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1 Uvod

Pfi volbé tématu bakalarské prace jsem dlouho vahal mezi nékolika variantami. A
kone¢né rozhodnuti pro mne nebylo viibec jednoduché. Stale jsem si ptemital vyhody a
nevyhody jednotlivych variant. Nakonec jsem si pro svou dalsi ¢innost zvolil podnik
nekolik let brigadn€ plsobil. Zde nabyté interni zkuSenosti, znalost prostiedi a dobré
kontakty s First-Line managementem jsem vidél jako velkou vyhodu a prilezitost, coz
bylo hlavnim diivodem mé volby. Po n¢kolika konzultacich s ekonomickym feditelem a
manazerem kvality v jedné osob¢€ a zaroven téZ s vedoucim bakalatrské prace jsem mél

konecéné€ zvolené téma.

Pti konzultacich s ekonomickym feditelem jsem se dozvédél mnoho zajimavych a
dalezitych véci. Jednou z nich také bylo, Ze podnik Lazné Aurora s.r.0. ke svému fizeni
pouziva funk¢ni styl, ale s tim jak se vyviji dnesni spole¢nost, by se chtél vyvijet i pod-
nik. A v dusledku toho Vv nadchazejicich letech planuji pomaly piechod od funkéniho

stylu fizeni na fizeni procesni.

Podnik Lazné¢ Aurora s.r.o. mi poskytl veskeré potiebné informace takika
vV neomezené mife. Spoluprace s nim byla velice pfijemna a pro mne opravdu velice
ptinosna. Pii jednotlivych konzultacich jsem se v podniku pohyboval nejen v oblasti
fizeni, ale také v oblasti marketingu a personalistiky. Mé&l jsem piilezitost hovofit jak
s pracovniky middle managementu a First-Line managementu tak i s fadovymi zamé&st-
nanci. Tyto rozhovory slouzily k uceleni obrazu o celém podniku a mnohé mi pfinesly.
Dostal jsem tim Sanci podivat se na cely podnik z riiznych thli pohledu a to je dle mého
nazoru velice duilezité. Nebot' ndzory a postiehy jednotlivych vrstev zaméstnancii se
mohou lisit. At uz jde o Spatny tok informaci, ¢i o nedostate¢nou informovanost, nebo,
jak je v mnoha podnicich ziejmé, o neustalé chybé&jici vzdélavani a proskolovani za-
méstnanci.

V procesnim fizeni je vSak na stale probihajici vzdélavani a neustalé proskolovani

zaméstnancl kladen velky diiraz. Zaméstnanci musi byt také dobfe informovani a v

duasledku té&chto dvou faktorti se véfi, Ze se zaméstnanci ztotozni s podnikovymi zaméry



a cili a stanou se loajalnimi k podniku. A tim se zvysi i celkova kvalita a zejména pak

konkurenceschopnost.

Toto by dle mého ndzoru mélo platit, v Laznich Aurora s.r.0., dvojnésob. Jelikoz je
to podnik zamétujici se hlavné na poskytovani sluzeb. A jediné spokojeny, ztotoznény
s podnikovymi cily, dobfe informovany a neustile se vzdélavajici zaméstnanec muze

poskytovat ty nejkvalitnéjsi sluzby.

Za cil mé prace si kladu analyzovat Cinnost lazenského komplexu Lazné Aurora
s.r.0. z hlediska struktury fizeni. Jelikoz tato oblast v poslednich letech prosla mnohymi
zménami a zmény zde stale probihaji a v nejblizsich letech probihat budou. Déle se za-
meéiuji na uplatnovani procesniho fizeni. Z divodu, Ze se podnik postupnymi kroky sna-
Zi docilit ptrechodu od funkéniho stylu fizeni k procesnimu. A v neposledni fadé¢ se chci

vénovat poskytovanym sluzbam a jejich urovni.

Proto, aby Vv této praci bylo mozné dosahnout vyse zminénych cilt, je nutné se nej-
prve Vv literarnim prehledu zaméfit na fidici a organizacni struktury, jejich vymezeni, na
jednotlivé pojmy, zékladni prvky a typy. Hlavni ¢ast literdrniho ptehledu je vSak véno-
vana procesnimu fizeni. Zde jsou uvedené definice od rGznych autorti a samoziejmé
nechybi ani normalizovana definice. Ctenai zde najde charakteristiku procesu, jeho
vlastnosti a jednotlivé nalezitosti, které musi proces obsahovat. Je zde uvedeno ¢lenéni
procesti, vyuziti procest pro fizeni, procesni mapy, pieprojektovani procest a je zde
lehce nastinén 1 SCOR model. V literarnim ptehledu je ddle zminéna charakteristika
sluzeb, jejich druhy a hodnoceni. Déle pokracuje metodika a vlastni prace, kde se autor
snazi o dosazeni vytyCenych cila prace. Je zde uvedena charakteristika zvoleného pod-
niku a rozsah poskytovanych sluzeb, struktura fizeni a uplatiiovany soucasny systém
fizeni. Na zavér vlastni prace se autor zaméfuje na moznosti zlepSeni poskytovanych
sluzeb vyplyvajici z uzivani procesniho tizeni. V zavéru je pak celd prace zhodnocena a
nasleduje prehled literatury v praci pouzité spolecné s ptilohami, kde jsou uvedeny

napf. organizacni struktury jednotlivych let.
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2 Prehled literatury

2.1  Ridici a organizaéni struktury

2.1.1 Pojem fizeni
Pod pojmem fizeni se skryvaji zejména socidlni ¢innosti, které v podniku probihaji.
Rizenim se tedy rozumi ovliviiovani lidi, zamé&stnancii v podniku. Rizeni viak neovliv-
fiuje pouze chovani lidi v podniku, ale ovliviiuje i jejich chovani ve spolecnosti a vztah
k Zivotnimu prostiedi, coz je trendem poslednich let. Muze se Fici, Ze fizeni spoluutvaii

¢loveéka tim, ze puisobi na jeho osobnost [8].

2.1.2 Pojem organizovani
Organizovani je chapano jako ¢innost, ktera vede k vzdjemnému uspoiadani organi-
zaénich jednotek a jejich vztahi. Dale do podniku organizovani ptinasi zavedeni fadu.
Pfi uzivani, organizovani v podniku Ize hovofit o organizaci, jez se navenek projevuje
svou vnitropodnikovou organizac¢ni strukturou. V organiza¢nim procesu pak vznika

organizacni struktura [3].

2.1.3 Zakladni prvky organizaéni struktury

Ridici a organiza¢ni struktury jsou zékladnim stavebnim kamenem celého podniku.

Tyto struktury se ¢leni na mechanické a organické.

Mechanické organiza¢ni struktury jsou tvofeny organiza¢nimi jednotkami napft. divi-
zemi. Ty se dale skladaji z niZSich organizacnich jednotek napf. z jednotlivych usekd,
které se pak déli na jeSté mensi stavebni jednotky, a to na organizacni utvary. Zakladem
celé organizaéni jednotky je Clovek, pracovnik, zaméstnanec. Mechanické organizacni
struktury zobrazuji podnikové hierarchie, ze kterych jasné vyplyvaji vztahy nadtizenosti
a podfizenosti, dale jsou zde ptesné¢ vymezené pravomoci, odpoveédnosti, kompetence a
pracovni napln€. Pouzivaji se zejména ve stabilnim prostiedi, za podminek kdy Ize pre-

dikovat budoucnost [19].

Mechanické organizacni struktury maji tvar nepravidelné pyramidy. Zcela na vrcholu

se nachazi TOP management (vrcholovy fidici stupen) ve stiedu pyramidy je pak mid-

11



dle management (stfedni fidici stupen) tomu je podiizen First — Line management (nej-

niz§i stupen fizeni) a zcela dole, tvotici zaklady celé pyramidy, jsou fadovi délnici [9].

Z diivodu selhavani mechanickych organiza¢nich struktur byly vytvoieny organické
organizacni struktury. Tyto struktury se snaze ptizpisobuji siln¢ nestabilnimu vnéjSimu

prostiedi, neustale probihajicim zménam a hlavné pozadavkim zakaznika [19].

Na rozdil od mechanickych je u organickych organizacnich struktur decentralizovano
rozhodovani. V pracovniky je vloZena vétsi duvéra a s ni spojené pravomoci a 0dpo-
védnosti. To pfinasi vyhodu nejen ve vétsi pruznosti feSeni vzniklych problému, ale
pracovnici jsou tak vice motivovani. S rostouci motivaci pracovnikil roste i jejich vy-
konnost, jsou vice samostatni, iniciativni a snazi se o vétsi sebekontrolu. Dusledkem

toho se velice snizuje kontrolni ¢innost a manazeti zde vystupuji spiSe v pozici kouce

[19].

2.1.4 Typy organizacnich struktur
Mechanické i organické organizacni struktury Ize jesté dale ¢lenit na typy. Mezi me-

chanické organizacni struktury patii typy:

e liniova (linearni) organizac¢ni struktura,
e liniovée Stabni organizacni struktura,
e funkciondlni organizac¢ni struktura,

e divizionalni organizac¢ni struktura.

Mezi organické organizacni struktury patii typy:

e maticova organiza¢ni struktura,

e strategické podnikatelské jednotky,
e amcéby,

e $tihlé organizacni struktury,

e procesni organizacéni struktury [19].

12



2.2 Procesni rizeni

2.2.1 Smysl procesniho fizeni

Charakteristickym rysem soucasnosti jsou neustale probihajici a vSudypfitomné
zmény. Tyto zmény jsou Casto chaotické, variabilni, nespojité ¢i turbulentni. Rolinek
[12] hovoii se o obdobi diskontinuity, nebo turbulentni dobé. V tomto obdobi je velice
slozité, ¢i dokonce nemozné predikovat budoucnost a bez urcité predikce prichazeji
komplikace s fizenim podnikd. Nastava problém, jelikoz funkéni fizeni prestava byt
v mnoha ptipadek efektivni. Spolecnosti uzivajici principy funkéniho fizeni, nedokazou
na vzniklé zmény okamzité reagovat, a tak se stdvaji netispéSnymi. Tento problém ote-
viel nové moznosti a dal podnét vzniku ,,novému‘ sméru fizeni, jez se nazyva procesni

fizeni [12].

Zamérem tohoto vyvoje je zvyseni flexibility firem ve vztahu ke schopnosti prizpiiso-
bit se ménicim podminkam. Podstatou procesniho Fizeni je uplatiiovani integrace c¢in-
nosti pri rizeni firem. Oproti funkénimu managementu (uplatiiovand délba prace) do-
chazi k opacnému postupu, a to sjednoceni dilcich operaci do podnikovych procesii,
které jsou ovldddany procesnimi tymy a rizeny jejich vlastniky. V ramci procesniho ma-
nagementu je kromé popisovaného kladen znacny diiraz na lidsky kapital, vyuziti podni-
kové vize, kultivaci podnikové kultury, tymovou spoluprdci, rozvoj znalosti, véedomosti a

schopnosti neustalého uceni se [12].

V roce 1776 Adam Smith ve své knize Bohatstvi narodu definoval funkéni manage-
ment, ktery rozklada podnikové procesy na nejjednodussi a nejzakladnéjsi operace, aby
tyto operace mohli provadét i mén¢ kvalifikovani ¢i nekvalifikovani pracovnici. Naproti
funkénimu pojeti fizeni, procesni management tyto jednotlivé operace (¢innosti) opé&t
sdruzuje do jednotlivych procest. Tyto procesy pak prostupuji celym podnikem [16].

Historicky vyvoj samotnych systémii podnikového rizeni Ize zjednodusené vyjadrit ja-
ko prechod od funkcniho managementu K managementu procesnimu, jehoz vznik se pri-
razuje k 90. letiim minulého stoleti, i kdyz jisté naznaky jsou patrné jiz v ranéjsich fazich

vyvoje myslenkovych smerii managementu [13].
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Procesni management neni dle Trunecka [16] nijak novy, jelikoz je tento smér znam
jiz od dob klasikt. Jako diikaz procesniho fizeni predklad4 Trunecek procesn¢ chapanou
vyrobu, kterou uzival jiz Ford, ve svych zdvodech prostfednictvim pasové vyroby. Pas
je zde chapan jako proces, kdy jsou na zacatku na pas dany vstupy a prostrednictvim
zdroju, délnikl je postupné pridavana hodnota pro konecného zdkaznika. Na konci to-
hoto procesu je pak pozadovany vystup, vyrobek. Az do 90. let minulého stoleti nebylo
vsak procesni fizeni uzivano jako celek pro fizeni organizace. Z tohoto diivodu nemohly

byt zcela odhaleny vyhody plynouci ze zavedeni procesniho tizeni [16], [13].

2.2.2 Definice procesu
Pro hlubsi zaobirani se procesnim fizenim je nezbytné jasné definovat pojem proces,
jelikoz proces je v procesnim fizeni zakladni stavebni jednotkou, na které vSe zavisi a
vSe dalsi se od ni odviji. V odborné literatuie je mozné, se setkat s celou fadou definic

pojmu proces. Vétsina z nich vsak vychazi z definice procesu dle CSN EN ISO 9001:
2001 [2], ktera zni:

»Proces je soubor vzajemné piisobicich ¢innosti, ktery prfeménuje vstupy na vy-

stupy.*
Rizné definice procesu, dle jednotlivych autor:

e Proces je sled ucelnych cinnosti nutnych k dosazeni vykonu, ktery ma cil, zaca-
tek (vstupy), transformaci vstupu a konec (vystup) a je uskuteciiovan skupinou

pracovniki [18].

e Proces lze definovat jako vzajemné propojené dilci cinnosti, které ve své po-

sloupnosti transformuji vstupy na pozadované vystupy [13].
e Proces je soubor vzdajemné souvisejicich nebo vzdjemné pusobicich cinnosti,

které davaji pridanou hodnotu vstupiim — p7i vyuziti zdrojii — a preménuji je na

vystupy, které maji svého zakaznika [4].
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e Podnikovy proces je souhrnem cinnosti, transformujicich souhrn vstupi na sou-
hrn vstupii (zboZi nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo procesy, pouZivajice k tomu li-

di a nastroje [14].

e Proces je tok prace, postupujici od jednoho cloveka k druhému, a v pripade vet-

Sich procesii pravdépodobné z jednoho utvaru do druhého [1].

e Procesem se rozumi vzajemné propojené dilci cinnosti, které ve své posloupnos-

ti transformuji vstupy na pozadované vystupy [16].

e Proces je soubor cinnosti, ktery vyzaduje jeden nebo vice druhii vstupii, a tvori

vystup, ktery ma pro zdakaznika hodnotu [5].

Definice dle Grasseové [4] nemusi byt zcela pfesna, ne vSechny procesy totiz piida-

vaji hodnotu. Napftiklad pomocné procesy, jsou nutné, ale zadnou hodnotu neptidavaji.

Proces muize byt schematicky zndzornén napftiklad tak, jak je uvedeno na obrazku 1.

Obrazek 1 Schéma procesu

ZDROJE

\ 4 A 4 \ 4

¢innost || ¢innost || ¢innost ;
vstupy vystupy

PRUBEH PROCESU

Zdroj: (Grasseova, M. a kol., 2008)

15



2.2.3 Nalezitosti a vlastnosti procesu
Procesy se vyskytuji jak ve vyrobé, tak ve sluzbach. | z tohoto divodu se mohou jed-
notlivé definice riznit, dle thlu pohledu daného autora. Mohou se vsak lisit i vlastnosti
a nalezitosti procest podle toho, zda se jedna o procesy provadéné ve vyrobnim pro-

stiedi, ¢i v prostiedi orientovaném na sluzby.

Proces musi byt vzdy jasn¢ definovany, strukturovany, musi mit zajisténé vstupy a
zdroje, musi mit také jasné¢ daného vlastnika a konkrétniho zakaznika, pro kterého je
proces provadén. Vysledkem procesu je vystup. Vystupu se docili tim, zZe se

K zajisténym vstupiim pfida, za pomoci zdroju, uréita hodnota.

Kli¢ové znaky procesu jsou dle Grasseové [4] uréeny pojmy: Cil, méfitelné ukazate-
le, vlastnik procesu, zdkaznik, vstupy, zdroje, vystupy, riziko procesu, regulatory fizeni,
¢innosti, vymezeny zacatek, konec a rozhrani procesu. Autorka vsak zcela opomiji na-

klady a ¢as potiebny na realizaci procesu.

e (il procesu rika, k cemu ma proces smérovat a je oznacovan jako vystup. Sa-
motny cil procesu je dilezity, dilezitéjsi je vsak to, aby cil procesu prispival

k celkovym ciliim a poslanim organizace [4].

Autorka zde vytyCuje pojmy cil a vystup, tyto dva pojmy jsou vSak dle jejich definic

totozné.

o Kurceni toho, jak se procesu dari cil pinit, slouzi méritelné ukazatele. Velice

diilezité je také mereni toho, jak proces umozZiuje naplnéni cili organizace [4].

o Vlastnik procesu nebo také majitel ¢i spravce je osoba, ktera nese odpovédnost
za dosahovani cilii procesu a jeho dlouhodobého efektivniho fungovani, monito-
rovani vykonnosti procesu, spravu, systematické zlepsovani a reseni problémii
V priubéhu procesu. S odpovédnosti pripadaji na vlastnika procesu také dosta-

tecné pravomoci [4].

Vlastnikem byva zpravidla osoba z managementu, ktera kontroluje spravny pribéh
procesu, jez mu jako vlastnikovi nalezi. Musi mit moZnost cely proces sledovat a

Vv piipadé zjisténi nedostatkd ¢i chyb v procesu je povinen zakroCit a provést patii¢na
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opatieni, kterd povedou k naprave, poptipadé k zefektivnéni celého procesu. Jednotlivé

procesy jsou provadény napii¢ celym podnikem. Vlastnikovi pak vznika tzv. mezi-

funk¢ni odpovédnost. Tou se rozumi odpovédnost napii¢ funkéni organizacni struktu-

rou.

Zakaznikem je oznacen subjekt, pro néhoz je vysledek procesu, tedy vystup ur-
Cen, respektive mu je predan. Zakaznikem muze byt osoba, organizace nebo na-
sledujict proces, pro ktery se stava vystup predeslého procesu vstupem. Zakazni-
ci jsou clenéni na interni a externi. Internim zakaznikem je organizacni prvek, ¢i
slozka v ramci dané organizace. Pokud je viak zdkaznik z vnéjsiho okoli organi-

zace, je oznacovan jako zdkaznik externi [4].

Vstupy se vyuzivaji pri spusteni procesu. Vstupy do procesu jsou ziskavany
Z vystupu predchazejicich procesit nebo od dodavatelii. Ke vstupu do procesu je
pridana hodnota, respektive je zpracovan do vystupu procesu. Rozdil mezi vstu-

py a zdroji je ten, zZe zdroje jsou vyuzivany pro preménu vstupi na vystupy [4].

Jako zdroje jsou oznacovany vSechny ostatni velic¢iny vstupujici do procesu (lid-
ské zdroje, financni prostiedky, materidl, technologie, technika, informace, po-
miicky atd.). Zdroje slouzi k preméné vstupii na vystupy, pridavaji k vstupiim ur-

citou hodnotu [4].

Zde autorka uvadi jako ptiklad zdrojli, materidl. To vS8ak neodpovidé definici zdroje.

Material svym charakterem patii spiSe mezi vstupy, jelikoZ k materialu je pfidavana za

pomoci zdrojt (lidi, stroji a kapitalu) hodnota.

Vystup je vysledkem procesu piedavany zakaznikovi. Efektivnost procesu urcu-
je, nakolik jsou realizované vystupy z procesu shodné s vystupy pozadovanymi

(podle CSN EN ISO 9000:2001) [2].

Riziko procesu je moznost, zZe pri realizaci procesu nastane urcita udalost, jed-
nani nebo stav s naslednymi nezadoucimi dopady na vysledek procesu. Nezd-

douct dopad je vysledkem piisobeni rizika [4].
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1 Fizeni — 1 zavazna pravidla. Pri provadeni procesu je
e Regulatory rizen trvale platna

nezbytné je respektovat. Jsou to zejména zakony, vyhlasky, normy, rozkazy (INA)

apod. [4].

e Cinnost predstavuje dilci aktivitu, kterou obvykle vykondva urcity pracovnik

V ramci procesu. Cinnosti se v ramci procesu sdruzuji (integruji) tak, aby mohly

byt provadeny jednim nebo nékolika pracovniky [16].

Cinnost byva také mnohdy autory oznatovana jako operace. Kdyz se mluvi o &innos-

ti, jeji pfima definice miize byt ¢asto problematicka. To, co nékdo chape jako Cinnost,

muze jiny chéapat jako proces a naopak. Duvod této rozdilnosti mize byt napiiklad ve

velikosti podniku, kdy ve velkém podniku je chapana uréita diléi aktivita pouze jako

¢innost, kdezto v malém podniku je aktivita, provadéna v podobném rozsahu, oznaco-

vana jako proces.

Procesy, probihajici v ramci organizacni jednotky, by na sebe mély zpravidla nava-

zovat. To pak znamena, ze vystup jednoho procesu mize byt zaroven i vstupem procesu

nasledujiciho, ktery na tento proces navazuje. Z tohoto diivodu je velice dulezité, aby

byly pozadované vystupy zcela odpovidajici, totozné nasledujicim vstupim [4].

Navaznost jednotlivych procesti pak miize vypadat naptiklad jako na obrazku 2.

Obrazek 2 Navaznost procest

Proces 1

Proces 2

2.2.4 Clenéni procest

Proces 3 Proces 4

Zdroj: (Grasseova, M. a kol., 2008)

Existuje velké mnozstvi procesil, které se riizni svym obsahem, ¢asem, nakladovosti,

svou strukturou, svymi vstupy, vystupy, pouzivanymi zdroji, dilezitosti, i¢elem atd..

Procesy lze tedy d¢lit z riznych hledisek, avSak nejcastéji uvadéné ¢lenéni procesu je
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dle dulezitosti. Pti ¢lenéni dle rizné dulezitosti procest délime procesy do tii zaklad-
nich kategorii na klicové (hlavni) procesy, fidici procesy a podpirné (pomocné) proce-

sy.

e Kilicové (hlavni) procesy — vytvafi pridanou hodnotu v podobé& vyrobku ¢i
sluzby jejich zakaznikim. Jsou hlavnim artiklem pro existenci organizace a

piimo slouzi k naplnéni poslani organizace [16], [13].

e Ridici procesy — slouzi k zaji§téni chodu, jak celého podniku, tak i jednotli-

vych procest a k dalsimu rozvoji [16], [13].

e Podplirné (pomocné) procesy — nemusi vytvaret piidanou hodnotu. Slouzi

K podpore klicovych procesii [13].
Dalsi hlediska ¢lenéni procesu dle Basla [1]:

e Struktury procesu:
o Datové procesy — seznam a potradi C¢innosti je pfesné popsano, potadi
nemuze byt ménéno.
o Znalostni procesy — seznam a potadi ¢innosti neni presné popsano a je

mozné je ménit na zaklad¢ vzniklé situace.

e Doby existence procesu:
o Trvalé procesy.
o Docasné (jednorazové) procesy — jde 0 procesy s ¢asové podminénou

platnosti.

e Frekvence opakovani
o Procesy s vysokou opakovatelnosti.

o Procesy s nizkou opakovatelnosti.

CSN EN ISO 9000:2001 [2] procesy ¢leni na:
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e procesy fidici,
e procesy ptipravy,
e procesy realizace produktu,

e procesy dal$iho rozvoje (méfeni, analyzovani, zlepSovani).

2.2.5 SCOR model
V predeslé kapitole je uvedené ¢lenéni procesu. Toto ¢lenéni by vSak v mnoha ptipa-
dech mohlo pusobit zmatec¢né, jelikoz si kazda spole¢nost ¢leni své procesy dle svych
uvazeni a nazorti svych odbornikt. V disledku toho, by vSak nebylo mozné porovnani
jak jednotlivych procest, tak ani samotnych podniki. I proto vyvinula nezavisla mezi-
narodni organizace Supply Chain Council (SCC) SCOR model (The Supply Chain Ope-
rations Reference Model), ktery slouzi k identifikaci, méfeni, reorganizaci a zefektivné-

ni procest v dodavatelském fetézci[20].

Prostfednictvim SCOR modelu jsou v podnicich vytvafeny jednotné klasifikované
procesy. Tato standardizace pak pfinasi smyslné srovnani jak jednotlivych procesu, tak i

jejich ¢asti, tedy jednotlivych ¢innosti [18].

Model SCOR pracuje na Ctyfstupniové dimenzi, ktera napomaha k zvySeni podrob-
nosti. Nejvyssi uroven 1 identifikuje pét kliCovych procesu, které se vyskytuji jak ve
vyrobnich podnicich, tak i v podnicich orientovanych na sluzby [18].

1. Plan (Plan) — ,,Promyslend priprava dalsich cinnosti. Plan zahrnuje

vSechny procesy (cinnosti) vyrovnavajici souhrnnou poptavku a moznos-

ti doddvek [18].

2. Zdroj (Source) - ,, Tyto procesy obsahuji zboZi a sluzby, potrebné pro

splnéni planované nebo skutecné poptavky [18].
3. Udélat (Make) - ,, Vyrobit vyrobek nebo poskytnout sluzbu. Patii sem

procesy transformujici zdroje do konecného stavu, ktery spini planované

nebo skutecné pozadavky zdakazniki [18].
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4. Dorucit (Deliver) - ,, Patri sem vsechny distribucni procesy, vcetne ob-
Jednavkového rizeni [18].

5. Navrat (Return) - ,, Procesy spojené s vracenim nestandardnich zdrojii i
vyrobkii z riznych ditvodii [18].“ Reklamacni procesy, podnikem pfijaté
a dale vyfizované ¢i odeslané, spojené s odpovidajicimi logistickymi

procesy.

Tyto klicové procesy vSak nikdy nestoji samostatné, jak jsou uvedeny vyse, nybrz se
ve SCOR modelu vzajemné propojuji, jak je vidét na obrazku 3. Propojeni ¢i piekryvani
jednotlivych procest vytvaii proces plan, ktery je vystupem jednotlivych procest. Uro-
venl 2 pak blizeji upfesiiuje jednotlivé procesy z urovné 1, €leni je tedy na jednotlivé
operace provadéné v ramci procesu.

Uroveti 3 se podrobngji zabyvé jednotlivymi operacemi z tirovné 2, které dale roz-
klada na jednotlivé skupiny ukoli.

Existuje jesté uroven 4, ta vSak neni pfesn¢ definovana a neni povinnd. Tuto uroven
je mozno zavést dle konkrétnich podnikovych podminek. Tato 4. uroven by pii zavede-

ni dale ¢lenila skupiny ukold do jednotlivych ukolu [18].

Obrazek 3 Provazani procest ve SCOR modelu

Supplier ustomer’s

ustomer

) i Customer
Suppliers’ |
Supplier |

00

Internal or External

Internal or External

Your Company

Zdroj: (Supply Chain Council)

Aplikace a uzivani SCOR modelu piindsi podniku znaénou konkurencéni vyhodu.

SCOR model muze zavést jakykoli podnik, jedinou podminkou zavedeni je registrace u
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organizace SCC a zaplaceni ro¢nich ptispévkl. Bohuzel je tento model dosti finan¢né
naro¢ny, a i z tohoto diivodu neni rozsifen ve velké mife. Pouzivaji ho vétsinou jen vel-

ké nadnarodni podniky, ale i piesto je k dispozici jiz 9. verze.

2.2.6 Vyuziti procesu pro rizeni
V dnesni turbulentni dob¢ zavisi tspéch kazdého podniku na schopnosti, rychlosti a
zejména na pruZnosti reakce, na podnéty z vngjsku. Uspéch a samotna existence podni-
ku je zavisla na vyhledani, vyuziti ¢i na vytvotfeni nové podnikatelské ptilezitosti. Pro-
cesni piistup k fizeni, neboli procesni management zdurazniuje dle Trunecka [17]

schopnost firmy pruzné ménit své chovani podle potieb zakaznika [18].

Zakladni filozofii procesniho managementu je vytvofeni, co nejefektivnéji funguji-
cich, procesii. Takto fungujici procesy pak piindseji zdkaznikovi co moznd nejvétsi
vnimanou pfidanou hodnotu, podileji se na plnéni poslani podniku a piinaseji zlepSeni

kontroly a fizeni celého podniku [13].

Proto, aby se zjistilo, zda jsou stanovené procesy skute¢n¢ efektivni, je nutné je mé-
fit. K tomu, aby byly procesy méfitelné, slouzi hodnotové metriky. S jejich pomoci je
pak mozné procesy nejen méfit, ale také fidit a kontrolovat. Mezi tyto hodnotové metri-

ky patii dle Trunecka [16] ¢tyti skupiny ukazateld:

e zakaznikem vnimana kvalita,
e poskytované sluzby zdkaznikem,
e naklady (ovliviujici cenu),

e Casové parametry dodavky.

Tyto skupiny ukazatell vykazuji konecnou piidanou hodnotu vytvotfenou urcitym

procesem pro zakaznika [18], [17].

Jednou z velice dulezitych véci procesniho fizeni je procesni mapa, ktera se vyhoto-

vuje pii zavadéni procesniho fizeni do podniku.
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2.2.7 Procesni mapy
To, co je pro funkéni management organizacni struktura, je pro procesni manage-
ment procesni mapa. Toto tvrzeni neni vSak zcela pfesné. Procesni mapy se od organi-
zacnich struktur v mnohém li§i. Hlavnim rozdilem je, ze procesni mapy nezachycuji
jednotlivé pozice, jak je zvykem v organizaéni struktufe, ale tok prace napfic celym

podnikem.

,, Ucelem procesni mapy je zndzornit realny Zivot firmy prostiednictvim procesii,

které uvnitr této firmy probihaji [16].

Nejdilezitéjsim ¢lankem V procesni mapé je jednoznaéné zakaznik, od n¢hoz se od-
vijeji vSechny dalsi podnikové aktivity (procesy). Tyto jednotlivé procesy jsou zde sys-
tematicky znazornény spolecné s jejich vzajemnymi vztahy a interakcemi. Procesni ma-
py na rozdil od organizacnich struktur zachycuji také vnéjsi okoli podniku. Procesy
uvedené v procesni map¢ jsou dale analyzovany a projektovany. Tyto analyzy a dalsi

projektovani procesni mapy jizZ nezobrazuji.

V procesnich mapach musi byt zachyceny vSechny procesy, v podniku probihajici,
musi byt jednoduché a prehledné. Takto zpracované procesni mapy tvoii zdroj pro tvor-

bu strategie [16], [17], [18].

V soucasné dobé existuje velkd Skala metod pro sestaveni procesnich map. Jednou
Z nich je jiz uvedeny SCOR model, mezi dal$i patfi napfiklad ARIS systém, nebo dle
Trunecka nejuzivanéj$i: enterprise model, procesni analyza a strukturovand procesni

analyza.

Procesni mapa mize byt znazornéna napiiklad jako na obrazku 4. Kde je uvedena
procesni mapa vybraného podniku. Zcela nahote jsou zdkaznici a podnik ma dalSich
Sest hlavnich (kli¢ovych) procesi, jak je z této procesni mapy zietelné. Sipkami jsou
znazornény interakce a vztahy mezi jednotlivymi procesy. Dole jsou pak zakresleny
fidici a podptirné procesy, které jsou také vzajemné provazané. Jejich provazanost a vliv

na hlavni (kli¢ové) procesy je pak zndzornén preruSovanymi Sipkami.
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Obrazek 4 Procesni mapa vybraného podniku

Zdroj: (Rolinek, L. a kol., 2008)

2.2.8 Preprojektovani procesu

Preprojektovani neboli redesing procesi se pouziva pro zlepSeni, zkvalitnéni a k ze-
fektivnéni procest. Tuto ¢innost provadi vybrany tym, v jehoz ¢ele musi byt bezesporu

pracovnik podniku, ktery podnik dokonale zna. Hlavnim cilem redesingu je:

e Odhalit zbyte¢né a duplicitni ¢innosti v procesu,

e zjistit chybéjici Cinnosti,

e odhalit neefektivné provadéné ¢innosti,

e zjistit Uzka mista v procesu,

e 7zjistit nedostatky ve vazbé na dodavatelské a odbératelské procesy,

e zjistit komunikacni vakua.
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Po zjisténi vyse uvedenych véci by vzdy méla nastat faze nového definovani procesi.
Tuto fazi je mozné realizovat dvojim a to zcela rozdilnym zptisobem. Bud’ Ize pouzit
metodu postupného napiimovani procest, kontinualni zlepSovani, nebo reengineering

tzv. 1é¢bu Sokem, neboli také zlepSovani skokem [15], [16], [17], [18].

U postupného naptimovani procest se jedna o pomalé, ale kontinualni odstranovani
zjisténych vad a nedostatkl. Jednotliva zlepSeni mohou byt provadéna kazdou hodinu,
kazdy den, tyden ¢i mésic a absolutné nezalezi na jejich velikosti. Postupné zlepsovani
je hlavni myslenkou japonského hnuti KAIZEN, které tvrdi, Zze velké zlepSeni vychazi
ze série malych vylepSeni. Pro aplikaci postupného zlepsovani bylo vyvinuto nékolik

metod napiiklad metoda PDCA cyklus nebo metoda hodnotové analyzy [18].

Naopak reengineering predstavuje radikalni zménu. Dle zakladateli reengineeringu
HAMMERA a CHAMPYHO [5] je jeho podstatou: ,, zasadni prehodnoceni a radikalni
rekonstrukce podnikovych procesii tak, aby mohlo byt dosazeno dramatického zdokona-
leni z hlediska Kkritickych méritek vykonnosti, jako jsou ndklady, kvalita, sluzby a rych-

lost“.

Reengineering nikdy nevychdzi ze soucasného stavu procesti. VSe co je soucasné po-
uzivano, je zapomenuto a zacina se tvofit vSe zcela od zac¢atku. Vanécek tika, Ze se nové

procesy tvoii tzv. na zelené louce [5], [13], [15], [18].

Pteprojektovani procesii je pro podnik velice dilezité, at” uz se podnik rozhodne pro
KAIZEN nebo pro REENGINEERING. Kazda z téchto metod podnik posune dal, at’ uz
jen o krok, nebo o velky skok. Obé z metod piinaseji podniku zlepseni. Kdyz podnik
aplikuje model kaizen, neustale se zlepSuje. Pti aplikaci reengineeringu se podnik
v okamziku posune o velky skok. Nesmi vSak o€ekavat, Ze po této aplikaci vSe konci.
Naopak vSe opét zac¢ina. Na reengineering by mél pfimo navazovat kaizen model a nao-
pak. Tyto dvé metody by se v podniku mély kombinovat, stfidat a tak i vzajemné dopl-
novat. Timto zpiisobem se bude neustale zlepSovat a dosdhne velkych konkurencnich

vyhod.
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2.3 Zpusoby hodnoceni sluzeb

2.3.1 Definice a charakteristika sluzeb

Dle Parmové [10] neni mozné sluzby definovat jednou definici, jelikoz se od sebe

jednotlivé sluzby v mnohém lisi. UZ jen sluzby poskytované jako hlavni podnikatelské

¢innosti a napf. sluzby doplikové. I z tohoto diivodu existuje vice definic. Ale, co jsou

to tedy sluzby? Miuze se na n¢ pohlizet z n¢kolika uhli pohledu. Sluzbami se tedy miize

rozumet:

1.

»Poskytovani nehmotnych statkii k uspokojovani potieb za uplatu,

cinnosti, vyhody nebo uspokojeni nabizené na prodej nebo poskytované

v souvislosti s prodejem zbozi,

Z hlediska vyrobniho podniku jsou sluzby dopliikem nabidky jeho vyrobkii a vy-

tvareji jeho konkurencni vyhodu ¢i jedinecnost jeho nabidky [10] “,

,, Cinnost, ktera v sobé ma urcity prvek nehmatatelnosti a vyzaduje urcitou in-

terakci se zakaznikem nebo s jeho majetkem [11] .

Sluzby maji své charakteristické vlastnosti, kterymi se vyznacuji. Jednotlivi autofi

se V téchto vlastnostech rozchazeji. Parmova [10] uvadi pouze ¢étyti zakladni, a to:

1. nehmotnost,

2. nedélitelnost,

3. neodd¢litelnost od poskytovatele,
4

pomijivost.

Janeckova [7] pak uvadégji tyto vlastnosti sluzeb:

1.
2.
3.

nehmotnost,
neoddé€litelnost,

heterogenita,
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4. zniéitelnost,

5. nemoznost vlastnictvi.
Payne [11] uvadi nasledujici vlastnosti:

1. nehmotnost,

2. proménlivost,

3. nedélitelnost,

4. pomijivost.

Jak je mozné vidét z vyse uvedenych vyctl, kazdy z autorii se v nékterych vlastnos-

tech sluzeb rizni. V této praci vSak postaci vlastnosti sluzeb dle Parmové doplnéné o

neskladovatelnost [7], [10], [11].

2.3.2 Druhy sluzeb
Sluzby lze klasifikovat dle raznych kritérii. Janeckova [7] je klasifikuje dle nasledu-
jicich kritérii.
Odvétvové tiidéni sluzeb,
trzni versus netrzni sluzby,

1
2
3. sluzby pro spotiebitele a sluzby pro organizace,
4

mira zhmotnéni sluzby.

Toto tfidéni, tato klasifikace je dosti podobna 1 u ostatnich autort.

2.3.3 Hodnoceni sluzeb
Soucasti fizeni sluzeb je 1 jejich hodnoceni, které je z velké ¢asti subjektivni. Proto,

aby se sluzby viibec dali hodnotit, musi byt znama jejich hodnota.

2.3.4 Hodnota sluzeb

Dle Parmové [10] je hodnota sluzby uzitek vnimany jejim spotfebitelem. Heskett [6]
tikd, Ze hodnota sluzby je to, co dostdvame za zaplacenou cenu. Ob¢ uvedené definice

jsou si velice podobné.

Vnimana hodnota sluzby neni zalozena vSak jen na jejim vysledku, ale také na zpu-

sobu dosazeni tohoto vysledku.
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Skutecnd hodnota sluzby, byva také oznacovana jako kvalita sluzby, se zjisti rozdi-

lem mezi poskytnutou sluzbou a sluzbou ocekavanou.

Ocekavana hodnota sluzby muize podniku zpisobit nemalé potize. V ptipadé, ze je
o¢ekavany uzitek (hodnota sluzby) zakaznikt vys$si nez uzitek (hodnota sluzby) ze sku-
te¢né poskytnuté sluzby nastava problém. Jelikoz zakaznici povazuji sluzbu za nekva-
litni, 1 kdyz kvalitni byt ve skute¢nosti mize. Naopak pfi oCekdvani nizSiho uzitku nez
je uzitek sluzby skutecny, jsou zakaznici mile piekvapeni a s poskytnutou sluzbou spo-

kojeni (sluzbu shledavaji kvalitni) [6].

Zakaznik, ale ve vétsing pripadt nehodnoti sluzbu samu o sob¢, nybrz ji porovnava
S podobnymi sluzbami poskytovanymi konkurenci. K témto uceliim slouzi diagnostické
hodnotici metody. Nejcastéji uzivanou metodou je pak metoda SERVQUAL. Ve velké
mife se vSak pouziva i dotaznikové Setieni.

Hodnoceni kvality sluzeb se vSak vlivem standardizace a normovanim velice zjedno-

dusila.
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3 Cile a metodika prace
3.1 Cile

Hlavnim cilem této bakalaiské prace bylo analyzovat ¢innost lazenského komplexu,
Lazni Aurora s.r.0., z hlediska jejich struktury fizeni. Dal§im cilem byla snaha o uplat-
néni procesniho fizeni, které by mohlo, Laznim Aurora S.r.0., pfinést nové moznosti
v boji s konkurenci. JelikoZ se procesni fizeni orientuje hlavné na zakaznika, v podniku
zamefeném na poskytovani sluzeb by mélo zcela jisté své uplatnéni a mohla by z né¢ho

plynout pro Lazné Aurora S.r.0. zajimava zlepseni kvality poskytovanych sluzeb.
3.2 Metodika prace

Zakladnim metodickym postupem pro vypracovani této bakalaiské prace bylo studi-
um literatury, ktera je uvedena v seznamu pouzité literatury. Po jejim nastudovani byly
ruzné postupy vypsany do prehledu literatury. Velice dulezity byl vSak i kontakt a spo-
luprace se zkoumanym podnikem Lazné Aurora s.r.o.. Zde probihaly fizené rozhovory
jak se ¢lenem Top managementu, tak S manazery Middle managementu, First-Line ma-
nagementu, s fadovymi zaméstnanci a klienty. Autorovi zde byly poskytnuty potiebné
interni materialy dtleZité pro jeho praci. Po jejich rozboru a podrobnym sezndmenim se
s podnikem mohla byt vypracovana charakteristika zvoleného podniku, Lazni Aurora
S.r.0., a rozebran rozsah poskytovanych sluzeb. Déle mohla byt provedena analyza

struktury fizeni a jeji srovnani se strukturami z pfedeslych let.

Dal$im pouzitym metodickym postupem bylo pozorovani, které bylo praktikovano
pii sledovani uplatiiovaného systému ftizeni. Pozdé¢ji byl pak proveden jeho rozbor, kte-
ry byl analyzovéan a nasledné popsan. Pro navrZzeni moZzného zlepSeni poskytovanych

vvvvvv

dem, s jeho klienty a poskytovanymi sluzbami.

Z poskytnutych internich materialti a ptedev§im pak z fizenych rozhovorti se autor
dozvédél soucasné cile podniku, podnikové strategie a plany do nejblizsi budoucnosti,

tedy jakym smérem se chce podnik déle ubirat. Tyto informace byly velice ptfinosné,
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nebot’ podnik Lazn¢ Aurora s.r.o. planuje postupnou transformaci na procesni fizeni.
Dale byly z internich materialti ziskany informace o zakladnich procesech probihajici
Vv podniku. Ty byly nésledné klasifikovany na procesy hlavni, fidici a podptirné a po
jejich analyze probéhla snaha o jejich pieprojektovani. Z hlavnich procesi byl vybran
jeden a ten detailné rozebran. Byly rozebrany cinnosti V ném probihajici, stanoveny
zdroje, vstupy, vlastnik celého procesu a nasledny vystup. Toto vSe bylo analyzovano a
na zéklad¢ analyzy byla snaha o provedeni naptimeni procesnich ¢innosti v ramci toho-
to procesu. Po dokongeni této vlastni prace byly navrzeny mozné zmény v fizeni podni-

ku, které by mohly vést ke zlepSeni poskytovanych sluzeb.
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4 Vlastni prace

4.1 Charakteristika Lazni Aurora s.r.o.

4.1.1 Historie a sou¢asnost

V povaleéném Ceskoslovensku byl nedostatek kapacity pro lé¢eni revmatickych
onemocnéni. I z tohoto diivodu a zejména pak diky nevycerpatelnym zdrojiim raseliny a
prekrasné okolni krajiné bylo kolem roku 1955 rozhodnuto o vystavbé jiz druhého la-
zenského zafizeni v Treboni. Vystavba trvala témér dvacet let. Mezi tim mésto Tiebon
ziskalo statut lazenského mésta a v roce 1975 bylo otevieno lazenské sanatorium Auro-
ra. Kde se 1é¢ily a do dnes 1é¢i poruchy pohybového aparatu, revmatické choroby, po-
urazové a pooperacni stavy. Lazné neslouzili a neslouzi, ale pouze k 1é€b¢, nybrz nabizi

mnoho moznosti k relaxaci, odpoc¢inku a rekondici celého téla i mysli.

Komplex, pravé zrekonstruovanych, vzajemné propojenych budov, Lazni Aurora se
nachézi v malebném parku, na biehu druhého nejvétsiho rybnika Ceské republiky, z4-
padné od mésta Trebon. Lazné Aurora svym klientiim nabizi komplexni sluzby. Ve vy-
Se zminéném aredlu jsou klienti nejen ubytovani, ale také se zde stravuji a jsou zde 1¢-
¢eni. Klienti pak dale mohou vyuZzivat dopliikovych sluzeb jako napft. sluzby nabizené
wellnesscentrem, které je soucasti arealu. Zde je bazénovy komplex s vodnimi atrakce-
mi (tobogan, whirpooly, divoka feka, parni lazen), squash, fitness, sauna, solarium a
sportovni bar s bowlingem. Po celou dobu pobytu jsou klienti v rukou odborniki nejen

z fad Iékait a fyzioterapeutt.

V soucasné dobé se v Laznich Aurora 1é¢i nemoci pohybového Ustroji (napft. artroza,
revmaticka onemocnéni, vertebrogenni syndrom, funkéni poruchy svalil a §lach), osteo-
pordza, stavy po ortopedickych operacich a po urazech pohybového ustroji. K jejich

1é¢bé je vyuzivano mnoha metod, nejvice pak slatinnych koupeli a zabald.
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4.1.2 Zakladni udaje

Tabulka 1 Zakladni udaje

Obchodni jméno Lazn¢ Aurora s.r.0.
Sidlo Lazenska 1001, 379 13 Ttebon
ICO 2517 98 96
DIC CZ 251798 96
Datum Zalozeni 4.8.1998
Registrace Nestatni zdravotnické zafizeni
Pravni forma Spolecnost s ru¢enim omezenym

Zdroj: (Interni materialy spole¢nosti)

4.1.3 Predméty podnikani

e Poskytovani Gistavni a ambulantni lazenské péce,

e poskytovani ambulantni péce v oblastech FBLR, ORL, urologie a chirurgie,

e provozovani t€lovychovnych a sportovnich zafizeni slouzicich k regeneraci a re-
kondici,

e prani, Zehleni, spravovani pradla,

e poradatelstvi audiovizudlnich produkci (pfedstaveni),

e pujcovani sportovnich potieb, priimyslového zbozi a spotiebniho zbozi, brani
veci do uschovy,

e hostinska ¢innost,

e ubytovaci sluzby,

e koup¢ zbozi za GCelem dalSiho prodeje a prodej, kromé piipadt vyzadujicich
zvlastni opravnéni,

e smeénarenska ¢innost,

e provozovani odstavnych ploch pro motorova vozidla (parkoviste),
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e silni¢ni motorova doprava osobni,

e poskytovani telekomunikacnich sluzeb,

e provozovani solarii,

e vyroba tepla,

e masérské, rekondi¢ni a regeneracni sluzby,

e vyroba elektiiny.

4.1.4 Cilova klientela

Podnik Lazn¢ Aurora s.r.o. se orientuje hlavné na dvé zakladni cilové skupiny hostu.

1. Klienti samoplétci, ti nakupuji zejména relaxacni, rekondi¢ni a wellness pobyty.
A podnik tuto skupinu klientl povazuje za preferovanou. Z diivodu nejistého

vyvoje na trhu lé¢ebnych pobyt hrazenych zdravotnimi pojistovnami.

2. Klientela pojistovenska (komplexni lazeniska 1écba a prispévkova lazenska 1é¢-
ba), kterd v souCasné dobé ptinasi vyssi marze ptredevS§im diky dlouhodobosti
pobytu a SirSimu spektru a objemu nakupovanych sluzeb, zejména pak 1é¢eb-

nych. Jedna se vSak o klienty s nejistou perspektivou.

3. Lze uvést jeste 3. skupinu klientll, ta je vSak podnikem vnimana spise jako do-
plikové a zahrnuje:
e kongresovou, konferen¢ni a odbornou klientelu,
e Klientelu na zvlastni typy pobytt (napt.: silvestrovské pobyty),

e hotelovou klientelu.
4.2 Rozsah poskytovanych sluzeb

Podnik Lazn¢ Aurora s.r.o. nabizi svym klientim nepfeberné mnoZstvi sluzeb.

Vsechny tyto sluzby Ize vSak zafadit do dvou zakladnich skupin jak je vidét z tabulky 2.
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Tabulka 2 Zakladni skupiny sluZeb

Skupina sluzeb Klientela Délka trvani (ve dnech)
Klasicky lécebny pobyt CR, Némecko, Rakousko 18-21-28
Relaxacni pobyt CR, Némecko, Rakousko 4-7-10-14

Zdroj: (Interni materialy spolec¢nosti)

Z tabulky 2 je také ziejmé, ze klienti poptavajici tyto sluzby jsou jak z tuzemska, tak
i ze zahranic¢i a to zejména z Némecka a Rakouska. Dale Ize z tabulky 2 vy¢ist, ze sluz-
by klasifikované mezi klasické 1é¢ebné pobyty jsou zakaznikiim poskytovany po dobu
18, 21, ¢i 28 dnli. Naproti tomu nejdelsi relaxacni pobyt trva pouze 14 dni a nejkratsi

pak jen dny 4. Mezi tim maji hosté na vybér jest¢ z pobytu 7 a 10 denniho.

Klasicky 1é¢ebny i relaxacni pobyt je kombinaci sluzeb (ubytovani + strava + 1é¢ent).

4.2.1 Klasicky Iééebny pobyt
Do skupiny klasicky 1é¢ebny pobyt jsou zahrnovany 3 nasledujici programy:
e VITAL,

o SPA,
e DOPROVOD (dopliikovy program).

Lécebny program VITAL zahrnuje:

e vstupni vySetieni,

e lécebny pausil (sluzby Iékari a sester, 1éky a pomocna vysetieni),
e lécebné procedury v poctu a skladbé dle ordinace lékare,

e ubytovani,

e polopenzi,

e pobytovou taxu.
Lécebny program SPA zahrnuje:

e vstupni vySetfeni,
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1éCebny pausal (sluzby l€kari a sester, 1éky a pomocna vySetteni),
1écebné procedury v poctu a skladbé¢ dle ordinace 1ékate,
plnou penzi,

pobytovou taxu.

Dopliikova program DOPROVOD zahrnuje:

e ubytovani,

e plnou penzi,

e pobytovou taxu.

4.2.2 Relaxa€ni pobyt

Programy zahrnuté do relaxa¢nich pobytl se vyznacuji zejména svou kratkodobosti a

patii sem:

HARMONIE,

RELAX,

LAZENSKY KOKTEJL,

WELLNESS,

SIESTA,

ROMANCE.

Program HARMONIE je kratkodoby pobyt, ktery obsahuje:

3x ubytovani,

3x polopenzi,

slatinnou koupel,

klasickou masaz ¢aste¢nou,

kombinovanou koupel (perlicka s ptisadou bylin),
mechanickou masaz (hydrojet nebo Dry jet),

volny vstup do bazénového komplexu, sauny a fitness po ce-
lou dobu pobytu,

lazenisky poplatek.
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Program RELAX je relaxacni pobyt, pro uvolnéni a aktivni relaxaci, ktery je nabize-
ny ve dvou variantach a to ve form¢ 7 nebo 10 denniho pobytu. Jejich porovnani je
mozné dle tabulky 3. Z této tabulky 3 je ziejmé, ze 7 a 10 denni nabizeny pobyt se lisi
pouze ve 4 poskytovanych sluzbach. 10 denni pobyt neobsahuje mechanickou masaz,

ale navic nabizi bylinkovou koupel, vibrosaunu a masaz ,,Aurora®.

Tabulka 3 Porovnani 7 a 10 denniho pobytu programu RELAX

RELAX - 7 denni program RELAX - 10 denni program

6x ubytovani 9x ubytovani

6x polopenze 9x polopenze

2x slatinna koupel 2x slatinna koupel

2x klasick4 masaz ¢astecnd 2x klasicka masdz Castecna

kombinovana koupel (perlicka s kombinovana koupel (perlicka s
ptisadou bylin) ptisadou bylin)

podvodni masaz podvodni masaz

mechanicka masaz -

vifivka horni/dolni koncetiny vifivka horni/dolni koncetiny
volny vstup do bazénového kom- volny vstup do bazénového kom-
plexu, sauny a fitness po celou dobu | plexu, sauny a fitness po celou dobu
pobytu pobytu
lazensky poplatek lazensky poplatek
- bylinkova koupel
- vibrosauna

- masaz "AURORA"

Zdroj: (Interni materialy spole¢nosti)
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Program LAZENSKY KOKTEJL zahrnuje:

6x ubytovani,

6x polopenzi,

klasickou masaz ¢aste¢nou,

slatinnou koupel,

kombinovanou koupel (perli¢ka s ptisadou bylin),
bylinkovou koupel,

mechanickou masaz (hydrojet nebo Dry jet),
volny vstup do bazénového komplexu, sauny a fitness po ce-
lou dobu pobytu,

prohlidku Schwarzenberské hrobky,

lazensky poplatek.

Program WELLNESS, tento program je tzv. tematicky zaméfen a je uren specialné

pro zeny. Zahrnuje nasledujici procedury:

6X ubytovani,

6x polopenzi,

klasickou masaz ¢aste¢nou,

slatinnou koupel,

kombinovanou koupel (perlicka s ptisadou bylin),

masaz ,,AURORA",

kvétinovou koupel,

pfistrojovou lymfodrenaz ,,Green Vac* (bafikova masaz proti
celulitide)

vibrosaunu,

volny vstup do bazénového komplexu, sauny a fitness po ce-
lou dobu pobytu,

kosmetiku,

manikuru,

lazensky poplatek.
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DalSim tematicky zaméfenym programem je program SIESTA, ktery je vytvofen

specielné pro manazery a tidici pracovniky, aby si odpocali a nacerpali novou energii

pro svou dalsi préaci. Program obsahuje:

6x ubytovani,

6x polopenzi,

vstupni 1ékaiské vySetteni s EKG,

2x slatinnou koupel,

2x klasickou masaz ¢aste¢nou,

kombinovanou koupel (perlicka s ptisadou bylin),
mechanickou masaz (hydrojet nebo Dry jet),
pivni koupel,

podvodni masaz,

floating,

volny vstup do bazénového komplexu, sauny a fitness po ce-
lou dobu pobytu,

lazensky poplatek.

Poslednim z tematickych programt je program ROMANCE, ktery je realizovan na

miru pro pary a obsahuje:

uvitaci lahev sektu,

spole¢ny floating,

6x ubytovani pro dvé osoby,

6x polopenzi pro dvé osoby,

4x slatinnou koupel,

4x klasickou masaz Castecnou,

2x podvodni masaz,

2x kombinovanou koupel (perli¢ka s ptisadou bylin),

2x mechanickou masaz (hydrojet nebo Dry jet),

2x teply/ studeny népoj dle vlastniho vybéru v hodnoté 30 K¢,

2x zapujceni kola na 3 dny (alternativné 1x bowling),
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e prohlidku Schwarzenberské hrobky,

e volny vstup do bazénového komplexu, sauny a fitness po ce-
lou dobu pobytu,

e lazensky poplatek.

Pro lepsi piehlednost a srovnani jednotlivych, nabizenych programu v relaxa¢nich

pobytech je k dispozici piiloha 5.
4.3 Struktura fizeni

Na zacatku sledovaného obdobi spolecnost Lazné Aurora s.r.0. prochazela transfor-
maci. Jelikoz je jejim vlastnikem mésto Tiebon a v roce 2010 probehly regionalni vol-
by, pii kterych zde doslo ke zméné mistniho starosty, a tudiz i ke zméné& prokuristy celé
spolecnosti. A jak byva Casto zvykem, se zménou prokuristy (feditele) dochazi i ke

zmén¢ ¢i obméné celého managementu. Ani zde tomu nebylo jinak.

Z ptiloh 1 a 2 je mozné sledovat provedené zmény V organizaéni struktufe. Zasad-
nich zmén bylo hned nékolik. V Top managementu byla vytvoiena nova funkce, a to
funkce feditele, kterd zaujala misto prokuristy a pozice prokuristy se mu podiidila. Dalsi
zménou v Top managementu je vstup funkce primafe. V roce 2011 se tedy Top ma-

nagement skladal z funkei:

e Tfeditel,
e prokurista,
e primaf.
Provadéné zmény v organizacni struktufe se netykali v§ak jen Top managementu, ale
byly provadény i na trovni Middle managementu. Zde byl rozdélen provozni usek na
nové dva, a to na technicky usek a stravovaci usek. Timto rozdélenim zcela zanikla

funkce vedouci provozu a dala tak prostor vzniku novym dvéma. Middle management

v roce 2011 tedy tvotily nasledujici pozice:

e vedouci obchodniho useku,
e vedouci technického useku,

e vedouci ekonomického useku,
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e Vedouci stravovaciho useku.

Déle probéhly uz jen nepatrné zmény. Diky posunu pozice primaie do Top ma-
nagementu vznikla nové pozice administrativni pracovnik. Tato pozice je primafi pfimo
podiizena a lze ji t€Z nazvat asistent, ¢i sekretaf primare. Nové byla rozdélena také po-

zice referent IC, a to z divodu odpovédnosti, na pozice vedouci CA a IC a referent IC.

Ale jako kazdy podnik i Lazné Aurora s.r.0. se vyviji a s nimi se vyviji i jejich orga-
nizacni struktura. Jeji soucasné schéma je mozné pozorovat Vv piiloze 3. Z které je jasné,
ze ne vSechny zmény provedeny v organizacni struktufe byly pfinosem. Dalo by se do-
konce fici, Ze se spolecnost s drobnymi upravami vratila k organizacni struktufe roku
2010. Pozice prokuristy i primafe se opét vratily na své puvodni postaveni. Funkce
feditele ziistala zachovana, ale pfejmenovana na generalniho feditele a momentaln¢ je
podiizena prokuristovi. Technicky usek a tsek stravovaci byl zpét sloucen v usek pro-
vozni. Vznikly vSak i nové pozice jako public relations, nebo akvizice — obchodni oddé-
leni. Z divodu rozsifeni nabizenych sluzeb v oddélenich wellness a balneo vznikly 3

nové pozice a to:

e masér,
e pracovnik aquainfo,
e zdravotni sestra (tato pozice vznikla pferozdélenim zdravotnich sester

Z odd¢leni zdravotnich sester na odd€leni balneo).

Podnik nema jasné, pevné vymezeny First-Line management, ale z pfilozenych or-
ganizacénich struktur je jasné, ze by ho mohli tvofit a tvoii vedouci pracovnici jednotli-

vych oddéleni tedy:

o zastupce primare,

o vedouci balneoprovozu,

o vedouci welnnesscentra,

o vrchni sestra,

o vedouci rezervac¢niho oddéleni,
o vedouci uklidu a pokojskych,

o hlavni Gcetni,
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o spravce ICT

o technik energetiky,

o technik referenta,

o vedouci restauraci a prodejen,

o Séfkuchafr.
4.4 Uplatriovany systém fizeni

V soucasné dob¢ se podnik Lazn& Aurora s.r.o. nachazi v prechodném stavu. Jelikoz
se management snaZzi postupnymi kroky ptejit od funkéniho stylu fizeni k fizeni proces-
nimu. Podnik véfi, Ze procesni fizeni bude v mnoha smérech efektivnéjsi nezli funkéni
smér. Tento vyvoj je reakci podniku na neustale se ménici externi podminky, ve kterych
probihaji chaotické, nekoncici zmény. Dalsi véci, kterou timto krokem podnik sleduje je
zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb, lepsi flexibilita a zvySeni konkurenceschopnosti
na trhu. Management se vSak rozhodl pro pomaly, ale z jejich pohledu jist¢jsi prechod

od jiz zminéného funkéniho stylu na styl procesni.

4.4.1 Funkeni fizeni
Jak se uvadi jiz vySe, momentéln¢ je podnik Lazné Aurora s.r.o. fizen funkénim sty-
lem. Z jeho organiza¢ni struktury je zfejmé, Ze je podnik hierarchicky rozdélen ve tvaru
strmé pyramidové struktury a zaméfen na organizacni jednotky, tedy na jednotlivé use-
ky a oddé€leni. Kazdy takovyto isek 1 oddéleni ma v podniku svou autonomii, vlastni
agendu a pracuji odd€lené a nezavisle na ostatnich organiza¢nich jednotkach. Zamést-
nanci jsou do téchto oddéleni rozdéleni zejména dle své zaméfenosti, odbornosti, dle

podobnosti jejich tkold, nebo aktivit, které v daném oddéleni provadi.

V podniku se sleduji jednotlivé funkce. Jeho struktura je pomérné vysoka a rozhod-
nuti jsou vétSinou presouvana podle své zavaznosti az ke generalnimu fediteli. Rozpéti
fizeni je Siroké, nebot’ kazdy vedouci musi pfesné znat vSechny ¢innosti svych podiize-

nych.
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4.4.2 Nevyhody funkéniho Fizeni

V pribehu celého pozorovani spole¢nosti Lazné Aurora s.r.o. bylo vypozorovano 6

zéasadnich problémt plynouci z funk¢niho fizeni.

1.

Jednotliva oddéleni se zaobiraji jen sami sebou a véci, které se jich piimo nety-

kaji, je nezajimaji a ignoruji je.

Ptilisna byrokracie, nutnost dodrzovani byrokratickych pravidel. Pii rozhodova-
ni musi byt vzdy dodrzena linedrni vzestupnost informovanosti a tim je az zby-

te¢n¢ prodluzovan cely proces komunikace.

Mala ucinnost, spise neucinnost motivace pracovnik.

Casté vytvareni komunika¢nich a informacnich bariér z divodu vzniku riznych,

protichiidnych zdjmovych skupin.

Oddéleni a zejména pak First-Line manazefi se zaméfuji na dusledky vzniklych

jevi, nikoli vSak na jejich pficiny.

Nejasné vnimani rozdélenych kompetenci. Disledkem toho je pak prekryvani
odpovédnosti a tim vznik nezodpovédnosti. Rozhodovani se v takovych pftipa-

dech pfesouva na generalniho tfeditele.

4.4.3 Nastroje fizeni

V Soucasné dob¢ spole¢nost pouzivé dva typy nastrojl fizeni a to organizacni a fidici

dokumenty a porady. Mezi organizacni a fidici dokumenty spole¢nost fadi:

e organizacni fad,
e ptirucku jakosti,
e smérnice,

e piikazy prokuristy.
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Porady jsou také dale Clenény a to podle toho na jaké Grovni managementu se porada

kona a v jakém Casovém intervalu. DéEli se tedy na:

e poradu vedeni — kond se jednou tydné a schazi se zde Top management
s middle managementem,

e porada usekli — kond se jednou tydné a schézi se zde pouze middle manage-
ment,

e porada tseku - kona se jednou za Ctvrt roku a setkava se zde cely organizac-
ni tsek (oddélent)

e vyro¢ni setkani se zaméstnanci — kona se jednou do roka a setkavaji se zde

vSichni zaméstnanci podniku.

4.4.4 Systém managementu jakosti
pracovani prirucky jakosti, kterd momentaln¢ slouzi jako zékladni kdmen celého systé-
mu managementu jakosti, ktery podnik v soucasnosti uplatiiuje. Tato piirucka, jako i
cely systém managementu jakosti (dale jen QMS z anglického Quality Management
Systém), je normovana dle normy CSN EN ISO 9001:2009 a vztahuje se na viechny

¢innosti v podniku probihajici.

Cely QMS realizovany v Laznich Aurora s.r.o. je popsan v dokumentaci, kterou lze

roz¢lenit do dvou urovni.

1. Uroveti — organizaéni dokumenty, které obsahuji odpovédnosti, pravomoci a po-
stupy fizeni podniku a vybudovaného systému managementu jakosti:

e piirucka jakosti.

2. Uroven — dokumenty, které upiesiiuji postupy a ¢innosti uvedené v Piirudce ja-
kosti a dokumenty, které obsahuji objektivni dikazy o vykonanych ¢innostech
nebo o jejich vysledcich:

e Smérnice,
e Postupy,

e Piikazy feditele,
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e Interni ptikazy,

e Zaznamy.

4.4.5 Prirucka jakosti a jeji ucel
Prirucka jakosti stanovuje oblast pouziti QMS, politiku jakosti a popisuje vzajemné

pusobeni mezi procesy fizené QMS a postupy potiebné pro uspésné fungovani podniku.
Ptirucka jakosti pak slozi pro nésledujici ucely:

e popis a uplatnéni efektivniho QMS,
e zajisténi kontinuity QMS a jeho pozadavkii za ménicich se okolnosti,

e zajisténi dokumentovych podkladl pro provérovani QMS a prokazovani shody

s pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2009.

Jak je zminéno jiz dfive, podnik je v tzv. pfechodném obdobi a vedle uplatiiovani
QMS, které¢ smeéfuje k procesnimu piistupu, se management stale fidi zadsadami funk¢-
niho fizeni. Podnik se stale drzi své organizacni struktury. Sou¢asna organizacni struk-
tura je uvedena v piiloze 3. Vedle této organiza¢ni struktury ma vsSak podnik vypraco-

vanou i1 procesni mapu, kterd je uvedena v piiloze 4.
4.5 Procesy probihajici v Laznich Aurora s.r.o.

Momentalné jsou probihajici procesy v podniku Lazné Aurora s.r.o. rozdéleny dle

QMS na hlavni, fidici a podpirné. Jaké jsou to procesy je ziejmé z tabulky 4.
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Tabulka 4 Hlavni, Fidici a podpiirné procesy

Procesy

Hlavni Ridici

Podpiirné

Stanoveni politiky a cilt jakosti, plano-

Léceni vani QMS a zajisténi zdroji Udrzba zafizeni
Stravovani Piezkoumani QMS vedenim Péce 0o KMZ
Ubytovani Marketing Neshoda, ON,

PO
Nabidkové fizeni Rizeni dokumenti a zdznami Tepe,lfl © I}ospo-
datstvi
Prljem khen;[u, Personalistika Tézba a pfipra-
prodej pobytd va slatiny
Restatar;_ce apro- Meéfteni spokojenosti zakaznika Uprava vody
Nakupovani ZlepSovani ICT
Reklamace Méfeni procesi, analyza udaji Dalsi sluzby

Interni audity

Investi¢ni ¢in-
nost

Zdroj: (Interni materialy spolecnosti)

4.5.1 Preprojektovani procest

Procesy z tabulky 4 by po ptechodu na procesni fizeni mohly projit tzv. pieprojekto-

vanim nebo reengineeringem. Tyto soucasné procesy budou vyuZzity jako zdroj pro na-

projektovani procesi novych. Neékteré se slouci v jeden, nebot’ jsou duplikovany,
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z jinych se stanou podprocesy a ostatni se zcela vySkrtnou, nebot’ je jednotlivé procesy
sami o sob¢ jiz obsahuji.

Po pieprojektovani jednotlivych procesu by pak tabulka 4 mohla vypadat napt. jako
tabulka 5.

Tabulka 5 Hlavni, Fidici a podpirné procesy pro preprojektovani

Procesy
Hlavni Ridici Podpiirné
Lé&eni Akvizice a prodej TTU
USR Rizeni spole¢nosti Ul
Nelécebné

Proces USR zahrnuje 3 podprocesy a to:

e ubytovani,
e stravovani,

e restaurace.
Proces TTU zahrnuje podprocesy:

e tepelné hospodarstvi,
e t¢7zba a ptiprava slatiny,

e uprava vody.
Proces Ul zahrnuje podprocesy:

e udrzba zafizeni,

e ICT.
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Preprojektovanim procest vzniklo 7 novych, které maji své podprocesy. Naopak zce-
la zmizely procesy ,,Nabidkové tizeni®, ,,Pfijem klientd* a ,,Prodej pobyti®, které byly
duplikované, nebot’ je jiz vSechny obsahoval proces ,,Marketing“. Dale zmizely procesy
,Nakupovani, Reklamace, ZlepSovani, Méfeni procesti, Analyza udaji, Investi¢ni ¢in-
nost®, jelikoz tyto ¢innosti jsou soucasti kazdého procesu, a proto by byly zcela zbytec-
né a neefektivni. Procesy ,,Stanoveni politiky a cili jakosti, planovani QMS a zajisténi
zdroju, Pfezkoumani QMS vedenim, Rizeni dokumentti a zaznami, Personalistika, Mé&-
feni spokojenosti zakaznika a Interni audity byly sloueny do procesu ,,Rizeni spole¢-
nosti*“ a preklasifikovany na podprocesy. Takto nové neprojektované procesy bude jed-
nodussi nejen fidit, ale i kontrolovat. Aby vsak fizeni a néasledna kontrola byla mozna,

musi mit kazdy proces stanoveného svého vlastnika, jak je vidét z tabulky 6.

Tabulka 6 Procesy a jejich vlastnici

Procesy Vlastnik
Léceni Primar
USR Manazer jakosti
Nelécebné Manazer jakosti
Akvizice a prodej Obchodni feditel

Rizeni spole¢nosti

Generalni feditel

TTU

Vedouci provozu

Ul

Vedouci provozu

Zdroj: (Interni materialy spole¢nosti)

4.5.2 Rozbor a nasledné napfimeni procesu lé¢eni
Vyse uvedené procesy se skladaji z jednotlivych ¢innosti, které jSou v ramci procesu
vykonavany. Tyto €innosti jsou odborniky ¢asto oznacovany také jako operace. NiZe je
uveden rozbor soucasného procesu léceni, jeho analyza a nasledna snaha o mozné na-
pfimeni ¢innosti.

V soucasnosti se proces 1é¢eni sklada ze 7 ¢innosti, jak je vidét na obrazku 5.
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Obrazek 5 Soucasny stav ¢innosti v procesu lé¢eni

Zatitek

fi

1
Zpracovani materialu o
nastupech pacientd

2

Pfijeti pacienta na zdra-
votnim Useku

Lékafské vydetfeni a
pfedpis |éteni

Casovani procedur

Podavani procedur

6
Prubéznd péce o paci-
enta

Ukonceni pobytu

Konec

I‘d

Zdroj: (Interni materialy spole¢nosti)

Jednotlivé ¢innosti jsou podrobné rozebrany v ptiloze 6. Zde jsou uvedeny vstupy
jednotlivych ¢innosti, jejich pfesné postupy, osoby odpovédné za jejich provedeni a

nasledné vystupy.

Obrazek 5 naznacuje, Ze by si prvni dvé provadéné ¢innosti mohly byt dosti podob-
né. Pii jejich podrobnéjSim prozkoumani, 1ze zaujmout stanovisko, Ze je jedna ¢innost
provadéna dvakrat. Jednu z nich lze oznacit za ptebyte¢nou a provadénou tzv. navic.
Proto z dlivodu napfimovani ¢innosti nebude provadéna. Znazornéni ¢innosti provade-

nych v procesu léCeni by pak vypadalo jako na obrazku 6.
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Obrizek 6 Cinnosti v procesu lé€eni po jejich nap¥imeni

1

Pfijeti pacienta na zdra-
votnim Gseku

2 .

Lékafskeé vyseffeni a
predpis 1é¢eni

3 l
Casovani procedur

4 .
Podavani procedur

5 1

Prib&Zna péfe o paci-
enta

6 1

Ukonéeni pobytu

-

Zdroj: (Interni materialy spole¢nosti)

Cinnosti uvedené na obrazku 6 jsou pro plynuly, optiméalni chod procesu 1é&eni ne-

zbytné.

Zvysenou pozornost by vSak vlastnik procesu mél vénovat €innosti 4. V soucasné
dobé¢ dochazi pii realizaci této ¢innosti k miseni n¢kolika odd¢€leni. V dasledku toho pak
mohou nastavat situace, jako nastala naptiklad zde, kdy pracovnice jednoho oddéleni
nese odpovédnost za ¢innosti provadéné v oddéleni jiném. Zde mize vzniknout velky
problém, jelikoZ za provadénou ¢innost odpovida, jak jiz zminéné pracovnice, tak i ve-
douciho oddéleni. Dalo by se fici, Ze odpovédnost nesou oba a nikdo. Zde by bylo dobré
tuto ¢innost preprojektovat. Mohl by stacit maly zasah do postupd ¢innosti a nasledné
delegovani odpovédnosti. Po téchto Upravach by postupy a odpovédnosti v €innosti 4
mohly vypadat napiiklad jako v pfiloze 7. Pro srovnani je v ptiloze 6 pod Cinnosti 5

uveden soucasny stav.

Pti preprojektovani procest je dilezita spoluprace se zaméstnanci, zejména pak vyu-

Zivani zpétnych vazeb.
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4.5.3 Ukazatele méreni

Dalsim dtlezitym krokem po pieprojektovani procesu, je stanoveni ukazatele méfeni.
Autor stanovil dva zékladni ukazatele méfeni a to:

e Zménu V predpisu procedur,
e Potvrzeni v harmonogramu pracovist’.
Oba tyto ukazatele budou hodnoceny vzdy po vyméné turnusi, tedy pti odjezdu kli-

entd, zakaznikt. Maximalné vSak dvakrat mésicne.

Ukazatel ,,Zména v predpisu procedur” nam ukéze, které poskytované 1é¢ebné pro-
cedury jsou nejCastéji nahrazovany a za jaké. Po zjisténi procedury, kterd je nejcastéji
nahrazovana se procedura bude analyzovat a bude se hledat pricina vzniku nahrazovani.
Dale budou provedeny kroky ke zlepSeni procedury, v krajnim ptipad€ neucinnosti, pii
neefektivité¢ poskytované procedury, mize byt procedura nahrazena za proceduru jinou,
atraktivnéjsi, efektivnéjsi a zékazniky zadanéjsi.

I druhy ukazatel méfeni bude mit za kol vyhledavat procedury, které zakaznici kva-
lifikuji jako neefektivni, nekvalitni, neatraktivni. D4 se fici, Zze zakaznici nevnimaji pfi-
davanou hodnotu, kterou procedury poskytuji a tim padem nejsou uspokojovany ani

jejich potieby.

4.6 Moznosti zlepSeni poskytovanych sluzeb

4.6.1 ZlepsSeni vyplyvajici z vlastni prace
Moznosti zlep$eni mohou vyplyvat zejména z prechodu na procesni fizeni. Podnik se
zamé&fi zejména na procesy V ném probihajici, provede jejich rozbor, dikladné je analy-
zuje a nasledné provede jejich naptfimeni. Pfedpoklada se, Ze nové naprojektované pro-
cesy by méli byt optimalné nastavené, a proto by mély byt i efektivni. Tyto nové vznik-
1€ procesy by mé¢lo jit snaze fidit a kontrolovat. Procesy by pak mély svym zakaznikiim

prinaset co mozna nejvétsi vnimanou pridanou hodnotu a uspokojovat jejich potieby.

Z vlastni prace je ziejmé, ze podnik své procesy muze stale naptimovat. Dale je zde
mozné najit doporucované, pripadné preprojektovani ¢innosti v procesu léceni. Které by

bylo mozné uzit v praxi. Zda toto pieprojektovani, vsak povede ke zlepseni poskytova-
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nych sluzeb, ukaze az aplikace do praxe a nasledné provedeni méteni a jejich vyhodno-

ceni.

4.6.2 DalSi doporué€ena zlepseni
Urcujici veli¢inou kvality poskytovanych sluzeb jsou v podniku Lazné Aurora s.r.0.
bezesporu lidé. S touto skutecnosti nastdva otazka jak povzbuzovat tyto lidi, zaméstnan-
ce k poskytovani sluzeb ve vysoké kvalité? Na tuto otazku existuje vice odpovédi. Pod-
nik si na ni v8ak svou odpovéd’ jiz naSel. Spole¢nost Lazné Aurora s.r.o. se snazi, aby
zamestnanci poskytovali sluzby, v co mozna nejvyssi kvalité, a proto nad nimi neustale

zvysuje dohled.

Z pozorovani a z tizenych rozhovoru provedenych jak se zaméstnanci, tak s klienty
je vSak ziejmé, Ze tato odpoved je mylna. A cesta neustdlého zvySovéani dohledu mize

vést 1 do zahuby.

Proto by si podnik mél tuto otdzku polozit jesté jednou a pokusit se na ni najit jinou,
lepsi odpovéd’. Tato odpoveéd by mohla byt zcela protikladna té soucasné. Potom by
zaméstnanci méli vétsi volnost a svobodu rozhodovani a méli by vétsi pravomoci. Toto

je jedno z moznych zlepSeni poskytovanych sluzeb.
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5 Zaver

Zaveérem bych celou tuto bakaldifskou praci shrnul a zhodnotil. Prvnim stézejnim
ukolem pro mne byl jiz vybér tématu. Volil jsem mezi né€kolika variantami, ale nakonec
jsem se rozhodl pro téma: ,,Uplatnéni procesniho fizeni v ldznich Aurora®. Hlavnim

divodem mého rozhodnuti byla skutecnost, ze jsem podnik Lazné Aurora s.r.o. jiz

z drivéjska znal, jelikoz jsem tam brigadné plisobil, a mél jsem tam dobré kontakty.

Mym hlavnim cilem, na ktery jsem se zamé&fil, bylo analyzovat ¢innost lazeniského
komplexu Lazni Aurora s.r.0. z hlediska struktury fizeni. Déle byly stanoveny dva dil¢i

cile a to, uplatnéni procesniho fizeni a urovné poskytovanych sluzeb.

Pro dosazeni stanovenych cilii bylo zapotiebi studium odborné literatury, ktera je
uvedena v seznamu pouzité literatury. Za jeji pomoci byly v literarnim pichledu vypsa-
ny zékladni pojmy, definice, charakteristiky, metody postupovani a hodnotici metody,

které byly déle pouzity pfi vlastni praci.

Dalsim krokem bylo sestaveni a sepsani metod pro vlastni vyzkum. Dle téchto po-
stupti uvedenych v metodice jsem dale postupoval pfi vypracovani vlastni prace. Vy-
chézel jsem z nastudované literatury a jako hlavni metody mi poslouZily fizené rozho-
vory, provadéné nejen se vSemi trovnémi managementu, ale i s fadovymi zaméstnanci a

klienty, vlastni pozorovani a analyza internich materialti podniku.

Ve vlastni praci jsem se nejprve diikladné seznamil s podnikem Lazn¢ Aurora s.r.o.,
uvedl jsem stru¢ny piehled historie, zdkladni udaje, predméty podnikani a cilovou klien-
telu, na kterou se podnik zamétuje. Po tomto sezndmeni jsem analyzoval rozsah posky-
tovanych sluzeb a dale se zaméfil na strukturu fizeni. Zde jsem se vénoval predevSim
rozboru a naslednému porovnani organizacnich struktur podniku v letech 2010 az 2012,
zaznamenanym zménam a jejich ptfi¢inam. Dale jsem postupoval dle ramcové osnovy a
uchylil jsem se k analyze uplatiovaného systému tizeni. Z fizenych rozhovori a z inter-
nich materiall jsem pro tuto analyzu ziskal cenné informace. Také jsem zjistil, ze pod-
nik planuje v nejblizs§i budoucnosti pfechod z funk¢niho stylu fizeni na fizeni procesni.
Tato informace byla zlomova, jelikoZ podnik v pribéhu sledovaného obdobi podnikl

nekteré kroky, vedouci k transformaci, které mi byly velice ptfinosné. Podnik zavedl
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systém fizeni jakosti QMS a v ném stanovené procesy poslouzili jako zdroj pro muj
vlastni vyzkum. Po provedeni analyzy procest jsem zjistil, ze nékteré z procesii jsou
provadéné dvakrat a tim padem neefektivné. Pokusil jsem se tedy o jejich pieprojekto-
vani. Poté jsem si zvolil jeden proces, ktery jsem podrobné analyzoval a provedl mozné
napiimeni jeho ¢innosti. Nakonec jsem stanovil hodnotici ukazatele tohoto procesu a

postup pro jejich uzivani.

V nejposlednéjsi ¢asti vlastni prace jsem zhodnotil mozné zlepSeni poskytovanych
sluzeb vyplyvajici zejména z aplikace procesniho fizeni a doporucil dalsi mozna zlepse-

ni nedostatku, se kterymi jsem se pii pozorovani v podniku setkal.

Stanovenych cilti této bakalaiské prace tedy bylo dosazeno a je mozné, ze transfor-
mace spolecnosti Lazné Aurora s.r.o. na procesni fizeni je tou pravou cestou ke zlepse-
ni. Jak ukazuje vlastni vyzkum, jiZ stanovené procesy jde stdle pieprojektovavat a
V nich provadéné ¢innosti napiimovat a to mtze vést k celkovému zlepseni a k nastave-
ni optimalnich procest. Tuto skutecnost 1ze bohuzel posoudit az po uplném piechodu

K procesnimu fizeni a po provedeni a nasledném analyzovani méfeni.
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6 Summary

The topic of my bachelor work is a possible application of process control in the spa
Aurora. It wasn’t easy to choice this topic at all. |1 was choosing from several options
and at last | have decided on this theme. The main reason was my having worked as a
part time job in the firm Spa Aurora Ltd. and so | have already known the company
very well and built up the contacts with the First-Line Management, which | have con-

sidered as a big advantage,

After an uneasy choice of an exploring firm and following selection of the topic |
prioritized some goals which | would reach at work. The main asked target was to ana-
lyse the activity of the spa Aurora Ltd. particularly from the point of view of the stuctu-
re of control. Further there were specified other partial goals as an application of pro-
cess control and the standard of providing services. To reach these determined targets
successfully, it was necessary to study professional literature which is stated in the list
of used literature. Thanks to its help there were defined basic terms, definitions, charac-

teristics, ways of measurement and evaluation, steps and different methods.

The next chapter, which the work contains, is methodology. There are written steps
based on which I have followed in case of working out of my own work. It is mentioned
here that | have used for my own research regulated dialogues which took place both
with managers of individual levels and ordinary workers and their clients. Other useful
methods, which | have applied in the research,was my own observe and the study of

internal materials which | was nearly given in an unlimited extent by the company.

First in my own work it is a brief explanation with the company the Spa Aurora Ltd.,
its characteristic, subjects of entrepreneurship and a finishing group of clients on whom
it is focused. Further it is possible to find a description of the extent of providing servi-
ces, the structure of control where | have focused on developing changes in the organi-
zation structure in 2010 — 2012, a contemporary used system of control and possibilities
of improving providing services. During analysis of used system of control and especi-
ally at a controlled dialogue with the members of the Top management | have found out

that the company is trying to change the current functional style of control into the con-
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trol of process. This information and providing internal material connected with them
were very useful for my making of the work. | have focused on a system of control of
the quality so called QMS. The firm has here its stated individual process in progress,
its activities, owners, inputs and outputs. | have used these facts as a source of my next
research. | tried to overdesign the process because some of them seemed to be duplica-
ted, others inficient.

Therefore | created my own process coming out of the contemporary one. | have
chosen one of this process which I analysed in detail and tried to straighten it out. After
the analysis of its individual activities it was reached the straightening of process. Fur-

ther | determined valuable index of measurableness.

The targets of the bachelor’s work were accomplished and it is possible to find a go-
od way for improvement of the process control for the Spa Aurora Ltd. Anyway the
straightening of individual process can receive ovation but unfortunately the company
will find it out after the application and performance of following measurements.
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Ptiloha 2 - Schéma organizac¢ni struktury Lazné Aurora s.r.0. 2011
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Ptiloha 3 — Schéma organizac¢ni struktury Lazn€¢ Aurora s.r.o. 2012
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Ptiloha 4 — Procesni mapa spole¢nosti Lazné Aurora s.r.o.
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Ptiloha 5 — Porovnani relaxaénich pobyti
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Ptiloha 6 - Popis ¢innosti provadénych v ramci procesu 1éceni

Vstup Postupy Odpovédnost Vystup
, , Prevzeti zaznamu Nastupy, navrhi na lazeniskou péci z PUS , . (e
Nastupy, na- a jejich kontrola 24 P Navrhy na lazenskou péci —
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skou péci o . kapacity Iékait
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, N . . Doplnény Zaznam o zdra-
Nastupy, na- | udajii do Zaznamu o zdravotnim stavu v programu LIS OPEN .
P . . . . , votnim stavu
vrhy na lazei- | SPA, vystaveni potvrzeni pracovni neschopnosti Zdravotni sestra
skou péci ot et s w1 . 74 Sité Nast
P Rozdé¢leni pacientt k 1ékaiskému vysetieni AZRALL v Sestle Tasipy
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. T v Inény Z4 dra-
Navrh na l4- Provedeni vstupniho l1ékatského vySetteni Vyplnény Zaznam o zdr

zeniskou péci
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pisu procedur
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Odpovédnost
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dur a dle Harmonogramu pracovist,, potvrzeni absolvovani pro-
cedury do Casového rozvrhu a Harmonogramu pracovist’, prove-
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sestra
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Vstup Postupy Odpovédnost Vystup
TiSténd zdra- ey y .
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mocné vySetieni

Zména
V Procedurach

Upraveni ¢asového rozvrhu procedur
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Objednani pacienta k vystupnimu vySetfeni s vyznacenim ¢asu
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Tisténa zdravotni dokumen-
tace s vyznacenim Casu vystup-
niho vySetfeni

tiSténa zdra-
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Provedeni vystupniho vySetfeni se zhodnocenim efektu 1écby
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Ptiloha 7 - Popis ¢innosti 4 provadéné v ramci procesu 1éCeni po jejim preprojektovani

Formular -
Kinesiologicky
rozbor

C) Reflexni masaz, cviceni v bazénu, individualni, ve
skuping, na pfistrojich, elektrolécba, fototerapie
D) Plynov¢ injekce, kryoterapie

E) Laser, oxygenoterapie
F) Mechanickd masaz, plavani, sauna

D) zdravot-ni
sestra

E) Pracovnik
na laseru
F) Plav¢ik

Vstup Cinnost Odpovédnost Vystup
Podévani procedur dle komentate v Casovém rozvrhu
Casovy roz- procedur a dle Harmonogramu pracovist’, potvrzeni absol- Potvrzeni v Casovém roz-
vrh rocg dur vovani procedury do Casového rozvrhu a Harmonogramu A) lazenska vrhu procedur a Harmono-
P pracovist’, provedeni kinesiologického rozboru a zdznamu gramu pracovist’
do formuléie Kinesiologicky rozbor
A) Slatinné koupele, slatinné zabaly, ptisadové a vifivé .
, . B) masér
koupele, parafin, podvodni masaz
Harmono- " . C) fysiote-
....| B)Ruc¢ni masaze ) Ty
gram pracovist rapeut

C) vyplnény formulai Ki-
nesiologicky rozbor




