -2 -0,4
Pretézovani vedouciho STK 0,15 -3 -0,45
Nevyuzité kapacity arealu 0,05 -2 -0,1
Suma 1 - -3

Tabulka 6: SWOT - slabé stranky organizace [Zdroj: autor]

30



Prilezitosti

Faktor Vaha |Hodnoceni| Soucin
Rozsiteni stavajici klientely 0,35 4 1,4
Ptizniva zména legislativy 0,15 2 0,3
Potencial arealu 0,18 3 0,54
Partnerské vztahy a dotacnich programy 0,2 3 0,6
Nékup novych technologii 0,12 2 0,24
Suma 1 - 3,08
Tabulka 7: SWOT - prilezitosti organizace [Zdroj: autor]
Ohrozeni
Faktor Vaha |Hodnoceni| Sou¢in
Ztrata stavajici klientely 0,3 -4 -1,2
Vstup novych konkuren¢nich firem 0,25 -3 -0,75
Neptiznivy finanéni vyvoj 0,15 -1 -0,15
Neptizniva zména legislativy 0,1 -2 -0,2
Ztrata investorskych ptilezitosti 0,2 -2 -0,4
Suma 1 - -2,7
Tabulka 8: SWOT - ohroZeni organizace [Zdroj: autor]|
Zavér SWOT analyzy
Vysledek SWOT

Interni faktory (Silné X Slabé stranky) 0,9

Externi faktory (PfileZitosti X OhroZeni) 0,38

Celkem 1,28

Kladny vysledek analyzy vyjadifuje celkovou situaci feSené organizace, firma
prosperuje a ma stdlé misto na trhu. SWOT analyza naznaCuje na blize urcujici
faktory, které vypovidaji o moZnosti vy$siho vyuZiti potencidlu spolecnosti KOMAT
— STK s.r.o. a zaroven urcuje faktory, na které by se spolecnost méla zaméfit aby

mohlo dojit ke zlepSeni. Analyza koresponduje se strategii organizace, jako je

Tabulka 9: SWOT - vysledek [Zdroj: autor]

rozsifeni klientely a udrzeni stavajicich zakazniki.

31




4.3.4. Porterova analyza
Po analyze vnéjsiho a vnitfniho prostfedi je na fadé prozkouméni okoli blizsiho
(oborového). K tomuto ucelu slouzi Porterova analyza, kterd je mifena na vliv
stakeholdrt (zékaznici, partnefi, legislativa, konkurence).

Sklada se z péti faktorti:

vliv zdkazniku
vliv dodavatelu
sila nové konkurence

hrozba substitu¢nich produktt (sluzeb)

YV V V V V

vliv konkurentt v odveétvi

Zakazniky jsou firmy a organizace, které pisobi v daném regionu a pro svou ¢innost
potfebuji nabizené sluzby. Hlavnimi zakazniky jsou soukromé osoby zijici
v regionu, na které spolecnost snazi cili. Tito zakaznici tvoii ptiblizné 85% klientely
spolecnosti KOMAT a zbylych 15% patii organizacim a firmdm z regionu. Lze tedy
vyvodit zavér, ze firma se zaméfuje prevazné na obchod B2C, ,business to
consumer* (jedna se o obchodni vztah mezi spole€nosti a koncovym zakaznikem).
Zékaznici mohou vyplnit dotaznik o spokojenosti, kde uvedou spokojenost poptipadé
nespokojenost s vyuzitim sluzby a maji zde prostor pro navrhy. Zakaznik vytvari
nepiimy tlak na sniZeni ceny poskytovanych sluzeb, vzhledem ke konkurenci. Tento
vliv musi spole¢nost registrovat, vzhledem k naplnéni svych dlouhodobych cili,
ziskani nové klientely a prioritné udrzeni stavajicich zakaznikd, tak aby nadale

vyuzivali prave sluzeb KOMAT — STK s.r.o..

Dodavatelé a partnefi jsou provéieni a stali. Jedna se predev§im o Centrum sluZeb
pro silni¢ni dopravu Praha (CSpSD) organizace povéfend ministerstvem dopravy k
zabezpecCovani ¢innosti a sluzeb pro STK, zajiStuje certifikaci a vyuku kontrolnich
technikti, ddle zabezpecuje vyrobu kontrolnich nalepek a papiru pro tisk technickych
protokolti. A hlavni partner spole¢nost DEKRA CZ a.s., jeji ¢innosti je metodické
vedeni managementu kvality STK, na zdkladé uzaviené dohodé o spolupraci

(zasilani zprav, informaci o zménach legislativy a instrukci), dale provadéni auditu,
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distribuce spottebniho materidlu a metrologickd kontrola métidel. Ztrata partnert
muze byt klicova pro chod organizace a proto si spole¢nost ceni dlouholeté
spoluprace, ktera zabezpecuje spolehlivost poskytovani legislativnich informaci a

dodavek materialii pro realizaci sluzeb STK.

Teoreticky mize na trh v regionu kdykoliv pfibyt nova konkurence, riziko vstupu
firem do odvétvi je proto vysoké, ale zarovei jsou zde redlné bariéry a kritéria, kterd
mohou byt piekdzkou pro nové konkurenty (pocatecni kapitdl, prostory, logistika a
legislativa atd.). Dal$im rizikem jsou stavajici konkurenti, ktefi mohou rozsifit své
podnikéni a tak zvétsit své portfolio poskytovanych sluzeb. Jistou hrozbou je fada
podnikli ptsobici v jinych ¢i podobnych motoristickych odvétvi jako jsou servisy a
opravny. Naptiklad aktualné nova konkurence STK Kéajov, kterd vznikla nedaleko
Ceského Krumlova piiblizné 10 kilometri od spolenosti KOMAT, ptechodem ze

Mrve

zakazniki a zhorsSit finanéni situaci v organizace.

Hrozba substitu¢nich produkti (sluzeb) - spole¢nost poskytuje jako hlavni ¢innost
technické prohlidky, méteni emisi a evidencni kontroly, které spadaji pod legislativu
zdkona o podminkdch provozu vozidel na pozemnich komunikacich. V soucasné
dobé& neni na trhu nabizena substitu¢ni sluzba povolenad legislativou, kterd by mohla
nahradit poskytované sluzby. Z toho vyplyva, Ze pfipadnou hrozbou pro spolecnost

KOMAT — STK s.r.0. by mohla byt neprizniva zména legislativy.

Konkurenti z regionu Cesky Krumlov, kde firma KOMAT — STK s.r.o. sidli, jsou :
REDD s.ro. — technické kontroly pro traktory a pifipojnd vozidla k traktorim a
prioritné STK K4ajov (Bélohradska s.r.0.), vzhledem ke své poloze a cenam sluzeb je
aktualné nejveétsi konkurent spolecnosti KOMAT. Vzdalenéjsi konkurenti na trhu
v §ir§im region Ceské Budgjovice je STK CB s.r.o., které poskytuje znaéné mnozstvi
sluzeb a sidli v Ceskych Budgovicich varealu CSAD JIHOTRANS,
z poskytovanych sluzeb stoji za zminku tachoservis - ovérovani a kalibrace
tachografii, podobnou sluzbu KOMAT — STK s.ro. nema. Vzhledem k poctu
konkurentii v regionu a poskytovanym sluzbam KOMAT — STK s.r.o. md dobrou
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pozici na regiondlnim trhu. Potenciondlni hrozba miZze byt rozSifeni kapacit a
sluZeb konkurentii. Konkurence méa dopad na ceny sluzeb a zaroven konkurencni
prosttedi je disledkem snahy organizace o stalé zlepSovani vlastnich sluZzeb a udrzeni

pozice na trhu.

Zavér Porterovy analyzy

Identifikované vystupy z analyzy

Hrozby Prilezitosti

Odliv zékaznika Rozsifeni sluzeb

Snizeni zisku spolecnosti ZlepSeni poskytovanych sluzeb
Ztrata partnera Upevnéni pozice na trhu
Neptizniva zména legislativy -

Tabulka 10: : Identifikované vystupy Porterovy analyzy [Zdroj: autor]

Vystupy Porterovy analyzy jsou hrozby a pfilezitosti, vyznamnou pfilezitosti je
rozsiteni sluzeb pro zédkazniky. Nejvyznamnéj$im faktorem jsou zakaznici, jednak to
urcuje zavedend norma, kterd je orientovana na uspokojeni potieb zakaznikl a dale
to koresponduje se strategickymi cili organizace, udrZeni stavajicich a ziskani
novych zdkaznikli. Na které se spolecnost snazi cilit a poskytovat pro n¢ kvalitni,

cenove dostupné a objektivni sluzby.

4.4. Analyza procest organizace

V organizaci jsem identifikoval sedmndct procest, které 1ze rozdélit na fidici, hlavni a
podptrné. Identifikace procesti probihala ve spolupraci se zaméstnanci a vedenim
organizace. Metodami sbéru téchto informaci bylo interview, cilené rozhovory,

pozorovani a interni material firmy. (Pfirucka kvality, 2009)

4.4.1. Identifikované procesy
Ridici procesy
Definuji vykon vSech procest, jde o procesy manazerské, které zajistuji, ze poslani
organizace je napliovano kvalitné a v souladu s regulatory fizeni a legislativou.

Jedna se o tyto fidici procesy:
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planovéni jakosti

planovani zdroju

fizeni externi dokumentace

fizeni interni dokumentace
organizovani pravomoci a odpovédnosti
personalistika

interni komunikace

YV V.V V V V V V

revize a zlepSovani

Hlavni procesy
Zabezpecuji plnéni poslani organizace, pfeménuji vstupy ve vystupy a ty poskytuji

svym zakazniklim. Jedna se o procesy v nasledujicich oblastech:

» poskytovani sluzeb

> obchodni ¢innost

Podpiirné procesy
Zajistuji chod a spravné fungovani podniku. Jde o procesy, které jsou vyhradné pro

vnitinich potebu organizace. Patfi sem:

nakupovani

fizeni méficiho zafizeni
udrzba

provoz IS/IT

fizeni neshod

spokojenost zdkaznika

vV V.V V V VYV V

analyza udaja z procest

Pro zptehlednéni identifikovanych procesti je v nasledujici kapitole vytvofeno

schéma v podob¢ procesni mapy.
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4.4.2. Procesni mapa organizace

% Mapa procest KOMAT - STK s.r.o. >'_\

Ridicl
procesy

Hlavnl
procesy

Podplrné
procesy

Obrazek 7: Procesni mapa KOMAT - STK s.r.o. [Zdroj: autor]
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Niasledujici tabulka s popisem identifikovanych procest je vyhotovena, tak aby bylo

mozné si udé€lat predstavu k ¢emu identifikované procesy slouzi.

Nazev procesu

Popis procesu

Klasifikace

Planovéni jakosti

Stanoveni strategie, urceni cill, definuje potfeby a
ocCekavani zakaznik, méfeni a vyhodnoceni cila.

Ridici proces

Planovani zdrojt

Zajisténi pottebnych financni a personalni zdroja
(rocni plan STK).

Ridici proces

Rizeni externi
dokumentace

Zabezpecuje ziskani aktudlnich informaci o zdkonech,
normach, vyhlaskach z hlediska jejich dodrzovani.

Ridici proces

Rizeni interni

Proces slouzi k zaji§téni postupi pro zpracovani a

Ridici proces

dokumentace upravu interni dokumentd, dle pozadavku legislativy.
N Zajisténi pravidel a zasad, které popisuji organizaci <o
Organizovani J pravi ad, Kiere popisujl ofg ’ Ridici proces
urceni zodpovédnosti a pravomoci.
. Zajisténi prace se zaméstnanci, odborna zpusobilost <o
Personalistika J P i p ’ Ridici proces

hodnoceni, ocefiovani zaméstnanci.

Interni komunikace

Zajisténi fizeni informaci (#izeni, porady) a obéhy
dokladt,dat v rdmci organizace.

Ridici proces

Revize a zlepSovani

Neustalé zlepSovani vSech procesi a systému fizeni
aby se zvySovala jejich funkcénost a efektivnost.

Ridici proces

Poskytovani sluzeb

Poskytovani kvalitnich sluzeb v misté a Case pro
maximdlni spokojenost zdkaznika.

Hlavni proces

Obchodni ¢innost

Zajisténi pozadavkad zakazniki a propagace sluzeb.

Hlavni proces

Nakupovani

Nakup materialu, dle kriterii legislativy a potieby
STK, vybér a hodnoceni dodavateld.

Podptrny proces

Provoz IS/IT

Zajistit procestim kvalitni podporu pomoci
informacénich a komunikac¢nich technologii.

Podptrny proces

Rizeni méficiho
zafizeni

Proces zabezpeceni spravnost funkce métidel
technologickou tidrzbou.

Podptrny proces

Udrzba

Zajisténi funkénosti a piijemného
pracovniho prostiedi firmy.

Podpirny proces

Spokojenost zdkaznika

Monitorovan pozadavki a zjiStovani
spokojenosti zakaznik.

Podptirny proces

Rizeni neshod

Zajisténi postuptl pii stiznostech a reklamacich,
feSeni internich neshod.

Podpirny proces

Analyza udaji z
procest

Analyza udajl z realizace sluzeb, spokojenosti
zékaznika, sledovani dodavateld.

Podpirny proces

Tabulka 11: Zakladni procesy v piehledné formé [Zdroj: autor]
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4.5. Monitoring a optimalizace procesu

Pozoroval jsem provoz a ¢innosti na kontrolni lince, kde jsou sluzby realizovany.
Ziskal jsem tak mnoho informaci o provozu a chodu organizace. Pouzité metody
sbéru informaci: cilené rozhovory, brainstorming, pozorovani, analyza dokumentd,
software aplikaci a internich materidl.

Z poznatki SWOT analyzy, Porterovy analyzy a strategickych cild je ziejmé, ze
spolecnost je orientovana na zakaznika a jeho potfeby. Vybral jsem pro dikladnéjsi
rozbor procesy, které se denn¢ opakuji a zabezpecuji existenci fungovani spolecnosti.
(objednavka sluzby, technicka prohlidka vozidla) Zéroven se jednd o procesy
hodnotvorné, a to jak pro zdkaznika, tak organizaci. A déle proces, ktery v rdmci
ziskanych poznatkd ukézal jako zcela neuclinny (spokojenost zdkaznika). Vybrané
procesy jsou ditkladné rozebrany, popsany tabulkou, modelem a maji determinovana
slaba mista, ke kterym jsou navrhnuty zmény ke zlepSeni. Pfi monitoringu a
optimalizaci jsem uplatnil metodu BPO, o které se zminuji v kapitola 2.3.3.. Metoda
je zaloZena na popisu soucasného stavu procesu, pozorovani procesu a navrhu na

zlepseni.

K dal$imu rozboru byli vybrany tyto procesy:
» Proces objednavka sluzby (poskytovani sluzeb)
» Proces technicka prohlidka vozidla (poskytovani sluzeb)
» Proces spokojenost zakaznika

Mezi procesy poskytovani sluZzeb patfi: (subprocesy)

Proces technickd kontrola vozidla, proces méfeni emisi, proces eviden¢ni kontrola

vozidla, proces ovétovani ptivodu vozidla, proces bezpecnostni znaceni skla.
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4.5.1. Proces objednavka sluzby

Proces je soucasti procesu poskytovani sluzeb a slouzi pro vytvoreni objednavky.

» Soucasny stav:

Vlastnikem procesu je operdtorka, kterd odpovida za spravny prubéh a korektni
prabéh. Metrika procesu je primérna doba zpracovani objednavky. Zakaznik urci
pozadavky, které¢ operatorka zhodnoti dle dokladl, provozni doby a aplikace CIS
STK, zda jsou splnitelné v daném misté a ¢ase. Pokud ano, pfijme od zdkaznika
potfebné doklady a pozadovanou financéni castku. ZapiSe udaje o platbé do
eviden¢niho listu a pfifadi eviden¢ni ¢islo. Dale zdkaznika informuje kam se ma
dostavit a zavede udaje o vozidle do systému CIS. K dispozici m4 seznam sluzeb s

cenami a metodické pokyny. Doklady ulozi do pfislusné police. V tento moment je

objednavka zadand a ¢eka na zpracovani kontrolnim technikem.

Procesni karta:

Proces: Objednavka sluzby

Vlastnik: Operatorka

Hlavni proces: Poskytovani sluzeb

Popis:

objednavku.

Proces slouzi k pfijmu objednavky od zakaznika, ktery ma poZadavky na sluZzbu
(sluzby). Pti splnitelnosti pozadavku vyhovét zakaznikovi a vytvofit

UZivatelé:
Zakaznik, operatorka

Ziakaznik:
Operatorka, systém CIS, zakaznik

Metrika :

Primérna doba zpracovani objednavky.

Vstupy:

Pozadavky zakaznikt, ISO norma,
metodické pokyny, seznam sluzeb,
aplikace CIS STK, doklady

Vystupy:

Objednavka sluzby, informace pro
zdkaznika ve slovni podobg, finan¢ni
obnos, systém CIS.

Tabulka 12: Karta procesu objednavka sluzby[Zdroj: autor]
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Model procesu objednavka sluzby:

Zakaznik Operétorka

Objednavka

=]

Zakézkovy Spravovat
list | aplikaci

Zarezervovat
I termin

ON LINE

Specifikovéni ——
poiadavki

Spravovat
poiadavek /[

~

Prezkoumani L =
‘ splnitelnosti _}\ CeeTam
= = sluzeb
-
» Nesplnitelné

Prevzeti = [

dokladd,pené { Odmitnuti
z Doklady zakaznika

Zadani udaja

do systému

CIS STK

Tisk faktury

Predani
informaci a
faktury

4 \
Pifjem
. zékaznika ’ J

o

Obrazek 8: Proces objednavka sluzby [Zdroj: autor]
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> Determinovani slabych mist a navrZzeni optimalizace:

Zakaznik zaplati financni ¢astku za sluzbu a ma narok na fakturu, to je ziejmé, ale
fakturu lze vytisknou posléze, co je vytistén zaznamnik zavad vozidla (procesy
Jjednotlivych sluzeb), zdkaznik tak musi vyckat nez se k vozidlu pfifadi technik a
nebo spokojit se s tim, ze fakturu obdrzi na konci poskytnuté sluzby. Pfedmét faktury
je tak zakomponovan ve vSech procesech nabizenych sluzeb. Pfi monitoringu
provozu jsem mél moznost pozorovat praci operatorky, ktera se musi zabyvat
vysvétlovanim této skutecnosti zdkazniklim. Navrhuji proto upravit aplikaci tak, aby
faktura byla vytisknuta hned po zaplaceni a zavedeni vozidla do systému CIS.

V momentadlni situaci organizace nemd moznost planovat vyrobu (sluzby).
V podniku se stiidd obdobi, kdy vSichni pracovnici pracuji na plny vykon a probiha
ve firm¢ tzv. rush hour s casem, kdy pracovnici nejsou plné€ vytizeni. K tomu tucelu
navrhuji vytvofit on-line rezervacni systém, ve kterém se zakaznik sam objedna na
jim preferovany ¢as a vybere sluzbu a v neposledni fad€ ziskat databézi klienti, se
kterou miize dale pracovat. (napt. pomoci systému CRM, fizeni vztahii se zdkazniky

a budovani stdlé klientely).

Optimalizovana procesni karta:

Proces: Objednavka sluzby Vlastnik: Operatorka

Hlavni proces: Poskytovani sluZeb

Popis:

Proces slouzi k pfijmu objednavky od zakaznika, ktery ma poZadavky na sluZzbu
(sluzby). Pti splnitelnosti poZzadavku vyhovét zakaznikovi a vytvorit
objednavku.

UZivatelé: Zakaznik:
Zékaznik , operatorka Operatorka, systém CIS, rezervacni
systém

Metrika :
Primérna doba zpracovani objednavky. / Pii splnitelnosti pozadavku vyhoveét
zakaznikovi a vytvofit objednavku.

Vstupy: Vystupy:

Pozadavky zakaznikti, ISO norma, Faktura, objednavka sluzby,
metodické pokyny, seznam sluzeb, informace pro zakaznika, finan¢ni
legislativa, aplikace CIS , doklady, zisk, procesy sluzeb, systém CIS,
finance, rezervaéni systém, rezervace - |rezervace

Tel.€. jméno piijmeni

Tabulka 13: Upravena karta procesu objednavka sluzby [Zdroj: autor]
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Optimalizovany model procesu objednavka sluzby:

Zakaznik Operétorka

Objednavka /

- |
Zakazkovy
: 2 list
|
Za t
1 r:zerv‘ova Specifikovani -
SATH pozadavkd

ON LINE N
=

Spravovat
Doklady pozadavek /

Prezkoumdni E
L spinitelnosti  * Seznam

C sluzeb

Spinitelné

£
. : | Pievzeti B ;"
dokladi,pené

z Doklady
_

Zadani adaji
do systému

Odmitnuti
zdkaznika

CIS STK

Tisk faktury

Predani
informaci a
faktury

F
.’!

{‘ Prijem &
% zakaznika /

Objednavka
zaddna

Obrazek 9 : Optimalizovany proces objednavka sluzby [Zdroj: autor]
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Souhrn navrhovanych zmén pro zlepSeni:
> Uprava aplikace systému CIS STK, pro tisk faktury jiz pfi platbé.
» Preskupit ¢innosti - zadani idaji do systému a predani informaci s fakturou.

» Vytvorit rezervacni on-line systému.

4.5.2. Proces technicka prohlidka vozidla
Proces technicka prohlidka vozidla je soucasti procesu poskytovani sluzeb a jedna se
0 nejcastéji vyuzivanou sluzbu. Z toho divodu na ném demonstruji slabd mista a

navrhuji zptsob optimalizace.

> Soucasny stav:

Vlastnikem procesu je technik, ktery prohlidku realizuje, odpovida za zjisténé
zavady, objektivni posouzeni a spravnost vyplnénych dokumentl - zdznamnik zdvad
vozidla, doklady. Metrikou procesu je Primérny cas realizace, pocet zavad na jedno
vozidlo. Zacatek procesu je definovan pfifazenim technika v systému CIS ke
konkrétnimu objedndvce, ndsleduje tisk zdznamniku zdvad a faktury. Tyto Cinnosti
provadi operatorka. Technik pfevezme doklady od vozidla a zdznamnik zadvad. Na
lince zkontroluje, jestli udaje z vozidla jsou totozné sudaji v zdznamniku a
dokladech, zapiSe stav ujeté vzdalenosti (tachometru), provede prohlidku stavu vozu.
Pii posuzovani si tvoii pozndmky do zdznamniku zdvad vozidla, vyuziva k této
¢innosti seznamu kontrolnich pokyni, které visi na zdech kontrolni linky a ptirucku
technika (metodické pokyny). ZapiSe zjiSténé zavady do zdznamniku vozidla, pfida
razitko a podepiSe. Nasleduje zapsani zdvad do aplikace pro systém CIS a tisk
protokolu o technické prohlidce. Cinnost vykond operitorka (nebo technik
uzpiisobily).

Po vytisknuti protokol oznaci razitkem a podpisem, stejnym zptsobem provede zapis
do dokladl vozidla, kde uvede datum prohlidky a jeji platnost, dle vytiSténého
protokolu o TP. V posledni tadé vylepi nebo odstrani znamku na SPZ dle

zpusobilosti a pfedd doklady s fakturou a protokolem o TP zdkaznikovi.
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Model procesu technicka prohlidka vozidla:

Objednavka
sluzby

Objednavka
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1l

Pfifazeni
technika k
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Operatorka
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zaznamniku a
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faktura
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} Prohlidka stavu
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Prohlédnuté
vozidlo

cls

Operatorka

o, podpis)
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zndmky

Predani
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Objednavka
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Obrazek 10: Proces technicka
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Karta procesu technicka prohlidka vozidla:

Proces: Technicka prohlidka vozidla Vlastnik: Povéreny technik

Hlavni proces: Poskytovani sluZeb

Popis:

Proces slouzi k splnéni pozadavku zakaznika, vytvoteni pfidané hodnoty,
sluzby. Technicka prohlidka vozidla je realizovana na kontrolni lince. Cilem je
provést sluzbu, dle podminek legislativy a pozadavku zakaznika.

Uzivatelé: Zakaznik:
Operiétorka, technik, zdkaznik, Zakaznik, organizace, legislativa
legislativa

Metrika:
Primérny cas realizace, pocet zavad na jedno vozidlo.

Vstupy: Vystupy:
Ptijem objednavek, Pozadavky Sluzba, faktura, protokol o TP.
zakaznika, zaznamnik zavad vozidla,
legislativa — zdkony, vyhlasky. ISO
norma, metodické pokyny, majetek
zakaznika, seznam kontrolnich pokynt,
systém CIS, aplikace CIS STK, majetek
zékaznika, doklady.

Tabulka 14: Karta procesu technicka prohlidka vozidla [Zdroj: autor]

> Determinovani slabych mist a navrZeni optimalizace:
Z pozorovéani provozu kontrolni linky a pfijmu dokladd jsem zjistil ze, v prib&hu
procesu dochézi k ¢asovym prostojim, a to z diivodu zadavani udaji do systému CIS
(k dispozici jsou dvé PC). Resenou &innost miize provadét pouze pracovnik (technik,
operdtorka, vedouci STK), ktery mé platné osvédCeni o zpusobilosti pro praci
s aplikaci CIS STK. Vozidlo muze opustit linku az po vytisknuti protokolu o
technické prohlidce. Pfi plném obsazeni kapacity linky (ctyri vozidla), nemohou
ostatni technici realizovat dal$i objednavky a technik, ktery provadi prohlidku musi
vyckat nez bude odblokovan ze systému (tisk protokolu), tak aby mohl ddle pracovat.
Cinnost provadi prevazné operatorka, ktera je zaneprazdnéna novymi objednévkami
zékaznikll. Z této skuteCnosti se muze jevit jako vhodnd optimalizace ptijem nové
pracovni sily na funk¢éni misto operatorky. V minulosti byla ale pfijata druhé

operatorka a poté propusténa z divodii zvySeni nakladd. Mnou navrhovana
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optimalizace v rdmci procesu je dodate¢na kvalifikace pracovniklli na kontrolni lince
(jednd se o pocet 5 pracovnikii), mohli by tak absolvovat Skoleni pro praci s aplikaci.
Cena skoleni je 500,-K¢ za osobu, znamenalo by to naklady ve vysi 2.500,-K¢, coz je
v porovnani s naklady na pfijem operatorky zanedbatelna suma. Pracovnici by
ziskali pfistupova prava a osvédCeni o zplisobilosti prace s aplikaci systému. Lze
predpokladat, Ze navrzend zmeéna by vedla kurychleni sluzeb a tim k redukci
straven¢ho Casu zdkaznika.

Pti realizaci sluzeb hraje vyznamnou roli lidsky faktor, technik identifikuje zavady
vozidla. Zpusobilost vozidla vyhodnocuje az systém CIS na zdklad¢ vlozenych dat.
V systému jsou jasn¢ stanoveny identifikatory vazby vozidlo = technik (blokace
technika). Ale vstupem do prohlidky je papirovy zdznamnik zdavad vozidla, ktery
identifikdtory zohledniuje pouze ptifazenym Ccislem protokolu, ktery je zatim
v el.podobé. Systémové je to v poradku, ale muze dojit k situaci zapfi¢inénou
Spatnou komunikaci mezi operatorkou a technikem, kdy technik pfevezme
objednavku urcenou pro jiného technika. Navrhuji proto dpravu zdznamniku zdvad

vozidla a to zakomponovani informace — jméno piijmeni povéfeného technika.

Souhrn navrhovanych zmén pro zlepSeni:
» Navrhuji dodatecné Skoleni technikl, ktefi nemaji osvédCeni pro praci
s aplikaci pro centrdlni systém.
» Dale navrhuji upravit papirovy zdznamnik zavad vozidla a to zakomponovani

informace — jméno piijmeni povéreného technika.
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4.5.3. Proces spokojenost zakaznika
Proces je klasifikovan jako podplrny. Slouzi pro monitorovani spokojenosti
zdkaznika. Podkladem pro zjiSténi spokojenosti jsou na piijmu respektive vydeji
k dispozici dotazniky. Zdkaznik se miize timto zplUsobem vyjadfit ke kvalité
poskytovanych sluzeb.
> Soucasny stav:

Vlastnikem procesu je vedouci STK, ktery odpovida za zjistovani a vyhodnoceni
spokojenosti. Metrikou procesu je pocet pozitivnich a negativnich podnétii za jeden
rok. Cil procesu je zjisténi pozadavki zdkaznikli a zpétné vazby na realizované
sluzby. Zakaznik, ktery projevi zajem hodnotit sluzby vyplni dotaznik a ten vlozi do
sbérné schranky. Vedouci STK mé povinnost schranku pribézné kontrolovat a vést
evidenci dotaznikli, dale a to vintervalu Ix mési¢né¢ provadét vyhodnoceni a
zaznamenavat podnéty do souboru ,,Vyhodnoceni spokojenosti zakaznika — rok.xIs,
ktery je v adresafi ,,ISO 9001 na sitovém disku. Dale podnéty hodnoti a zaklada je
do slozky ,.,evidence navrhli — spokojenost zakaznika®, kterd slouzi jako jeden ze
vstupit do obchodni ¢innost. V posledni fad€é sezndmi ostatni pracovniky s podnéty
zakaznikl a to na mésicni porad¢.

Procesni karta:

Proces: Spokojenost zakaznika Vlastnik: Vedouci STK

Podpiirny proces

Popis:
Proces slouzi k ziskani informaci o spokojenosti, poZadavkil zékazniki a Sifeni
téchto informaci v rdmci spolecnosti, vystup z procesu je ur¢en pro proces
obchodni ¢innost.
UtZivatelé: Ziakaznik:
Zakaznik, vedouci STK Vedouci STK

Metrika :
Pocty pozitivnich podnétli za 1 rok, pocet negativnich podnétd za 1 rok.

Vstupy: Vystupy:

Pozadavky zakaznik, norma CSN EN | Evidence navrhti o spokojenosti

ISO 9001:2009, dotaznik spokojenosti | zdkaznika. Vyhodnoceni spokojenosti
zékaznika — rok.xls

Tabulka 16: Karta procesu spokojenost zakaznika [Zdroj: autor]
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Model procesu:

Zakaznik

Zajem
hodnotit

Shérna
schranka

Vyplnéni
dotazniku

B

Dotaznik
spokojenosti

&

Soubor.xls
spokojenost

Vedouci STK

Hodnoceni
spokojenosti /

N

Kontrola
schranky

1 Sepsani podnéti

od zdkaznik

N

Vyhodnoceni
podnéti

Zaméstnanci

Sdéleni poznatki
zaméstnanclim

Evidence
dotaznika

=]

Evidence
navrhi

Obchodni €innost

Obrazek 11: Proces spokojenost zakaznika [Zdroj: autor]

» Determinovani slabych mist a navrZeni optimalizace:

Abych mohl posoudit efektivnost procesu stanovil jsem novou metriku - celkovy

pocet dotazniki za 1 rok. JakoZto zdroj informaci jsem prozkoumal piijaté dotazniky

za posledni tii roky, téméf vétSina negativnich podnétil je spojena s dobou stravenou

na zahdjeni prohlidky.
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Poéty podanych dotazniku
Rok vyplnéni Pocet dotazniki
2012 10
2013 11
2014 9
Primér 10

Tabulka 17: Pocet podanych dotaznika spokojenosti [Zdroj: autor]
Zpusob podéani podnéti formou papirové dotazniku s ohledem na rocni pocet
piiblizné patnécti tisic poskytnutych sluzeb v ramci KOMAT — STK s.r.0. je tém¢et
neucinny. O ¢em vypovida praimérny pocet (10) ptijatych dotaznikl za predchozi tii
roky. Navrhuji zptisob jak mulze zakaznik hodnotit sluzby pfes internet
prostfednictvim webovych stranek spole¢nosti. Zékaznik vyplni na strdnkich
formuléf o spokojenosti, ktery se odesle do ptislusné elektronické schranky.
Odpovédna osoba za proces je vedouci STK, ktery je zapojen témét do vSech
procesti v organizaci a je znacné pietéZzovan. V ramci optimalizace se jevi jako
mozné delegovani Cinnosti spojenych s feSenym procesem na provozni feditelku
kterd ma pfistup k potfebnym informacim a mohla by prici vykondvat misto

vedouciho STK. Névrh je zakomponovan v diagramu a procesni kart¢.

Optimalizovana procesni karta:

Proces: Spokojenost zakaznika Vlastnik: Provozni feditelka

Podpiirny proces

Popis:

Proces slouzi k ziskani informaci o spokojenosti, poZadavkil zékazniki a Sifeni
téchto informaci v ramci spoleCnosti, vystup z procesu je uren pro proces
obchodni ¢innost.

UZivatelé: Zakaznik:
Zakaznik , provozni feditelka. Provozni feditelka.

Metrika :
Pocet pozitivnich podnéti za 1 rok. Pocet negativnich podnéti za 1 rok. Pocet
dotaznikil za 1 rok

Vstupy: Vystupy:

Pozadavky zakaznikii, norma CSN EN | Evidence navrhii o spokojenosti

ISO 9001:2009, dotaznik spokojenosti, |zdkaznika. Vyhodnoceni spokojenosti
webovy formulaf. zdkaznika — rok.xls.. Proces obchodni{
¢innost.

Tabulka 18: Upravena karta procesu spokojenost zakaznika [Zdroj: autor]
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Optimalizovany model procesu:

i Provozni
Zakaznik feditelka

Hodnoceni
spokojenosti

Zajem
hodnotit

=

Vybér formy Webovy
hodnoceni formulaf

Elektronicka
schranka

‘Vyplnénl'fnrma'Fe

&

Vypinéni Shérna
dotazniku schranka Kontrola
schranek

Papirové

Evidence
dotaznikd

=

Dotaznik
spokojenosti

=] Sepsani podné&td

od zdkazniki
Soubor.xls

Spokojenost

=

Evidence
ndvrhi

Vyhodnoceni
podnétd

Zamé&stnanci Sdéleni poznatku
zaméstnancdm

Obchodni €innost

Vyhodnoceno /

Obrazek 12: Optimalizace procesu spokojenost zakaznika [Zdroj: autor]

Souhrn navrhovanych zmén pro zlepSeni:
> Uprava metriky — pocet dotazniki za jeden rok.
» Delegovani ¢innosti a odpovédnost za proces na provozni feditelku.

» Navrhnuti moznosti podani dotazniku elektronickou formou.
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5. Doporuceni ke zlepsSeni

Na zdkladé¢ ziskanych informaci z pozorovani procesnich tokl a rozboru vybranych
procestt v organizaci, provedené analyzy SWOT a Porterovy analyzy navrhuji
jednotliva doporuceni, ktera by mohla vést k dalsimu zlepsSeni a rozvoji firmy a tim

prispét k naplnovani strategickych cilt feSené organizace KOMAT — STK s.r.o..

Spolecnost si stoji za poskytovanymi sluzbami a persondlni kvalitou zaméstnancd,
zaroven vidi potenciondl aredlu a moznosti dalSiho rozvoje. Z Porterovy analyzy
konkurentli respektive prozkouméni sluzeb konkurence vyplynulo mnou navrhované
doporuceni k zavedeni nové sluzby zamérené na ovéreni a kalibrace tachografi,

Mt

rozsitilo by se tak portfolio poskytovanych sluzeb pro zakazniky.

Z monitoringu provozu jsem zjistil, Ze pii ¢innosti zaddvani udaji do centralniho
systému, dochdzi k ¢asovym prostojim. Cinnost pievazné provadi operatorka, ktera
je mnohdy zaneprazdnéna obsluhou dcekajicich zdkaznikd. Technik aby mohl
pracovat na dal§i prohlidce pottebuje se odblokovat v systému CIS (vytisknout
protokol). Provést to mlze pouze technik, ktery drzi osvédceni pro préci s aplikaci
nebo operatorka. Proto jsem navrhnul pfi optimalizaci procesu poskytovani sluzeb
dodatecnou kvalifikaci techniki, ktefi nemaji dané ovéfeni. Jednd se o pét
pracovnikd, ktefi by mohli byt proSkoleni a byli tak uschopnéni k pouzivani aplikace
pro centralni systém. ReSend zména by vedla k urychleni provadéné &innosti a tim

k redukeci straveného ¢asu zakaznika.

V momentalni situaci organizace nema moznost planovat poskytované sluzby. Proto
doporucuji v rdmci optimalizaci procesu objedndvka sluzby, vytvofit rezervaéni on-
line systém, zakaznik provede rezervaci a vybere si jim preferovany ¢as, do systému
piipoji své kontaktni idaje a vybere planovanou sluzbu. Zakaznikiim on-line systém
uSetii cenny Cas a organizaci ndklady na provoz a udrzbu. Spole¢nost by, tak mohla
a naldkat nové zékazniky pravé diky plynulosti, rozlozeni objedndvek, komfortem
pro zakaznika mozZnosti zvolit preferovany cas. Pfedpokladem je, ze operatorka bude

pracovat se stejnym rezervacnim systémem, ktery bude slouZit jako on-line webova
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aplikace a bude pomoci n¢j planovat dalsi zdkazniky, kteti se objednaji telefonicky
nebo osobné. Tim bude zajistén aktudlni a redlny stav pldnovani vyroby i vytiZzenosti

technikd, ktery také 1ze snadno kontrolovat a vyhodnocovat.

Pfi optimalizaci procesu technickd prohlidka vozidla jsem navrhnul tdpravu
dokumentu zaznamniku zavad vozidla, tak aby bylo mozné dale eliminovat chybu
lidského faktoru Neni v moci organizace rovnou aplikovat zménu nastaveni aplikace,
ale tento navrh muze poslouzit jako podklad pro podani podnéti na udpravu
aplikace pro centralizovany systém, o ktery se stard ministerstvo dopravy. Stejnym
zpusobem je mozné podat dal§i podnét, na mnou navrhnutou zménu. V aplikaci CIS,
lze tisknout fakturu az po vytisknuti zdznamniku zdvad vozidla, vhodnd udprava
systému by umoznila tisk faktury jiz pri zavedeni objednavky vozidla do

systému, zdkaznik by tak obdrzel fakturu pfi placeni.

Spole¢nost mé vérnostni program pro své zakazniky ,,KOMAT klub®“, vede si tak
databazi stalych klienti a to spolecné s KOMAT a.s.. V klubu je registrovano vice jak
350 ¢lenti. Doporucuji proto se souhlasem zékaznika ziskavat informace o terminu
dalsi technické prohlidky a zasilat informaci zékaznikim napf. mésic pred
terminem (E - mail, SMS). Zékaznici by sluzbu jisté¢ ocenili a vhodnym reklamnim

sdélenim by nejspis vyuzili prave sluzeb fesené organizace.

Z rozboru procesu spokojenost zdkaznika a ziskanych informaci jsem navrhl moznost
omezit slabou stranku pretéZovani vedouciho STK a to zménou vlastnika procesu.
Doporucuji delegovani odpovédnosti a ¢innosti v procesu na provozni reditelku,
ktera nalezité¢ ¢innosti mize vykondvat namisto vedouciho STK. Papirové podani
nejevi zndmky ucinnosti a proto doporucuji zakomponovat na web spole¢nosti
formular o hodnoceni sluzeb, 1ze tak predpokladat vétsi miru ziskanych podnét a
navrhll od zdkaznikli, v rdmci procesu upravit metriku a to na celkovy pocet

podanych dotazniku za jeden rok.

Nasledné doporuceni se tyka dalsi slabé stranky motivace a hodnoceni zaméstnanc,
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kteti maji fixni plat a pfispévek na stravné. Doporucuji proto vytvorit motivaéni
program pro zaméstnance, takovy program by mohl pfispét k lepsSimu klima ve
spolecnosti. Zameéstnanec pii splnéni pracovnich povinnosti by navic k platu obdrzel
prispevek na penzijni ¢i Zivotni pojistny produkt, pfispévky zaméstnavatele je mozné

odecist jako naklad ze zdkladu dang.

Moje posledni doporuc¢eni pro spole€nost KOMAT — STK s.r.o. je, aby neustéle
monitorovala svlij stav, provadéla situacni analyzy, potadala cCastéjsi porady se
zaméstnanci, tak aby mohla 1épe reagovat na zmény vnitiniho a okolniho prostiedi

firmy.
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6. Zaver

Hlavnim cilem bakalaiské prace bylo v konkrétni organizaci navrhnout optimalizaci
vybranych podnikovych procest, identifikovat slaba mista a sestavit doporuceni ke
zlepseni.

V teoretické Casti prace je zpracovana literarni reSerSe procesniho piistupu, Ctenari
poskytuje informace o zakladnich principech a metodach procesniho fizeni a je tak
uvodem do problematiky feSeného tématu. Nasledujici ¢ast prace charakterizuje
metody, které jsem pouzil v analytické Casti prace a nastroj, kterym jsem modeloval
podnikové procesy.

V analytické casti prace jsem se vénoval vybrané organizaci KOMAT — STK s.r.o.,
nejdiive byla ve struénosti piedstavena, popsan soucasny stav a norma CSN EN ISO
9001:2009.

Pro zhodnoceni vnitiniho a vnéjs$iho prostedi firmy byly aplikovdny metody SWOT
analyza a Porterova analyza. Ziskané poznatky poslouzily k zacileni pfi
monitorovani prostfedi firmy. Nasledn¢ za pomoci zaméstnancii, vedeni spolecnosti a
internich materiala firmy, byly identifikovany zakladni procesni toky, které jsem dale
rozdélil podle ucelu a dulezitosti. Nastrojem ARIS express pro tvorbu byznys
procest jsem vytvofil schéma procesni mapy organizace.

Po shromézdéni vSech poznatkli a informaci od pracovnikli napfi¢ organizacni
strukturou jsem se zaméfil na procesy, které maji pfidanou hodnotu, jak pro firmu
tak zdkaznika. Ve spole¢nosti jsem provedl monitoring procesti na kontrolni lince,
kde jsou sluzby realizovany. Pozorovanim, cilenymi rozhovory jsem ziskal detailni
informace o ¢innostech, které pracovnici provadi. U vybranych procest jsem provedl
rozbor, kde jsem determinoval slaba mista a ptfedloZil ndvrh na jejich optimalizaci.
Navrhy jsem zakomponoval do modelli procesti a procesnich karet. Ze vSech
ziskanych poznatki v pribéhu prace jsem pro spolecnost sestavil jednotliva
doporuceni, kterd vedou k zefektivnéni hlavnich procesti, eliminaci lidskych chyb,
rozsifeni poskytovanych sluzeb, redukci slabych stranek a timto zptisobem mohou

prispét k dosaZeni strategickych cili.
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