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1.Uvod

Procesni fizeni patii v sou¢asné dob¢ k nejmodernéjsim metodam managementu a zaro-
ven je povazovano za velmi efektivni néstroj fizeni podniku. Vzhledem k tomu, Ze pro-
cesni fizeni je Casto u malych a stfednich podnikii opomijeno, at’ uz kvtli neznalosti
managementu nebo kvili obavam z vysokych vstupnich nakladi a nizké navratnosti, je
potieba ve znalostni spolecnosti rozsifit vyuziti procesniho managementu a dokazat tak

jeho efektivitu.

Tématem diplomové prace je fizeni procest ve vybraném podniku, ktery doposud nema
definované procesy a zatim neni stanoveny co nejleps§i mozny procesni tok. Procesy
vV kazdém podniku jiz funguji, ale az podrobny popis muze zajistit jejich standardizova-
né a spravné fungovani, a také zvysit moznost kontroly, odstranit pfiiny pochybeni,

zvysit hodnotu pro zdkaznika a s tim souvisejici pfijem spolecnosti.

Procesni management je komplexnim pohledem na podnik, diky kterému je mozné zvy-
Sit konkurenceschopnost podniku a métit jeho vykonnost. Procesy a procesni mapy je

Vv pritbéhu casu mozné optimalizovat bez vysokych dodatecnych naklada.

Ptinosem prace by tedy mélo byt vSeobecné zlepSeni sluzeb ve vybraném zkoumaném
oddé€leni podniku, zlepSeni komunikace mezi zaméstnanci, vedoucimi, dal§imi odd¢le-
nimi a v neposledni fadé zdkazniky. DalSim moznym piinosem bude zkraceni doby vy-
konavani vSech ¢innosti oddéleni z diivodu vyssi kontinuity toku procest, pficemz sni-
zeni Casovych nakladl vyvola zvyseni zisku podniku. Za vedlejsi presto zadouci piinos
muze byt povazovano komplexni zjednodusSeni kazdodenni pracovni naplné vsech za-
méstnanct, pro které bude srozumitelnéjsi to, co je po nich pozadovano a mize byt vy-

uzito pii tréninku novych zaméstnanci.

Predpokladem pro Gspé$né vypracovani prace a moznou implementaci procesniho tizeni
do praxe je pozitivni pfistup vedeni dané firmy a kooperace s managementem vybrané-
ho odd¢leni. Ptipadna omezeni jsou tedy pievazné v lidském faktoru a ptipadny net-
spéch zavedeni procesniho fizeni do praxe by mohl byt zapfi¢inén negativnim pfistu-

pem ke zménam nebo nedostatkem personélu.

Prace bude zahrnovat popis celého podniku, podrobnéjsi rozbor zkoumaného odd¢€leni a
jeho moznosti, stavajici fungovani a navrh nového usporadani procest. Diiraz bude kla-
den na varianty operativniho feSeni problémul v nestandardnich situacich, které jsou

Vv

v oblasti sluzeb cCasté&jsi, protoze sluzby zavisi na lidském kapitalu.
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2. Literarni reSerse
2.1 Pojmy

Management

Anglickému pojmu ,,management™ terminologicky nejlépe odpovida ceské slovo ,,fize-
ni“. Obvykle se pfitom mysli fizeni podnikové, a to ve smyslu cilové orientovaného
zvladnuti celku 1 jednotlivych funkcionélnich ¢innosti podniku (napft. vyrobni, prodejni,
finan¢ni, personalni, apod.). Soucasnd svétova odborna literatura nabizi desitky, mozna

stovky vysvétleni a definic pojmu ,,management®, které jsou vedeny snahou co nejptes-

.....

a riznosti interpretace pojmu ,,management*.
Obvykle uzivané definice vymezuji pojem ,,management* ze tii nasledujicich hledisek:

e management jako oznaceni lidi v podniku, kteti se zabyvaji jeho fizenim
e management jako soubor ¢innosti realizovanych vedoucimi pracovniky (mana-
zery)

e management jako odborna disciplina
Jednou z oktidlenych definic managementu je:
e Management je dosahovani cili organizace prostfednictvim jinych

Rizeni je mozné definovat z mnoha réiznych pohledd a vychézet pfitom z fady rtiznych

predpokladi. V navaznosti na teorii fizeni je i zde fizeni definovano jako:

e subjektivni, cilevédoma ¢innost lidi,
e objektivné nutna, vyplyvajici z podstaty transformacnich procest,
e poznavajici a vyuzivajici objektivni zakonitosti pfirody a spolecnosti,
e sméfujici na jejich zékladé ke stanoveni:
= spravnych cilu,
» nejvhodnéjsich prostiedkt a cest k jejich dosazeni,
= zpusobu zabezpeceni prubéhu a kontroly takto stanovenych ¢innosti (Ti-

cha, Hron, 2008).
Strategie

Podle autorii publikace Rolinek a kol. (2008) je strategii mozné chépat jako komplot,

neboli planovany manévr, nebo model chovani organizace ve vztahu k jeho historické-



mu vyvoji nebo jako pozici, vystihujici vyznam vyrobka dodédvanych na specificky trh a
kone¢né jako charakter organizace. Podstatou posledni koncepce jsou nasledujici pied-

poklady:

e strategie je koncept, abstrakce v myslich zainteresovanych stran;
e strategie je perspektiva sdilena vSemi ¢leny organizace (jednéd se o kolektivni

mysl, sjednoceni jednotlivcl ke spoleénému zptisobu mysleni a jednani).

Strategické fizeni je tedy vrcholovym fizenim rozvoje podniku jako celku v del§im ca-
sovém horizontu. Z fady vyvinutych modelt, ukazujicich podstatu procesu strategické-

ho ftizeni, je mozné pouzit nasledujici obrazek:

Obrazek 1: Integrovany model procesu strategického rizeni

Vize, hodnoty
a ocekavani J
Poslani podniku Zaméry a cile _| Formulace strategie | <— Podnikova
p ry > varianty strategie ) kultura
evaluace a vybér

“ i

—| Implementace
strategie

1

Strategicka
kontrola

Analyza situace

A

Zdroj: Rolinek a kol., 2008

Poslani podniku

Ticha a Hron (2008) vysvétluji poslani podniku jako integralni soucasti tzv. strategické-
ho zaméfeni podniku, které vymezuje G€el a smysl, kvili kterému podnik existuje.
V obecné roving je to vize a mise podniku (poslani), v konkrétnéjs§im vyjadieni pak za-

mér a cile. VSechny tyto slozky strategického zaméteni podniku jsou hierarchicky uspo-

fadany.
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Obrazek 2: Strategické zaméreni podniku

Integrujici
VIZE
POSLANI
ZAMERY
CILE
Specifické PLANY

Zdroj: Ticha, Hron, 2008

Vize

Vize podniku vyjadiuje to, ¢im by podnik mél byt (je zaméiena do budoucnosti), pied-
stavuje aspirace, aniZ by blize specifikovala zpiisob naplnéni téchto aspiraci. Vize jsou
obvykle vnitini mentalni piedstavy manazer o budoucnosti, t¢zko uchopitelné, efemér-
ni, ale inspirujici.

Mise

Mise (poslani) podniku je zformulovana a napsana vize. Verbalizace vize vede Kk jejimu

relativnimu zkonkretizovani odpovédi na otazky typu:

e Jaky je diivod nasi existence? Jaky je zdkladni smysl naseho byti?

e Jaké zavazky mame vici riznym zajmovym skupindm?

e Jaky diraz budeme klast na uspokojovani potieb jednotlivych zajmovych sku-
pin?

e Co je jedine¢ného na nasem podniku? Cim je nas podnik vyjimeény?

e (o se asi na nasem podniku zméni v pribéhu 3-5 let?

11



e Kdo je naSim hlavnim zakaznikem, klientem, popiipad¢ jaky je nas klicovy trzni
segment?

e Jaké jsou naSe hlavni vyrobky a sluzby, dnes a v budoucnosti?

e Jaké jsou a jaké budou nase nejvyznamnéjsi ekonomické zajmy?

e Jaké jsou zékladni hodnoty a normy naSeho podniku?
Zaméry
Zaméry podniku jsou dal$im krokem v konkretizaci vize. Charakteristickymi rysy za-
meéra jsou:

e zahrnuji finan¢ni a nefinan¢ni zajmy rtznych zajmovych skupin

e umoziuji a podporuji zdiivodnéné kompromisy

e jsou motivujici, ale dosazitelné

e jdou napfi¢ funkciondlnimi oblastmi
Cile

Cile podniku jsou operativnim vymezenim zamérl. Konkretizuji relativné obecné vy-
mezené zaveéry a presné definuji, ¢eho musi byt dosazeno, aby byly realizovany zameéry.

(Ticha, Hron, 2008)
Kvalita a efektivita poslani

Rolinek a kol. (2008) pak kladou dtraz zejména na formulaci ,.kvalitniho poslani, kte-
ré vymezuje ucel a smysl existence podniku a to predevsim kvili zna¢né se ménicim
trhim. Hlavnimi divody pro formulaci posléani je ziskat zakazniky, kteti davaji podniku
smysl. Dobfe formulované poslani vyjadiuje uzitek, ktery firma zdkaznikiim nabizi.
Poslani je také dilezité pro sjednoceni usili zaméstnancti, aby byly snaze dosazeny pod-
nikové cile. Spravné vymezené poslani je prakticky nezbytné zejména pro podniky
s decentralizovanym systémem fizeni. To by mélo byt typické pro procesné tfizené or-

ganizace. Existuji znaky dobrého a Spatného poslani. K dobrym znaktim patii, ze

¢ na poslani navazuje strategie;

e poslani neni v podniku jednordzovym projektem, ale trvalou zalezitosti, podle
které se ridi vSichni zaméstnanci;

e stali zaméstnanci vizi znaji a dokazi fici, co pro né osobn€ znameng;

e management s vizi neustale pracuje a zjiStuje vazbu na vSechny zaméstnance

vCetné motivace a komunikace.
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Mezi znaky Spatného poslani patii nasledujici:

e poslani je v podniku pouhou fikei a je pouze napsano a vyhlaSeno; nikdo se jim
vSak nefidi a je citovano pouze v oficialnich dokumentech;

e cxistuje rozpor mezi tim, co je napsano v poslani a tim, jak vypada kazdodenni
praxe;

e management vypracovava poslani pouze formaln€, aby vyhovélo pozadavkiim

zajmovych skupin (Rolinek, 2008).

Ticha a Hron (2008) poukazuji na to, Ze poslani se mohou lisit v délce, obsahu, formatu

a presnosti. Ale pro efektivné formulované poslani podniku definuji 4 podminky:

1. TrZni orientace — vymezeni podniku ve vztahu k trhu, na kterém pisobi, nebo
ve vztahu ke skupinam zéakaznikt, kterym slouzi, pfipadné ve vztahu ke kon-
krétnim potfebam, které uspokojuje.

2. Realizovatelnost — optimalni vymezeni pfedmétu ¢innosti, které podniku umoz-
ni rast, ale nedostane podnik za hranici jeho vyvojovych moznosti (izké, ptili§
specifické vymezeni piredmétu ¢innosti versus vagni).

3. Motivace — zesilovani pocitu zaméstnancu, ze jejich Usili je vyznamné a pfispi-
va k blahobytu spole¢nosti; vymezeni ucelu podnikani ve vztahu k obecnému
blahu motivuje siln€ji neZ vazba na hospodatské vysledky podniku.

4. Specifikace — vyjadfeni hodnotového systému podniku, vztahu k zakazniktm,
dodavatelim, distributorim, konkurentim a ostatnim ucCastnikim na trhu

Vv optimalni podobé¢, ktera nepodléha nepodstatnym zménam okoli.

2.2 Podstata procesniho managementu

Historicky vyvoj samotnych systéml podnikového fizeni 1ze zjednodusené vyjadrit jako
pfechod od funkéniho managementu k managementu procesnimu, jehoz vznik se pfifa-
zuje k 90. letim minulého stoleti, i kdyz jisté naznaky jsou patrné jiz v rangjSich fazich
vyvoje mySlenkovych sméri managementu.

Podstatou procesniho Fizeni je orientace na zefektiviiovani procesu, které jsou pro
kazdou firmu vice méné specifické. Procesni management piedstavuje systematickou

identifikaci, vizualizaci, méfeni, hodnoceni a neustalé zlepSovani podnikovych procesti

S vyuzitim metod a principi, které jsou zaloZeny na procesnim piistupu.
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Procesy lze definovat jako vzajemné propojené dil¢i ¢innosti, které ve své posloupnosti
transformuji vstupy na pozadované vystupy. Vstupy jsou jednotlivé zdroje, vystupem
pak vyrobky nebo sluzby urcené zakaznikovi. K tomu aby bylo mozné realizovat popi-
sovanou transformaci, musi jesté existovat dostatek energie, podplirné hmoty (tzn. napf.

stroje, zafizeni, nastroje apod.) a znalosti.

Pii uplatiovani procesniho managementu je kladen zna¢ny diraz na dostatecné zvlad-
nuté informacni systémy (zajisténi informaci v potfebném mnozstvi) a troven lidskych
zdroji. Zejména druhy pozadavek je stézejni, a mohli bychom jej i predradit.

V podnicich jsou nej€astéji vymezovany tzv. kliCové a pomocné procesy.

Kli¢ové procesy souviseji obvykle s vyrobky nebo sluzbami a piidavaji hodnotu pro

zakazniky.
Pomocné procesy slouzi k podpote klicovych procest (napt. zajist'uji zdroje).

Kazdy proces miiZze byt natolik zvlastni svou podstatou, Ze je obtizné nalézt pii jejich
vytvareni jednotny postup. Lze vSak vysledovat jistou formaln¢ logickou stranku, ktera

je spole¢na (Rolinek a kol., 2008).

Tiché a Hron (2008) vidi standardni definici podnikovych procesi jako: fazeni ¢innos-
ti nebo kol v pribéhu Casu zahrnujicich pfijeti vstupu, pridani hodnoty a predani spe-
cifického vystupu. Novy procesné orientovany pristup s sebou piinasi nové fazeni ¢in-
nosti v horizontdlnim toku dodavatell, zpracovatelti a zdkazniki, kde kazda jednotka
slad’uje své cile se sousedicimi jednotkami ve snaze maximalné uspokojit zakaznika.
Autofi si tedy vzajemné neodporuji.

2.2.1 Hranice procesu, vstupy, vystupy

Procesy maji své hranice: maji svlj zacatek a konec. Hranice procesu jsou mista,
V nichZ vstupy a vystupy do procesu prichazeji a v nichz je opoustéji. Jsou tedy uréova-
ny pocate¢nimi (primarnimi) vstupy a vystupy.

Vstupy (vychozi zdroje, dodavatelé, vystupy z jinych procestl) davaji podnét k zahéjeni
procesu. Vstupy mohou byt vychozi zdroje, potfebné pro provedeni procesu, a primarni

a sekundarni dodavatelé.

Vystupy se objevuji na konci procesu a slozi zdkazniklim. Zakaznici mohou byt externi

a interni.
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2.2.2 Pridana hodnota

Pfidana hodnota (hodnota pro zakaznika) stanovi, jak proces pfispiva k uzitku pro za-
kaznika. Musime si uvédomit rozdilné pojeti z hlediska ekonomického a z hlediska pro-
cesniho. Ekonomicky pohled na ptfidanou hodnotu znamena urcit ndklady a zisk ptidané
k materialu, polotovaru nebo vyrobku. Pfi stanoveni mozného rozsahu pfidané hodnoty
byvé zpravidla limitujicim faktorem piijatelnost ceny pro zakaznika. Procesni pohled
vychazi z priority orientace na zakaznika, znalosti jeho potfeb, pozadavkd, ptani pied-

stav a jejich promitnuti do pfisluSnych procesi.

Soubor ukazatelii, ktery vyjadiuje kone¢nou hodnotu, vytvofenou pro zdkaznika kon-
krétnim procesem se nazyva hodnotova metrika. Tento soubor ukazateli ma velkou
dualezitost, protoze pifi jeho spravné volbé a dosazeni potiebné trovné zabezpecime
nejen uspokojeni potieb zdkaznika, métitko hodnoceni procesniho tymu, ale i1 specific-

kou konkurenéni vyhodu na stejném podnikatelském poli (Trunecek, 2004).

2.2.3 Koncept procesniho managementu

Trunecek (2004) zatazuje koncept procesniho managementu do kritickych faktora
uspéchu, kde klade diraz na pozadavek harmonické integrace (synergicky efekt)
Vv centru manazerské pozornosti. Podle néj hraje velkou roli i podnikova kultura, ktera je
nezbytnou podminkou pro nastartovani a nasledné permanentni vytvareni synergického

efektu.
Kritické faktory uspéchu

Nova filozofie fizeni vyvolala i novy pohled na kritické faktory uspéchu. V soucasné
dobé se objevuje cela fada doporuceni a ndzord, mnohdy i znaéné rozpornych, které ale

mayji vétSinou tii spole¢né charakteristiky. V kazdém konceptu je:

e velmi vyznamna tloha pfisuzovana informac¢ni technologii a podnikovym in-
formac¢nim systémum,

e davan duraz na tlohu lidského faktoru, pozadavek na uméni vést lidi (leader-
ship), tymovou praci, ucici se organizaci apod.,

e zdiraznéna nutnost procesni orientace podniku.

Spolupraci teoretiki i praktika z let 1984 — 1990 vznikla koncepce modelu organizace.
Podle této koncepce zavisi uspéch podniku na dynamice tzv. komponent organizace a

jejich vzajemnych vztazich. Je zdiiraznéna nezastupitelnd tloha informacni technologie
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a velké tloha podnikové kultury. Tento ptistup uz spliuje pozadavky fizeni ve spolec-
nosti znalosti. Mortonova koncepce je znazornéna na nasledujicim obrazku (Trunecek,

2004).

Obrazek 3: Komponenty organizace a jejich vzadjemné vztahy

Podnikova

2 A SR TR Struktura

Informatr'li

Nt ant Manazerské
Suesoe technologie

: Lidé a jejich
LR LR S role

kultura

B Podnikova kuitura

@0 Hranice organizace a podnikatelského prostfedi
Turbulentni podnikatelské prostiedi

Zdroj:Trunecek, 2004

2.2.4 Rozdily mezi funkénim a procesnim managementem

Podle Tiché a Hrona (2008) byla v minulosti vétS§ina podniki organizovana
v systémech, které byly vyladény k optimalizaci vnitropodnikovych procest a zédkaznik
stal mimo. To je odrazem funkcionalniho pfistupu. Nyni se klade duraz na procesy ori-
entované k zdkaznikovi, nikoliv na funkce, coZ dokazuje nova terminologie, ktera je
pouzivana pii pojmenovani hlavnich ¢innosti podniku. Napf. proces ,realizace vyrob-
ku* muize zahrnovat jak zplsob vyvoje a vyroby vyrobku, tak zpisob marketingu a za-
jistovani sluZeb.

Trunecek (2008) srovnava funkéni a procesni koncept systému podnikového fizeni da-
leko zevrubnéji. Filozofie funkéniho managementu, ktery je zalozen na principu délby
prace, tika, ze procesy prumyslové vyroby maji byt rozloZzeny na nejjednodussi a nejza-
kladnéjsi dil¢i operace tak, aby byly snadno proveditelné 1 méné kvalifikovanymi pra-

covniky. V procesnim managementu se prosazuje nazor opacny: Dil¢i operace je tfeba
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sjednotit do ucelenych podnikovych procesti, ovladanych procesnimi tymy, které jsou

motivovany na vytvoreni maximalni pfidané hodnoty pro zakaznika.

Vyhody délby prace byly dlouhou dobu evidentni: dil¢i ¢innosti jsou profesné snadno
zvladnutelné méné kvalifikovanymi délniky, ptipadné jednotcelovymi specializovany-
mi stroji a zafizenimi. Dé€lba prace prokazatelné zvysila produktivitu prace diivéjSich
femeslnych cecht deseti aZ stonasobné. Diisledkem délby prace byla hromadna vyroba
a specializace. Ale od doby klasikii se podminky pro podnikéni dramaticky zménily.
Zakaznik uz se nespokojuje s produkty hromadné vyroby, ale méa individuélni ptfani.
Soucasny trh neznd deficity. Prudce vzrostla konkurence. Ptestava vladnout vyrobce,
vladne zdkaznik. Nova situace zvyraznila nedostatky délby prace, které zacinaji pieva-
zovat nad vyhodami. Hromadna vyroba ustupuje pruzné vyrob¢. Uspokojovat v kazdém
okamziku individudlni pfani zakaznikd (tzv. mass customization) se stdva zdkonem.
Pozadavkem je vyrabét zakaznicky obménované vyrobky ve velkém, ale se stejnymi

naklady a ve stejném Case jako pii minulém zptsobu.

Dalsi nevyhodou funkéniho ptistupu je skutecnost, ze vyrobni proces, délbou prace roz-
¢lenény na dil¢i operace, potiebuje velky pocet koordinacnich a kontrolnich mist.
Starému zptisobu vyroby odpovidala strma pyramida organiza¢ni struktury, vytvairena
na principech sdruzovani ¢innosti s jasné vymezenou pravomoci a odpoveédnosti. To
jsou zéasady a principy klasického managementu, jak se postupem doby utvarely. Zména
spoleCenskych podminek a zména v podnikovém okoli (turbulence) jsou ptic¢inou za-
sadniho posunu globalniho paradigmatu managementu. Rust produktivity prace vyzadu-
je eliminaci vSech pracovniki, ktefi ve vyrobnim procesu nepiidavaji hodnotu pro za-
kaznika. A potom: ,,znalostni ¢lovék* uz nechce vykonavat jednoduché operace na lince

hromadné vyroby, jak to diktuje délba prace.

Rozhodujicim ¢initelem hospodatstvi na zacatku stoleti byla vyroba, a také odpovidajici
ekonomika hromadné vyroby. Za ctyficet, padesat let se rozhodujicim Cinitelem stal
kapital, jako zaklad pro ekonomiku rozsahu. V souc¢asné dobé dochazi znovu ke zméné
priorit: rozhodujicim ¢initelem uZz neni kapital, ale stavaji se jim znalosti. Ocitli jsme se

v zacatku pfechodu od ekonomie velkého méfitka k ekonomice znalosti nebo védéni.

Novy zpiisob musi preferovat ménici se z4jmy pracovnika, a to znamend preferenci
pruznosti vyroby. Rychle pfizptsobit vyrobu neustale se ménicim pozadavkiim zdkaz-

nikd. Toho uz nejde dosdhnout hromadnou vyrobou, ale je nutno hledat takovou filozo-
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fii fizeni, ktera by na jedné stran¢ reagovala na zménéné podminky v okoli a na druhé
stran¢ uméla vyuzit znalosti a védomosti lidskych zdroji. Organizace zaloZend na zna-
lostech se musi zaméfit na vSeobecné rozvijeni lidského kapitalu: pfipravenost pracov-
nika podavat Zadouci vykon (zptsobilost, kompetence), zvySovani inteligence organiza-
ce, organizace permanentniho uceni atd. Rozhodujicimi kritérii pro pracovnika jsou
zejména odpovédnost (vychézejici z dovednosti a Sirokych znalosti), Spickovy vykon a

schopnost a ochota trvale se ucit.

Funk¢ni pfistup se pii svém zlepSovani zaméiuje na vystupy (vysledky), coz v podstate
znamena orientaci na disledky a ne na pficiny. Je zfejmé, zZe hodnoceni vysledkii nemu-
si odhalit pfi¢iny neefektivnosti podniku. Zamétime-li se na vystupy, porusujeme prin-
cip prevence. Tradi¢nim néstrojem této metody je ekonomicka analyza, kterd odhali
nizkou produktivitu prace, vysoké néklady, vysokou zaméstnanost atd. Néasledna opat-
feni, smétujici dovnitf podniku, jsou adresovéana jednotlivym hierarchickym turovnim —
funkénim mistim, od nichz se pozaduje patiicné snizit ndklady, usSetfit dané procento
pracovniku atd.

Procesni pfistup se naproti tomu nezaméiuje na vysledky, ale na pfic¢iny. Predpoklada,
ze pric¢inou Spatnych vysledkl jsou Spatné probihajici procesy uvniti podniku, které je
nutno pieprojektovat tak, aby probihaly efektivné a aby byly eliminovany vSechny ¢in-
nosti, nepfinasejici hodnotu pro zakaznika. Pfi restrukturalizaci podniku se tedy primar-
né nezajimame o snizeni nakladu, ale predmétem naseho z4ajmu jsou podnikové procesy,
vedouci k vytvoteni pfidané hodnoty pro zakaznika. Zména v tomto pfipadé¢ znamena
pfehodnoceni a pteprojektovani procest, probihajicich v podniku. Rozeznavadme pfistu-
py vedouci bud’ ke kontinudlnimu, nebo k radikalnimu zlepSovéani. V druhém piipadé

mluvime o reengineeringu.

2.3 Procesni organizace

Procesni organizace vytvari predpoklady pro realizaci nové koncepce fizeni, nazyvané
procesni fizeni. Po dlouhé obdobi v podstaté¢ od druhé poloviny osmnactého stoleti az
do nedavné doby se podniky fidily koncepci takzvaného funkéniho managementu, ktery
byl zalozen na zadkladni strategii zvySovani produktivity prace hlavnich podnikovych
operaci. Toto zvySovani produktivity prace nesmi ohrozit ani nedostatek vhodnych kva-
lifikovanych pracovnikil. Pro tuto koncepci vytvoril teoretické predpoklady jiz v 18. st.

klasik ekonomické teorie Adam Smith.
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Zamgéieni na hlavni operace vSak nutné narazilo na pfirozeny strop, a to na skutecnost,

ze jejich produktivitu nelze zvySovat do nekonecna.

Proces je mozno definovat jako ucelené aktivity, které obvykle vyjadfuji Gi¢ast vice
¢innosti (zapojeni vice pracovnikil), napt. vySe popsané piijeti zakazky, piijem a
vyrobku nebo poskytnuti ucelené sluzby, napt. prodeje nemovitosti realitni kancelaii

(Veber, 2000).

Pro tspésné pouziti procesniho pristupu a nasledné procesni organizace je nezbytné
identifikovat cely proces. To znamend definovat vstupy jako zacatek procesu, prvky
daného procesu, jeho vystupy jako jeho ukonceni. Dale je nutno zjistit ndklady, které
proces vyvolava, ¢as jeho trvani a koordinatora celého procesu, nékdy také malo vystiz-

né nazyvaného ,,vlastnika* procesu.

K identifikaci procesu slouzi riizné metody, napiiklad: modifikace postupnych diagra-

mu, strukturované analyzy procesu, kaskddovych map, organigrafi...

Ptechod na procesni organizaci by nem¢l slouzit pouze ke zvySovani produktivity, to
znamena v podstaté zkracovani ¢asii hlavnich operaci. Mél by se §ifeji zaméfit na to, jak
nova procesni organizace piispiva ke spokojenosti zakaznika, jak zvySi hodnotu pro
zakaznika. Ta se projevuje predevSim ve zlepSeni poméru uzitnd hodnota a cena, kdy
zakaznik mé vzdy zdjem na riistu tohoto poméru, dale na Uspofe Casu a pruznosti pfi
uspokojovani jeho pozadavkl a v neposledni fad¢ na ristu kvality vyrobku nebo sluzby
Vv $irSim pojeti (ochrana Zivotniho prostfedi, nasledna likvidace, vyrobek ¢i sluzba ,,pta-

telska“ pro zivotni prostredi).

Jako progresivni organizacni forma procesniho fizeni se jevi horizontdlni struktura.
Misto klasické struktury s jednotkami a utvary ¢lenénymi podle funkci, v nichz a mezi
nimizZ probihaji vertikalni (hierarchické) vztahy jako zakladni a horizontalni vztahy jako
druhotné, se vytvoii horizontdlni struktura skupin/tyma, které odrézeji logiku procest
nutnych Kk dosazeni vytyCeného cile. Skupiny maji odpovédnost za dil¢i vysledky.
K jejich dosazeni mohou samostatné rozhodovat a vstupovat do vztaht s dalS$imi jedin-
ci, skupinami, jednotkami. A to jak s internimi, tak s externimi, povazovanymi za doda-
vatele a zdkazniky. Samoorganizace probiha pouze uvnitt procesnich skupin, nikoliv

mezi nimi. Zakladni hierarchie vramci podniku je rovnéz zachovana, i kdyz je
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V extrémnim piipadé redukovana (zplosténa) na vrcholovy management a tymy (Dédi-

na, Maly, 2005).
Charakteristika procesné Fizené organizace

Vykonnost podniki byla od dob klasikd ur€ovdna souborem mnohokrat ovétenych

principii, které bude nutné v disledku dramatickych zmén ptfehodnotit.
Ptechod od funk¢niho k procesnimu managementu vyvolava:

e ZMENY v procesu podnikového fizeni a na né navazujici piislugné

e PRINCIPY, na kterych je toto fizeni zalozeno.
Zmény vyvolavajici posuv paradigmatu

V soucasné dob¢ jsme svédky zasadniho posuvu globalniho paradigmatu managementu
od funkéniho k procesnimu. Nasleduje vycet jednotlivych zmén a vysledkl téchto

zmeén:
ZMENY

- Vv okoli podniku

-V podnikové filosofii

- V. dynamice poznani

- v uloze organizaci

- ve zpusobu feseni problému

- ve sveté prace

- Vpojeti vyroby

- Vv organizacni architektuie

-V pfistupu ke strategickému fizeni

- v informovanosti
ZASADNI VYSLEDEK ZMEN

- 3,C*

- pruznost

- permanentni uceni

- znalostni organizace
- procesni mysleni

- integrace

- variantnost
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- horizontalni organizace
- procesni pojeti

- oteviena kniha (Trunecek, 2008).

2.3.1 Procesni mysleni

Ptistup k feSeni problémi je odlisny od minulosti. DileZita je také zména mysSleni. Zku-
Senosti u UspeSnych 1 netspésnych pokust zavést procesni fizeni a reengineering ukazu-
ji, Ze tspéch je vzdy podminén postupnou, ale permanentni a ve svém kone¢ném efektu

radikalni zménou mysleni. Jde v podstaté o tfi roviny zmény:

e od opera¢niho k procesnimu mysleni,
e od deduktivniho k induktivnimu mysleni a

e systematickou podporu vytvéieni synergického efektu.

Procesni mysleni predpokladd radikélni zménu zejména v piistupu k tvorb& procesi.
Zakladem prace je proces a autonomni tym, ktery tento proces ovlada. Operacni (ikolo-
v¢ orientované) mysleni pfedpoklada fragmentaci prace na velmi jednoduché ukoly a
jejich pridélovani specializovanym pracovniktim, kteti ovladaji v podstaté jenom jednu
nebo nékolik Cinnosti. Zatimco operacné myslici manazer uvazuje v pojmech jako je
délba prace, uspory plynouci z rozsahu vyroby, hierarchické fazeni apod., procesni mys-
leni vyznava kategorie jako je integrace prace, hlavni a vedlejsi procesy, které vykona-
vaji samostatné tymy schopné samotizeni, samokontroly a v nékterych piipadech 1 sa-
moorganizace. Pfechod na procesni mysleni je rozhodujici a zkuSenosti ukazuji, Ze je

pfi pfechodu na procesni management zcela zasadnim pozadavkem uspéchu.

Pti zavadéni procesniho managementu se také zdlraziuje nutnost piejit od deduktivni-
ho k induktivnimu mysleni. Deduktivni mySleni znamena vymezit problém a najit jeho
rizné varianty feSeni a vyhodnotit variantu optimalni. Induktivni mysSleni je
V procesnim managementu spojovano zejména s novymi moznostmi informac¢ni techno-
logie: hledat a nachéazet zcela nové tfidy aplikace. Jde o odhaleni problémt, o kterych
podnik jesté ani nevi, Ze je ma.

Systematické vytvaieni synergického efektu je jednou z hlavnich metod pfi tzv. napfi-
movani procesii. Vylu€ovani ¢innosti, které neptidavaji hodnotu pro zdkaznika a vza-
jemnou integraci efektivnich ¢innosti (zména architektury procesu) vytvarime synergic-

ky efekt (Trunecek, 2008).
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2.3.2 Metodika a uplatnéni procesniho fizeni v MSP

Procesni fizeni a zejména jeho zakladni principy jsou uplatnitelné v MSP s vyuzitim
celé fady postupli. VSechny sméry vSak vychazi z nasledujiciho sledu jednotlivych fazi
a to generovani strategie (vychdzejici z business modelu), jeji pievedeni pres cile do
kli¢ovych faktorti uspéchu, vymezeni procesii a ur¢eni méfitek jejich vykonnosti a to
Vv souladu se zvolenou strategii, kliCovymi faktory uspéchu a dostupnymi zdroji. Cely
uvedeny sled fazi je obvykle podporovan piislusnym informacnim systémem. Zakladem

procesniho fizeni je tedy zajisténi fidici linie strategie — procesy — zdroje.

Vyhodou zavedeni procesniho fizeni do MSP je pfedevSim zajiSténi jejich ristu a to
vyuzitim principu efektivnéjsi alokace zdroja, které jsou oproti velkym spolecnostem
omezené. Se zvétSujicim se podnikem dochazi obvykle ke zvySujicimu se poctu zakaz-
nikli, coz muze vést v piipad¢ nezvladnuti procesti a na n¢ navazujicich informacnich
systémt, ke zvySovani administrativnich nakladd. Zavedeni procesniho fizeni znamena

rovnéz zkracovani dodacich lhat zakaznikdm.

Procesni tizeni vSak neni pies jeho nesporné pfinosy MSP dostate¢né vyuzivano. Je to

zpusobeno zejména nasledujicimi diivody:

e Nedostatecna znalost managementu o podstaté procesniho fizeni. Vlastnici nebo
manazeti MSP mnohdy nevi, co jim mlze zavedeni procesniho fizeni pfinést.
Jsou spiSe zaméfeni napi. na prodej, finance apod. nez na systém fizeni procest.

e NedostateCna motivace pro zménu. Pro zavedeni procesniho fizeni je nutné, aby
byl vlastnik nebo manazer motivovany pro zménu. Nedostatek motivace mtize
byt zptisoben nedostatecnou znalosti podstaty a vyhod procesniho fizeni;

e Nedostatek financnich prostfedkli a ¢asu. Implementace informacnich systému
pro podporu procesniho fizeni je obvykle financné nadro¢na. Manazeii MSP a to
mimo jiné i z divodu velikosti takovych podniki, jsou ¢asové vytizeni feSenim

operativnich zalezitosti (Rolinek a kol., 2012).

2.4. Informaéni technologie

Informacni technologie je dnes bouflivé diskutovanym fenoménem, proto je potiebné se
nad moznostmi jejiho vyuzivani hluboce zamyslet. Samoziejmé neni dobré jeji vyznam
zveliCovat ani podcenovat. Jednoduse feceno, informacéni technologie musi slouzit ke
zproduktivnéni spole¢né prace lidi. Informace, ¢i spiSe znalosti maji v dneSni dob¢ stale

vétsi vyznam. Je to ddno rostouci sloZitosti podnikatelského prostfedi a skutecnosti, Ze
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velmi vyznamné vzriusta podil dusevni prace. Opakujici se a fyzicky narocna manualni

prace se neustale automatizuje a vykonavaji ji roboti.

Informace ma jednu velmi zajimavou vlastnost: jeji hodnota roste, s poctem lidi, ktefi ji
vlastni. Je ziejmé, Ze v dneSnich podminkach podnikani bude vyznam informaci a zna-
losti pro zajisténi prosperity organizace nadale rapidné rist. Nesmime vSak zaménovat
informace a znalosti s jejich nosic¢i — informa¢nimi technologiemi. Kvalita rozhodovani
nezavisi na kvalité¢ pocitacového vybaveni, ale na kvalité, dostupnosti a rychlém po-
skytnuti potfebnych informaci a znalosti. Mnohé z téchto znalosti se vSak nachazeji
Vv hlavéch lidi a v riznych tisténych dokumentech, neni tedy pravda, Ze informacni sys-
tém = informacni technologie (nebo pocitacovy informacni systém). I nadale plati za-
kladni pravidlo, které fika: nejdiive zjisti, které informace bude organizace potiebovat,
kdo konkrétné je bude potiebovat, jak a kde budou shromazd’ovany, tfidény a distribuo-
vany; potom vyber software, ktery bude nejlépe vyhovovat stanovenym pozadavkim;
nakonec vyber hardware. Je tieba pocitat s kompatibilitou piipadnych ptidavnych mo-
duli a samoziejm¢ s moznostmi upgrade jak hardware, tak software. Respektovani to-
hoto pfistupu umozni maximalizovat pfinosy a minimalizovat naklady. Je velmi dtlezi-
té, aby se procesu vybéru informacnich technologii ucastnili lidé z odd€leni IT spolecné
s témi, ktefi budou informace potiebovat. Clenové tymu se musi navzajem respektovat,
nesmi dojit k pfezirani nebo nevrazivosti a je nutné se vyvarovat pouzivani Zargonu.
Jinak vzdy dojde k tomu, ze informacéni systém nesplni ocekdvani a bude promrhano

velmi mnoho prostiedkil. (Smida, 2003).

2.4.1 Informacéni systémy

Vseobecné je informacni systém systémem, ktery obsahuje rozsahlé data o vSech trans-
akcich probihajicich v podniku. Informacni systém mize poskytnout data, aby pomohl

manazeriam udélat rozhodnuti a uskutec¢nil jejich manazerské funkce.

MuiZzeme chapat informacni systém jako socialni systém. Tento socialni systém se skla-
da ze 4 slozek: uzivatelé informaci, ¢ast redlného svéta, v které uzivatelé informaci pua-
sobi, formalni a neformdlni systém. Pfislu$na ¢ast realného svéta zahrnuje objekty, lidi,
pravidla, normy a ptikazy. Formalni systém se sklada z riznych artefaktd, které zahrnuji
organiza¢ni strukturu, komunikac¢ni kanaly, vSechny formy hardwaru a zatizeni posky-
tujici vyhodu v komunikaci. Neformélni systém zahrnuje kazdodenni komunikaci a in-

terakci mezi lidmi uvnitf organizace.
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organiza¢ni struktura podniku by proto méla poskytovat prostor pro komunikaci ve
¢tyfech riiznych smérech; sestupnou, vzestupnou, horizontalni a diagonalni. Tyto Ctyfi
sméry vytvareji ramec, v némz se komunikace v organizaci odehrava. Vedle nich vSak
mohou existovat — a také existuji — mnohé dalsi toky (napf. neformalni komunika¢ni
sit€¢ apod.) (Rolinek a kol., 2008).

2.5 Principy procesniho managementu

Rolinek a kol. (2008) uvadi, Ze procesni management je vice nez ostatni sméry zaloZen
na vyuzivani principd, které jsou pii modernich zptisobech fizeni podniku uplatiiovany.
Drahotsky a Reznigek (2003) se s Rolinkem shoduji, Ze procesni fizeni ma své principy,

které koresponduji s myslenkou a ptistupy procesniho managementu.

1. Integrace a komprese praci — samostatné prace se integruji do logickych celki, tak
aby je byl schopen obsdhnout procesni tym orientovany na piidanou hodnotu pro za-
kaznika. Komprese praci znamena zhustovani praci a napfimovani procest a vede k
jejich preprojektovani. Jde o vylouceni zbyte¢nych ¢innosti, doplnéni chybé&jicich a ino-

vaci neefektivné provadénych ¢innosti.
2. Delinearizace praci — prace je vykonavana v pfirozeném sledu.

3. Nejvyhodnéjsi misto pro praci — prace je vykondvana tam, kde je to nejvyhodné;jsi

bez ohledu na hranice funkcnich utvari, oddéleni nebo dokonce podnikii.

4. Uplatnéni tymové prace — procesy jsou zajiStovany pomoci autonomnich tymi s
dostate¢nymi pravomocemi, tak aby jejich motivace byla pfimo svdzana s ptidanou

hodnotou pro zdkaznika.

5. Procesni zaméreni motivace — motivace je pifimo svazana s vysledkem (ptfidana

hodnota pro zékaznika), nikoli pouze s ¢innosti.

6. Odpovédnost za proces — za proces je odpovédny vlastnik procesu, ktery predev§im
odpovida za efektivnost procest v dlouhodobé&jsim horizontu (znalost zdkaznika, jeho

potieb ptizplisobovani procesu atd.).

7. Variantni pojeti procesu — kazdy proces ma nékolik variantnich provedeni. Volba
varianty zavisi na typu pozadavku na vstupu, trhu, na vystupech, popiipad¢ na dostup-
nosti zdroj.

8. 3S — samofizeni, samokontrola a samoorganizacé — znamend naprostou autonomii

tymu, piikladem mohou byt procesni tymy.
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9. PruZna autonomie procesnich tymu — struktura procesnich tymi je sestavena tak,

aby bylo mozZno tym pruzné ptizptisobovat novym pozadavkiim na n¢j kladenym.

10. Znalostni a informac¢ni bezbariérovost — odstranéni vSech informacnich a znalost-
nich bariér. Je tfeba vytvofit sdilené databaze znalosti a centralizované informacni zdro-

je, napf. vhodny je piistup Knowledge managementu (Znalostniho managementu).

Dale Rolinek a kol. (2008) principy rozvad¢ji. Podstatou principu integrace a komprese
praci je zhuStovani a spojovani diive odliSnych a samostatnych praci do procesu. To se
déje jak ve sméru horizontdlnim tak i vertikdlnim. Dle pfistupl procesniho managemen-

tu obsluhuje tento proces vzdy jeden tym.

Smyslem druhého principu (delinearizace praci) je vykonavani praci nikoli v linedrnim
pofadi, ale soubéZzné. Dochazi tak ke zkraceni asu mezi zacatkem a koncem procesu.
Tento princip je mozné naplnit op€t tymovou praci, a to zejména z toho diivodu, Ze jsou

jednotlivi ¢lenové tymu zastupitelni.

Prace je nutné vykonavat tam, kde je to nejvyhodnéjsi bez ohledu na organizacni uspo-
fadani. Pro zajisténi principu nejvyhodnéjSiho mista realizace praci se vyuziva prenosu
prace zevnitf ven (jednd se o integraci zakaznika do vyroby) nebo naopak zvenku

dovnitf (jde o integraci dodavateli do procesu vyrobce).
Pti naplnéni tohoto principu lze vysledovat nasledujici roviny:

a) vyrobni rovina znamena, ze se zakaznik ucastni navrhu vyrobku. Vyroba se rea-
lizuje az dle pozadavki zédkaznika.

b) motivaéni rovina je postavena na zapojeni zakaznika a tim i zjisténi jeho hodno-
tové metriky.

) strategicka rovina zobrazuje zmény v oblasti pfedvidani. V okoli s castymi zmé-
nami je predvidani problematické a tudiz je nutné presné védét, jaké potfeby ma-
jinasi zakaznici.

Zakladem principu uplatnéni tymové prace je pfiprava procesnich tymu, které maji
zna¢nou pravomoc a vysledek jejich ¢innosti je hodnocen dle maximalizace ptfidané

hodnoty pro zakaznika.

Princip procesné zaméfené motivace je postaven na zasadé, Ze motivace pracovnikil

Vv tymech je vazéna na vysledek procesu a tudiz na vysi pfidané hodnoty pro zdkaznika.
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Za proces je dle principu odpovédnosti odpovédny vlastnik procesu. Ukolem vlastnika

je vést proces a odpovidat za plnéni jeho kone¢nych cila.

Princip variantniho pojeti procesu je zaloZen na uspokojovani individudlnich potieb a
pozadavkl zakaznikd. Z tohoto pohledu je uplatiiované pojeti hromadné vyroby jiz za-

staralé. Kazda nova varianta procesu slouzi k zajisténi naroka riznych trhti a zdkaznikd.

Princip 3S — samofizeni, samokontrola a samoorganizace je mozné uplatnit pfi praci
jednotlivych clenii tymi. Piepokladd to ovSem dokonalé¢ zvladnuti proskolovéni za-
méstnancti a zvySovani jejich znalosti. Kazdy ¢len tymu musi byt za svou praci odpo-
védny a musi zde existovat pfima motivacni vazba na vysledky procesu. Samokontrola
probiha uvnitt procesnich tymi na zdklad¢ hodnotové metriky (hodnoty piidané zakaz-
nikovi). Jednotlivi pracovnici jsou rovnéz dostatecné¢ samostatni na to, aby mohlo do-
chazet k samotizeni. Samoorganizovani je poté uplatiovano (také se i vyskytuje)
V podnicich, ve kterych jsou zavedeny specifické organizacni struktury, jako je napfi-

klad améba.

Zakladem principu pruzné autonomie procesnich tymu nesnizovani naklada na jednotli-
vé operace vhodnym vyuzitim centralizovanych a decentralizovanych ptistupt k jejich
fizeni. Tymy jsou pruzné sestavovany na zdklad€ pozadavkl zdkaznikl s tim, ze urcité
¢innosti jsou fizeny ,,centralné* (jako jsou napt. ndkupy ve velkych objemech za cely
podnik). Realizace tohoto principu je umozZnéna aplikaci informacnich technologii a

vytvofenim jednotné databaze, do které mohou vstupovat vSechny tymy.

Aplikaci principu znalostni a informacni bezbariérovosti dochazi k odstranéni vZitého
pfenosu informaci (je typicky pro funkéni management) zaloZeny na tom, Ze podiizeny
vi to co ,,musi védét”, to co musi znat k tomu, aby mohl ptikdzany vykon vykonat.
V novém pojeti ma kazdy v podniku pravo na vSechny informace a kazdy si sam roz-
hodne, které z nich bude potiebovat pro vlastni praci. K tomu je diilezité odstranit barié-

ry rozhrani praci (body rozpojeni), bariéry znalosti a bariéry informaci.

Zavedeni procesniho managementu piedstavuje zejména restrukturalizaci systému fize-
ni podniku. Tu Ize realizovat s vyuzitim metody 3P, ktera je postavena na splnéni nasle-

re¢

dujicich krokt ,,pfesmysleni®, ,,pfehodnoceni* a ,,pfeprojektovani.

V ramci prvni etapy ,,pfesmysleni® je nutné nalézt novou podnikovou vizi, zhodnotit a
9

pfipadné zacit ménit podnikovou kulturu a bezesporu provést nutné personalni zmeény (a
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to v mnoha ptipadech ve vedeni podniku). Rovnéz je nutné urcit kritické faktory tspé-

chu podniku a rovnéz stanovit hodnoty pro zakaznika.

Pti realizaci ,,pfehodnoceni® miizeme vysledovat nasledujici postup a to vypracovani
strategii podniku (napft. s vyuziti systému BSC), aplikaci procesni analyzy se zakresle-
nim procesnich map a navrh nové organizac¢ni struktury.

ree
1

V posledni etapé ,,pfeprojektovani® provadime zménu jednotlivych procest s tim, Ze
K tomu vyuzivame aplikaci jednotlivych principti procesniho fizeni a zamétujeme se
zejména na vylouceni zbyte¢nych €innosti, doplnéni chybégjicich ¢innosti, inovaci nee-
fektivné provadénych ¢innosti, efektivni uspotradani architektury procest, integraci do-

davatell a zakaznikti do nasSich procest.

Procesni management pfedstavuje na zakladé uvedenych principti a podstaty je ho za-
vedeni dle metody 3P uceleny komplex ¢innosti, prvkl a vazeb, které ptredstavuji novy
pohled na fizeni podnikli. Autofi Rolinek a kol. se pokusili s vyuzitim myslenkovych
map vymezit jeho vyznamné aspekty. Vystupem je model procesniho fizeni, ktery vy-
chézi z pojeti procesniho fizeni jako nového sméru fizeni podnikl a zahrnuje v sobé

moderni pfistupy managementu.

Obrazek 4: Model procesniho fizeni

Zdroj: Rolinek a kol., 2008
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2.6 Business modely

., Business model predstavuje zdkladni princip, jak firma vytvadri, predava a ziskava
hodnotu. Business model tak miizeme vnimat jako podrobny plan strategie, ktera se ma
naplnit prostrednictvim organizacnich struktur, procesii a systémii. “ Business model se
sklada z 9 stavebnich prvka, které popisuji zakladni oblasti podniku: klicova partnerstvi,
klicové Cinnosti, kliCové zdroje, struktura ndkladd, hodnotové nabidky, vztahy se za-

kazniky, zdkaznické segmenty, kandly, zdroje piijmu.
Zakaznické segmenty

Stavebni prvek zékaznické segmenty definuje rizné skupiny osob ¢i subjektil, na které
se chce podnik zaméfit. Zakaznici predstavuji jadro kazdého business modelu. Bez za-
kazniki (kteti zajistuji zisk), nemize zadna firma dlouho piezit. Firma miZe zlepsit své
sluzby zakazniklim tim, ze je seskupi do rtiznych segmentl podle jejich potieb, chovani
¢1 jinych atributi. Business model pak muze definovat jeden ¢i vice velkych nebo ma-
lych zakaznickych segmentli. Firma pak musi uc€init jasné rozhodnuti, na které segmen-
ty se zaméii a které bude ignorovat. Jakmile rozhodnuti pfijme, miZe pfistoupit
k promyslenému navrhu business modelu, zalozeného na dikladném porozuméni speci-

fickym pottebam jednotlivych segmenti.
Skupiny zékaznikl pfedstavuji oddélené segmenty v ptipadé, Ze:

e jejich potieby pozaduji a zdvodiiuji zvlastni nabidku

e knim firma pfistupuje pomoci riznych distribu¢nich kanalt
e vyzaduji rizné typy vztahii

e vykazuji vyrazné¢ odlisnou ziskovost

e jsou ochotny platit za rizné aspekty nabidky
Hodnotové nabidky

Stavebni prvek hodnotové nabidky popisuje spojeni vyrobkl a sluzeb, které vytvareji
hodnotu pro urcity zakaznicky segment. Hodnotova nabidka piedstavuje divod, pro¢
zakaznici ddvaji konkrétni firmé ptednost pted jinou. Tato nabidka fe$i urcity problém
zakaznika nebo uspokojuje urcitou jeho potfebu. Kazda hodnotovéa nabidka se sklada
z vybraného spojeni vyrobkti nebo sluzeb, které reaguji na pozadavky specifického za-
kaznického segmentu. V tomto smyslu je hodnotova nabidka souborem ¢i balickem

vyhod, které firma zdkaznikiim nabizi.
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Nekteré hodnotové nabidky mohou byt inovativni a predstavovat novou ¢i ,,rusivou
nabidku. Jiné se mohou podobat stdvajicim nabidkdm na trhu, mohou v8ak obsahovat

dalsi rysy ¢i atributy.
Kanaly

Stavebni prvek kanaly popisuje, jak firma komunikuje se zdkaznickymi segmenty a jak
k nim pfistupuje, aby jim piedala hodnotovou nabidku. Komunikace, distribuce a pro-
dejni kanaly vytvareji rozhrani mezi firmou a jejimi zadkazniky. Kandly ptedstavuji
sty¢né body, které hraji dulezitou roli u spokojenosti zadkaznikti. Kanaly maji n¢kolik

riznych funkei, napt.:

e zvySovat povédomi o vyrobcich a sluzbach firmy mezi zakazniky
e pomoc zdkazniklim se zhodnocenim hodnotové nabidky firmy

¢ nabidnuti moznosti zakoupit si konkrétni produkty a sluzby

e predani hodnotové nabidky zdkaznikiim

e poskytovani prodejni zdkaznické podpory.
Vztahy se zakazniky

Stavebni prvek vztahy se zakazniky popisuje typy vztaht, které si firma buduje
S jednotlivymi zdkaznickymi segmenty.
Firma by si méla ujasnit, jaky typ vztahu si chce s kazdym zdkaznickym segmentem

vybudovat. Dané vztahy mohou byt riizné, od osobnich po automatizované. Vztahy se

zakazniky mohou vychdazet z nasledujicich motivaci:

e 7ziskani zakaznik(
e udrzeni zakaznikt

e navySovani prodeje

V pocétcich se naptiklad vztahy se zdkazniky u mobilnich operatori formovaly
z agresivnich akvizi¢nich strategii, k nimZz patfilo tfeba bezplatné rozdavani mobilnich
telefonti. KdyZ se trh nasytil, zaméfili se operatofi na udrzeni zdkaznikd a zvySovani

pramérnych trzeb na zakaznika.

Forma vztaht se zdkazniky, o kterou se business model firmy opird, tak zdsadné ovliv-

nuje celkovou spokojenost zakaznik.
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Zdroje prijmi
Stavebni prvek zdroje pfijml ptedstavuje hotovost, kterou firma generuje z kazdého
zakaznického segmentu (ke zjisténi zisku je ovSem od piijma nutné odecist naklady).
Jestlize tvofi zdkaznici srdce business modelu, jsou zdroje piijmu jeho tepnami. Firma
se musi sama sebe zeptat: Za jakou hodnotu je kazdy zakaznicky segment opravdu
ochoten platit? Usp&sna odpovéd’ na tuto otazku pak firmé umozni generovat z kazdého
zakaznického segmentu jeden ¢i vice zdrojl piijmut. Kazdy zdroj ptijmi miiZze vyuzivat
rizné cenotvorné mechanismy, napt. pevné cenikové ceny, smlouvani, drazeni, zavis-
lost na trhu, zavislost na mnozstvi ¢i techniky yield managementu (yield management
predstavuje zptusob odstupnovani cen, kdy je stejny produkt prodavan riznym zakazni-
kim za rtiznou sazbu; tento mechanismus cenotvorby se hojné pouziva napt. v letecké
dopravé ¢i v hotelnictvi). Business model se mize opirat o dva rtizné typy zdroj pfi-
Jjmu:

e transak¢ni piijmy z jednorazovych zdkaznickych plateb

e opakujici se pfijmy z pribéznych plateb, a to bud’ za predani hodnotové nabidky

zakaznikiim, nebo za poskytnuti prodejni zékaznické podpory.

Kli¢ové zdroje

vvvvvv

aby business model fungoval. Kli¢ové zdroje potiebuje kazda firma. Tyto zdroje firmé
umoznuji vytvofit a prezentovat hodnotovou nabidku, proniknout na trhy, udrZovat
vztahy se zdkaznickymi segmenty a generovat piijmy. V zavislosti na typu business
modelu jsou zapotiebi rizné klicové zdroje. Vyrobce mikroCipii napiiklad potiebuje
vyrobni prostory naro¢né na kapital, zatimco konstruktér mikrocCipti se vice zamétuje na

lidské zdroje.

Kli¢ové zdroje mohou mit fyzickou, finan¢ni, duSevni ¢i lidskou podobu. Firma je mtize
vlastnit ¢i si je mlize pronajimat, popfipadé je mize koupit od kli¢ovych partnera.
Klicové ¢innosti

navat, aby jeji business model fungoval. Kazdy business model se opira o fadu klico-
vych Cinnosti. Jde o nejdilezitejsi ¢innosti, které musi firma vykonavat, aby dokazala
uspésné fungovat. Stejné jako klicové zdroje jsou klicové Cinnosti nutné k tomu, aby
firma mohla vytvofit a prezentovat hodnotovou nabidku, proniknout na trhy, udrzovat
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vztahy se zakazniky a generovat piijmy. Klicové ¢innosti se také 1i§i v zavislosti na typu
business modelu. Naptiklad u Microsoftu, ktery vytvaii software, bude do klicovych
¢innosti patfit vyvoj softwaru. U Dellu jako vyrobce PC to bude fizeni dodavatelského

fetézce. U konzultacni spole¢nosti McKinsey pak feSeni problém1.
Kli¢ova partnerstvi

Stavebni prvek kli¢ova partnerstvi popisuje sit” dodavateld a odbérateld, kterd je nutna
K tomu, aby business model fungoval. Firmy navazuji partnerstvi z mnoha divodi a
samotnd partnerstvi se stavaji zadkladni slozZkou mnoha business model. Spojenectvi
vznikaji naptiklad z divodu optimalizace business modelli, snizeni rizika ¢i ziskani

zdrojt.
RozliSujeme mezi ¢tyimi odliSnymi typy partnerstvi:

e strategickd spojenectvi mezi subjekty, které si nekonkuruji,
e spoluprace, tzn. strategicka partnerstvi mezi konkuren¢nimi subjekty,
e spolecné podniky s cilem vytvaret nové podnikatelské projekty,

e vztahy mezi kupujicim a dodavatelem s cilem zajistit si spolehlivé dodavky.
Struktura nakladi

Struktura nékladii predstavuje veskeré ndklady souvisejici s fungovanim business mode-
s fungovanim urcitého business modelu. Tvorba a prezentace hodnotové nabidky, udr-
Zzovani vztahl se zdkazniky 1 generovani piijma vytvareji ndklady. Jakmile definujeme
klicové zdroje, klicové Cinnosti a klicova partnerstvi, 1ze tyto naklady relativn€ snadno
vycislit. Nekteré business modely jsou ovSem naklady motivovany vice nez jiné. Vy-
hradné na nizkych nakladech naptiklad zalozily sviij model tzv. nizkonakladové aero-

linky (Osterwalder, Pigneur, 2012).

Ve schématu jsou hlavni podnikové procesy organiza¢nimi principy pro dodani hodnoty
strategicky vybranému zékaznikovi. Tento princip je ¢asto jednodussi popsat nez za-
vést, protoze jsme prave v prechodové fazi: koncepce tizeni podniku zalozend na mode-
lu ptikaz- kontrola zastaraly rychleji, neZ byly vyvinuty jiné modely, které by je mohly
nahradit. Jedno je vSak jisté: manaZeti se museji vice zaméfit na procesy, které zajistuji

vytvoreni hodnoty, kterou podnik dodavé zakaznikovi.
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2.7 Zefektivhovani podnikovych procesu versus rekon-
figurace hlavniho procesu

V soucasné dobé provadéji vSechny m podniky néjaky typ zmény. Velmi Casto jsou ale
cile téchto zmén daleko od toho, co by podniku mohlo pfinést konkurenéni vyhodu.
Zaroven v pribéhu provadénych zmén svét necekd. Jak podnik zjisti, Ze je Cas ulinit
velky krok rekonfigurace hlavnich procest? Existuji nejméné 3 indikatory takového

stavu.

e Doslo k vyraznym posuniim na trhu, pro néjz byly procesy pivodné navrzeny.

e Ve srovnani s odvétvovymi prumeéry jsou ukazatele hlavnich procesii podniku
podpramérné.

e Ke znovuziskani konkurencni vyhody musi podnik pieskocCit konkurenty

(zejména v kliCovych parametrech).

Rekonfigurace podnikovych procest vyzaduje odlisny pfistup nez jejich pouhé zefek-
tiviiovani. Protoze podniky inklinuji k ptehliZzeni vyznamného vlivu, ktery mohou mit
procesy na strategii, casto vkladaji usili do zefektiviiovani procesti a za zaklad berou
existujici procesy. Bez Cerstvého ohodnoceni potfeb zakaznikl bude analyza procesi a

volba feseni jen dil¢im posunem (Ticha, Hron, 2008).

2.7.1 Procesy a jejich fizeni

Zékladem metodologie procesniho managementu je orientace na co nejefektivné;si fun-
govani procest. Ty piedstavuji, jak jiz bylo uvedeno, soubor ¢innosti, které jsou logicky
oddélitelné, vzajemné propojené a transformuji vstupy na pozadované vystupy.
Samotnou ucinnost procestt métime souborem ukazatelti zohlediujicich uroven kone¢né
hodnoty, kteréd je poskytovdna zédkaznikovi. Tuto hodnotovou metriku nelze sice pouzit
obecné pro vSechny procesy, jednd se vSak zpravidla o vybér nésledujicich ¢tyt skupin

ukazatelu:

zakaznikem vnimana kvalita

e poskytované sluzby zékaznikiim
e naklady

e Casové parametry dodavky.

Tyto hodnotové metriky jsou dle autora dulezité zejména pro fizeni, kontrolovani a né-

sledné zlepSovani procest.
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Vyznamnou soucasti zavadéni procesniho fizeni, kterd se odliSuje od ostatnich piistupt
k managementu (jako je napf. strategické fizeni, zména podnikové kultury, zména orga-
nizacni struktury apod.) je vyuziti procesni analyzy, enterprise modelu a zejména pak

procesnich map.

2.8 Procesni mapy

Procesy ve firmé odpovidaji pfirozenym podnikovym aktivitam, ale jsou Casto rozbity a
zamlzeny organiza¢nimi strukturami. Procesy zlstavaji nefizeny, protoZe manazefi jsou
poveétovani vedenim utvard nebo pracovnich jednotek, ale Zadny z nich nema odpovéd-

nost za cely ukol, tedy proces.

Predmétem zlepSovani nejsou organizace nebo utvary, ale zdsadné procesy. podniky
neprovadéji zlepSovani svych utvart prodeje nebo vyroby, ale musi provést zlepSeni

toku prace, ktera se v téchto utvarech provadi.

Jednou z cest, jak podnikové procesy lépe provadét je dat jim jména, vyjadiujici poca-
te¢ni a kone¢ny stav. Tato jména by méla zahrnovat veskerou ¢innost mezi zacatkem a

koncem piislusného procesu. Jako ptiklad je mozno uvést:

e vyvoj vyrobku: od koncepce k prototypu,
e prodej: od ptedbézného zajmu K objednavce,
e vyfizeni objednavky: od pfijeti objednavky k jejimu zaplaceni,

e servis: od dotazu k vyfeseni problému.

Dnes uz je naprosto bézné, aby mély podniky organizaéni schémata, ktera davaji pred-
stavu o organizacni struktuie podniku, ale zatim neni bézné, aby mély procesni mapy,

které davaji obraz podnikovych pracovnich tokl (Trunecek, 2004).

2.8.1 Modelovani podnikovych procest

Grasseova, Dubec a Horak (2008) uvadéji, Ze popsat procesy je mozné mnoha zpasoby,
jako napft.: textové€, v tabulce, v matici, vyvojovym diagramem, modelem, ¢i kombinaci
téchto moznosti. V praxi se nejvice vyuziva praveé popisné metody pomoci modelu, kte-
ry byva zkombinovan s dal§imi udaji v tabulce ¢i matici.

Procesni modelovani, jehoz cilem je popis procest v dané organizaci se vyuziva pii
podpoie aplikace procesniho fizeni. Pro podporu zavadéni procesniho fizeni mlize orga-

nizace vyuzit riznych ndstroji a software, mezi nejpouzivangjsi software patii ARIS.
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Jeho podstatou je nejen modelovani, ale i dokumentace, analyza, optimalizace a stan-

dardizace procest v celé organizaci.

ARIS je zkratka pro Architecture of Integrated Information Systems. Model tvoii 5 za-
kladnich pilifd, které predstavuji pracovnici a vazby mezi nimi (organizace), udalosti a
stavy (data), vzajemné vztahy v systému (funkce), podnikové procesy a zlepSovani pro-
cest prostiednictvim stanovenych metrik (vykon). ,, Hlavni vyuziti nastroju ARIS spoci-

va v navrhu, zavedeni a rizeni podnikovych procesii firmy““ (Repa, 2007).

V programu ARIS Express se modeluje za vyuziti prvki zndzornénych na obrazku 5,

pomoci nichz Ize zobrazit procesy v podniku.

Obrazek 5: Modelovaci prvky v ARIS Express

ORGARNIZACNI
IEDROTKA

= QOO

PROPOJERI

:

—

—
= -
| oo
= ] -
omisrEwi _, e E
s | o |
O

Zdroj: ARIS Express
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3. Metodika a cil prace
3.1 Cil prace

Cilem prace je analyzovat procesy ve vybraném malém nebo stfednim podniku, vystu-

pem vlastni prace by mélo byt navrzeni moznych zlepseni ve vybranych procesech.

3.2 Metodika

Prvnim krokem k dosazeni cile prace je studium odborné literatury vztahujici se
Kk procesnimu managementu a fizeni v oblasti sluzeb. Po prostudovani dél vyznamnych
autor v daném odvétvi je potieba piejit k pozorovani vybraného mista, zatizeni a per-

sondlu ve stavajicich podminkach a pochopenti jejich fungovani.

Diky pozorovani bude mozné popsat dosavadni pribéh kazdodenniho fizeni, dale pak
rozpoznat jednotlivé procesy, zlepsit fungovani jednotlivych procesti, vymezit jejich
zacatek, konec a zajmové osoby. Po seznameni s jednotlivymi procesy bude mozné ze-
fektivnit jejich celkové fungovani a vzajemnou névaznost, diky zaneseni do procesnich

map pomoci odborného softwaru.

Jako podpora pro tvorbu procesnich map bude slouzit business model a rozhovory
s vedoucimi pracovniky. Procesni mapy budou vznikat pfi dodrZzovani principti proces-

niho managementu. Procesni mapa je vystupem procesni analyzy.

Velmi dulezitou soucasti procesniho fizeni je zlepSeni procest na urovni operacniho
managementu, pficemz procesni management predpoklada udrzeni neustalého zlepso-
vani procestl bez vétSich zmén ve vyzkousenych procesnich mapach. Tyto mapy budou
systematicky vytvareny pii logické ndvaznosti jednoho procesu na druhy. Zlepseni na
urovni operacniho fizeni bude definovano diky ¢asovym métenim jednotlivych tkonda,
protoze je zadouci zkratit doby trvani procest, které budou mit pozitivni vliv na zakaz-
nika. Diky c¢asovym méfenim a pozorovani bude moZné nalézt procesy vhodné

k pfeprojektovani, pfipadné k Giplnému redesignu procesu.

Zavedeni procesniho pfistupu mize zabranit neorganizovanosti ve zkoumaném oddéleni
a zajistit hladky prabéh kazdodenniho fungovani, coz zjednodusi praci managementu

V oblasti opera¢niho fizeni.
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4. Vlastni prace

4.1 Charakteristika firmy
Obrazek 6: Charakteristika podniku Skytop Lodge

Nazev spole¢nosti Skytop Lodges Corporation, Inc.

Pravni forma podnikani Verejné obchodovatelna spole¢nost — Inc.
Zakladni kapital USD 800 000

Pocet zaméstnanci 240

Pocet zaméstnanci Housekeepingu 18

Ubytovaci kapacity Main Lodge, Inn, Cottages

Pocet pokoji 180

Obrat za rok 2014 USD 11 500 000

Zdroj: autorka

Vybranou spolecnosti pro tcely této diplomové prace se stal hotelovy resort Skytop
Lodge, ktery se nachazi v Pocono Mountains v americké Pensylvanii. V okoli se nacha-
zi jesté nékolik dalsich rekreacnich zatizeni podobného typu, protoze tyto hory jsou
oblibenou turistickou destinaci mnoha Ameri¢anli 1 zahrani¢nich zakaznikid. Konku-
rencni podniky maji rtizné konkurenéni vyhody, ale také nevyhody. Mezi jejich vyhody
patii napiiklad vlastnictvi riznych aktivit, jako je akvapark nebo snaZz$i dostupnost
z délnice. Mezi charakteristické vyhody Skytop Lodge patti dlouholeta tradice hotelo-
vého resortu, velmi rozlehlé okoli naleZici k hotelovému resortu, velky vybér dalSich

volnocasovych aktivit, ptilehlé jezero a konferencni prostory.

Hotelovy resort je akciovou spolecnosti s predstavenstvem, kterému se zodpovidéa gene-

ralni manazer. Generalni manazer vede vykonnou radu.

4.1.1 Historie hotelového resortu

Skytop Lodge byl otevien pro provoz 16. Cervna 1928, ale zapsan do obchodniho
rejstiiku byl jiz roku 1925 jako investi¢ni podnik, pivodné Sky Top Lodges, Inc., pl-
vodnim presidentem spole¢nosti byl William C. Rowland, viceprezidentem byl Samuel
H. Packer a tajemnikem se stal Frederic W. Smith. Zalozen byl n¢€kolika klicovymi in-

vestory, ktefi jiz vlastnili dva znamé resorty Quaker Resort a Buck Hill Falls, jimiz byli
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Charles Thompson, Samuel Packer, Jacob Myers, Daniel White a Fred Smith. Samuel

Packer byl prvnim generalnim manaZerem Skytopu od otevieni az do roku 1935.

Historie Skytop Lodge ale zacala jiz pii horské seslosti roku 1925, kde si John Stubbs,
Frederic Smith, Earl Mayne a Sam Packer ptredstavili velkolepy resort na vrcholu né-
horni ploSiny v oblasti Pocono. Koupili 8 ploch pudy v celkové vysi 2500 akrt, 3 mile
severné od mésta Canadensis. V kratké dobé najali krajinafského architekta, ktery vy-
bral idealni misto pro Lodge a golfové hfisté, aby proménili jejich vizi v realitu. Po za-
hajeni prace byl hlavni Lodge dokoncen do tii let. Byl postven, aby odrazel krasu jeho
okoli, proto byly vyuzity kameny a dfevo nalezené na pozemku. V roce 1930 byla do-
koncena piilehla prehrada a jezero tim bylo zvétSeno do své soucasné velikosti. Pozdé&ji
bylo dokoupeno 2000 akri plidy v blizké oblasti Goose ponds, tedy majetek Skytop
Lodge se zvysil na 5500 akrt, diky ¢emuz mohly byt vytvofeny dalsi prostory pro re-

kreaci hostt, jako jsou stezky pro pési turistiku, lyZovani a plavani.

Zapadni ktidlo, v¢etn¢ rozsifeni o Windsor Dinning Room, bylo dokoncené v roce
1929, Laurel Room Vv roce 1958, vnéjsi bazén 1962, Inn a novy Golf Hause byl dosta-
ven roku 1997 a Executive Conference Center bylo uvedeno do provozu v roce 2005.

Nazev SkyTop byl odvozen od nazvu rozhledny hotelového resortu Mohonk Mountain

House ve staté New York.

V priibéhu let se Skytop stal popularni destinaci pro dovolené pro mnoho stalych zakaz-

nikd, vétSinou hosti, ktefi navstévuji resort po generace.

4.1.2 Vize, mise a zakladni hodnoty podniku

Vize podniku je takova, Ze resort musi byt uznavan jako jeden z nejlepsich stiedisek na
svété, znamy svou dokonalosti a byt obdivovan pro své entuziastické zaméstnance,

hodnoty a uspéchy
Mise podniku je uchovani Skytopu jako velkolepé destinace, proslulé svou svétovou
urovni sluzeb a nezapomenutelnymi zazitky.

Positioning statement

Skytop Lodge je skv¢€la destinace, zasazena do 5500 akrti nedotéené ptirody. Jsme tvir-
ci vzpominek, kteti spolupracuji s vlastniky ubytovani, hosty volnocasovych aktivit a

Cleny jejich Siroké rodiny. Zajistujeme autentické prostiedi pro dobrodruhy, kteti se

vvvvvv
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Zakladni hodnoty podniku

Zaméreni na zakaznika: Zaméstnanci se zavazuji, Ze budou vzdy slouzit hostim a
zustanou soustfedéni na uspokojovani jejich potieb a ofekavani, jejich sluzby budou

mysSleny upfimné laskavé a vérohodné.

Excelence: Zaméstnanci se zaméfuji na kvalitu a dokonalost a snaZi se byt nejlepsi ve

vSem, co délaji.
Tymova prace: Zaméstnanci pracuji harmonicky a efektivné jako tym.

Autenticita: Sluzby a produkty Skytopu budou jedine¢né, opravdové, inspirované je-
jich historii a mistni nabidkou a zdrovenl se zaméii na kliové tradice, které inspiruji

jejich hosty.

Profitabilita: Jako nezavisly resort udrzuji ziskovost a zaroven zachovavaji uroven

svych sluzeb a produktové standardy.

Spole¢nost: Na resort bude pohlizeno jako na lidra odvétvi a budou vytvaret pozitivni

vliv a dopad na mistni komunitu.

Cestnost: Resort se zavazuje podnikat s nejvyssi mirou poctivosti.

4.1.3 Poskytovani sluzeb a standardy servisu

Proces poskytovani sluzeb — 3 kroky servisu

1) Poskytovani vielych a upfimnych pozdravi, pii kterych nesmi chybét o¢ni kon-
takt a usmév. Pouzivani spravnych osloveni a pfijmeni kdykoliv je to mozné
S entuziastickym tonem.

2) Predvidat a byt v souladu s vyjadienymi i nevyjadienymi potifebami hostl, aby
bylo piekonano ocekavani hostl. Vzdy se zeptat, zda mize byt zaméstnanec jes-
t& jinak napomocen.

3) Zajistit navrat hostll za pomoci pouzivani jejich pfijmeni, dotazovani na jejich

pobyt, vyzvy k navratu a viele se s nimi rozloucit.
Standardy servisu

1) Nase vize, mise a zakladni hodnoty budou oziveny uvniti i vné Skytopu.
2) Pilife znacky a pozi¢ni prohlaseni jsou znamé, vykonavané a energizované vse-
mi.

3) Nase 3 kroky poskytovani sluzeb jsou poskytovany v interakci se vSemi hosty.
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4)

5)

6)

7)

8)

9)

Vzdy se zapojujeme do uznavani vSech hostli pomoci o¢niho kontaktu, ismévu

a pratelského toénu hlasu.

- 10-5 pravidlo (pfi vzdalenosti hosta 10 stop, navdzat o¢ni kontakt, pfi vzda-
lenosti hosta 5 stop, pozdravit hosta)

- Doprovodit hosta, pokud je to potieba a béhem cesty zminit alespon dvé
mozn¢é aktivity (golf, restaurace, plavani, lanova draha)

- Zeptat se hosta, jak se mu libi pobyt a vybudovat si s nim vztah.

Bereme vzdy na védomi a ptizpiisobujeme poskytovani nasich sluzeb preferen-

cim a pottebam nasich host.

- Pratelsky a vcasny servis pro hosty, Cleny, vlastniky ubytovacich kapacit a
kolegy

- Chopit se prilezitosti a pfizplisobovat sluzby

- Respektovat osobni ¢as a soukromi hostt, servis by nemél rusit hosty

- Nikdy neZadat hosta o autogram nebo laskavost

Rozpoznadvame nase stalé a VIP hosty a zaznamenavame, vykonavame a ctime

preference hostd.

Jsme obeznameni se jmény hostl, které potkavame, vime, ze kterych firem po-

chazeji skupinovi hosté a jaké jsou pro n€ ptipraveny denni udalosti. Identifiko-

vat preference a personalizovat jejich udalosti.

Kdyz se host setka s jakymkoliv problémem, piebereme ho a zahéajime jeho te-

Seni. Jsme opravnéni vyiesit jakoukoliv situaci, ke spokojenosti hosta a sleduje-

me feSeni problému az do konce.

Jsme zdvofili, ale ne strojeni. Musime pouzivat slova a fraze jako: samoziejmé,

nepochybné, s radosti, prosim, jisté, d€kuji, bylo mi potéSenim. Vyhybat se pou-

ziti slangu a hovorové feci jako je: bez problému, jasna véc, ok.

10) Jsme hrdi na nas vzhled a udrzujeme ¢isty odév, celkovou upravenost a profesi-

ondlni image. Spravny vzhled zahrnuje uniformu, jmenovku, servisni kartu a

odpovidajici fec tcla.

11) Zvedame telefon do tii zazvonéni, s ismévem a s neuspéchanym hlasem. Po-

slouchame a ctime potteby volajiciho. Nabizime dalsi pomoc a poskytujeme vie-
1¢ a uptfimné rozlouceni. Pouzivdme jména zakaznikli. Zaddme o povoleni hosta,
zkontrolovat, zda je v§e uz v porfadku. VSechny hovory musi byt vyfizeny do 24

hodin.
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12) Zajistujeme, aby vSechny prostory hotelu byly bez poskvrny. VSichni jsme
zodpovédni za zajiSténi Cistého a noveé vypadajiciho prostiedi pro pohodli nasich
hostli. Sbirame ptipadné odpadky, udrzujeme pracovni prostory v Cistoté a bez
nepofadku.

13) Je odpovédnosti kazdého z nas zajistit bezpe¢né prostiedi. Nahlasujeme a pod-
nikdme opatieni pfi nebezpecnych situacich.

- Znat a dodrZovat nouzové postupy, bezpecnost prace a ohlasit jakékoliv po-
dezielé chovani.

- Nikdy nerozdavat hostim ¢isla pokoju ostatnich a neotevirame dveie do po-
koj hostiim bez fadné identifikace. Zachovavat mlcenlivost o VIP hostech a
nepfistupovat k nim s osobnimi zadostmi.

14) Jsme pyS$ni na nas majetek, respektujeme, ochrafiujeme a zachovavame nase za-
fizeni. Spravné peCujeme o majetek, nastroje a zatizeni, aby nas resort vypadal
jako novy a nahlasujeme ptipadné zavady udrzbé.

15) Jsme pozitivni jak v zaméstnani, tak mimo néj. Tvofime a jsme znackou Skyto-
pu pro nase hosty, ¢leny, majitele ubytovani a komunitu.

16) Navzajem si pomahame a to i mimo nase hlavni ukoly a pracovni napln, aby-
chom ucinn¢ poskytovali sluzby nasim hostim. Stardme se o sebe navzdjem i o
naSe hosty.

17) Jsme zavazani pozitivn¢ ovliviiovat nasi komunitu. Aktivné se podilime na ve-

fejné prospesSnych akcich a udalostech.

4.2. Procesni analyza

4.2.1 Organizacni struktura podniku

Hotelovy resort mé velice pfesné stanovené strategické plany, vize, mise a mnoho stan-
dardt, které zahrnuji pracovni napln¢ a zodpovédnost zaméstnancli. Generalni manazer
pfipravuje a inovuje strategické plany, dlouhodobé a stfednédobé plany, které jsou tvo-
feny na obdobi jednoho roku, tii a péti let. Tyto plany musi projit schvalenim od pted-

stavenstva. Dale vypracovava akéni plany pro feditele jednotlivych tsekd.
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Obrazek 7: Organizacni struktura podniku Skytop Lodge
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Zdroj: General Manager of Skytop Lodge

PiestoZze ma hotelovy resort podrobné rozpracované dokumenty, pomoci kterych je za-
jistovan chod spolecnosti, uroven fungovani a vyuzivani téchto podnikovych dokumen-
tl je nizka. Je az s podivem, ze podnik této velikosti nechava operacni fizeni na intuici
svych manazerq, jejich zkuSenostech a nazorech, které se mohou diferencialné lisit. Na-
vic pfi takto vysokém podilu operativniho fizeni na celkovém fizeni podniku Casto do-

chazi k pfetézovani manazert a Castéji tak vznikaji pochybeni. Vzhledem k této skutec-
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nosti by zavedeni procesniho fizeni v organizaci mélo mit za nasledek usnadnéni chodu
podniku a hladké fungovani spoluprice mezi jednotlivymi oddélenimi. Organiza¢ni
struktura (Obrazek 6) se podoba funk¢ni organizacni struktufe, ale je velice uzka a str-

ma, coZ by pfesna funkcionalni organizacni struktura dle oddéleni byla jiste Sirsi.

Reditelé sekci jsou uvedeni v horni linii organizaéni struktury a nazyvaji se vykonnou
radou. Reditelé jednotlivych sekci se zodpovidaji generdlnimu manaZerovi a manaZeii
oddéleni maji kazdy svého nadfizeného feditele sekce, kterému musi reportovat své
vysledky, ale vztahy mezi odd¢lenimi na stejné urovni fizeni nejsou definovany, pouze
to, ze tfeditelé sekci jsou si rovni. Proto je vyuziti procesniho fizeni na misté a jeho im-

plementace miize zajistit dokonalou kooperaci mezi manazery.

Jistym prvkem procesniho fizeni, ktery se ve firmé ukazuje jako fungujici, je pofadani
meetingl. Na kazdé trovni fizeni jsou potfaddany kazdy tyden meetingy a v piipad¢ po-
tteby 1 Castéji. Tyto meetingy jsou vedeny formou brainstormingu, kde kazdy ma sviyj
prostor a manazeii mohou fungovat jako tym, ktery diky synergickému efektu v krat-

kém case dosahuje vysledki a shody.
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Obrazek 8: NavrZena organizacni struktura pro procesni Fizeni
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Zdroj: autorka
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Navrzena organizacni struktura naznacuje stejnou podiizenost manazerti usekii svym
feditelim sekci, ale zohledniuje vzdjemné vazby mezi useky. Kooperace je v procesnim
fizeni podstatnd, proto je v navrZzené organizacni struktufe zndzornéna pomoci blizkosti
usekl k sobé. Tedy pokud jsou oddéleni na obrazku tésn¢ vedle sebe, jejich spoluprace
bude cCastd, a kdyZ jsou dale od sebe polozeny, kooperace nebude tak intenzivni. Odde¢-
leni, kterd zajiStuji fungovéani a podporuji chod celého podniku, jsou zakreslena vné

obdélniku. Ve stiedu je generdlni manazer a v menS$ich kruzich se nachazi feditelé sekci.

4.2.2 Business model

Ke zmapovani klicovych faktord uspéchu byl pouzit business model, ktery patii k nej-
novejSim nastrojum v oblasti fizeni. Tento model je zaméfen predevSim na zakaznika,
jako nejdulezitéjsi zdjmovou skupinu podniku, tedy jeho vyuziti se perfektné hodi na

hotelovy resort, protoze se jedna o oblast sluzeb, prestoze je mozné ho aplikovat i na

vyrobni podnik.

Obrazek 9: Business model podniku Skytop Lodge
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.7

Zakaznické segmenty

Business model zobrazuje nasledujici ¢asti:

Skytop si zaklada na tradici a své jedineCnosti, proto mezi nejdilezitéjsi zakaznicky

segment patii stali zakaznici, pficemz se zaméstnanci resortu svym servisem a individu-
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alnim pfistupem k zdkaznikim snazi vyzvat hosty k opétovnému navratu. Obvyklymi
stalymi zdkazniky jsou pak napiiklad rodiny, které se po generace vraceji zpét do
Skytopu, potadaji zde rodinné seslosti, které mohou zahrnovat az n€kolik desitek host.

Mnohé z téchto rodin navstévuji resort jiz od dob jeho zalozeni.

Velmi ¢astym jevem, je zde potadani svateb, proto jsou svatebané povazovani za sa-
mostatny zdkaznicky segment a je jim vénovana specialni péce, Casto je vyuzivano slu-

zeb mistniho kvétinafstvi, které je soucasti hotelu.

Podnikovy zédkaznici si vybiraji Skytop diky tomu, Ze vlastni velmi rozlehlé konferenéni
prostory a dale mohou vyuzit z mnozstvi teambuildingovych aktivit. Konferen¢ni pro-

story samoziejme nabizi nalezité technické vybaveni.

Nezanedbatelnym zakaznickym segmentem jsou jesté sportovci a to predevsim golfisté,
tennisté a lovci, kteti zde maji idedlni podminky pro provozovani sportii. Proto je tfeba

zabezpecit kvalifikovany personal.
Hodnotové nabidky

Jiz vySe zmifovanou nejpodstatnéjsi hodnotovou nabidkou je tradice, proto se resort
snazi zachovavat stale stejnou tvar po celych 87 let fungovani. V Evropé se toto stari
objektu nepovazuje za historii, ale ve Spojenych statech uz o dlouh¢ historii hovofit l1ze.
K tradici také patii zprosttedkovavani nezapomenutelnych zazitkd, coz zajiStuje Siroka
Skala nabizenych aktivit a dale také ptistup personalu k zdkazniklim. Jedno motto hotelu
hovoti o tom, ze zdkaznici moznd zapomenou jména persondlu, ale jist€ nezapomenou,

jak se zde diky personalu citili.

Individualni pfistup je v mnoha podnicich samoziejmosti, vysoky standard sluzeb takeé,
jako silnou konkuren¢ni vyhodu vSak vedeni firmy vidi jedine¢nost hotelu v tom, Ze
nikde jinde na svété podobny nenajdete. Je to konkurencni vyhoda postavend naproti

luxusnim hotelovym fetézciim, které¢ vSak miizeme najit po celém svéte.

K vysokym standardiim sluzeb, které hotel poskytuje, dale patii spolehlivost a kvalita
produktt, tedy jsou vybirani Spickovi kuchati, cukrafi a barmani, aby bylo mozné hos-
tim nabidnout kvalitni, zajimavé a neotfelé pokrmy a napoje.

Jedine¢nost tkvi nejen v tradici, ale aby hotel nabizel dal$i unikatni vyrobky, necha si

dodavat vlastni kosmetiku, kterou zédkaznici dostavaji do pokojii a mohou ji také zakou-

pit. Tato kosmetika je opatfena logem hotelu a ma typickou viini pouze pro Skytop
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Lodge. V pokojich hosté naleznou i vychazkové hole a hotel se pysni tim, Ze Zadné dva
pokoje nevypadaji stejné. Kromé toho, Ze jsou zde tfi typy barevného slazeni pokoju s

vyhledem, kazdy pokoj ma jinou velikost a odliSné rozestaveni nabytku.
Kanaly

Komunikace s hosty za¢ina uz pii oslovovani potencialnich zakazniki, které ma na sta-
rosti sales manager. VéEtsi zakaznici jsou oslovovani pomoci e-mailu nebo telefonicky,
pozdéji nékteti i pti osobni schlizce.

Individualni zakaznici jsou osloveni prostiednictvim tisku, internetovych stranek a soci-
alnich siti. Se stalymi zakazniky se komunikuje také prostfednictvim posty, kterou ob-

drzi naptiklad vyhodné vérnostni nabidky.

Po pftijezdu hosta je nejcastéjsi komunikace s recepci a to osobné nebo vnitini telefonni
linkou. Na pokojich a po celém hotelu hosté také naleznou rizné nabidky aktivit na na-
sténkach ¢i letacich a neziidka se o moznostech resortu dozvidaji od personalu. Co se
tyCe pohybu hostli po celém resortu, ten je zajiStovan soukromym mikrobusem, ktery

hosty vozi mezi jednotlivymi budovami a centry.
Vztahy se zakazniky

Protoze se firma snaZzi zakazniky udrZet a zaroven navySovat prodeje, je dulezité budo-
vani osobnich vztahl se zakazniky. Tyto vztahy buduje kazdy zaméstnanec zv1ast, kaz-
dy host mé svého ¢isnika, pokojskou nebo aktivity lidra. Neni to dogmaticky dano, ale
pokud ma host zajem, ma moznost byt obsluhovén pouze jednim stejnym ¢iSnikem po
dobu celého pobytu. ProtoZe se zakaznici vraceji, personal casto zn4 jména jich a jejich
déti a dalsi osobni informace. Toto je pfistup, kterého si zdkaznici ceni, a persondl je
motivovan spropitnym tento piistup udrzet.

Dalsim vztahem se zakazniky je moznost ¢lenstvi v resortu, diky kterému mize zakaz-
nik Cerpat slevy a hotel ma do jisté miry garanci, ze zakaznik je staly.

Specifikem v zakaznickych vztazich jsou majitelé domu, které patii do hotelového re-
sortu, ale nejsou pronajimany, nybrz maji jen jednoho stdlého majitele, kterému hotel

poskytuje specialni sluzby.

Podnikovi zdkaznici jsou nejcastéji ve skuping, kterd ma moznost objednat si pokoje
blizko sebe, vyuzivaji konferen¢nich prostor, které jsou obrandované a jsou jim posky-

tovany materidly s logem jejich zaméstnavatele stejné tak, jako svatebané obvykle do-
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stavaji drobné darky a balicky se jmény novomanzeli. Tyto sluzby poméhaji skupino-
vym zakazniklim udrzet si vnitiné homogenni vztahy a pfijemny pocit z pobytu.

Zdroje piijmu

Nejvétsim zdrojem piijmu je pro firmu pronajem ubytovacich kapacit, dale konferenc-
nich prostor a sportvist. Cenotvorba za pronajem ubytovacich kapacit je vSak znacné
komplikovana, protoze hotel vyuziva yield management, tedy prodava stejny pokoj za
rizné ceny, coz mize mit negativni dopad na vérnost zdkaznikl, pokud se to dozvédi.
Cena se lisi dle terminu pobytu, také dle toho, s jakym ptedstihem je ubytovani rezer-
vovano, kolik noci zakaznik v hotelu stravi a zda se jedna o skupinu ¢i jednotlivce. Na
jate roku 2015 se podnik rozhodl vydavat slevové kupony, s vyraznymi slevami jako
podékovani za pfizen zdkaznikl,, protoze rok 2014 byl druhym nejprofitabilnéjSim
rokem v historii resortu. To se vSak ukazalo jako kontraproduktivni, protoze zakaznici,
ktefi neobdrzeli slevové kupony, zaujali negativni postoj a hotel tak pfiSel o cenné za-

kazniky.

Druhym velkym zdrojem piijmu je zisk z prodeje pokrmii a napoju, kde jsou ceny jed-
notné, ale pomérné vysoké, vzhledem k tomu, ze kdyz se zakaznici nechtéji stravovat
V resortu, musi stravit minimalné 20 minut cesty autem do jiného restauracniho zatizeni.
Zakaznici tyto ceny respektuji, ale je potfeba sledovat, zda neni ¢as ceny zvysit nebo

naopak snizit.
Klicové zdroje
méstnanci, proto je dilezité je udrZet motivované a poskytovat nezbytna Skoleni.

Know-how, které je budovano desitky let bezesporu patii ke klicovym zdrojim a jedna
jeho cast tika, ze zdkaznikiim se netekne, za jak dlouho bude pozadovana sluzba doru-
¢ena, ale kazdy zaméstnanec udéla vse proto, aby byla sluzba dorucena co nejdiive, tedy

drive, nez zakaznik oCekaval.

Zaméstnanci a know-how jsou duleziti, ale k zabezpeceni provozu je jest¢ zapotiebi
vlastnit plidu, nemovitosti a vyrobni stroje a tyto udrzovat v dobrém stavu, aby se ne-

zvySovaly néklady na opravy. Nezbytnosti jsou také suroviny a material.

Kli¢ové ¢innosti
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Marketing a oslovovani zékazniki je klicovou Cinnosti k ziskavani novych 1 udrzeni
poskytovany zékaznikli v pribéhu jejich pobytu v hotelu. Jedna se o sluzby otevirani
dveti, dondsku zavazadel, sluzby recepce, sluzby activity, adventure a loveckého centra,
sluzby poskytované pii sportech, sluzby restaurac¢ni a kavarenské, které jsou podporo-
vany vyrobou pokrmil a napojii. VSechny tyto ¢innosti pfedavaji hodnotu zakaznikim,
ale samoziejmé nelze opomenout podplrné sluzby jako je udrzba, pradelna nebo pii-

prava konferen¢nich prostor.

V bieznu roku 2015 hotel prosel kontrolou, pficemz byli nalezeni $kidci a 1 ptes veske-
rd napravna opatieni se dobré jméno hotelu, také diky silnému vlivu médii, zhorsilo.
Proto se v kvétnu 2015 zacalo ménit logo hotelu a vSechny reklamni materialy s tim
spojené, aby se jméno hotelu zlepsilo. Inovované logo obsahuje motto ,,/t’s in our natu-

re”.
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Kli¢ova partnerstvi

N 24

pro vyrobu pokrmt a dodavatelé napoju, protoze dobré vztahy a spolehlivost je naprosto
nutna. Pokud by selhala dodavka surovin pro ptfipravu pokrmi, mélo by to nedozirné
negativni disledky pro hotel, proto je nutné drzet bezpecnostni zasobu a mit pfipraveny
krizovy plan pro situaci, Ze by nebylo moZné suroviny dodat, aby hosté vzdy méli na-
bidku jidla. Naptiklad v zimnim obdobi je kvili sn¢hu velmi komplikované se do Lodge

dostat, proto je zapotiebi mit velice kvalitni vztahy se spolehlivymi dodavateli.

Vztahy s dodavateli materialt jako je lozni pradlo, ru¢niky a kosmetika je dobré udrzo-
vat prave kvili tomu, Ze jejich vyména muize mit za néasledek zvysené naklady, protoze

resort ma specifické pozadavky na vyrobu.

Spolecnosti, které poskytuji sluzby udrzby, sluzby bezpecnostni a pozarni ochrany nebo
sluzby hubeni Sktdct jsou kliCovym partnerem, protoze udrzuji nemovitosti resortu

vV dobrém stavu pro zakazniky a velmi Casto jsou potieba okamzit¢.

Partnerstvi s postou je vyhodné vzhledem k tomu, Ze Skytop Lodge je centrem malého

mésta Skytop a zdkaznici mohou pfijimat a odesilat poStu béhem pobytu zde a vlastnici

vvvvvvvv

Firmy, které skoli zaméstnance, pomahaji udrzet dobré jméno firmy, protoze zdkaznici

mohou vidét znacku firmy, ktera Skoli a zaroven jsou pouzivany jeji kvalitni produkty.

Podstatnym kli¢ovym partnerem jsou také konkuren¢ni podniky, pficemz dva nejvétsi
konkurenti jsou Camel Beach Aqualandia a nové otevieny resort Kalahari. S t€émito i
dal$imi vSak resort spolupracuje na stejnych projektech, jako je naptiklad potfadani hu-

debniho festivalu ve spolupraci s resortem Buck Hills.
Kli¢ové naklady

Klicové naklady reflektuji klicové zdroje, proto je zfejmé, ze nejvysSim nakladem firmy
jsou mzdové naklady. Aby byly mzdové naklady snadno kontrolovany, nadpolovi¢ni
vétSina zaméstnanci je placend z ,,gratuity®, coZ se podoba spropitnému, které je zahr-
nuté v cené, kterou host plati. Tato struktura mzdovych nakladii zamezuje plytvani a
udrzuje mzdové néklady rentabilni, stejné tak, jako motivuje zaméstnance k vyS$Sim

vykonlim.
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Dalsi casti nakladii jsou ndklady na spotiebu energii, surovin a zbozi, které jsou nutné

K plynulému provozu hotelu.

Spotfeba financi na opravy a drzbu mohou byt ovliviiovany nebo ¢astecné eliminovany
naptiklad Skolenim zaméstnanctli, nékterym nakladim na tdrzbu se ale samoziejmé ho-

tel nevyhne.

Investice do hmotného a nehmotného majetku jiz predstavuji ndkladovou polozku, ktera
se mize zna¢né menit a pokud se rozhodne hotel dlouhodoby majetek nakupovat, musi

o0 tom informovat akcionafe pomoci piedstavenstva.

4.2.3 Analyza vychozich podminek Housekeepingu

K analyze vychozich podminek pro redesign procest a procesnich tokti v oddéleni hou-
sekeepingu bylo vyuzito pfedevsim rozhovord se zaméstnanci, zakazniky a vedoucimi
pracovniky. Pro spravné nastaveni procesi a jejich vzajemné névaznosti, je podstatné
zjistit, co patii do kritickych faktorti ispéchu a jak mtze oddé€leni housekeepingu po-
moci celému resortu k dosazeni strategickych cili. Podporou pro zjisténi kritickych fak-
torti uspéchu bylo také vypracovani vyse uvedeného business modelu.

vvvvvv

je predevSim ubytovaci kapacita, nehled¢ na dalsi aktivity, které hosté¢ Skytopu mohou

vyuzivat. Syntézou z diskusi byly zjiStény tyto hlavni nedostatky:
Prodleni v ubytovavani hosti

Pti rozhovorech se zdkazniky bylo potieba brat v potaz, Ze povaha americkych obyvatel
je odlisna od povahy Evropani. Americané si jednoznacné méné stézuji a Casto nedavaji
svou nespokojenost najevo, svou spokojenost vSak davaji najevo Castéji. I z tohoto di-
vodu byla nutnd ucast v provozu hotelového resortu. Z rozhovorii se zakazniky tedy
vyplynulo, Ze nejcastéjsim diivodem nespokojenosti je c¢ekani po prijezdu na pridéleni
hotelového pokoje. Ve vice frekventované dny, coz je napiiklad nedéle, se stava, ze
k tomu, Ze check out time odjizdé&jicich hostl je v 11:00 a check in time nové pfichozich
hostti je v 16:00, je casto nutné uklidit a pfipravit témét veskeré ubytovaci kapacity bé-
hem 5 hodin, pfi¢emz pocet persondlu je omezen, protoze v méné frekventované dny by
byl personal nadbytecny. Neziidka se stava, ze hotelovi hosté a to predev§im hosté uby-
tovani v chatach check out time nerespektuji, ptipadné si pfiplati za prodlouzeny check

out time, tedy ve 13:00.
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Pti rozhovorech se zaméstnanci recepce a vedoucimi pracovniky bylo zjisténo, ze pii
nedostatku ¢asu pro piipravu ubytovani pro nové hosty a tedy vynuceného ¢ekdni hostt,
je nutné hostim nabidnout, jak efektivné stravit ¢as ¢ekéni, coz spotiebovava dalsi per-
sondl. Vedeni hotelu se snazi, aby hosté nebyli cekdnim a udéalostmi spojenymi
s ¢ekanim znepokojeni nebo rozladéni, proto poskytuje hostiim drobné darky a upomin-
kové predméty, aby si je naklonili a zamezili negativnim reakcim zékaznikd. Tyto okol-

nosti zvySuji naklady hotelu.

Vystup z rozhovori tedy poukazuje na kriticky faktor uspéchu, kterym je zamezeni ce-
kani hostll na ubytovani a tim 1 sniZeni nédkladl. Nejedné se jen o naklady na personal a
upominkové pfedméty, ale také o celkovou spokojenost zakaznika a jeho pravdépodob-
ny navrat v nasledujicich letech, coz by pfineslo resortu trvale udrzitelny zisk. Spokoje-
nost zdkazniki a to predevsim v tomto odvétvi pohostinstvi je klicova. Pokud ve firmé,
potazmo v odvétvi housekeepingu, dokazi zefektivnit a tim padem zrychlit procesy,

muze byt témto negativnim dopadiim zabranéno.
Nedostatec¢na kvalita tklidu

Béhem ucasti v provozu bylo pozorovanim zjisténo a nasledné rozhovory s vlastniky
procest tklidu pokojil potvrzeno, ze hotel ma problém s kvalitou tklidu pokoji. Tyto
problémy dle operatori procest, tedy téch, ktefi dané procesy vykonavaji, prameni
Z nedostatku ¢asu nebo materidlni podpory pfi vykonu procest. Jednd se o jistou caso-
vou naro¢nost kazdého podprocesu pti uklidu, pricemz operatofi procest, tedy pokojské
nemaji dostateCnou dotaci ¢asu na vykon procesti. Tento jev vSak neni mozné piipisovat
pouze nedostatku Cas, je tieba také zohlednit nedostate¢nou motivovanost nebo kvalifi-

kovanost vykonavajicich.

Zakaznici resortu ocekavaji vysoky standard kvality uklidu, tedy vysokou miru Cistoty,
kterou je mnohdy tézké udrzet také kvuli nedostateéné technické tidrzbé vybaveni poko-

tedy jednim z klicovych kritickych faktort ispéchu.

Z ekonomického hlediska je nutné tyto procesy vylepsit, tedy zkratit dobu trvani proce-
su a podrobné&ji ho popsat a standardizovat, aby se néklady na zaméstnance snizily a
vzrostla spokojenost zdkaznikii a do hotelového komplexu se vraceli, resort chvalili,

tedy aby rostlo dobré jméno podniku.
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Spatna organizace pradelny

Diky poskytnutym informacim od stfedniho managementu, tedy fidicich pracovnikl
housekeepingu bylo zjisténo, ze za hlavni pficinu vyse popsanych problému je povazo-
vana Spatnd organizace pradelny, kterd podporuje z velké Casti uklid pokoji, ale nadale
ma také za ukol podporovat oddéleni restauraci, bazén a plaz. Vzhledem
k nestandardizovanym postupiim a navaznosti procest v pradeln¢, vznika pfi zvyseném
provozu chaos, protoZe nejsou jednozna¢né uréeni vlastnici ani operétofi procesii. Casto
tak nastava situace, ze zaméstnanci nevédi, kterou ¢innost je zddouci vykonavat, a roz-
hoduji se dle okamzitych podnétii bez ohledu na dlouhodobé;si dopady jejich rozhodnu-
ti.

4.2.4 Procesni mapa oddéleni Housekeepingu

Procesni mapa housekeepingu byla zakreslena dle nejoptimalnéjSiho pozadovaného
fungovani vzhledem k tomu, Ze procesy funguji pomérné¢ dobie a plynule. Pozorovanim
za ucasti v provozu a diskusi s vedenim useku housekeepingu, ¢leny pradelny, hotelcle-
anry a pokojskymi, bylo zjiSté€no, které procesy probihaji a maji pfidanou hodnotu, které
jsou nezbytné, i kdyz pfidanou hodnotu nemaji a proto jsou klasifikovany jako podptr-
né procesy a Cinnosti, které probihaji, nejsou nutné¢ a nemaji ptridanou hodnotu, tudiz
musi byt odstranény. Obrazek 10 zndzorfiuje procesni mapu oddéleni, kterd mize byt po
implementaci nadale vylepSovéna a je jiz zbavena procest, které neptfidavaji Zadnou

hodnotu a jsou zbytecné.
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Obrazek 10: Procesni mapa nulté urovné v oddéleni Housekeepingu
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Ridici procesy

Za vedeni fidicich procest jsou zodpovédni manazetfi oddéleni housekeepingu, ktefi

jsou dva. Maji rozdélené kompetence a pravomoci, ale v pfipadé, Ze jeden z manaZerii

neni ptitomen, druhy zastava vsechny jeho tlohy.

Ridici proces planovani je prvnim procesem v procesni mapé. Vyplyva z potieby poko-
ju, které zjisti manager, je tedy operatorem i vlastnikem procesu, dle externiho procesu,
coz je pro ucely této procesni mapy recepce. Nachdzi se sice uvnitt podniku, ale navr-
hovana procesni mapa je jen pro odd€leni housekeepingu a ve vztahu k housekeepingu
se recepce nachazi vné modelu. Planovani tedy vychézi z po¢tu odchozich zakazniku,

poctu prichozich zékaznikii a po¢tu zdkazniki, ktetfi jsou uprostfed pobytu. Z téchto

podkladl jsou vypracovavany denni listy.
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Navazujicim fidicim procesem je Fizeni zaméstnanci, kterym jsou rozdany ukoly pro
stanoveny den. Rizeni zaméstnancti dale spo¢iva v podpofe zasobovani, aby byl zajistén
hladky priibéh pievzeti pracovnich pomiicek. Rizeni zaméstnancii je nutné koordinovat
S Fizenim pradelny, ktera vzdy musi byt v interakci s pokojskymi. Pradelna zasobuje
pokojské Cistym loznim pradlem a rucniky a odvazi zpét do pradelny Spinavé pradlo.
Dale pokojské v pradelné objednévaji potiebné lozni pradlo a ru¢niky podle potieb,

které vychazeji z denniho planu nebo dle okamzité akutni potieby.

Proces provérovani probihé za casti kontrolora, ktery je operatorem procesu a vlastni-
kem procesu je opét manazer, ktery zodpovida za vysledky a rozhoduje, jak s nimi na-
lozit. Kontrolor provéiuje praci pokojskych, které uklidili pokoje, zjistuje, zda je vse
spravné vycisténé a pripravené pro dalsiho hosta, ptipadné nedostatky odstrani. Primar-
n¢ kontroluje pokoje, které maji statut ,,out and in*, cozZ znamena, ze host opustil pokoj
a ve stejny den do pokoje ptijizdi host novy. Tento proces je reportovan manazerovi,
ktery da zpétnou vazbu pokojskym a ptizplisobi fizeni zaméstnanct vysledkiim prove-
feni.

Po provétovani nasleduje kontrola, tedy pfezkoumani poctu uklizenych pokoju, které
muze byt kontrolovano v informac¢nim systému nebo také osobné. Tyto informace jsou
pak opét predavany na recepci, kterd zajiSt'uje ubytovani hostl ve spravném case. Vy-

sledky kontroly maji vliv na fizeni zamé&stnanct a fizeni pradelny.

Tyto ¢tyti tidici procesy se mohou opakovat i vicekrat denné za vyuziti operac¢niho fi-

zeni, minimaln¢ vSak jednou za den.
Externi procesy

Externi procesy, jak jiz bylo zminé€no vySe, mé na starosti recepce. Recepce prijima
objednavky od zakazniki, déla rezervace a obsazuje pokoje dle pozadavkl zdkaznikl
a tak, aby bylo mozné zajistit jejich v€asny uklid. V piipadé, ze zdkaznici nemaji pokoje
zarezervované a ubytuji se, rozhodnou se pobyt prodlouzit nebo vyménit si pokoj, ma to

vliv na planovani a tento jev musi projit procesni mapou ve zrychleném tempu.

Z objednavek od zakazniki vznika poptavka cistych pokoji, ktera je smérem od re-
cepce do oddéleni housekeepingu a na zakladé této poptavky se ptipravuje planovani.
Obsazovani volnych a uklizenych pokoju je zavislé na poptavce, ale predevS§im na
tom, zda jsou pokoje jiz uklizené. V pftipad€, ze probéhne provéifeni i kontrola, dava
manazer housekeepingu védét recepci, ze pokoje jsou k dispozici a to bud’ prostrednic-
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tvim informac¢niho systému, telefonicky nebo ve vyjimecnych ptipadech osobné. Obcas

se stava, ze sama recepce si vyzada od manazera kontrolu.
Podpiirné procesy

Podpiirné procesy byly klasifikovany jako nutné, ale neptidavajici hodnotu zékaznikovi.
Jednim z podplrnych procest je $koleni zaméstnancu, které je nezbytné, aby zameést-
nanci védéli, jak v praci postupovat, jak a jaké chemikalie pouzivat, ptipadné jak ovla-

dat lehké stroje.

Udrzba strojii a zaFizeni je nezbytna proto, aby podniku nevznikaly zbyteéné vysoké
naklady, které je mozné diky udrzbé€ snizit nebo jim Uplné predejit.

Pradelna je v procesni mapé lokace, je nezbytna k chodu hotelového provozu a nepod-
poruje pouze housekeeping, ale také restaurace, bazén a plaz. V pradeln¢ probihd mno-
ho subprocest, jejichz vystup slouzi jako vstup pro praci pokojskych, proto je zahrnuta
V procesni mapé¢, na ni je piimo zavisly uklid a je fizena fidicim procesem fizeni pradel-

ny.

Pozarni a bezpecnostni ochrana je samoziejmosti, v hotelovém provozu je mnoho

potencidlnich pfi¢in nebezpeci a pozaru. Je nezbytné chranit hotelové hosty a personal.

Pii Fizeni dokumentii je vlastnikem procesu manazer, ale operatorem fizeni dokumentt

mohou byt pokojské, kontroloti nebo v posledni fazi ti¢etni.

Vykazovani vysledki je podobné jako fizeni dokumentt, akorat se reportuje nadiize-
nému manazera housekeepingu, zjistuje se zpétnd vazba zakaznikili, naptiklad pomoci
zprav a dopist od hostli, procentualni spokojenost hosti dle vyplnénych dotaznikl a
Z internetovych stranek vyhledavact ubytovani, kde je soucasti popisu hoteld i nezavis-

1é hodnoceni hostu.
Hlavni procesy

Hlavni procesy byly popsany tak, jak funguji, coz by mélo byt zjednoduSenim pro tré-
nink novych zaméstnancli a slouZzit jako standardizovani jejich prace. Hlavni procesy
jsou pro ptrehlednost v obrazku 11 rozkresleny dle jednotlivych subprocesii, které bé-
hem hlavnich procest probihaji. Subprocesy jsou pak v nasledujici kapitole vylepSeny a

vymodelovany.
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Obrazek 11: Hlavni procesy v Housekeepingu a jejich subprocesy

RiZENi ZAMESTNANCU

. . . —__ | PRIPRAVA PRACOVNICH ~__| PRIPRAVAMATERIALU | . g
PRIJEM UKOLU ‘—‘ NASTROJU ‘7 ‘ AZASOBOVANI ‘ ‘ UKLID
> PRIJEM DENNIHO LISTU > PREVZETI CHEMIKALI| > OBJEDNANI RUCNIKU > CISTENI KOUPELNY

" ALOZNIHO PRADLA

> PRIJEM KLICU - PREVZETI VYSAVACE | -, VYMENALOZNIHO PRADLA

> DOPLNENI KOSMETIKY
- PREVZETIVOZIKU A KONDIMENTU > UTIRANI PRACHU

> MEETING
= VYSAVANI

= OZNAMENI O PROVEDENE PRACI

— KONTROLA

Zdroj: autorka

Pracovni proces pokojské je zakreslen dle logického procesniho toku, tedy zacina tize-
nim zaméstnancii, kde manazer housekeepingu iniciuje predani ukoli. Tento proces
ptijem ukolt zahrnuje podprocesy, jez za¢inaji ptevzetim denniho listu, dale pfevzetim

kli¢ti a ucasti na meetingu.

Po prvnim procesu nasleduje ptiprava pracovnich nastrojti, jehoz podprocesy jsou pie-
vzeti chemikalii, pfevzeti vysavae a pfevzeti a pfiprava pracovniho voziku. KdyZ jsou
pracovni nastroje pripravené, prichazi proces piipravy materialu a zasobovani, coz ob-
nasi objednani nebo zasobeni loznim pradlem a ruéniky a doplnéni kosmetiky a ostat-

nich kondimentl jako jsou poznamkové bloky, pera, rozetky nebo uvitaci letaky.

Kdyz jsou pracovni ndstroje pfipraveny, pfipravuje se materidl a zasobuji se voziky a
malé sklady, které nalezi ke kazdé sekci. Pfiprava materidlu obnasi propocet potiebného
poctu rucnikd a lozniho pradla dle denniho listu, objednani tohoto mnozstvi v pradelné,

pripadné zasobeni dostupnym materidlem.

Posledni fazi je samotny Uklid pokoji. Tato faze trva nejdelsi dobu a jeji podprocesy
jsou ¢isténi koupelny, vymeéna lozniho pradla, utfeni prachu, vysavani, oznameni o pro-
vedené praci, jez se zadava do informacéniho systému a zapisuje do denniho listu a kont-

rola.
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4.3 Navrhy feseni
V navrhové €asti jsou nejprve vymodelovany hlavni procesy tak, jak by mély co neje-
fektivéji fungovat, pfiemz jsou popsana jednotliva ¢asové Usporna feSeni v subproce-

sech. U dvou vybranych procest jsou rozpracovany navrzené EPC diagramy.

4.3.1 Modelovani hlavnich procest
Vsechny hlavni procesy byly vymodelovany v programu ARIS Express, aby byly na-

prosto ziejmé stanoveny vstupy, vystupy, rizika, dokumenty, metody, cil, sledovana

kritéria a vlastnik procesu. V obrazku 12 je legenda k procesnim modelam.

Obrazek 12: Legenda K procesnim modeliim

Vlastnik Sledovana kritéria

Proces

Metody k zajisténi

Dokument
y efektivhosti

Zdroj: ARIS Express, autorka

Hlavni proces Prijem ukola

Ptijem ukoll je pomérn¢ dobte fungujicim hlavnim procesem, jeho vstupem je pocet
objednanych pokojl a vystupem jsou pokojské vybavené dennim formulafem, univer-
zalnim kli¢em, pficemZ podepisuji dokument s uvedenim casu pievzeti a nasledné na
konci smény odevzdani klich. Na dennim rozpisu naleznou pocet pokojil a jim stanove-
nou pracovni sekci, pfiCemz kazda pokojska dostava svou sekci, jen piiblizné jednou
tydné dostane sekci jinou. Dalsi diilezitou informaci je pocet pokojt, ktery maji statut

»check® tedy pouze kontrola dané¢ho pokoje, statut ,,service* tedy pokoj, kde jsou uby-
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tovani hosté a uklid tak nezahrnuje vyménu loZzniho pradla, statut ,,out and in“ tedy po-

--------------

------

uvedena specificka potieba pro dany pokoj, coz mize byt napiiklad pristylka nebo dét-
ska postel. Déle se pokojské, hotelcleanfi a zaméstnanci pradelny v nékterych dnech

ucastni meetingu.

Obrazek 13: Hlavni proces - piijem ukolu

Vedouci oddéleni
housekeepingu

srozumitelnhost

objednanych Pfijem Ukoll
pokoju

%

Lo ozpisem, klice
a informacemi

PouZivani stejnéh
umisténi

Newsletter

Zdroj: ARIS Express, autorka
Navrhy na zlepSeni

V tomto procesu, aby byl urychlen, je vhodné opatfeni umistit denni rozpis a klice po-
kazdé na stejné misto, aby pokojské mohly provést proces automaticky, za co nejkratsi
dobu a co nejefektivnéji. Tabulka s uskute¢nénymi méfenimi slouzici jako podklad pro

odhad tspory casu je v piiloze €. 2.
Odhadovana tspora ¢asu: 2 minuty/den

Druhym zefektivnénim by mohlo byt vyvéSeni informace o tom, zda se v dany den kona
meeting ¢i ne a v jaky Cas, protoze se Casto stava, ze ¢ast pokojskych je neinformova-

nych a tak odchézeji do svych sekci a poté se meeting posouva, coz je velmi neefektivni
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a plytva to ¢as celému oddéleni. Castym jevem je také to, Ze pokojské shangji zodpo-

védnou osobu, aby se informovali, zda se meeting kona.
Odhadovana aspora ¢asu: 10 minut/den

Vybér pokoju, které maji byt uklizeny ptednostné je na intuici a zkusenosti pokojskych,
proto pro zefektivnéni byl vypracovan EPC diagram s rozhodovacim modelem. To
usnadni trénink novych zaméstnancii a usnadni a zrychli rozhodovani, které pokoje maji
byt pii tklidu uptfednostnény. Zefektivnéni zde spociva v tom, ze budou Cisté ty pokoje,
které jsou potiebné a zamezi se tak ¢ekani zakaznikti na uklizeni pokoje pii ubytovava-
ni. Rozhodovani je zaneseno do EPC diagramu na obrazku 14. EPC diagram také pfina-
§i pokojskym do vykonavané prace srozumitelnost, tedy kazda vi, co ma za nésledujici
ukol. Zda doslo k pochopeni fungovani rozhodovaciho modelu, by mélo byt zjiStovano
kontrolory naméatkou kazdy den, tedy vysledek pozitivni nebo negativni. V piipadé ne-
gativniho vysledku je tfeba zaméstnance Skolit, aby srozumitelnost dosahla urovné 100

%.
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Obrazek 14: EPC diagram - vybér pokoji k tklidu

% —
Neuklizené pokaje

=3 |

X

Uklizené pokoje

Zdroj: ARIS Express, autorka
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Hlavni proces Priprava pracovnich nastroju

Pti procesu ptipravy pracovnich nastroju je vlastnikem i operatorem procesu pokojska.
Zodpovida si za pripravu nastrojii na svém pracovisti, a pokud je dobte pfipravena, zvy-
Suje se nasledna efektivita pii uklidu. Pokojska si musi doplnit chemikalie pii nasledo-
vani eco lab manudlu. Déle pokojska ptejima sviij vysavac a vozik, ktery cely den vyu-
ziva k tklidu.

Obrazek 15: Hlavni proces - PFiprava pracovnich nastroji

ychlost;

H

Pokojska efektivita

Priprava

pracovni pomuck

poptavka servisu pracovnich
nastroju

Seznam vlastniku;
stanovené poradi;
c¢asoveé datovani;
vhodné umisténi

rozpis; eco lab
manual

Zdroj: ARIS Express
Navrhy na zlepSeni

Zjednodusenim pfipravy by bylo umistit vysava¢ do malého skladu ndleziciho ke kazdé

sekci, ¢imz by odpadlo neefektivni pfendsSeni vysavace pies hotel, které zabira Cas.
Odhadovana spora ¢asu: 10 minut/den

Zefektivnéni je mozné i pii personalizaci kazdého boxu s chemikaliemi, protoze pokud
by méla kazda pokojska vlastni, odpadl by Cas straveny kompletovanim neuplnych boxu

s chemikaliemi, uklizenim nepofadku od pokojskych z piedeslych dni a také by se snizi-
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lo riziko, ze si nékdo odnese vEtsi mnozstvi pracovnich pomticek a tak se zamezi plyt-

vani ¢asem straveny hledanim chybéjicich chemikalii.
Odhadovana uspora ¢asu: 5 minut/den

Pro dobrou orientaci v tom, komu ktery pracovni nastroj patii, by bylo vhodné pracovni
nastroje opatfit oznacenim a vytvofit seznam. Pfedpokladem pro zavedeni téchto opat-
feni je dlouhodobé fungovani, tedy umisténi chemikalii a vysavace v klozetu nesmi byt
docasné a kontrolofi musi sledovat, zda neefektivita nevznikd na jinych mistech, tedy
zda pokojské neplytvaji ¢asem naptiklad pii dopliiovani chemikalii. Zadouci zefektiv-

néni je tedy 100 % tuspora ¢asu a vyuziti pro ucely tklidu kazdy den.

Hlavni proces Priprava materialu a zasobovani

Ptiprava materialu a zdsobovani je nejhiife fungujicim hlavnim procesem. Operatorem
tohoto procesu jsou zaméstnanci pradelny. Pokojské si po prozkoumani denniho rozpisu
propocitaji potfebu lozniho pradla a ru¢nikti, ¢ast si pfipravi a odvezou na své stanovisteé
a dalsi ¢ast objednaji zapsdnim na nasténku v pradelng. Obvykle zde neni dostatecné
mnozstvi pottebného pradla, proto je pokojskym dovaZzeno az v pribehu smény. Dru-
hym krokem je zasobeni voziku kosmetikou a kondimenty, které¢ pokojské umist'uji do
pokoji.

Obrazek 16: Hlavni proces - PFiprava materialu a zasobovani

.

Minimalni ¢asové
prodlevy

Vedouci oddéleni
housekeepingu

Pfiprava materialu
a zasobovani

Pocet potfebného
je material
objednan

=

eck list

vybaveni Spravné umisténi

pokoju; skladd; perfektni

nasténka propocet;
objednavek komunikaéné

zdatny pracovni...
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Navrhy na zlepSeni

Nejptinosnéjsim navrhem ke zlepSeni by mélo byt piedzdsobeni malych skladl v pra-
covnich sekcich pfed zahajenim prace, které by méli zprostfedkovat zaméstnanci pra-
delny. Zamezilo by se tak hromadéni ¢istého pradla na urcitych mistech a prostojim pti
¢ekani na zasobeni v pribéhu smény. Za tento podproces nutné musi byt zodpovédny

jen jeden vlastnik procesu. Pro tento zplisob zasobovani byl vypracovan rozhodovaci
EPC diagram.

Po zavedeni do praxe by bylo vhodné sledovat, jak dlouhou dobu zabere zaméstnanci
pradelny naskladnéni vSech klozetl. V ptipad¢, Ze proces bude fungovat spravné, zaso-
beni by nemélo trvat déle nez 1,5 hodiny, v piipad¢ ze proces bude fungovat velmi
dobte, doba trvani se mize zkratit aZz na 0,5 hodiny, ¢imz se Gplné zamezi Casovym
prodlevam pfi ¢ekani pokojskych na zasobovaci voziky. Management housekeepingu

by mél tomuto méfeni vénovat Cas alespoinl dvakrat tydné.

Odhadovana tdspora ¢asu 35 minut/den
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Obrazek 17: EPC diagram - Zasobovani z pradelny

Zdroj: ARIS Express, autorka
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Dalsim uziteCnym opatienim by bylo spravné umisténi kosmetiky a kondimenti na jed-
nom misté, protoZe doposud jsou sklady s potfebnym materidlem umistény na riznych
a od sebe navzdjem velmi vzdalenych mistech. Pokojské tedy pii stdvajicim stavu musi
obejit nékolik poschodi, aby si zasobily sva pracovisté a v piipade€, ze jim dojdou kon-
dimenty béhem smény, musi toto opakovat Pti umisténi zdsob do malych skladi by byla
uspora Casu jesté vétsi. Dostatecné zdsobeni mista by m¢l mit na starosti jeden kontrolor

nebo manazer, kontrola zadsob musi probihat alespoii jedenkrat denné.
Odhadovana uspora ¢asu: 15 minut/den

Hlavni proces Uklid

Proces uklidu pokoje je nejdéle trvajicim hlavnim procesem. Operatorem procesu je
pokojska, vlastnikem procesu je vSak kontrolor. Vstupem procesu je neuklizeny pokoj a
jeho vystupem je Cisty pokoj. Je zde mnoho rizik, které z velké Casti souvisi s lidskym
faktorem, jednim z nich je nedostatek ¢asu, diky Spatnému rozhodovani a druhym je
nedodrzovani pravidel zaméstnancem nebo neefektivni komunikace s pradelnou. Dale
to pak mize byt nefunk¢nost Cisticich prostiedkil, coz by vyvolalo potiebu diikladné;si-

ho uklidu.

Obriazek 18: Hlavni proces - Uklid

MY DS S101a

Kontrolor vzhled-upravenost

Dodrzovani

pracovnich
postupd; efektivni
zasobovani

manual

Zdroj: ARIS Express, autorka
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Navrhy na zlepSeni:

V ramci vySe uvedenych EPC diagraml by za vyuZiti t€chto procesnich pfistupii mélo

dojit ke zlepSeni a zrychleni v procesu tklidu.

Navrhem ke zrychleni procesu je také vypracovani a dodrzovani postupu uklidu, pfi-
¢emz popis uklidu pokoje jiz hotel vypracovany ma, ale je v ném pouze stanoveny po-
zadovany stav uklizeného pokoje, postup vsak chybi. Navrhovany checklist uklidu je na
obrazku ¢.:19, ale Zadouci by bylo checklist vice propracovat za tcasti zaméstnanct,
ktetfi pracuji v oddéleni mnoho let, tedy dokazou pracovat efektivnéji a pokud by své

zkuSenosti sdileli s ostatnimi, mtze se chod celého oddé€leni jesté vice zefektivnit.

Obrazek 19: NavrZeny check list uklidu pokoju

Check list uklidu pokoje

Pokoj

Koupelna

Rozestreni oken

Vyhozeni $pinavych rucnikd

Sprejovani koupelny

Vyneseni kosU

Vyneseni kosU

Svléknuti postele

Povleceni postele

Myti sklenic

Myti umyvadla

Myti zadchodu

Myti vany

Myti podlahy

Doplnéni ruc¢nik(

Doplnéni kosmetiky

Uprava koupelny

Utfeni prachu

Kontrola ndbytku

Doplnéni letdkl a kondimentd

Uprava pokoje

Vysavani

Zadani do systému

Zdroj: autorka
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Navrzeny check list tklidu se tak maze stat perfektnim néastrojem pro hodnoceni a kont-
rolu kvality, Cistoty a vzhledu pokoji. Pozadovany vysledek hodnoceni je 100 % a za
minimdlni pfijatelné hodnoceni kvality uklidu a Cistoty pokoji b mélo byt povazovano
80 %. Tento zpiisob kontroly by mél byt po implementaci vyuzivan kontrolory alespon
3x denné. Uklid jednoho pokoje by mél zabrat maximalné 45 minut a p#i dodrZeni sto-

procentni kvality uklidu by mohl zabrat jako nejlepsi mozny vysledek 20 minut.
Odhadovana aspora ¢asu: 12 minut/pokoj
DalSi navrhy na zlepSeni

Navrhy na zlepSeni stavu, ktery byl vySe zjistén, by méla podporovat dalsi opatieni,
V organizaci pradelny je nezbytné zavést vlastnika procesu chodu pradelny. Kazdodenni
chaos si zad4 byt fizen na urovni operacniho fizeni, tedy stanoveni zodpovédné osoby,
kterd bude mit cely chod pradelny na starosti. Tento zaméstnanec samoziejmé muiize
vykonavat svou préci, ale jeho hlavnim ukolem by mélo byt rozhodovéni, co je v daném
nanec miiZze byt stejna osoba, kterd by méla mit na starosti predzasobeni klozetd, jak je

znazornéno ve vyse uvedeném EPC diagramu.

Veskera opatieni se pak jist€¢ odrazi na hodnoceni celého oddéleni, jez je dlouhodobé
sledovano, a kter¢ je zpétnou vazbou piimo od zdkaznikl. Toto hodnoceni se resort sna-
zi drzet v oddéleni housekeepingu nad 80 %. Celkové zlepSeni tedy bude mit za nasle-
dek vzestupny trend U zpétné vazby spokojenosti zakaznikl s kvalitou uklidu pokoji a

sluzeb housekeepingu.

Dalsim sledovanym faktorem funkénosti procest je méteni celkového ¢asu vykonu pra-
ce béhem celé¢ smény jednotlivymi pokojskymi, v pfipad€, ze se délka smény u nékte-
rych pokojskych nezkrati nebo bude zkracovat pomaleji, bude vhodné snazit se odhalit,

kterému procesu dany zaméstnanec neporozumél, piipadné proces znovu vylepsit.

Koordinace s recepci je dalsi nezbytnou soucasti provozu, je zajisStovana vnitropodni-
kovym informaénim systémem, ktery je pfipojen na vnitini telefonni linku. Tento in-
formacni systém vsak nefunguje absolutné spolehliveé, proto by investice do opravy ne-

bo pofizeni nového informacniho systému byla vhodna.
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4.3.2 Ekonomicky vystup a doporuceni

Vzhledem k tomu, ze téméf kazdé podnikani je zaloZeno za G¢elem zisku, je potieba pii
kazdém zlepSovani myslet i na ekonomicky dopad. V diplomové praci byly navrzeny
zmény v procesnim managementu, od redesignu procesti az po reengeneering. Nékteré
ekonomické pifinosy vSak neni mozné vy¢islit, protoze zalezi na mnoho faktorech, ale je
jasné, ze trvale udrzitelny zisk, plynouci z op€tovného vybudovani dobrého jména firmy
na trhu, je Zadoucim pfinosem.

V nasledujici tabulce je vycislena tispora navrzenych zmén v podprocesech, které jsou
vypocteny na zdklad¢é Casovych méteni, které probéhly pii pokusu o ¢astecnou imple-
mentaci procesnich pfistupti do praxe. Ziskany ¢as je ndsoben hodinovou mzdou za-

méstnancii. Spokojenost zakaznika je vSak nevycislitelna.

Obrazek 20: Uspora nakladii v housekeepingu

Proces Uspora naklada
Pfijem ukolG Cas (v min) Sekce Cas celkem (v min)
2 15 30
10 15 150
PFijem nastroji 10 15 150
5 15 75
Zasobovani 35 15 525
15 15 225
Uklid 12min x 180 pokoju 2160
Celkem 3315 =55,25

h/den

Zdroj: autorka

Vypocet tspory: 3315 min = 55,25 h/den x 3$ = 165,75 $/ den

X 30dni = 4972,50 $ za mésic
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M¢sicni tspora pii zavedeni navrzenych opatfeni by méla pfi plném obsazeni hotelu

dosahovat vyse 4972,50 § za mésic.

Naklady na zavedeni procesniho fizeni do praxe v oddéleni housekeepingu nejsou tak
vysoké, jak by se mohlo z po¢atku zdat. Vétsinu nakladi tvoii vstupni naklady na mate-
ridl pro pfipravu mista pro uskladnéni a ptehlednou organizaci pracovniho materialu a
nastrojl, dale pak naklady na manaZzery, ktefi vytvoii pfesny popis procesu a na zameést-

nance, ktefi budou travit ¢as na Skoleni, at’ uz se jedna o skolitele nebo pokojskou.

Udrzovaci naklady pro procesni fizeni v tomto pifipad¢ také nebudou vysoké, protoze se
jedna jen u zvySeni mzdy odpovédnému zaméstnanci pradelny a minimalni prodlouzeni

pracovni doby kontrolor.

Obrazek 21: Odhadované naklady zavedeni procesniho Fizeni

NavrZzena zména v procesu Vstupni naklady Udrzovaci naklady

UloZeni rozpisu, kli¢t a info | EIGEEIEDES
0 meetingu

Rozhodovani o uklidu - EPC Zameéstnanci 20 x 2 hod
$koleni =40 x 15S = 600S$

Umisténi vysavaée do kloze- B\ EIEEES
tu a oznaceni chemikalii

G PE SN S GRS B Material 300S Odpovédny zaméstnanec
tralizace skladu kondiment +2S/hod x8 = 16S/den x
30= 4805/ mésic

Check list uklidu pokojua Vytvoreni 200$ Kontrola +0,25hod/den x
15$ =3,755/den x 30 =
112,55/mésic x 2 kontrolo-
fi = 225$8/mésic

Zdroj: autorka

Zaméstnanci 20 x 1 hod
$koleni x 155 = 300$

Zavadéci naklady tedy budou ve vysi piiblizné 14808 a udrzovaci naklady budou ve
vysi 705$ mésiéné, v zavislosti na platu, ktery dostane nova zodpovédna osoba. Investi-

ce by se tedy méla vratit jiz v prvnim mésici po zavedeni.
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5.Zaver
Pro ucely diplomové prace byly identifikovany kli¢ové faktory uspéchu, predevsim diky
rozhovoriim se zdjmovymi skupinami a za vyuziti business modelu. Jako spole¢ny jme-
novatel vSech nalezenych problémi se stal ¢as, proto stanovené kritérium pro zlepSeni

vetSiny podprocesi se stal také Cas.

Velkym problémem bylo prodleni v ubytovavani hostli. VSechna navrzena opatieni vSak
sméfuji ke zkraceni doby vykonu a tedy i1 zkraceni doby ¢ekani hostli. Z ekonomického
hlediska bylo nutné tyto procesy vylepsit, tedy zkratit dobu trvani procesu a podrobnéji
ho popsat a standardizovat, aby se naklady na zaméstnance snizily a vzrostla spokoje-
nost zakaznikd a do hotelového komplexu se vraceli, resort chvalili, tedy aby rostlo

dobré jméno podniku.

Dalsim zjisténym faktorem, diky kterému nebyli hosté vzdy spokojeni, byl uklid poko-
ji. Casova efektivita nalezi k ubytovavani hostii a nedostate¢né kvalité bude diky vyuzi-
ti procesnich map predchazeno, ptipadné po kontrole napraveno. Tedy kdyz budou mit
pokojské dostatek Casu k vykonu, vyuziji navrzeného checklistu, kvalita uklidu vzroste.
Dle uskutecnénych méteni bylo zjisténo, ze kdyz se standardizuji procesy uklidu, zvysi
se spokojenost hostli, zvysi se navstévnost hotelu, zvysi se spokojenost zaméstnanct,
snizi se naklady na trénink novych zaméstnanct diky krat$i dobé zaucovani a nizsi fluk-

tuaci, ¢imz vzroste Cisty zisk hotelu.

V ptipadé, ze se management rozhodne piejit na procesni zplisob fizeni a zavést proces-
ni principy, jednim z prvnich kroku, které by mél udélat, je mozny reingeneering pro-
cesnich tokl v pradelné, zvysi se efektivita jejiho fungovani a tim padem se zvysi efek-
tivita usekll na pradelné¢ zavisejicich, které se dotykaji vSech oddé€leni podniku.
Z vylepseni fungovani pradelny také vyplyne snizeni frustrace zaméstnanct pii komu-
nikaci s pradelnou. Ekonomicka stranka podpurnych procesti neni na prvni pohled
zfejma, az pii dopadu na lepsi fungovani navazujicich procest, tedy funguje jako lepsi
zdroj vstupu souvisejicich procest.

Pokud si podnik osvoji procesni management, mél by ho zavést v celém podniku, ne jen
Vv jeho ¢astech, protoze to by mohlo oslabit pozitivni dopad na vysledky v oddéleni hou-

sekeepingu, potazmo v celé spolecnosti nebo by mohly tyto dopady byt dokonce nega-

tivni. V diplomové praci byla také navrzena mozna organizacni struktura top manage-
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mentu, ktera reflektuje nezbytnou kooperaci ptibuznych oddéleni k zajisténi co nejlep-

$tho mozného vysledku.
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.  Summary and keywords

Key factors were identified in this thesis were based on discussions with specific inter-
ested parties while utilizing business model outlined in the thesis. Time was found to be
a common denominator in all identified issues; hence, in order to improve all the sub-

processes, time was used as a main criterion.

Delays in guest check-in turned out to be a serious issue. All suggested improvements
are aimed to decrease the time required to carry out processes outlined in this thesis and
in so-doing decrease waiting time experienced by guests. From an economic point of
view it was necessary to improve the previously mentioned processes; to decrease the
time taken for a process to be carried out as well as to describe and standardize these
processes in further detail in order to decrease labor costs concerning employees but at
the same time increase satisfaction of guests. The aim of this approach was to increase
the chances of guests returning to the hotel complex as well as to improve the reputation
of the resort so that in the end the improvement relating to the trustworthiness and de-

pendability of the resort complex can be observed.

Another discussed factor was the clean-up of rooms which had significant impact on
guest satisfaction. Time-wise efficacy concerning guest check-in as well as insufficient
quality of these processes will be either completely avoided or improved utilizing the
process maps outlined in this thesis. Therefore, as long as the room attendants are given
enough time to carry out their duties using the proposed version of the checklist the
quality of their work should improve. Results of measurements taken pointed out the
fact that when standardized clean-up processes are put into place guest satisfaction was
improved and in so-doing several other areas were improved as well. These areas are
employee satisfaction and the amount of people visiting the hotel. Furthermore, cost of
employee-training decreases due to the fact that less amount of time is needed to be
invested into the training of employees as well as lower fluctuation, all contributing to

increase in profits made by the resort.

If the management decides to take action to change the processes and in general, the
way the resort is managed, one of the first steps that should be taken is change in pro-
cesses taking place in the laundry which should lead to increased efficacy of the work
output of the laundry, directly improving efficacy of the sectors that are linked and de-
pend on it. This concerns all the sectors of the resort that are depended on the laundry.
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Improvements relating to the laundry efficacy should decrease the frustration of em-
ployees which depend on the laundry, most notably in terms of communication between
other departments and the laundry. Importance of support processes in terms of eco-
nomical point of view might not be obvious, however, concerning inter-dependability of
various processes within the resort a higher efficacy should be expected resulting from

the previously mentioned improvements.

As long as the resort management puts the changes outlined in this thesis into place
throughout the whole resort a positive outcome should be expected; contrary to the op-
tion of making changes only to selected departments which might decrease the positive
effects of changes in the housekeeping department suggested in this thesis. When these
changes are utilized only partially, negative effects might be experienced. This thesis
also outlines organizational structure of the high management which reflects the neces-
sary cooperation between departments working closely together, improving the overall

effect of the previously suggested changes leading to the best possible outcome.
Keywords

Process, process management, small and medium enterprises, business model.
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V. PFilohy

Ptiloha ¢.1: Originalni organizac¢ni struktura

Briane Boyle

Tennis Positions-
Moe

Recreation&Golf
Maintenance
Positions-
Tom Williams

Qutfitters&
Fishing/Shooting

Positions-
Lorraine Williams

Tea Room/Coffe
Shop Positions-
Santina Morales

Tap Room/ Bar
Positions-
Jim Beau (Borick)

>

Engineering
Elektrical/
Plumbing/ Indoor
maintanance
Positions-
Neal Brethauer

Front desk
Positions-
Doreen
Cruz-Requena

Bell Stand
Positions-
Chris Sherry

Housekeeping
Positions-
Maryann Lisi

Security Positions-
Pete Warner &
Mark Bambrick

Gift Shop
Positions-
Karen Schaffert
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Tim Gallagher

Floral Positions-
Kate Lewis

Ron Debra Jeffrey Patti
England Grasso Rudder Beehan
Adventure Center Kitchen Cook/Prep Sales Positions- Accounting

—>»|  Positions- > Positions- —| Christy Ronaldo > Positions
Diana LaRosa Jarrod Seaman
Activities/Camp - Reservations "
> Positions- _’_Stev:.f}g;d,;g;glrons- —> Positions- —» ﬁ,q:;jit‘}gnngs
Lisa Gehn Jennifer Bambrick
Pool Positions- Server/Dining Banquet Positions- IT Positi
> Diana LaRosa > Positions-(Inn & ™ Derrick Miller » ositions
Windsor)
Debbie Cicconi
Golf Cart/Golf Conference
—» Shop Positions- > Positions-



Ptiloha ¢. 2: Méfeni Casu ztratovych Cinnosti

Casova méreni

Prebirani klic a rozpisu +1 min +2 min +2 min
Informace o meetingu +2 min + 1 min + 30 min
Odvezeni vysavace na rlizna patra + 5 min +9 min + 13 min
Hledani a kompletace chemikalii + 5 min + 10 min +1min
Cekani na pradlo + 15 min + 58 min +30 min
Doplnovani kondiment( + 14 min + 15 min + 17 min
Dodrzovani checklistd uklidu -10 min - 16 min +8 min
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Ptiloha €. 3: Denni rozpis
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Ptiloha ¢&. 4:

Denni list
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