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Uvod

,Co zlepsi kvalitu na kterémkoli misté v podniku, zlepsi soucasné kvalitu v celé
organizaci®. Tuto mysSlenku zna asi kazdy uspéSny manazer. Piesvédceni o piinosu
spojovani kvality s inovaci v managementu samotném je velmi dtlezité pro dosazeni
dal$iho zlepSovani na poli kvality. Vzajemné propojeni managementu a kvality pfinasi

kvalitativni skok, ktery s sebou nese vyznamnou konkuren¢ni vyhodu.

Mozna to neni na prvni pohled patrné, ale zakladnim faktorem uspéchu
Komerc¢ni banky, a.s. v poslednich dvou letech je pravé zvySovani kvality jednotlivych
procest. Kvalita je dnes dulezity a mnohdy i jediny zptsob, jak se odlisit od konkurence
a z dlouhodobého hlediska vytvofit konkuren¢ni vyhodu. VSichni dalSi konkurenti
na ¢eském bankovnim trhu dnes maji pfiblizné¢ stejnou nabidku produkti a sluzeb.
Klienti se proto pii svém rozhodovani fidi nabizenou kvalitou a vybiraji si tu banku,

ktera projevuje nejvétsi snahu vychdzet jim vstfic.

Jako téma mé diplomové prace jsem si vybral pravé uplatnéni principd
procesniho managementu, abych mohl na ptikladu Komer¢ni banky, a.s. ukazat jakym

zpusobem muze byt procesni piistup implementovan ve vztahu k fizeni kvality.

Dulezitym diivodem pro mij vybér byla i znalost prostiedi Komer¢ni banky, a.s.,
kde pracuji od roku 2002 a kde jsem postupné od zakladi prosel nékolika pozicemi
v distribucni siti a nyni druhym rokem pracuji na pozici feditele pobocky. Ve své praci
jsem tedy hlavné Cerpal z osobnich pracovnich zkuSenosti, které jsem béhem svého
pusobeni v Komer¢ni bance, a.s. ziskal, a které mam moznost sdilet a uplatiiovat

v horizontalni 1 vertikalni roviné fizeni.

Své praktické zkusSenosti jsem se snazil pouzit na pozadi teoretickych znalosti,

které jsem nabyl pfi studiu literatury.



Cilem mé prace bylo identifikovat a popsat kliCové procesy v Komeréni bance
vedouci ke zvySovani kvality a nasledné ziskdni dlouhodobé konkuren¢ni vyhody.
V prvni Casti mé prace se snazim na zdklad¢ studia literatury popsat problematiku
procesniho managementu a shrnout své teoretické poznatky. Ve druhé Casti se pak
zamétuji na charakteristiku zkoumaného subjektu, analyzuji soucasny stav a identifikuji

prislusné procesy.

Ve tfeti Casti pak pfistupuji k procesu zvySovani kvality jako ke klicovému
procesu v organizaci. V této ¢asti se soustiedim zejména na vyuziti ,,Mystery shopping*
jako dulezitého nastroje pii kontrole kvality v distribu¢ni siti a na piinosy projektu
Merchandising in Branches (MIB), ktery zasadn¢ zménil vzhled pobocek Komercni

banky a dal vyniknout dtlezitym prodejnim i poprodejnim procestim v distribucni siti.

V dalsi ¢asti se podrobné zaméfuji na proces vyfizovani stiznosti. Stiznost vSak
vnimdm nejen jako vyjadieni nespokojenosti klienta, které upozorfiuje na vazné
ohrozeni jeho vérnosti, ale snazim se dokazat, ze profesiondlnim vyfizenim stiznosti
mohu nejen prekonat nespokojenost klienta, ale zaroven také posilit jeho vérnost a
angazovanost vici Komercni bance, ¢imz se stiznost jevi jako mimofadna prodejni

prilezitost a jako na takovou na ni pohlizim.

V této cCasti prace dale podrobné analyzuji stavajici stav procesu vytizovani
stiznosti a snazim se navrhnout vytvotreni nového procesu vyfizovani a feseni stiznosti
v podob¢ vhodného SW nastroje podporujiciho evidenci, workflow feSeni, sledovani

casu feSeni reklamaci a stiznosti napfi¢ vSemi Utvary Komeréni banky.

V zavéreCné Casti mé prace se pak vénuji noveé zavadénému Programu kvality
Komerc¢ni banky, ktery je mozné oznacit vlajkovou lodi kvality v Komer¢ni bance.

V ptilohach pak uvadim nékteré stézejni casti programu.

V zavéru mé prace pak strucné shrnuji poznatky, které jsem béhem psani prace

ziskal a vysledky, ke kterym jsem dospél.



1. Teoreticka vychodiska procesniho rizeni

1.1 Podnikovy proces

Co je to vlastné proces? Ackoli je mnoho definic procesu, vétSina z nich si je

velice podobnych. Pro ilustraci této situace pouziji nékolik definic od riznych autord.

HAMMER, M., CHAMPY, J. (2) definuje proces ,,....jako soubor ¢innosti, které

vyzaduji jeden nebo vice vstupti a tvoii vystup, ktery ma pro zékaznika hodnotu.*

REPA, V. (11) iika, Ze proces je definovany sled &innosti ¢&i transformaci -
funkci, které jsou vykonavany za ucelem ptidani hodnoty. Na vystupu je tedy né&jaky
produkt nebo sluzba, kterd je wurcena konkrétnimu ,zdkaznikovi“. Pokud jde

o skute¢ného zakaznika, mluvime o klicovém (hlavnim, main) procesu.

Podnikovy proces je mnozina na sebe logicky navazujicich ¢innosti za ucelem
dosazeni piedem definovaného podnikového vystupu. Proces je strukturovana, métitelna
mnozina aktivit navrzend za ucelem vytvofeni pozadovaného vystupu pro urcitého

zékaznika nebo trh. (PLAMINEK, J., FISER, R., lit. 9)

Proces ,,.....je to tok prace, postupujici od jednoho ¢lovéka k druhému a v ptipade
vétSich procesti pravdépodobné z jednoho oddéleni do druhého (ROBSON, M.,
ULLAH, P, lit. 10)

V Ceské republice je proces definovan normou CSN EN ISO 9001:2001, a to

takto: ,,Proces je soubor vzijemné souvisejicich nebo vzéjemné pisobicich Cinnosti,

které preménuji vstupy na vystupy.*
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Z predchazejiciho vyctu definic a z VEBERA, J. (15) je zfejmé, ze proces:

e se sklada z ¢innosti a aktivit,

e ma svoji vnitini strukturu,

e ma definovany vstupy a vystupy,

e ma svého zdkaznika (at’ jiz interniho ¢i externiho),

e ma svého vlastnika, ktery je zodpovédny za fizeni a rozvoj procesu,

e ma meéfitelné parametry (prubézna doba, v€asnost, kvalita, naklady, .. .),
e ma jasné hranice (zacatek a konec veetné ndvaznosti na jiné procesy),

e ma svijj ocenitelny vystup (produkt / sluzba s pfidanou hodnotou),

e je opakovatelny (je-li standardizovan).

Pokud chceme o né&jakém procesu fici, Ze je fizeny, mél by splilovat vétSinu
z nasledujicich znakli. Proces by mél mit definovanou posloupnost kroki a
odpovédnosti, soustavu méfitelnych parametrti odvozenych z narokt zakaznikii nebo
internich standardi. M¢l by byt jednoznacné urcen vlastnik procesu a pokud se jedna
o rozsahlejsi proces, tak i staly procesni tym, pravideln¢ se setkavajici s cilem hledat
zlepseni procesu. Aby bylo mozné méfit efektivitu procesu, m¢l by mit stanoven ro¢ni
plan obsahujici pro kazdy klicovy proces pozadované vysledky, rozpocet a naroky
na zdroje. Pfi tvorb& procesu ma byt stanoven mechanismus pravidelné a pribézné
kontroly vykonnosti procesu a téz procedury a prostiedky (procesni tym) k feSeni

problémt souvisejicich s procesem.

Zakaznikem procesu je ten, kdo odebird produkt procesu. Zakaznikti mize byt
vice, pokud je produkt odebiran vice procesy (typicky podplirné prufezové procesy).
Typicky zakaznik by mél byt vybran na zékladé mnozstvi odebranych produktt (pomoci

Paretovy analyzy) nebo jeho pozici nejblize ke konci hlavniho procesniho fetézce.

Procesy je mozné definovat na celé fadé urovni, vzdy vSak budou mit jasné

vymezeny zacatek, urcity pocCet kroka uprostied a jasn¢ vymezeny konec. Neexistuje
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zadny standardni seznam procesti v organizaci a kazda spolec¢nost by si takovy seznam

méla vypracovat sama nebo s podporou externi firmy.

Procesy se mohou déle délit podle rtiznych kritérii. Jednim z mnoha déleni je
déleni podle REPY, V. (11), ktery rozdélil procesy na klicové, podpirné, vedlejsi a
existencni.  Klicové procesy jsou hodnototvorné procesy ziizené k naplnéni poslani
firmy, ve kterych piimo vzniké ptidand hodnota vedouci k uspokojeni potieb vnéjsiho
zakaznika. Podplrné procesy zajiStuji vnitinimu zdkaznikovi strategicky nebo kriticky
produkt (sluzbu), kterou nelze zajistit externé bez ohrozeni poslani podniku. Vedlejsi
procesy zajistuji vnitinimu zékaznikovi produkt (sluzbu), kterou Ize zajistit externé bez
ohrozeni poslani podniku a vykonava se intern¢ z divodu ekonomické vyhodnosti.

A kone¢né¢ existen¢ni procesy jsou ty, na jejichz prabehu zavisi dalsi rozvoj podniku.

Procesy se také objevuji v riznych modelech hodnoceni vykonnosti. Jako ptiklad
bych mohl uvést model EFQM. Ten definuje lokéalni a vysledkova kritéria. Lokalni
kritéria jsou interni iniciativy organizace, na které mize jeji management pusobit a fidit

je. Kritéria vysledkova jsou spojené s hodnocenim organizace z vnéjsiho prostiedi.

Dalsim modelem kde se podnikové procesy zasadné projevuji je model autorii
knihy Improving Performance Geary A. Rummlera a Alana P. Brache. Ti rozdéluji vlivy
pusobici na organizaci do tii urovni fizeni vykonnosti (na troven organizace, procesu a
vykonnou uroven) a tfi hlavnich faktord vlivu na vykonnost (cile, struktura a fizeni).

Vysledky tohoto rozdéleni zaznamenavaji do matice. (TRUNECEK, I, lit. 14)
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1.2 Historie procesniho Fizeni

1.2.1 Prvni vina

Na pielomu 19. a 20. stoleti, ktery je z pohledu rozvoje managementu jako védni
discipliny nazyvan klasickym obdobim, F. W. Taylor detailn¢ zkoumal vyrobni ¢innosti.
Uvedl do praxe d€lbu prace, jejiz vyhody identifikoval Adam Smith ve své knize z roku

1776 ,,0 ptvodu bohatstvi narodi*, a rovnéz zavedl funkéni specializaci mistru.

Cim jednodussi pracovni operaci lze pfidélit jednotlivému pracovnikovi, ¢im
vy$$i je vstupni specializace a rozsah standardizace, ¢im pfesnéji miize byt vymezen
pribéh technologického nebo pracovniho procesu, tim kratsi doba je nutna k zauceni,
tim spiSe mulze stoupat zrucnost pracovnikil, intenzita prace a jejich vykonnost.

(VEBER, J., lit. 15)

I pres funkéni specializaci se v tomto obdobi daji vypozorovat snahy

reengineeringového charakteru, které jsou typické pro management konce 20. stoleti.

Na misto ad hoc fizeni realizovaného vice ¢i méné schopnymi mistry ¢i predaky
Taylor zavadi principy fizeni, které maji vést k ur¢eni nejlepsiho zptisobu, jak danou
praci vykonavat, jak zabezpecit co nejvyssi vykonnost dilny. Dal podnét k vzniku nové
vysoce kvalifikované profese ,,primyslového inzenyra®“ na jehoz bedrech spocivalo
spravné rozdéleni, normovani a seskupovani prace tak, aby ji mohl vysoce produktivné

vykonavat nekvalifikovany délnik. (VEBER, J., lit. 15)

Primyslovy inzenyr se da ptipodobnit k dneSnimu vlastnikovi procesu. Nejlepsi
zpusoby vykonavéani danych cinnosti byly uschovavany v pracovnich smérnicich a
manualech. Ve 20. letech 19. stoleti se tato technika rozvinula do metody nazyvané

analyza metod a procedur, ktera je oznacovana za tzv. prvni vinu fizeni procesu.
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Pozdé&ji se naplno prosadila hromadnd vyroba, charakterizovana pouzivanim
pohyblivych past, automatizaci jednotlivych ¢innosti a standardizaci jednotlivych
soucasti vyrobku. Nejznaméjsim predstavitelem managementu této doby je Henry Ford.
jim nestacil jeden model vyrobku. Stale to vSak byla hromadna vyroba pro anonymniho
zdkaznika. Diky vyrob€ unifikovanych vyrobkii ve velkych sériich dochézelo
k neustalému zleviiovani produkce. Na trzich postupné dochazelo k nasyceni az
presyceni. Vyroba uz nemohla byt tlacena nabidkou, ale vyrobci byli nuceni produkovat
to, co zdkaznik skute¢né chce. Vyroba zacala byt taZzena poptavkou. S touto zménou
muselo dojit k posunu v pfistupu k zdkaznikiim. Marketing se piestal orientovat
primarné na produkty a zacal se vice zamétfovat na konkrétniho zdkaznika s konkrétnimi
potifebami. To vSe se odehravalo pfi neustdle rostouci konkurenci a stale iporné€jsi snaze
o vyssi vykonnost pii nizSich nékladech. Do protikladu. se dostaly pozadavky na stale
nizsi naklady a pozadavek na vétsi pruznost organizace v prizpiisobovani se ménicimu
trhu a individudlnim pozadavkim zakaznikd. Bylo zfejmé, Ze pokud maji byt splnény
oba pozadavky, musi dojit ke zmén¢ principi, na kterych bylo fizeni organizaci

zalozZeno.

1.2.2 Druha vina

V poslednich 30 letech se vyrazné¢ zménily zékladni vlivy, které organizaci
zasadnim zptUsobem ovliviiuji. Tyto vlivy piasobi jak oddélené, tak i spolecné.
HAMMER, M., CHAMPY, J. (2) je oznacili jako vliv tii ,,C*. Tato tii ,,C*“ jsou

zakaznici (customers), konkurence (competition) a zména (change).

e Zakaznici rozhoduji - Od pocatku 80. let se v rozvinutych zemich posunula
dominance ve vztahu mezi prodejcem a zdkaznikem. Prodévajici jiz nemaji
posledni slovo. Zakaznici jsou dnes ti, kteti urcuji pravidla nakupt, ¢as spotieby
a vynalozené financ¢ni prostiedky s koupi spojené. Spotiebitelé jinak feceno

mohou byt v dneSni dobé& velice vybiravi. Pro podniky pracujici na bazi
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velkovyroby, které nepochopily a nedocenily tyto vyrazné zmény, znamena tento
posun kritické ohrozeni jejich distribu¢nich navykd diky neuspokojeni

zakaznikovych potieb a tim i mozné ohrozeni existence.

Konkurence se stava intenzivnéjsi - Diive si firma ziskala zdkaznika tim, ze
dokdzala pfijit na trh s pfijatelnym vyrobkem za rozumnou cenu. Dnes je vSak
nejen vetsi konkurence, ale existuje i mnoho jejich druhli. Podobné zbozi se
prodava na rtznych trzich na rizném konkurencnim zakladé - nékde na zaklade
ceny, na zaklad¢ Sirokého vybéru, kvality. nebo sluzeb spojenych s prodejem.
Diky globalizaci a lepsi dostupnosti trhil se na tyto trhy dostava silnd zahrani¢ni
konkurence, mnohdy s velice radikdlnimi metodami ziskavani zakaznika.
Vyznamnou roli v tomto ptipadé hraje i vyvoj vyrobnich technologii, které
davaji znacnou konkurenéni vyhodu svym majitelim. Technika méni povahu

konkurence Casto zpiisoby, které nelze ocekavat.

Zména se stava neustialou - V poslednich letech se zménila povaha zmény
samotné. Zména se stala jak vSeprostupujici, tak i neustdlou. Tempo zmén se
navic velice zrychlilo. Nezkratily se jen zivotni cykly vyrobkil a sluzeb, ale

zkratil se i Cas, ktery maji firmy na vyvoj a trzni uvedeni novych vyrobkd.

Jako reakce na ménici se pozadavky se v 80. letech zacalo prosazovat nékolik

novych pfistupli v fizeni firem. PfedevSim se jednalo o posun v fizeni kvality, kde

kvalita (jakost) prestala byt chapana jen jako pouha bezvadnost produkce a stabilita

dodavek. V souladu s posunem smérem ke konkrétnim zékaznickym potiebam doslo

k tomu, Ze zacal byt kladen vétsi dlraz na uzitné vlastnosti produktu. RovnéZ kontrola

kvality ptestala byt pouhou kontrolou vystupii a zaméfila se i na procesni stranku

vyroby. Soucasti fizeni kvality se stalo trvalé zlepSovani. Jeho cilem je postupné nejen

zlepSovat kvalitu, chapanou v jejim novém vyznamu, ale také technologické postupy,

bezpecnost prace, snizovani nakladl na produkci a dalsi. Tento pfistup se prosadil

nejdiive v japonskych spolecnostech pod nazvem ,kaizen“. Jeho zédklady se daji

vysledovat uz v 60. letech minulého stoleti. V 80. letech se zacalo Siroce prosazovat
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fizeni kvality, které je. zaloZené na obdobnych principech i mimo uzemi Japonska.

V tomto piipad¢ se jedna o tzv. Total Quality Management.

Opakem k postupnému zlepSovani se stal pfistup tzv. druhé viny procesniho
managementu. Takto je oznacovano hnuti procesniho reengineeringu. Za hlavni
predstavitele jsou povazovani piedevsim M. Hammer a T. H. Davenport. Ti roku 1990
publikovali dva c¢lanky, kde formulovali zdkladni mySlenky Business Process
Reengineeringu. Davenport publikoval svij ¢lanek v cervnovém vydani Sloan
Management Review pod nazvem The New Industrial Engineering: Information
Technology and Business Process Redesign. Hammeriv ¢lanek vysel v Cervencovém
vydani Harvard Business Review pod ndzvem Reengineering Work: Don't automate,
Obliterate. V roce 1993 oba autofi vydali knihy o procesnim reengineeringu. Davenport
svou knihu nazval Process Innovation. Znamgjsi se stala kniha s nazvem Reengineering
the Corporation: A Manifesto For Business Revolution, na které se krom¢ Hammera
podilel jest¢ J. Champy. Tato kniha byla pomémé radikalni, jak jiz napovidal jeji
podtitul Forget what you know about how business should work - most of it is wrong!.
Kniha se stala i diky svému ¢tivému podani bestsellerem minulych let. Ve spole¢nosti
konvencéné popularnéjSich knih se pak drzela vice nez Sest mésicti v zebiicku bestsellert

deniku New fork Times v kategorii nonfiction literatury. (TRUNECEK, ., lit. 14)

Aplikace této koncepce ma vSak i svd omezeni. Mezi jedno z hlavnich patii

predevsim jeho obtiznd prenositelnost mezi riiznymi prostiedimi.

Jejich zdsadnim nedostatkem je totiz skutecnost, ze oblast managementu zuzuji
na vykon ekonomickych a technickych operaci a ptehlizeji vyznam ptsobeni lidského
prvku, to znamena kulturniho prostiedi, v némz Ceské firmy, podniky funguji ... necitliva
aplikace zahrani¢nich koncepci fizeni nejenze byva Casto neucinnd, ale mize dokonce
naru$it integritu vztahii uvnitf celé organizace. Mize demotivovat jak management, tak
ostatni pracovniky a ve svych disledcich vést lidi k pasivité, nesamostatnosti nebo

dokonce k aktivnimu odporu. (VEBER, J., lit. 15)
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1.2.3 Treti vina

V soucasné dob¢ jsme svédky tzv. tfeti viny procesniho managementu. Ta je
zaloZena na Siroké podpofe informacnich technologii podnikovym procesim. Dale je
pro ni charakteristické spiSe trvalé zlepSovani nez dramatické zmény podnikovych
procesu. Ptikladem orientace technologickych firem na podporu fizeni procestt miize byt
napft. Business Process Management Initiative (BPMI). Cilem BPMI je vytvoftit zéklady
pro realizaci systému, ve kterém bude mozno procesy nejen modelovat, ale i pfimo
provadét bez nutnosti programovat novou aplikaci. V tomto systému bude mozné fidit
cely Zivotni cyklus procesu a rovnéz bude mozné jej ménit za plného provozu. Cleny
této iniciativy jsou jak vyrobci nastroji procesniho fizeni (Casewise, IDS-Scheer, Mega,

Proforma), tak velci softwarovi a technologicti lidfi (IBM, Fujitsu, SAP, Sun).

Na rozdil od Business Process Reengineering (BPR) a dalSich iniciativ, Business
Process Management (BPM) stoji na matematickych zdkladech tzv. ,,t — kalkulu®, coz je
cast vétstho matematického celku nazyvaného ,procesni algebra®. Presnéji jde
o formalni jazyk pro modelovéani synchronnich ¢i soubéznych vypocetnich procesi. Tato
teorie byla vyvinuta v 80. letech R. Milnerem. Pozd¢ji se stala zdkladem Business
Process Modeling Language (BPML), jez je zaloZzen na XML schématu. V podstaté se
jedna o projekt, jehoz cilem je polozit zdklady pro vyvoj komplexniho nastroje
procesniho ftizeni, umoziujiciho modelovéani, analyzu, simulaci a pifimé vykonavani

podnikovych procest.

1.3 Ukoly a p¥inosy procesniho ¥izeni

Zakladni ukoly procesniho fizeni jsou:

¢ identifikace procesu,
e analyza procest,

e identifikace problémovych oblasti,

17



e tvorba novych procesti nebo ,,narovnani* stavajicich procesu,
e zajiSténi stability procest a ukotveni zmény,

e navozeni atmosféry podporujici zlepSovani procesu.

Predtim, nez je vilbec mozné uvazovat o procesnim fizeni, je tieba podnikové
procesy identifikovat. Pti vlastni identifikaci procesti je vhodné postupovat smérem
od zdkaznika a postupné odkryvat vSechny podnikové procesy. Tim je zaruceno, zZe
nejprve identifikujeme hlavni procesy. Analyzou se rozumi popis struktury procesu,
jejich vstupt a vystuptl ve formé piesnych modeltl. K tomu slouzi nejriiznéjsi metody a
techniky. Identifikace problémovych oblasti obnasi podle VEBERA, J. (15) ptedevsim
odhaleni zbytecné nebo duplicitné realizovanych c¢innosti, neefektivné realizovanych
¢innosti nebo Cinnosti zcela chybéjicich, odhaleni tzkych mist ve zdrojich, nedostatkl
ve vnitini funkci procesu, komunika¢nich Ssumt, nedostatki ve vazbé na dodavatelské

procesy a na procesy zakaznické.

Na zéklad¢ odhalenych nedostatki je tieba zjednat napravu. Ta muze byt
realizovana v zasadé dvéma zptusoby. Mohou byt definovany zcela nové procesy, nebo
muze dojit k redesignu procest stavajicich. Napiimeni procest je mén¢ rizikové, ale

nemusi byt vzdy dostacujici.

Samotny pfechod na procesni fizeni miva vétSinou podobu reengineeringového
projektu. Ani po stabilizaci novych procest by neméla jejich podoba zlstat stale stejna,
nybrz by méla byt nastolena atmosféra trvalého zlepSovani podnikovych procest.
Dle VEBERA, J. (15) cilem tokového zlepSovani byva zvySovani kvality - snizovani
vadnosti, zvySovani kvalitativnich parametri produkce, zdokonalovani technologickych
postupi (napf. snizovani odpadi), snizovani vyrobnich nakladi, zlepsovani bezpecnosti

prace apod.
Hlavni pfinosy procesniho fizeni jsou podle VEBERA, J. (15) shrnuty do Sesti

oblasti. Jsou stru¢né uvedeny v bodech z divodu stru¢ného nastinu a nikoli hlubsi

analyzy.
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Oblast fizeni spolecnosti

Prosttedi pro trvaly monitoring dosahovanych cilti organizace.

Na zakladé pribézného sledovani vykonnosti procesti je mozno snadno odhalit
priciny stavu plnéni, ptip. neplnéni cilovych ukazatell a soucasné dat timto
zakladni impuls pro trvalé zlepSovani procest.

Jasnd definice strategie podplrnych Cinnosti organizace, urCeni konkrétnich a
meéfitelnych cilt pro jeji naplnéni.

Vyuziti procesniho modelu pfinasi jednoduché a rychlé fizeni zmén.

Oblast personalnich zdrojua organizace

Trvaly monitoring vykonnosti dil¢ich procesti je povazovan za vyznamny
motivacni nastroj v ramci fizeni lidskych zdrojt.
Moznost jednoduché, prehledné a jasné definice pracovnich pozic, ptislusnych

profesiogramu a pracovnich roli v procesnim modelu.

Oblast finanéniho planovani

Detailni popis procest a jejich parametrizace (pfifazeni zdroji) dava moznost
nakladového planovani na trovni hlavnich procest v organizaci a vyuziti metody

ABC (Activity Based Costing).

Ocenéni hlavnich procest organizace umoziuje benchmarking.

Oblast logistiky

Jasna pravidla pro fizeni a organizaci materidlovych tokd.

V ramci parametrizovaného (Cas a naklady procesu) procesniho modelu lze
odhalit a odstranit tizka mista v procesech zdsobovani, nakupu materialu a sluzeb
a udrzovani zasob materialu.

Ve vytvofeném procesnim modelu lze provadét analyzy a simulace vedouci

k racionalizaci procesu.
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Provedena procesni analyza umozni vytvorit zakladni podklad pro rozhodnuti

o optimalni koncepci zasobovani.

Oblast IT

Procesni model organizace umozni snadnou a rychlou definici pozadavkl
na funkcionalitu informacnich systémt ve vazb¢é na obsluhu hlavnich procest

organizace.

Oblast provozu odbornych utvaru

Vygenerovani celého procesniho modelu na podnikovou intranetovou sit’, kde je
didle umoznéno aktivni dynamické prochazeni vSech struktur modelu,
vyznamnou meérou zvysSuje informovanost pracovnikii na vSech organizacnich
urovnich.

Moznost vyhledavani a ptfipominko vani jednotlivych procest vytvaii platformu
pro zapojeni vSech pracovniki do procesu trvalého zlepSovani procesu.

V rédmci vytvofeného modelu existuje moznost pfipojeni a provazani jakychkoliv
jiz existujicich podnikovych smérnic a dokument (v elektronické podobé¢),
vcetné moznosti jejich spusténi! otevieni piimo z modelu, coz vyrazné zrychli a

zkvalitni praci v celé organizaci.

1.4 Srovnani funk¢niho a procesniho managementu

Pocatek funkéniho managementu je spojovan s A. Smithem a jeho knihou

Bohatstvi narodt z roku 1776. F. Kovar k tomu pise:

Smith objevil, Ze je mozné rozdélit procesy primyslové vyroby na jednoduché zakladni

operace snadno proveditelné i méné¢ kvalifikovanymi dé€lniky. Tento novy pfistup

dokazal zvysit produktivitu prace 10 - 100x. Vysledkem byla akcelerace primyslové

vyroby' a vznik industridlni spole¢nosti. Délba prace umocnénd novymi technickymi
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prostiedky vyustila ve 20. stoleti do hromadné vyroby a specializace. Pro funkéni
pfistup je charakteristicka strma pyramida organizacni struktury, princip sdruzovéni
¢innosti s jasn¢ vymezenymi pravomocemi a odpovédnosti a direktivni fizeni.

Rozhodujicim ¢initelem je vyroba a kapital. (KOVAR, F., STRACH, P., lit. 8)

ROBSON, M., ULLAH, P. (10) zminuji dal$i problémy funkéniho uspotadéani
organizace. ,,Pfestoze se funk¢niho fizeni uziva v tak Siroké mite, uz dlouha 1éta si lidé
jsou védomi, ze vytvaii celou fadu problémi. Razné funkce casto zaujimaji velice
lokaln€¢ omezené postoje a o véci, které je zdanlive pfimo neovliviuji, se nezajimaji. ...
Dalsim zcela bézné¢ se vyskytujicim rysem funk¢nich organizaci je destruktivni

komunikace mezi jednotlivymi funkcemi.*

.....Casto rovnéZ dochéazi k obrovskému zpomalovani komunikace v disledku
prilis striktniho dodrzovani byrokratického pravidla, ze zpravy musi byt nejdiive
predavany linearn¢ vzhiru vedoucimu ptislusné funkce diiv, nez je mozno je piedat jiné
funkci, a v ni pak sluzebnim postupem dolli, misto aby byly sméfovany piimo piijemei,
jemuz jsou adresovany..... Dalsim problémem komunikace ve funkénim prostiedi je to,
ze n¢kdy prosté k zadné komunikaci nedochazi; zda se, ze v nékterych piipadech se lidé
pohrouzi do zalezitosti své vlastni funkce ¢i svého vlastniho oddéleni a nejsou si védomi
vSech aktivit, které je obklopuji a které by mély byt predmétem jejich nejvyssiho zajmu

a pozornosti. (ROBSON, M., ULLAH, P., lit. 10)
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1.5 Principy procesniho managementu

Pii zmén¢ paradigmatu se méni i principy, které¢ jsou dulezité pro vytvareni
procesu. Pii jejich aplikaci neexistuje jednotny postup nebo néjaka Sablona. Piesto byly
vysledovany jisté zakonitosti, které umoznily definovat obecné principy bez ohledu jestli
se pouziji ve strojirenstvi, maloobchodé¢, pojistovnach, nemocnicich atd. Pfi pouziti se
zdirazituje tvotrivost a individualni pfistup. Jsou urcitym voditkem a doporucenim,
zejména pii konstrukei procesnich map i jednotlivych procest. Principy mohou véazat na

praci, proces a podnik jako celek.
TRUNECEK, J. (14) Klasifikuje principy vaZici na

Praci 1. Princip integrace a komprese praci

2. Princip delinearizace praci

(98]

. Princip nejvyhodnéjsiho mista realizace praci
Proces . Princip uplatnéni tymové prace
. Princip procesniho zaméieni motivace
. Princip odpovédnosti za proces

. Princip variantniho pojeti procesu

0 9 N Dn

. Princip 3S - samotizeni, samokontroly a samoorganizace

Podnik 9. Princip pruzné autonomie procesnich tymut

10. Princip znalostni a informac¢ni bezbariérovosti
1. Princip integrace a komprese praci
Samostatné a diive odlisné prace se spojuji a zhustuji ve sméru horizontalnim a

vertikdlnim do jednoho procesu tak, aby ho mohl realizovat procesni tym s cilem

maximalizovat hodnotu pro zakaznika.
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Délbou prace diive roz¢lenéné ¢innosti se opét spojuji. Tato integrace, nebo 1épe

feCeno reintegrace, ma dvé dimenze: horizontalni a vertikalni. Komprese (zhustovani,
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napfimovani) procest je jednou z nejdulezitéjSich praktik procesniho managementu.

Horizontalni integrace praci piedstavuje spojovani ¢innosti do jednoho procesu.

Vyhody tohoto postupu je mizeme shrnout takto:

snizuje se nutnost dohlizet na detailni provadéni vSech praci,

eliminuje se rozhrani operaci, ¢imz se odstranuji chyby plynouci z nedorozuméni
mezi Urovnémi i jednotlivymi pracovniky,

redukuje se spravni rezie a tzv. transak¢ni naklady,

integraci operaci do procesu je umoznéno samofizeni a samokontrola uvnitf
pracovniho tymu,

vystupy z procesu jsou jasné a jednoznacné, takze se umoznuje zvyseni pohodli
pro zékazniky,

zvySuje se rychlost realizace procest s ohledem na nutnost flexibilni zmény

procesti s ohledem na néklady na pfebudovani linky.

Vertikalni integrace ma tfi dimenze a znamena:

prenaseni rozhodovacich aktti z hierarchie fidici pyramidy do procest,
zapojovani specialistii funk¢nich utvarti do jednotlivych procest, kteti se stavaji
soucasti téchto tymt,

nové pojeti strategického tizeni, kdy se méni uloha ptedvidani a tvorba strategie

je do jisté miry prenesena na jednotlivé tymy. (TRUNECEK, J., lit. 14)

Vyhody:

v situacich, kdy byli pracovnici nuceni zadat o rozhodnuti vys$i uroven
hierarchie fizeni nyni rozhoduji sami,

rozhodovani neni oddéleno od redlné prace, ale stava se jeji soucasti,

paradigma pramyslového modelu fizeni ptedpoklada, Ze lidé nemaji Cas, ani

schopnosti fidit a kontrolovat a také rozhodovat v ramci vymezeného prostoru,
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e hierarchické tidici struktury predpokladaji, ze se vSechna rozhodnuti vykonévaji
uvnitt hierarchie a Ze rozhoduje pjislusny vedouci - v procesnim modelu

rozhoduji pracovnici v rdmei pfisluSného procesu.

Komprese praci nebo také napfimovani procesti (zhustovani praci) tak, aby se
maximalizovala pfidand hodnota pro zdkaznika. Tato cCinnost souvisi s metodami
pieprojektovani procest. Jde v podstaté o tyto metody a praktiky:

e vyloucit ¢innosti zbytecné,

e doplnit ¢innosti chybéjici,

e inovovat neefektivné provadéné ¢innosti,
e cfektivné uspotadat architekturu procesu,
e outsourcing,

e integrace dodavateli do procesu vyrobce,

e integrace zakaznika do procesu vyrobce.

2. Princip delinearizace praci

Umeéle vytvofena ndvaznost praci je nahrazena pfirozenou posloupnosti praci v
souladu s pozadavkem tymové prace. Prace se vykonavaji v pfirozeném sledu, misto
pfimocaré sekvencnosti. O tom, jak budou jednotlivé Cinnosti na sebe navazovat
rozhoduji v maximalni mife clenové pracovniho tymu. Uvnitf tymu se nemusi ¢ekat az
jedna prace skonc¢i a bude navazovat druhd. Linearni navaznost jednotlivych ¢innosti
vytvari umélou prioritu, kterd ve své podstaté prace zpomaluje. Postup vSech praci
uvnitt tymu urcuji v maximalni mife sami pracovnici podle potfeby a momentalni
situace, protoze oni sami to nejlépe dovedou a umi rozhodnout o vzajemné posloupnosti

praci.
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Delinearizace zrychluje procesy ve tfech smérech:

1) tada praci se muze délat soubézné - o tom se rozhoduje uvnitt tymu,

2) v dobfe sehraném tymu mize existovat i vétsi nebo mensi zastupitelnost
jednotlivych ¢lent tymu,

3) zkradcenim casu mezi zaCatkem a koncem procesu se snizuje moznost
dodatecnych zmén - uvodni prace zastardvaji, nové prace nejsou s témi

diivéjSimi konzistentni.

3. Princip nejvyhodnéjsiho mista realizace praci

Prace se vykonavaji tam, kde je to nejvyhodnéjsi, ,bez ohledu na organizaéni
hranice uvnitt podniku i mimo podnik. V primyslovém modelu fizeni se prace
vykonavaly vétSinou podle funkéni piislusnosti. V' procesnim modelu se procesy

realizuji tam, kde je to nejvyhodnéjsi. V podstaté¢ mize dojit k t€émto ¢tyfem moznostem:

1) funkéni prabeh,
2) napfic organizaci,
3) zevniti ven a

4) zvenku dovnitf.

Pribéh procesu v ramci funkéniho usporadani je tradicni a s ohledem na
probiranou problematiku nema zvlastni specifika. Funk¢ni organizace zistava v podstaté
zachovana, pouze nékteré aktivity (zejména ty zdkladni) jsou feSeny na procesnim

zakladg.

Pribéh procesu napri¢ organizaci bez ohledu na funkéni mista je nejcastéjSim
feSenim. Vychazi se ze zasady komplexniho pfepracovani organizace z funk¢ni na
procesni. Zacina se tvorbou procesni mapy a nasleduje pteprojektovani jednotlivych
procesti. Procesy uz nevychdzeji z funkéniho uspotfadani, ale tvofi se nova organizace

zalozena na procesnich principech.
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Néekteré prace mohou byt s vyhodou pfenaseny i za hranice organizace, tedy
zevniti ven. Napiiklad ¢ast mimodilenskych sluzeb a oprav mize v urcitych ptipadech
provadét sam zakaznik. Nékteré ndhradni dily na tyto opravy jsou dodavany zakaznikovi
a dodavky jsou fizeny pocitacem. Slozity problém opravy, ktery zdkaznik neumi fesit, je
po spojeni telefonem diagnostikovan a bud' je zajiSténa konzultace a nebo vyrobce

piijede a sam zajisti opravu.

Postup zvenku dovnitf miize mit podobu bud' integrace dodavatelit do procesu
vyrobce nebo integraci zdkaznika do procesu vyrobce. Vyrobni rovina znamena, Ze
zakaznik se sam ucastni pii navrhu vyrobku, a je s nim pocitano pii jeho konfiguraci.
Teprve potom se dava signal vyrobé. Motivacni rovina piedpoklada uzké propojeni
zdkaznika s pfisluSnym procesem. To ma piimy vliv na volbu hodnotové metriky, ktera

musi odpovidat zdkaznickym potifebam.

Strategickd rovina se tyka zmény v uloze predvidani. Pfesné ptredvidani trhu
ztraci v nespojité dobé smysl, ale dilezité je tésné spojeni se zdkaznikem, abychom
mohli co nejpfesnéji plnit jeho potfeby. Poptavka je v podstaté obsazena v objednavce a

ukolem vyrobce je pruzné reagovat a rychle ji vyfidit.

4. Princip uplatnéni tymové prace

Procesy realizuji procesni tymy se zna¢nou pravomoci tak, aby jejich motivace
mohla byt tésn€ svdzana s maximalizaci pfidané hodnoty pro zdkaznika.

Vytvoteni procesnich tymul je pfimym dasledkem ruseni délby prace. Procesni
tym je skupina lidi pracujicich na realizaci celého procesu. Vznikd piirozenym
zpusobem tak, aby vykonala urcitou praci - uceleny proces. Procesni tymy do znacné
miry nahrazuji ostrou utvarovou strukturu a jsou v nich zastoupeny vSechny funkéni

utvary, aby tymy mohly pracovat relativné samostatné.
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5. Princip procesniho zaméreni motivace

Motivace pracovnikil v procesnim tymu je v maximalni mife vazéna na vysledek
procesu - ptidanou hodnotu pro zakaznika.

Zakladnou pro odménovani vSech pracovnikl v tymech je ptinos pro zakaznika.
Jedin¢ dosazené vysledky mohou tvofit zakladu pro odménovani. Procesni prace je
meétena vysledkem procesu, coz je pridana hodnota pro zakaznika. Tak je také
konstruovana hodnotovéa metrika. Lidé nejsou placeni podle postaveni v organizaci, ¢im
vySe v hierarchii tim vétsi plat, ale jedin€ ve vazbé na ptidanou hodnotu, kterd se vytvari
v procesu. Zakladni platy jsou vétSinou nizké. Mzdova nadstavba je prostfednictvim

hodnotové metriky vazana na pfidanou hodnotu vytvofenou pro zakaznika.

6. Princip odpovédnosti za proces

Za realizaci konkrétniho procesu odpovidé vlastnik procesu. Vlastnik procesu je
¢loveék odpovédny za efektivnost procesu, ktery vede. Na rozdil od manazera, ktery
odpovida za ucinnost a efektivnost kazdodennich provedenych praci odpovida vlastnik
procesu zejména za plnéni kone¢nych cili procesu méfenych hodnotovou metrikou.
Odpovida za méteni a zvySovani efektivnosti celého procesu. Musi mit ptistup ke vSem
informacnim systémiim vyuzivanym podnikovymi pracovniky a mit i moznost obracet
se na n¢ se zadosti o spolupraci. Pisobi jako spojovaci ¢lanek a naraznik mezi procesem

a zékaznikem. (TRUNECEK, J., lit. 14)

Vlastnik procesu
e koordinuje praci celého tymu,
e 7zajistuje styk se zdkaznikem a

e odpovida za cely proces a zejména za vytvareni pfidané hodnoty procesu pro

zakaznika, za kterou je cely tym motivovan.
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Uloha vlastnika procesu spo&iva zejména v zabezpedeni ti kritickych a diilezitych
slozek: efektivnosti, vykonnosti a pfizplisobivosti procesu.Efektivnost ma dva rozmeéry:

na makrourovni a na mikrotarovni.

Na makro urovni piedpokladd, ze bude mit jasnou ptedstavu o pozadavcich
kone¢ného zdkaznika a o opravnénosti téchto pozadavkl. Musi mit piedstavu 1 o tom,
jestli by nebylo mozné tyto pozadavky uspokojit jinym zptisobem piipadné jinymi lidmi

a jinymi procesy.

Na mikrotrovni se vlastnik procesu musi ujistit, ze ucel procesu je spravny a je
plnén jeho cil. Tato uroven zahrnuje sty¢né plochy se vSemi internimi zékazniky,
zvazeni a prodiskutovani vSech moznosti jestli by se uspokojeni téchto pozadavkil

nemohlo uskutec¢nit jinymi lep$imi zptsoby.

Vykonnost souvisi s plnénim vykonnostnich kritérii - hodnotovou metrikou.
K povinnostem vlastnika procesu patii zajistovani vykonnosti, jak vSech clent
procesniho tymu, tak vykonnosti na hranicich mezi oddélenimi, kde dochazi k nejvétsim

problémum.

Ptizptisobivost vyvoji je neobycejné dilezitd s ohledem na turbulentni okoli.
Dftivejsi nazor fikal, ze jakmile je néjaky systém vyprojektovan a zaveden, manazeti
maji za povinnost dohlizet na jeho hladky pribé¢h. Jestlize maji procesy slouzit svému
ucelu je potrebné, aby byly flexibilni. Ke zménam dochazi a bude dochazet. Proto je
vlastnik odpovédny i za piizptisobeni procesu potfebam zdkaznika. Je odpovédny za to,

ze proces bude slouzit potfebach zdkaznika, 1 kdyZ se podminky zménily.

Uloha vlastnika procesu je v procesné ¥izenych organizacich kli¢ova. Je tieba ji
bezpodmine¢né dodrzovat zejména tam, kde je nebezpeci, ze rozhodujici slovo bude mit
1 do budoucna funkéni hierarchie. Ta ma vzdycky snahu vratit cely systém zpatky
do koleji funkéniho managementu a tim oslabit ,,tah* procesti na ptidanou hodnotu. Na

tuto skuteCnost upozoriiuji i zkusenosti s praktickym zavadénim. ,,Snahy o vneseni
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néjakych zdokonaleni do procest az pfili§ Casto konci neuspéchem nebo se sotva staci
rozjet jen proto, ze organizace dostatecn¢ jasn¢ nedefinovala povinnosti a pravomoci a
zejména v pocatecnich fazich nepodpofila vlastniky procest v jejich praci. (ROBSON,

M., ULLAH, P., lit. 10)

7. Princip variantniho pojeti procesu

Varianty stejného procesu se vytvareji podle narokt rliznych trhii nebo vstupt.
Individualni prani zakaznika signalizuje konec standardizace a hromadné vyroby, kdy
vSechny vstupy mély stejné zpracovani, takze podniky mohly produkovat jednotné a
konzistentni vystupy. Prosazuje se variantni pojeti stejného procesu, kdy kazda varianta
odpovida naroku jiného trhu, jiné situace nebo vstupu. Takto organizované procesy musi

dosahnout stejnych uspor jako procesy plynouci z hromadné vyroby.

Priklad:

Hromadna vyroba automobilii a soucasny stavebnicovy systém: Ford zalozil
pasovou vyrobu svého automobilu vzor T tzv. ,,Plechova Liza“ na klasické délbé prace.
Zacal tento typ vyrabét 1. fijna 1908 a 26. kvétna 1927 vysel z pasu 15 milionty viz,
ktery byl velmi podobny tomu prvnimu. VSechny dily posledniho typu byly
kompatibilni s prvnim typem. Celou jednu generaci mohl Ford vyrabét jeden typ
automobilu: trh byl nenasycen, nemél podstatnéjsi konkurenci. To je klasicky piipad
spojitého okoli. Je znam Fordav vyrok: ,,Muzete mit jakoukoliv barvu auta, hlavné kdyz
bude Cerna.” Jind barva auta se totiz nevyrabéla. Tato situace je dnes vyloucena.
Hromadna vyroba byla umoznéna vysokou poptavkou a snahou o minimalni cenu. Typy
aut se obménuji daleko rychleji. Stavebnicovy systém vyroby automobilu sleduje

individualni pozadavky zékazniki a respektuje jeho individudlni volbu.
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8. Princip 3S - samorizeni, samokontrola, samoorganizace

Samoftizeni, samokontrola a v nékterych piipadech i samoorganizace c¢leni
procesnich tymi je umoZznéna jeho vysokym stupném znalosti a odpoveédnosti za vlastni
praci a pfimou motivacni vazbou na vysledky procesu.

TRUNECEK, J. (14) tvrdi, Ze uvnitf procesnich tymi probiha samokontrola
v ramci samofizeni a motivacnich ukazateld (hodnotova metrika). Kontrolni ¢innosti
nevytvareji hodnotu a jsou v procesu jenom v ekonomicky zdivodnéné mife.
U nékterych systémii (améba, fraktal) méa samostatnost tymt takovy charakter, Ze

dochazi 1 k samoorganizaci.

Priklad:

Kontrola ndkupu drobného materidlu: Bylo zjisténo, Ze kontrola ndkupl
drobného materialu a vyse naklada spojenych s touto kontrolou mnohdy ptesahuje cenu
nakupovaného zbozi. Proto se predpokladd samokontrola zaméstnanct, toleruje se mirné
naruSeni zavedeného systému a zkoumaji se agregované vzorky misto jednotlivych

ptipadi.

9. Princip pruzné autonomie procesnich tymi

Procesni tymy jsou pruzné sestaveny v souladu s ménicimi se potfebami
zakaznikd, pfi¢emz ptrevazuji hybridni (centralizované - decentralizované) operace.

Procesni management prosazuje velkou samostatnost vnitropodnikovych
jednotek, ale nékteré operace jsou vyhodnéjsi, kdyz jsou provedeny centralné. Spojeni
vyhod centralizace a decentralizace operaci je mozno vyuzit vyhod obou. Ucelem je, aby
decentralizované jednotky mohly jednat nezavisle a zaroven koordinovaly svoji ¢innost
bez byrokratického vmeéSovani centralniho kontrolniho mista. Vnitropodnikové jednotky
zustavaji pln€é autonomni, ale organizace jako celek vyuzivd vyhod ekonomie rozsahu
vyroby, kterou pfinasi centralizace. Je nutno si uvédomit, ze realizace tohoto principu je
umoznéna aplikaci informacéni technologie, ktera prislusné operace provede v realném

case.
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Priklad:

Zpusob poskytovani uvért v bance: Banka ma zfizené oddélené divize na prode;j
ruznych produkta stejnym klientim. Jedna divize se specializuje na tradi¢ni uvéry, druha
na financovani nékupu akcii, tfeti zajiStuje Gvérové listy, Ctvrta sluzby spojené se
spravou penézniho fondu. Je stanoven uvérovy limit (napt. 3 miliony K¢). Kazda divize
se timto limitem fidi, takze klient mize mit celkem od tfi divizi 9 miliona uveér.
V ptipadé, ze klient bankrotuje, dostane se banka do velké ztraty.

Resenim je aplikace principu pruzné autonomie. Celobankovni databaze klienti
je pfistupnd vSem divizim je dnes jiZ samoziejmosti, takze jednotlivé divize mohou
jednat naprosto nezavisle a zaroven koordinovat svou cCinnost bez byrokratického

vmeésSovani centralniho kontrolniho mista.

10. Princip znalostni a informacni bezbariérovosti

Systematicky se odstrafiuji znalostni a informacni bariéry a vytvaii se tok

informaci uvnitf podniku a v efektivni mife i mimo podnik.

Funkéni ptistup prebral zpiisob nakladani s informacemi z vojenské organizace,
ktera se fidi principem ,,potieba védét™ (need to know). Kazdy distojnik nebo trednik
v hierarchické struktufe se dozvida prave a jedin€ jenom to, co musi znat k vykonu své
prace. VSe ostatni je peclivé utajeno. Neni divodu informovat nékoho vic nez je tieba.
Procesni pfistup je pravé opacny. Vychazi z ptredpokladu, ze kazdy ma pravo na vSechny
informace o podniku a on sam se rozhodne, které potfebuje ke své praci. Musime
zajistit, aby se v podniku odstranily bariéry rozhrani praci (aktivit), bariéry znalosti a

bariéry informacni.

Bariéry rozhrani praci (aktivit) vznikaji uvniti podniku mezi podniky, mezi
procesy, mezi jednotlivci. Jestlize eliminujeme ,,rozhrani* odpadaji nutné predavky mezi
jednotlivymi pracovniky uvnitf procesu (horizontalni integrace), uvnitf podniku

(vertikalni integrace) a mimo podnik (integrace dodavatelti a zakazniki.
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Bariéry znalostni vnikaji uvnitf podniku (mezi zavody, procesy, jednotlivci)
ve vztahu k jinym firmam (legitimni plagiatorstvi) a dale jako odvétvova, geografickd a

kulturni bariéra.

Bariéry informaéni je nutno odstranit zejména uvnitf podniku. Informace
»teCou horizontalné 1 vertikdlng, a kazdy kdo je potfebuje k nim ma pfistup. Neni
divod cokoliv utajovat, samoziejm¢ mimo informaci, které maji vice méné tajny
charakter (utajeni pted konkurenty, ptipadné jiné divody). Problémem je potom spise
ucelovy vybér a omezeni informaci tak, aby byly pouzitelné na mist¢, kde jsou tieba.

(TRUNECEK, J., lit. 14)
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2. Charakteristika spole¢nosti

2.1 Profil spolecnosti

2.1.1 Komer¢ni banka, a.s.

Komerc¢ni banka, a.s. je jednou z nejvétSich a nejvyznamnéjSich bankovnich
instituci ve stiedni a vychodni Evropé, v roce 2001 se stala soucasti mezinarodni

skupiny Société¢ Générale.

Finan¢ni skupina Komer¢ni banky poskytuje klientim komplexni sluzby
v oblasti retailového, podnikového a investi¢niho bankovnictvi. Zaméstnanci Komercni
banky obsluhuji vice nez 1,4 milionu klientli, ktefi mohou vyuzit rozsahlé sité¢ 335
obchodnich mist v celé Ceské republice, Komeréni banka provozuje 555 bankomati a

vice nez polovina klientl vyuziva sluzeb telefonniho, internetového bankovnictvi.

Komer¢ni banka svym zakaznikiim z fad jednotliveli nabizi ,,pod jednou
sttechou® komplexni finan¢ni sluzby véetné¢ hypotecnich uvéra, spotiebitelskych pijcek,
zivotniho a nezivotniho pojisténi, penzijniho piipojisténi, stavebniho spofeni, investic

do podilovych ¢i zajisténych fondt nebo leasingovych sluzeb.

Na trhu malych a stfednich podnik®i je Komeréni banka v Ceské republice
klicovym hracem a tuto pozici nadale upeviiuje. Specialni nabidka tomuto segmentu
obsahuje uvérové produkty se zkracenym schvalovacim procesem, specialni balicky
sluzeb pro rizné profesni skupiny i moznost ¢erpani zvyhodnénych uvért ve spolupraci

s Evropskou bankou pro obnovu a rozvoj.
Komeréni banka je dlouhodob& vedouci bankou pro podnikové klienty v Ceské

republice, kterym poskytuje kompletni finan¢ni servis na individualni bazi, a to vcetné

globalnich produktt skupiny Société Générale.
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Komer¢ni banka jako prvni bankovni subjekt na ¢eském trhu nabidla klientim
garantovanou uroven sluzeb a jako prvni soukroma banka v Ceské republice umoziuje

klientim vyuzit sluzeb nezavislého ombudsmana.

Rozsahla transformace zaméfend na zvySeni kvality sluzeb a efektivity vSech
¢innosti banky byla dokoncena v roce 2003. Komer¢ni banka dale pokracuje
v neustalém zlepSovani sluzeb zédkazniklim a zvySovani jejich spokojenosti. Toto Usili
bylo odménéno ud¢lenim hlavni ceny v prestizni soutézi MasterCard Banka roku, kdy
odbornéd porota zvolila Komer¢ni banku Bankou roku 2004 a o rok pozdéji i Bankou

roku 2005.

2.1.2 Skupina Société Générale

Od fijna 2001 je Komer¢ni banka, a.s. soucdsti mezinarodni skupiny Société
Générale, kterou tvoii 683 spolecnosti zahrnutych do konsolida¢niho celku skupiny SG.
Tyto spolecnosti nabizeji pfedevSim sluzby retailového bankovnictvi, specializované
finan¢ni sluzby, spravu aktiv, privatni bankovnictvi a sluzby kapitalového trhu,
podnikového a investicniho bankovnictvi. Skupina Société Générale zaméstnava vice

nez 92 tisic lidi v 75 zemich celého svéta.

V oblasti retailového bankovnictvi skupina Sociét¢ Générale obsluhuje
16,4 milionu klientl ve Francii i po celém svété. Komercni banka, a.s. je soucasti useku
retailového bankovnictvi mimo Uzemi Francie, ktery je zastoupen ve 26 zemich, a

zaujima velmi dulezitou pozici v této ¢asti skupiny Société Générale.
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2.2 Sluzby klientim

Ke konci roku 2004 poskytla Komeréni banka sluzby pftiblizné¢ 1,42 milionu
klienti, z nichz bylo kolem 1,13 milionu fyzickych osob a 291 tisic podnikatelii a
spole¢nosti. Vysledkem neustalého zlepSovani produktt, sluzeb a vztahl se zakazniky
bylo Uspésné ziskavani novych klientl, jejichz pocet se meziro¢né zvysil o 90 000,
tj. 0 7 %, predevsim diky zvySeni poctu privatnich zdkazniki. Aby mohla Komer¢ni
banka poskytovat vSechny sluzby podle potieb klientl, vyuziva jejich podrobné

segmentace. Ziskané udaje se pak promitaji do nabidky produktt.
Tyto segmenty obsahuji:

e piiblizn¢ 1,42 milionu fyzickych osob, malych podniki a podnikatelti dale
rozdélenych do skupin se specializovanymi produkty a sluzbami,
e vice nez 16 000 stiednich podnikti a municipalit,

e vice nez 2 000 velkych spolecnosti.

Banka provedla fadu zmén v oblasti poskytovani sluzeb a komunikace s klienty

za ucelem zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb.

2.2.1 Kvalita sluzeb

Nezavisly ombudsman

V ramci snahy soustavné zvySovat kvalitu poskytovanych sluzeb ustavila
Komeréni banka jako prvni banka v Ceské republice pozici nezavislého ombudsmana,
jehoz ulohou je feSeni pfipadnych stiznosti klientd. Prvnim ombudsmanem Komer¢ni
banky byl jmenovan prof. Vojtéch Cepl. Jednotlivi klienti se mohou na ombudsmana
Komer¢ni banky obracet v piipadech, kdy z jejich pohledu nebyla stiznost uspokojive

vyfeSena. Ombudsman vydava ptislusné rozhodnuti do dvou mésicti od podani stiznosti.
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Komer¢ni banka dava pfednost smirnym feSenim, a proto se zavazuje poskytnout
ombudsmanovi veSkeré informace nezbytné pro jeho nezavislou Ccinnost. Banka

se zavazala jeho rozhodnuti respektovat, piestoze nejsou pravné zavazna.

Nové zavazky kvality

V lednu 2005 piisla Komercni banka jako prvni banka na ¢eském trhu s dalsi
inovaci, v jejimz ramci se zavazala udrzovat garantovanou troven sluzeb klientim tim,
ze bude dodrzovat jasné definované principy tykajici se jejich produktl, sluzeb a
pristupu ke klientim. Tyto zadvazky jsou postaveny na Ctyfech hlavnich pilifich: davére,

rychlosti, bezpecnosti a spokojenosti.

Pro zvySeni kvality v rdmci banky disponuje kazdy usek Komeréni banky
osobami odpoveédnymi za rozvoj projekti k zvySovani kvality a prosazovani kvality

sluzeb v ramci celé banky.

Komunikace s klienty

V ramci rozvoje co nejucinngjsi a nejjednodussi komunikace se zakazniky uvedla
banka do provozu nové internetové stranky, poskytujici klientiim jednodussi navigacni
systém, jasnou prezentaci obchodni nabidky Komeréni banky a atraktivni design
V listopadu 2004 zahgjila Komer¢ni banka novou komunikac¢ni kampai s novym heslem
»Mij svét. Moje banka.“, které¢ jasn¢ vyjadifuje pozici a poslani banky: Komer¢ni
banka je zde, aby pomohla zakazniktim realizovat jejich projekty a uspokojovat potieby

v jejich riznych osobnich i pracovnich situacich.

Banka vénovala v roce 2005 velkou pozornost piimé komunikaci s klienty véetné
studenti a drobnych podnikateld. Pro své stavajici i potencidlni klienty banka
zorganizovala celkem 38 setkani, ktera byla kombinaci obchodnich a spoleCenskych
akci. Pod nazvem "Den setkani s KB" se tato setkani konaji ve vSech regionech formou

prednasek, prezentaci a diskusi klienti s produktovymi specialisty Komer¢ni banky a
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specialisty dcefinych spolecnosti Komeréni banky. Tyto akce maji nejenom zvySovat

povédomi o produktech KB a jejich znalost, ale i podporovat jejich prode;.

Obdobné akce jsou potfadany i pro klienty segmentu Stfedni podniky a
municipality. V roce 2005 bylo uspofadano Sest takovych setkani. P&t z nich bylo
zaméteno na financovani podniki z fondi Evropské unie a jeden specidlni seminai byl

vénovany oblasti franchisingu.

2.2.2 Distribu¢ni sit’

Obchodni sit’

Komerc¢ni banka v roce 2004 nadale optimalizovala sit’” pobocek v ramci celé
Ceské republiky. Bylo vybudovano pét novych poboéek v lokalitach s velkym pohybem
obyvatelstva - dv€ z nich v Praze a dal$i v Brné, Ostravé a Frydku-Mistku. Stejny pocet
méné vyuzivanych a neefektivnich pobocek byl uzavien. Pocet 335 prodejnich mist
se tak ke konci roku 2004 proti roku piedchozimu nezmeénil. Celkem osm obchodnich
mist bylo prestéhovano do vhodnégjsich prostor blize klientim. Pro rok 2005 banka
plénovala otevieni vice nez 20 novych obchodnich mist ve velkych méstskych centrech,
predevsim v Praze. Ne vSechna obchodni mista se podafilo otevfit podle planu a néktera

budou oteviena az béhem roku 2006.

V rédmci zvySovani kvality sluzeb 1 produktivity provozu se v roce 2004
uskutecnil projekt zvySeni poctu otevienych pokladnich pracovist’. Jedna se o pracoviste,
kde jsou zékaznikovi kromé standardnich pokladnich sluzeb nabizeny i ostatni sluzby,
jako je vydavani platebnich karet, vypist z Gctd, oveétovani zlstatki apod. Béhem roku
bylo vybudovano celkem 52 téchto novych pracovist v padesati pobockach v celé Ceské

republice.

KB i nadale rozSifovala svoji sit’ bankomati. Jejich pocet vzrostl mezirocné o 36,

celkové ma banka 555 bankomatl. Rok 2004 byl také rokem modernizace zastaralych
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bankomatt, kterych bylo vyménéno vice nez 70. Spolu s rozsitujici se siti bankomatt
roste i jejich pouzivani. Celkovy pocet vybéri se mezirocné zvysil z 16,6 milionu
transakci v roce 2003 na 19,2 milionu v roce 2004. Bankomatu vyuzilo k vybéru penéz

83 % klientl banky.

Piimé bankovnictvi

V oblasti i1 sluzeb pfimého bankovnictvi Komeréni banky doslo v roce 2004
k mnoha technickym vylepSenim, roz§ifeni sluzeb a zavedeni novych funk¢nosti. To vSe
vedlo k dalsimu zvySeni zajmu o vyuzivani pfimého bankovnictvi az do té€ miry, Ze dnes

kazdy druhy klient KB vyuziva jeden ¢i vice produktti pifimého bankovnictvi.

V porovnani s rokem 2003 vzrostl celkovy pocet aktivnich produktt pifimého
bankovnictvi o 37 % na 886 tisic. Pocet klientli vyuzivajicich téchto sluzeb se zvysilo
31 % na 698 tisic. Nejvice vyuzivanou sluzbou pfimého bankovnictvi je Expresni linka
Komeré¢ni banky, kterou ma aktivovanou 598 tisic zdkaznikd, tj. o 32 % vice nez
ke konci roku 2003. Meziro¢n¢ vzrostl i pocet uzivateli internetového bankovnictvi
mojebanka, a to 0 52 % na 223 tisic. Produkt PC bankovnictvi profibanka ma k dispozici
22 tisic uzivatela (vétSinou podnikill). S rostoucim poctem klientd pfimého bankovnictvi
roste 1 vyuzivani téchto sluzeb (71 % vSech plateb a 76 % zahrani¢nich plateb je

zadavano prostiednictvim telefonu nebo pocitace).

Na Expresni lince, obsluhované telefonnim centrem Komeréni banky v Liberci,
bylo v roce 2004 pfijato vice nez 12 miliont hovorti. Specialisté pro prodej sluzeb ptes
telefon provedli 800 tisic odchozich hovorti s vysokou uspésnosti ptredevsim v prodeji
kreditnich karet. Telefonni bankéti dnes jiz bézné predavaji informace o potiebach a
moznostech zakaznikii jejich osobnim bankovnim poradctim, ktefi témto klientim
nasledné poskytuji sluzby nebo prodavaji produkty. Tento zpisob poskytovani sluzeb
pfinasi nejenom vyrazné zvyseni prodeje jednotlivych produktd, ale zvySuje i kvalitu
poskytovanych sluzeb a projevuje se i ve zkraceni doby ¢ekani na spojeni s telefonnim

bankérem.
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Telefonni centrum nekomunikuje s klienty pouze prostfednictvim hlasu, ale
1 formou zasilani textovych a e-mailovych zprav. Stale oblibenégjsi sluzbou je internetova
sluzba ,,Zavolejte mi“, kdy si klient prostiednictvim formulafe umisténého na webovych

strankach Komercni banky objedna telefonicky hovor s telefonnim bankérem.

V roce 2004 Komer¢ni banka uvedla na trh pfimého bankovnictvi né€kolik
novinek. Uzivatelim internetového bankovnictvi mojebanka je umoznéno investovat
on—line do podilovych fonda Investi¢ni kapitalové spolecnosti (IKS) Komer¢ni banky.
Klienti mohou uzavtit ramcovou smlouvu, nakupovat ¢i prodavat podilové listy fondi
IKS 1 pfestupovat mezi jednotlivymi fondy. Dale maji k dispozici detailni piehled svych

investic, informace o jednotlivych fondech ¢i aktualni kurzy fondu.

Komer¢ni banka zavedla novy elektronicky systém sledovani pohledavek
za podnikovymi klienty, ktery zjednodusi administrativu téchto procesti. Navic doslo
k rozsiteni funkcnosti zasilani a zpracovani davkovych platebnich piikazi, ¢imz se

snizila poteba dokumentti v papirové podobé.

Platebni karty

Ke konci roku 2004 vyuzivali klienti KB pfiblizné¢ 1,22 milionu aktivnich
platebnich karet, z toho 66 tisic karet kreditnich. K lep§imu vyuziti potencialu obchodu
s kreditnimi kartami zavedla Komer¢ni banka novou kreditni kartu VISA Electron

pro klienty z fad fyzickych osob.

Jako prvni banka na Ceském trhu Komercni banka uspésné dokoncila proces
pfechodu platebnich karet VISA Electron, MasterCard a Maestro na technologii EMV a
v soucasné¢ dobé vydava pouze Cipové karty EMV v systému VISA a MasterCard.
V sucasné dobé vice nez 60 % z celkového poctu aktivnich platebnich karet predstavuji
karty EMV. Jednou z podstatnych vyhod této technologie je moznost zavadéni riznych
vérnostnich programt. Komer¢ni banka jiz zavedla pilotni verzi nového vérnostniho

systému pro obchodniky.
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Komerc¢ni banka ma stale jedine¢nou pozici, nebot” pfijima platebni karty od péti
asociaci platebnich karet - VISA, MasterCard, American Express, JCS a Dinners Club.
V roce 2004 Komer¢ni banka posilila svoji vedouci trzni pozici v ziskdvani platebnich
karet ke zpracovani transakci obchodnikl, zejména navazanim novych vztaht
s maloobchodniky, napt. s maloobchodnim fetézcem Electro World. Celkovy trzni podil
Komer¢ni banky je v sou€asné dobé 45 % a celkovy obrat transakci s platebnimi kartami

u obchodniku ¢inil témér 42 miliard K¢&.

2.2.3 Informacni technologie a podpiirné sluzby

Moderni informacéni technologie a kvalitni podplirné sluzby nejenze zvysuji
kvalitu poskytovanych sluzeb a komfort zdkaznikl, ale zaroven zlepSuji a urychluji
procesy uvnitt banky. Této oblasti je proto v Komer¢ni bance vénovana velka pozornost.
V roce 2003 banka zah4jila ttilety strategicky program pod nazvem Renaissance, ktery
se mimo jiné soustfedi pravé na reorganizaci vnitinich procesi a modernizaci

informacnich technologii v Komer¢ni bance.

V  ramci optimalizace provoznich ndkladd banky byly v prostiedi
telekomunikacni infrastruktury realizovany vyznamné zmény v oblasti hlasovych sluzeb,
v interni datové siti Komeréni banky a siti bankomati Komer¢ni banky. Zmény
provedené v pribéhu roku 2004 piinesou do budoucna vyrazné uspory v celkovych
telekomunikacnich provoznich nakladech. Banka rovnéz ptevedla vyznamnou c¢ast
svych provoznich zaméstnanct regionalnich sluzeb do externi spolecnosti Altys, a.s., a
mohla tak pfistoupit k realizaci projektu zaméfeného na optimalizaci nemovitostniho

portfolia banky jak v ramci pobockové sité, tak centraly.

V cCervenci 2004 bylo na spolecnost IBM pievedeno zpracovani a tisk
klientskych vypistt z uctl. Tato zména umoznila snizit pocCet zaméstnanci Komeréni
banky, a tim redukovat ndklady. V druhé poloviné¢ roku byl dokoncen projekt
centralizace zpracovani tuzemskych plateb. Zpracovani veskerych tuzemskych

zakaznickych platebnich piikazi je dnes soustiedéno do dvou novych center,
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umisténych v Praze a Plzni. Platby jsou zpracovavany v nové vytvofené aplikaci
nazvané Centralni tellersky systém. Hlavnich cili projektu - zvySeni u¢innosti a kvality

zpracovani tuzemskych plateb - bylo dosazeno.

V listopadu 2004 bylo do spole¢nosti Hewlett Packard ptevedeno 77
zaméstnancii, ktefi byli v Komer¢ni bance zodpovédni za IT podporu konecnych
uzivatell vypocetni techniky (administratofi a operatoii helpdeskd). Toto opatfeni

s sebou ptineslo uspory jak personalnich, tak administrativnich naklada.

2.3 Retailové bankovnictvi

2.3.1 Obcané

V prubéhu roku 2004 pokracovala KB nadéle v rozvijeni obchodniho modelu,
ktery je zalozen na osobnim pfistupu bankovnich poradcii, propojeni bankovnich a
ostatnich finan¢nich sluzeb, vyuZivani synergickych efekti v ramci skupiny
Komer¢ni banky i Société Générale a na aktivnim pristupu zaloZeném na zvySovani
kvality poskytovanych sluzeb. Banka pokracovala v dopliovani své produktové
nabidky pro vice nez 1,14 milionu individualnich zdkaznik. Mezi nejvyrazngjsi zmény
patfi rozsifeni a zkvalitnéni nabidky pro mladez a studenty. Diky novému balicku
Gaudeamus®, ktery si bdhem 2. pololeti 2004 zakoupilo témé&f 19 tisic studentd, se podil

studenti na celkovém poctu individuélnich klienti zvysil na 10 %.

Rok 2004 opét prinesl zvySeny zajem klienth o uvérové produkty. Celkovy
objem hypotecnich Gvért individualnim klientim mezi ro¢né vzrostl o 40 %, zatimco
objem prodanych uvért se zvysil o 22 %. Zajem byl piredevsim o hypotéky na koupi
nemovitosti, prumérna vyse jednotlivého tvéru dosahla 1,3 milionu K¢. V prib¢hu roku
banka rovnéz provedla nékolik vyznamnych zmén parametri a zjednoduSeni procest
poskytovani hypotecnich uvéri. Komercni banka nadéale patii mezi tfi nejvetsi

poskytovatele hypote¢nich Givéri v Ceské republice.
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Banka rovnéz pokracovala v rozvoji poskytovani spotiebitelskych ptjcek a
financovani prostiednictvim platebnich karet, jejichz celkovy objem vzrostl o 17 %.
Prestoze pohledavky z kreditnich karet se na této Castce zatim podilely 8 %, jejich
dynamicky vyvoj spolu s rychlym ristem poctu aktivnich kreditnich karet v drzeni
klientd Komeréni banky potvrzuje velky potencial tohoto produktu. Komercéni banka
navic v zavéru roku obohatila svoji nabidku o mezindrodni kreditni kartu VISA

Electron, pfinasejici jednoduché feSeni financovani osobnich potieb vSech klientt.

Ve druhé poloviné roku 2004 uvedla banka na trh nové investi¢ni produkty Max
a Max II, svétové zajisténé fondy, do kterych klienti investovali ve druhé poloviné roku
témer 1,4 miliardy K¢. Tyto fondy poskytuji moznost bezpecné zhodnocovat volné
finan¢ni prosttedky prostfednictvim svétovych akciovych trhi, a to ve spolupraci se
sesterskymi spole¢nostmi v ramci skupiny Société Générale. Nyni v dubnu 2006 bude

zahajen prodej dalsiho, v poradi jiz Sestého produktu z fady Max.

Rok 2004 s sebou pfinesl dalsi rozvoj pojistovacich sluzeb. V ramci nabidky
zivotniho pojisténi pfisla Komercni banka na trh s novym produktem Vital Grant,
nabizejicim predevsim zajisténi klienta a jeho rodiny pro piipad nenadalych nestastnych
zivotnich udalosti. Komercni banka dale rozSifovala i portfolio produkti nezivotniho
pojisténi. V dubnu 2004 uvedla na trh novy pojistny produkt Merlin, ktery chrani klienty
proti nasledkiim ztraty nebo odcizeni a ptipadného zneuziti platebnich karet vydanych
Komer¢ni bankou, proti $kodé zpisobené vybérem hotovosti platebni kartou a
odcizenim osobnich dokladl a kli¢t spolu s kartou. Zajem klientl o tento produkt byl
veliky a na konci roku 2004 bylo takto chranéno vice nez 85 tisic klienti. V fijnu 2004
byla rovnéz zahdjena spoluprace s pojistovnou Allianz, na jejimz zaklad¢ Komercni
banka ve vSech svych pobockach nabizi dalsi produkty nezivotniho pojisténi: pojisténi
domacnosti a nemovitosti a tzv. povinné ruceni. B€hem posledniho ¢tvrtleti roku 2004
Komerc¢ni banka prodala vice nez 2 000 smluv povinného ruceni a témei 1 200 smluv

pojisténi majetku.
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2.3.2 Malé podniky

Komer¢ni banka upevnila svou vedouci pozici na ¢eském trhu v segmentu Malé
podniky. Ve svych 335 pobockach v celé republice poskytuje sluzby piiblizné¢ 270

tisicim klientu.

Banka se soustfedi nejen na kazdodenni bankovni sluzby, ale i na uspokojovani
finan¢nich potfeb svych zdkazniki. V pribéhu roku 2004 byly vylepSeny hlavni rysy
uvérovych produkti. Maximalni Céastka produktu Profi uvér, vlajkového produktu
segmentu Malé podniky, byla zdvojnasobena na 8 milioni K¢ a povolend vyse
ptrecerpani prostfedkl byla zvySena na 3 miliony K¢ jak u bézného uctu, tak v rdmci
finan¢nich balickt. V dasledku toho vzrostl celkovy objem uvérti pro malé podniky
0 46 %, pficemz uveér nebo precerpani bézného uctu vyuziva vice nez 20 % klientl z fad

malych podnikd.

Nabidka jednotlivym skupindm klientl byla rozSifena o specialni nabidku pro
1ékarny, poskytujici atraktivni podminky pro ¢erpani podnikatelskych uvért, a v lednu
2004 banka uvedla na trh novou nabidku sluzeb pro pojistovaci agenty, ktera reflektuje
nové legislativni pozadavky. V roce 2004 Komeréni banka rovnéz uvedla na trh

......

Profi.
Ke konci roku 2004 vyuzivalo balicek finan¢nich sluzeb 43 % klientt z tohoto

segmentu. V zaii 2004, tj. necelé dva roky po uvedeni balickli pro tento segment na trh,

banka oslavila prodej stotisiciho balicku.
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2.3.3 Stiedni podniky a municipality

Komerc¢ni banka i nadale roz$ifuje svou nabidku produkti pro ptiblizné 15 000
klienti ze segmentu Stiedni podniky a municipality, ktefi jsou obsluhovani v 37

obchodnich centrech Komeréni banky v celé Ceské republice.

V prubéhu roku 2004 piisla banka s nékolika novinkami. V lednu byl zaveden
balicek KB Komplet, obsahujici kazdodenni bankovni produkty spolu se sluzbami
elektronického bankovnictvi, platebnimi kartami a moznosti nastaveni poctu
pravidelnych tuzemskych i zahranicnich platebnich transakci. Banka rovnéz uvedla
na trh FlexiRamec KB, ramcovou smlouvu o uivérech a transakcich v oblasti obchodniho

financovani v pfedem dohodnuté vysi.

Po vstupu do EU v kvétnu 2004 upravila Komeréni banka ceny platebniho styku
tak, aby odrazely postupné sblizovani ¢eského trhu s prostredim EU. Komercni banka
nov¢ zavedla pevnou cenu v rdmci tzv. KB europlatby pro pfevody do vyse 50 000 EUR

z/do zemi eurozoény (pocinaje lednem 2005).

Rast vért poskytnutych segmentu Stiedni podniky a municipality pokracoval, a
v disledku toho se ¢astka celkovych tvéri zvedla o 22,3 % na 38,9 miliardy K¢. Tento
vyvoj byl podpofen upravou uspésného tuveérového produktu Profi uvér, ptvodné
pfipraveného pro malé podniky, k uspokojeni potfeb segmentu Stfedni podniky a

municipality.

Vstup Ceské republiky do Evropské unie ptinesl moznost &erpani prostiedki
znove dostupnych strukturdlnich fondt a kohezniho fondu. Pocatkem roku 2004 byl
vytvofen program Ponte se specidlni nabidkou financovani a predfinancovani
evropskych projektii a soucasné byl v ramci Komercni banky zalozen specialni Gtvar

Municipality a specializované financovani, ktery podporuje distribucni sit’ pti projektech
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EU. Diiraz banky na tuto oblast se v pritbéhu roku pozitivné projevil v Gspésném prodeji

sluzeb v ramci programu Ponte.

Komerc¢ni banka podepsala v listopadu 2004 s Evropskou bankou pro obnovu a
rozvoj (EBRD) dohodu o poskytnuti uvérovych zdroji. V souladu s podminkami
smlouvy zaru¢i EBRD bance uvérovou linku ve vysi 20 miliontt EUR pro Gvérovani
malych a stfednich podnikl spolu s technickou podporou EU, navrzenou ke zvyseni
schopnosti Komer¢ni banky poskytovat klientim z tohoto segmentu uvérové produkty.
Uvérova linka byla nabidnuta ve formé nového produktu EU Profi Gvér, uvedeného

na trh v tinoru 2005.

Rostouci exportni potencidl ceskych firem doklada vyznamné zvyseni poptavky
po exportnich odbératelskych uvérech. Vyrazny nérGst zaznamenalo i vyuzivani
zajiStovacich a platebnich instrumentt, tj. produktl z oblasti obchodnich financovani.
Zvlaste silny vzestup byl zaznamenan u bankovnich zaruk, jichz bylo poskytnuto o 39 %
vice nez v roce 2003. Ke zvySeni povédomi o schopnostech banky v oblasti obchodnich
financi podepsala Komerc¢ni banka v tinoru 2004 dohodu o spolupraci s Exportnim
klubem CzechTrade. Toto partnerstvi si klade za cil propagaci ceského exportu a

zlepseni know-how Ceskych firem v obchodnich financich.

2.4 Velké podniky

Komer¢éni banka si dlouhodobé udrzuje pozici vedouci banky pro velké
podnikové klienty v Ceské republice. Osm obchodnich mist v riiznych regionech Ceské
republiky a v Praze zajistuje individualni a odbornou obsluhu hlavnich ceskych i
nadndrodnich spolecnosti v€etné piednich finan¢nich a vefejnych instituci. Na miru Sité

kvalitni sluzby pfispivaji k posileni soucasnych obchodnich vztahti a ziskani novych

vvvvvv

Rok 2004 byl zaméfen na konsolidaci a roz$ifeni dlouhodobého vztahu banky

s klienty, a to na zadkladé komplexni nabidky sluzeb. Kontakt s klienty je primarni
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odpovédnosti zkusenych manazerd Komeréni banky, ktefi mohou pocitat s pomoci
odbornikt z dalsich usekli banky, finanéni skupiny Komeréni banky v Ceské republice i

ze Société Générale po celém svete.

KB tradi¢né patii mezi uznavané poskytovatele komplexniho cash managementu
s velmi efektivnim elektronickym bankovnictvim, zvlasté pro klienty s velkym objemem
plateb. V roce 2004 Komerc¢ni banka vyhrala v této oblasti nékolik vyznamnych

vybérovych fizeni u prednich spolecnosti ze sektoru vetejnych sluzeb ¢i primyslu.

V oblasti financovani se Komer¢ni bance podatilo zvysit jeji uveérové portfolio
03 % na 67,6 miliardy K¢. Financovani vybaveni podnikii prostfednictvim leasingu se
neustdle zvySovalo, zvlasté v regionech mimo Prahu, kde banka zaznamenala jak
expanzi Ceskych exportérii z oblasti priimyslu a modernich technologii, tak vyznamny
priliv  zahrani¢nich investic v kli¢ovych sektorech, jako jsou dodavatelé
v automobilovém primyslu. Rychle se rozvijel leasing vozového parku spolecnosti,
zvlaste ve formé operativniho leasingu vcetné spravy vozového parku pro Ceské i
nadnarodni podniky. Ve spolupraci se sesterskou spole¢nosti ALD Automotive s.r.0. se
Komeréni bance podaiilo uzaviit jeden z nejvétsich kontraktd v Ceské republice

v oblasti komplexniho leasingu vozového parku ¢itajiciho 500 automobilt.

V roce 2004 poskytla Komer¢ni banka fad¢ svych podnikovych klienti sluzby
retailového bankovnictvi pro jejich zaméstnance vcetné planti penzijniho a Zivotniho
pojisténi. Tyto specialni produkty nabizeji vhodné a ptinosné feseni jak pro podniky, tak

pro jejich zaméstnance.
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2.5 Lidské zdroje

V roce 2004 Komeréni banka zavrSila technologické a organizacni zmény
vedouci k optimalizaci poctu zaméstnanct, zejména v prodejni siti. Ke konci roku 2004
¢inil celkovy pocet zaméstnanci 7 276, z toho v centrdle banky pracovalo 2 566

zamestnanctl a dalSich 4 710 v prodejni siti.

Ve srovnani s koncem roku 2003 se pocet zaméstnancti snizil 0 957, tj. 0 11,6 %.
Celkovy pocet, o ktery byl sniZzen stav zaméstnanci v disledku organiza¢nich zmén
mezi lety 2001 a 2004, je 3432 zaméstnanci, tj. 32,1 %. Organiza¢ni zmény béhem roku
2004 byly provadény v koordinaci s programem podpory pro odchazejici zaméstnance.
Tento program vénovany zaméstnanciim, ktefi ptisli o praci v Komeréni bance z diivodu
zruSeni jejich pracovniho mista, byl vyvinut ve spoluprdci s externi poradenskou
spolecnosti. Program podpory byl zaveden ve vSech regionech a jeho cilem je pomoc
propusténym zaméstnanciim pii hledani nového pracovniho uplatnéni. Béhem roku 2004

programu vyuZzilo celkem 200 zaméstnanct.

Banka dale zahajila program pro odchody do piedCasné¢ho dichodu, urceny
zaméstnancim v pfeddichodovém véku. Témto zaméstnanclim je umoznéno dobrovolné
odejit z banky, a to za zvlaStnich podminek. Této nabidky jiz vyuzilo 144 zamé&stnanct

banky.

Nedilnou soucasti rozvoje banky je péce o kariérni rast stdvajicich zaméstnanct a
vychova vlastnich odborniki. Vybér a vzdélavani mladych talentovanych
spolupracovnikii proto patii k hlavnim prioritim banky. Uspéch téchto aktivit doklada i
ocenéni udélené bance Ceskymi vysokoskolskymi studenty. Komeréni banka byla
vybrana jako ,,Nejzadangjsi zaméstnavatel roku pro absolventy vysokych skol“, a to
opakované v letech 2003 a 2004. Toto ocenéni je vysledkem ankety, kterou mezi
studenty organizuje mezinarodni studentska asociace AIESEC. Banka také pravidelné

piijima urcity pocet studentl z ciziny jako soucast vyménného programu stazisti.
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Do programu Young Graduate (Mladi absolventi), jehoz cilem je nastartovat
profesni rozvoj v bance, bylo v roce 2004 pfijato 36 absolventli vysokych skol. Beéhem
jednoro¢niho programu ucastnici prochazeji dvoumésicnim integratnim projektem,
v némz se seznami nejen se vSemi aktivitami, sluzbami a produkty Komercni banky, ale
také se strategii a firemni kulturou spolec¢nosti. Druhd ¢ast programu zahrnuje dalsi
profesni a odborné vzdélavani v rdmci pozice, kterou budou jednotlivi ucastnici
programu v bance zastdvat. Kazdému ucastniku je pfidélen mentor z fad vysSich
manazert, ktery se stane jeho odbornym konzultantem a umozni mu navazat dobré

vztahy na pracovisti.

Komerc¢ni banka klade velky diiraz na vzdélavani a rozvoj svych zaméstnancu.
Ukolem vzdé&lavani je podpofit strategicky rozvoj Komeréni banky posilenim
kompetenci zaméstnancli a napomahanim rozvijet se v souladu s principy skupiny
Société Générale. Kazdy rok se zaméstnanci Komeréni banky tcastni podle potieb
svych pozic Siroké skaly vzdélavacich modult, které jim umozni ziskat ¢i zvysit odborné

znalosti v riznych oblastech véetn€ znalosti jazykovych.

Hlavni Gsili pfi vzdélavani zaméstnancii v roce 2005 se orientovalo na extenzivni
program zameéteny na prodejni a komunikacni dovednosti zaméstnancii v prodejni siti a

na vycvik tykajici se bankovnich produktt a aplikaci.

e Vzdélavacich kurzu se ztc¢astnilo vice nez 90 % zaméstnancu.

e V priméru stravil béhem roku kazdy zaméstnanec na vycvikovych kurzech 11

dni.

Céloplosné byla zavedena inovativni vycvikova technologie zvana E-learning. Je
vyuzivana pro vzdélavani zaméstnanct v oblasti prevence legalizace vynosu z trestné
¢innosti a pro jazykovy vycvik. Tyto smiSené ucebni moduly vyuzivd zhruba 1 000

zaméstnancu.
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V roce 2004 se Komercni banka zapojila do celosvétového akciového planu
skupiny Société Générale, a rozsifila tak nabidku poskytovanych zaméstnaneckych
vyhod. Moznost podilet se na zvy.Seni akciového kapitalu Société Générale vyuzilo 30,6
% zaméstnanc. Komer¢ni banka vynaklada nemalé finan¢ni prostfedky na poskytovani
socidlnich vyhod, které jsou vedle odménovani a bankovnich vyhod vyznamnym
prvkem motivace a stabilizace zaméstnancii. Rozsah téchto vyhod je Siroky a tyka se
mimo jiné piispévki na tzv. dopliikové dichody (penzijni piipojisténi a kapitalové

zivotni pojisténi).

Mzdovy vyvoj byl obdobné¢ jako v minulych letech vysledkem dohody banky,
zastoupené pii téchto jednénich utvarem Lidské zdroje, a odborové organizace
Komerc¢ni banky. Podnikova kolektivni smlouva je uzavirana na dobu urcitou a kazdym
rokem je upravena dodatkem, ktery se zamétuje predevsim na mzdovy vyvoj a socialni a

zameéstnanecké vyhody.
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3. Kvalita jako kliovy proces

3.1 Identifikace kvality jako klicového procesu

Zakladnim faktorem uspéchu Komeréni banky je zvySovani kvality. Je to jediny
zpusob, jak se odlisit od konkurence a z dlouhodobého hlediska vytvotit konkuren¢ni
vyhodu. VSsichni dalsi konkurenti na ¢eském bankovnim trhu dnes maji ptiblizné stejnou
nabidku produktt. Klienti se proto pii svém rozhodovani tidi nabizenou kvalitou a

vybiraji si tu banku, ktera projevuje nejveétsi snahu vychazet jim vstiic.

Uz setkani manazer Komerc¢ni banky, které probéhlo na jaie 2004 meélo
jednozna¢né téma: kvalita. Prolinalo se vSemi prezentacemi a ¢im dal vic se bude
prolinat veskerymi ¢innostmi a procesy, protoze pravé diky kvalité Ize obstat ve stale
siln€j$i konkurenci na (nejen) bankovnim trhu. Na kvalitu je zaméfeny i program
Renaissance, ktery v roce 2004 navazal na tfilety program transformace obchodniho
modelu Komeréni banky, a ktery pfinesl zvySeni kvality vnitinich procest banky, jejich
sjednoceni, zjednoduseni a automatizaci, které se ve vysledku staly vyraznou kvalitou
pro klienty Komer¢ni banky (a samozfejm¢ i pro zaméstnance samotn¢). Komerc¢ni
banka chce byt bankou ptatelskou, bankou, na kterou se klient rad obrati. K tomu jsou
potieba kvalitni produkty, kvalitni obsluha a kvalitni vnitini procesy. Jak je vidét: pojem

kvality se skutecné objevuje vsude.

Pro¢ pravé kvalita? Protoze je to kvalita, kterd nam pomutze odliSit se
od konkurence, zvysit loajalitu klientti a oslovit klienty nové. Kvalita lze dnes chapat
jako proces, do kterého vstupuji vSechny ¢asti banky, vSichni jeji zaméstnanci. Nelze se
zaméfit pouze na sledovani kvality pfi vystupu, to znamena pii vlastnim prodeji, protoze
prave kvalita produktt a obsluhy pfedpoklada vzajemnou spolupraci vSech utvarti banky

a nelze ji dosahnout bez toho, abychom se na sebe mohli navzajem spolehnout.
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Nespokojeny klient se se svymi vyhradami nesvéfuje ani tolik bance jako spiSe
svému okoli a takova negativni reference miize zptsobit hodné Skody. Jak ale zajistit
klientovu spokojenost a loajalitu? Hned z n€kolika prezentaci, které zaznély na setkani
manazert, zietelné vyplynula nutnost kvalitu neustdle a pribézné kontrolovat. Nejde
oto zaméstnance postihovat, ale piedevS§im o nalezeni slabych mist. Jestlize je
nebudeme znat, tézko muzeme piijimat feSeni k jejich napravé. Technické inovace,
cenova politika — to mohou byt pouze kratkodobé konkurencni vyhody, protoze jsou
velmi snadno pfenosné, daji se lehce okopirovat. Co se vSak opsat neda, je vztah mezi
klientem a jeho osobnim bankovnim poradcem. Je tieba se tedy zaméfit na dalsi
zvySovani komunikacnich a prodejnich dovednosti. OvSem to je pouze jedna Cast, tou
druhou je déale zminénd daslednd kontrola a kvalifikované fizeni procesu stiznosti.
Musime zménit sviij pohled a stiznosti a reklamace a vysledky kontrol se musime naucit
chapat jako velmi dulezitou zpétnou vazbu a vyuzit jich k dal§im kvalitativnim zménam.
Také proto vznikl v bance novy utvar Spokojenosti klienta a podpory kvality, ktery se

feSenim stiznosti zabyva.

Utvar Spokojenosti klienta a podpory kvality zajiituje prosazovani a zvy$ovani
kvality v ramci celé banky. Koordinuje projekty v oblasti kvality a procesy za jednotlivé
useky banky, tak aby byla zajisténa implementace vSech aktivit a akci z planu kvality
za celou banku. Snahou je zapojeni co nejvétsSiho poctu zaméstnanci do projektu
kvality. Ve své Cinnosti vychazi ze zkuSenosti a praktik Société Générale, které jsou

ptizpiisobovany podminkdm v Komeréni Bance.

Piimé vztahy s ostatnimi Useky jsou zajiStovany prostfednictvim
¢trnacti koordinatord kvality, ktefi maji zodpovédnost za prosazovani kvality ve svém
useku. Vsichni koordinatofi kvality se pravidelné schazeji na vyboru kvality, na kterém

se diskutuje o projektech tykajicich se kvality.

Komunikace kvality v ramci distribuni sit€¢ probihd pomoci spoluprace

s Utvarem Distribution Channels Quality (Kvalita Distribuénich kanéli). Ctyficet
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feditelll regionalnich pobocek bylo jmenovano koordinatory kvality a jejich ukolem je

prosazovani kvality v distribucni siti.

13 Koordinatord kvalty centrala
(1 pro kaZdou divizi)
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Obr. 1 — Komunikace kvality v Komercni bance

3.2 Tajné nakupy jako nastroj kontroly kvality

S vyse uvedenou nutnosti kontroly kvality se po n¢kolikaleté pauze loni vratily
do KB tzv. tajné¢ ndkupy. Ponc¢kud obavané, pon€kud nevitané. Zbytecné. Mystery
shopping zkoumaji troven, nehledaji obéti. Piesto se hned vyrojila spousta otazek: kdo,
kdy a kde se bude tajn¢ nakupovat? Proc? A co bude s témi, kdo se neprojevi jako
naprosto dokonali obchodnici? Dnes uz jsou prvni kola ndkupti za ndmi a prvni obavy se
ukazaly liché. Vysledky dopadly velmi dobie. Ale premiéra je vzdycky jen zacatek,

po némz nasleduji reprizy: mystery shopping, které odhaluji slabiny obchodniho chovani
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a tudiz 1 prostor pro zlepSeni, se stanou béznou soucasti prace. Vlastn¢ se uz staly,
protoze tajné nakupy mohou byt i vefejné: nezavislé agentury nebo rliznad média
pouzivaji tuto prizkumnou metodu stale Castéji a s vétsi oblibou. Rizné zebiicky a
potadi jsou totiz pro vetejnost, respektive pro jejich klienty stale lakavéjSim a

potiebné&jsim ctenim, diky némuz se 1épe orientuje na piesyceném trhu.

Hlavnim smyslem kontrolnich ndkupli neni nachytat, ale posoudit kvalitu
poskytovanych sluzeb. Tlak na zvySovani kvality stile vzrista. Obzvlast se vstupem
do Evropské unie. Pro banku, ktera samoziejmé hodla kvalitu sluzeb zvySovat, jsou
mystery shopping soucasti celého procesu. Poskytuji zpétnou vazbu, obrazek
soucasného stavu, protoze pokud chceme kvalitu zvySovat, nejdiiv musime znat jeji
stavajici stav. Periodické opakovéani mystery shopping v budoucnu pak také umozni
sledovat uspéSnost opatieni, kterd méla vést ke zlepSeni. Napiiklad piist¢ mize byt
soucasti prizkumu tfeba mimo jiné i to jak si bankovni poradci osvojili 15 zasad
komunikace s klientem a prodejnich postupl, snimiz byli seznameni loni v 1ét¢ a

na podzim v rdmci programu Kvalita KB.

Loniské tajné nakupy se od téch pied lety lisi v tom, Ze zatimco dfive se tajné
nakupy tykaly jen ndhodné vybranych pobocek, tentokrat se tykaji Upln€ vSech.
Priizkum provadeli a provadéji vyskoleni externisté, kteti presné védi, co maji sledovat a
jak to maji hodnotit. Je to dlouhodobé nastaveny projekt, ktery se bude pravidelné — 1
kdyz vtajnych terminech — opakovat, takze poskytne lep$i srovnani, coz je

pro zvySovani kvality velmi dilezité.

K projektu se uskutecnilo nékolik workshopli za ucasti lidi z marketingu,
distribuce a vzdélavani. Vyzkum trhu je zodpovédny za realizaci prizkumu,
za proskoleni externistil, jednani s agenturou, zpracovani, vyhodnoceni. Vysledky pak
dostane usek Distribu¢ni kandly a je pln€ v jeho kompetenci, jak s nimi nalozi a jak je

bude komunikovat dovnitt banky. Rozhodné¢ ale nejde o nastroj na vyhazovani lidi.
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Nejvétsi vahu ma chovani ke klientovi, tedy ta zminovana kvalita poskytovanych
sluzeb. Patii sem elementarni sluSné chovani. Zaméstnanec by se mél usmat, podat zidli,
protoze novému klientovi nevysvétli nové véci za méné nez deset dvacet minut, takze by

se jednani nemé¢lo odehravat vestoje, coz se nékdy bohuzel stava.

Klient by mél mit v kazdém okamziku pocit, Ze o n¢j ma banka zajem. Pracovnik
by mél vyslechnout klientova ocekévani a nabidnout mu realné a adekvatni moznosti.
Pak bude bran samoziejmé zietel i na to, co mize rovnéz ovlivnit klienta ve vybéru
banky, a to je prostfedi: jestli je tam nepotadek, zotvirané zasuvky a skiin€, papirky
pohazené kolem bankomatu. Tehdy si klient muze fici: Je tu chaos, nic tu nebude
fungovat, sem bych mél svétit své penize?! Mozna to zni nadsazené, ale i to klienty

vazné ovliviiuje.

Vliv kvality sluzeb se uz projevuje ve velkych méstech, kde je velka konkurence,
titeba v Praze zcela urcité. Klient uz hledi i na to, jak se na néj zaméstnanec tvari a jak je
ochoten se mu vénovat. Klienti Komer¢ni banky naptiklad velmi pozitivné hodnoti
osobni bankovni poradce, jimz mohou zavolat a domluvit si s nimi schlizku. Vnimaji to
jako skvély servis, ktery jim banka poskytuje v podstaté zdarma. Prave tim byla zvySena

kvalita sluzeb.

Pti tajnych ndkupech se na druhou stranu neklade tolik diraz na znalost
produkti. Nikdo neméfi, jestli ¢lovék vysype zrukdvu vSechny parametry produktu
do nejmensiho detailu. Jde spi§ o to, jak umi produkt nabidnout. Je tieba rozpoznat

potieby klienta, protoze i to souvisi s kvalitou.
Kdyz v polovin¢ devadesatych let Komercni banka zacinala s metodou tajnych

nakupt, byla prvni a jedind banka na ceském trhu. Dnes pouzivaji mystery shopping

vSechny velké banky. A nejen banky, ale 1 dalsi firmy a instituce.
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Prizkum se zaméfil na zakladni rozméry kvality poskytované naSim zakaznikim

v pobockach. Hodnotily se konkrétn¢ dva aspekty: za prvé chovani personalu vuci

klientliim a za druhé piisobeni interiéru a exteriéru pobocky. U kazdého z téchto aspektt

se hodnotilo n¢kolik prvka, jez byly zvoleny tak, aby:

3.2.1

byly zasadni pro kvalitu sluzeb a spokojenost zakaznika

je bylo mozné porovnavat mezi pobockami

byly nezavislé na subjektivnim pohledu hodnotitele

byly pfimo adresovatelné, tj. aby je bylo mozné zlepSit zménou chovéani nebo

s pomoci mensi finan¢ni investice

O we 4

Kvalita chovani vuéi zakaznikum

vvvvvv

bezvadného pfivitani, nabidka produktl, které skutecné spliuji potieby klienta, a

korektni sjednéani schlizky, aby zakaznik ziskal nejlepsi dojem profesionality a kvality.

V této souvislosti se pfi zkuSebnim nakupu provétuji tyto oblasti:

schopnost uvitat klienta a zajistit, aby se citil pohodIné: piedstavit se, usmivat se,
veénovat se klientovi, byt vstiicny pii kontaktovani klienta

schopnost naslouchat klientovi: sledovat klienta a se z4jmem mu naslouchat,
pozitivni postoj

schopnost fici jinymi slovy informace ziskané od klienta a pokladat dopliujici
otazky, pokud neni néco jasné

schopnost doporucit produkt odpovidajici potiebam klienta a odpovédét
na zakladni otazky klienta

schopnost korektné sjednat schiizku: poskytnout klientovi reference, pfedat mu
brozury, které souviseji s jeho potfebami, navrhnout dalsi schiizku

schopnost rozloucit se: povstat, rozloucit se, poptat hezky den
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3.2.2 Pisobeni exteriéru a interiéru pobocky

Z hlediska spokojenosti zakaznika hraje vedle chovani personalu vyznamnou roli
1 to, jak plisobi exteriér a interiér pobocCky. Prvky, hodnocené v tomto aspektu,
nevyzaduji velké investice ¢i podstatné zmény vzhledu pobocky, nybrz zavisi
na malickostech, Casto vychazejicich z ochoty personalu dat pobocce vzhled, ktery

evokuje kvalitu a profesionalitu:

e vzhled interiéru pobocky: viditelna prezentace letakli a obecnych informaci
o bance, Cistota a potadek (Cisté stoly, zavien¢ zasuvky atd.), dostatecné
osvétleni

e vzhled exteriéru: prostor u bankomatu je Ccisty, provozni doba banky je

srozumitelné a viditeln¢ vyvésena

O tomto tématu se podrobnéji zminim v nasledujici kapitole v souvislosti a

projektem Merchandising in Branches.

Tajné nakupy predstavuji velmi uzitecny zptsob, jak ziskat objektivni a pomérné
podrobnou zpétnou vazbu o soucasném stavu distribucni sité, o nasich silnych strankach
1 slabinach. Prvni tajné nakupy probéhly v poloviné roku 2004. Celkové byl vysledek
pomérné dobry, coz ovSem neznamend, ze mizeme usnout na vaviinech. Asi nejvétsim
prekvapenim ve vysledcich bylo to, jak velké rozdily existuji mezi regiony i
jednotlivymi obchodnimi misty. Kazdou z 335 pobocek navstivili nezavisle na sobé dva

anonymni hodnotitelé s béznym, nijak komplikovanym pozadavkem.

Hlavni pozornost pfi prizkumu byla zaméfena na kvalitu poskytovanych sluzeb,
na piistup, chovani i zevnéjsek bankovnich poradcii. Ukdzalo se naptiklad, Ze ne vSichni
pozdravi klienta na zacatku schiizky, ne vSichni se s nim po jednani rozlouci, nekteti
bankovni poradci misto aktivniho pfistupu pasivné cekaji, o co klient sam pozada,
nedokazi zjistit jeho potieby a tedy ani doporucit vhodny produkt. Druhou oblasti byl

exteriér a interiér pobocek. I tady je co zlepSovat.
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3.3 Projekt Merchandising in Branches

3.3.1 Uvod do merchandisingu

Na podzim roku 2002 zménila Komeréni banka firemni identitu: novd image
zalozena na novém logu vyjadfovala jeji novou strategii a pfislusnost k silné
mezindrodni finan¢ni skupin€. Na tento obsahly projekt New Corporate Identity (NCI)
vzapéti navazal dalsi, neméné naro¢ny a dualezity: Merchandising in Branches (MIB),
ktery po témét dvouletych piipravach a testech vstoupil zacatkem roku 2005 do faze

realizace. Jeho cilem je zménit interiéry pobocek v klientsky pratelské prostiedi.

Samotny pojem merchandising, ktery nema cesky ekvivalent, se puvodné
pouzival v souvislosti s rychloobratkovym zbozim, ale stale vice se rozsifuje i do oblasti
sluzeb. Napiiklad v bankovnictvi se merchandising uplatiuje predevsim v podobé
vizualizace nabizenych sluzeb a produktd pomoci spravné zvolenych prvki. Mezi né
patii letacky, brozurky, plakaty, zardmovana sdéleni atd. Pomoci téchto a mnoha dalSich
prvkl evokuje merchandising v klientech banky potfebu vyzkouSet novou sluzbu ¢i

produkt a prodejciim pomaha pfeménit potencialni klienty v klienty skutec¢né.

Casto se pro merchandising pouziva metafora divadla: prodejni misto je scéna a

vystavené zbozi, nabidky ¢i informace jsou herci.

3.3.2 Merchandising v Komer¢ni bance

Merchandising je velmi zndmym néstrojem podpory prodeje v retailu a
v telekomunikacich. Jeho implementaci se Komercni banka stala jednou z prvnich bank

na ¢eském trhu, ktera bude tento nastroj pouzivat.

Sit" pobocek Komeréni banky proSla v poslednich ctyfech letech cCetnymi
zménami. Velmi vyrazné se zvedla uroven sluzeb poskytovanych klientim (napiiklad

kazdy klient ma svého osobniho bankéfe), na trh byla uvedena celd fada novych
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produktii pro klienty z jednotlivych segmentll, byla pfedstavena nova firemni identita
véetné nového loga. Zmény uvnitf pobocek ¢itaji mimo jiné i zavedeni novych
prodejnich nastroji. Komer¢ni banka dnes poskytuje sluzby ve vSech oblastech
drobného a firemniho bankovnictvi. Denné¢ navstivi pobocky Komeréni banky tisice
klientt, aby provedli penézni i nepenézni operace, popiipad€ vyuzili dalSich komer¢nich
nabidek. Velkou vyzvou pro pracovniky Komer¢ni banky bylo definovat a zavést
do pobocek takovy néstroj, ktery by podpofil nasmérovani klienti k bankovnim
poradctim, zvysil mnozstvi kontakti mezi klienty a pracovniky pobocek, zvedl prodeje a

zéaroven dopomohl k vytvotreni nové, jednotné image Komer¢ni banky na pobockach.

Merchandising in Branches je uceleny a obsazny ndstroj, ktery tvoii tfi ¢asti:
prodejni systém, informacni systém a orientacni systém. Jednotnym cilem vsech téchto
tii Casti je premeénit interiér pobocek v klientsky pratelské prostiedi, a to souCasné

s minimalnimi naklady pro banku.

3.3.3 Prodejni systém

vvvvvv

nasmerovat klienta k bankovnimu poradci, kde klient nasledné uskutec¢ni koupi produktu

nebo sluzby, tedy pfemeéna navstévy klienta v prode;.

Hlavni uplatnéni mé jak v pfedprodejni zoné, tak v zoné prodejni. Zakladem
predprodejni zony jsou "brozury potieb", které jsou vystaveny zpisobem "vezmi si sam"
(samoobsluha) na specialnich totemech a drzacich. Barevné a piehledné brozury
napomahaji vytvortit pratelsky ptistup ke klientim. Zavadéji novy, na potieby klient
orientovany pfistup. Hlavnim cilem brozurek je pomoci klientovi identifikovat jeho
potieby a soucasné¢ v ném vyvolat zdjem tyto potieby dale diskutovat s bankovnim
poradcem. Ke zvySeni u€innosti celého konceptu MIB byla pfesné definovéana pravidla
rozmisténi jednotlivych prvkii na frekventované¢ navstévovand mista na pobockach.
V prodejni zon€ se prvky MIB uplatiiuji ptimo pti praci bankovniho poradce. Poté, co se

podafilo pomoci brozurek dovést klienta az k bankovnimu poradci, je tkolem poradce
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jesté podrobnéji identifikovat potfeby a ptrani klienta a navrhnout mu sluzby, které
presné odpovidaji jeho potfebam. V této fazi mize bankovni poradce vyuzit dal$iho
nastroje MIB, a to tabule na letdky "Nase doporuceni". Tabule obsahuje letdky
s konkrétni produktovou nabidkou Komercni banky, které jsou prehledné usporadany
podle barev jednotlivych skupin produktovych nabidek a jsou k dispozici na kazdém
pracovisti. Barevné provedeni brozur a letd¢kl v ptredprodejni a prodejni zoné je stejné,
a praveé diky tomu je klient schopen 1épe si pamatovat konkrétni nabidku a orientovat se
v ni. Spolecné s nabidkou produkti pomoci MIB brozur a letdkii je klientovi
prezentovana aktudlni nabidka pro kazdy segment, tzv. "Produkt mésice". Inzerce
produktu meésice na specialn¢ navrzenych stojanech MIB také poméha v navazovani

kontaktu s klientem a tim i v nasledném prodeji.

Obchodni centra pro stiedni a velké podniky jsou v opacné situaci. Nejde tam
o efektivni oslovovani klienttl, kteti pfichdzeji na pobocku, protoze bankovni poradci
navstévuji vétsinu klientli osobné. I pfesto se v téchto podminkach najde uplatnéni
pro prvky MIB. Slouzi jako pomocny néstroj k ptipraveé bankovniho poradce na schiizku
s klientem. Aby se soucasn¢ zvysil kiizovy prodej, mad bankovni poradce k dispozici jak
nabidku ur¢enou pro podnik, tak nabidku pro obCany, takze mtze klienta oslovit nejen

jako zastupce firmy, ale i jako privatniho zédkaznika.

3.3.4 Informacni a orientacni systém

I presto, ze dalsi dveé slozky MIB (informacni a orientacni) nejsou ptimo soucasti
prodeje, jsou neméné¢ dulezité. Mohou totiz nepiimo pfispivat k objemu
uskute¢iiovanych prodejii tim, Ze usnadnuji zdkaznikovi orientaci a vytvaieji tak

klientsky ptatelské prodejni misto.

Informacéni systém se déli na dvé Casti, a to povinné a nepovinné (mistni)
informace. Systém piispiva ke zvySeni kvality prostfedi na pobockach i ke zkvalitnéni
komunikovanych informaci. Na velké tabuli jsou vyvéSeny povinné informace, tedy

informace o Komercni bance, informace o vyvoji ceny akcii Komer¢ni banky a indexu
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PX-50 na Burze cennych papirii, reklamacni fad a dilezité kontakty. Ostatni povinné
informace jsou zvefejiiovany, stejné¢ jako doposud, v knize Informace o KB.
Komunikace nepovinnych informaci je Cist¢ v rukou pobocek. K jejich zvefejnovani
budou také k dispozici MIB prvky. Celkovy koncept MIB je doplnén o sadu obrazi
vyvésenych na pobockach. Tyto obrazy komunikuji firemni hodnoty Komer¢ni banky a

pomahaji dotvaret profesionalni image pracoviste.

Orienta¢ni systém sjednocuje znaceni v celé bance a usnadiiuje orientaci
navstévnikll 1 zaméstnancli banky na pobockach, v obchodnich centrech i na centrale.
Systém je flexibilni a velmi jednoduchy na obsluhu a byl navrzen tak, aby umozioval

Casté zmeny, a to za nizkych provoznich nékladi.

3.3.5 Zavadéni MIB do prodejni sité

Po zkuSebnim provozu MIB na tfech pilotnich pobockdch Komeréni banky
v roce 2003 a zhodnoceni spokojenosti klientl s timto konceptem pomoci prizkumu
trhu se potvrdily pozitivni vysledky na prodejich produktii a sluzeb. Diky tomu se mohl
koncept MIB postupné¢ béhem poslednich mésici roku 2004 rozsitit i do dalSich

osmnacti pobocek. Projekt MIB bézel po cely rok 2005 a ukoncéen byl az v zdvéru roku.

Na pobockach 1 v obchodnich centrech byly implementovany vSechny tfi
systémy MIB najednou. Manazeii prosli skolenim na obsluhu vSech tii systémut a poté
osobn¢ Skolili vSechny bankovni poradce. Zaroven doslo k zavedeni orienta¢niho
systému na centrale. VSechny tfi ¢asti MIB maji stejny design zaloZeny na trendech
definovanych projektem New Corporate Identity. Prvky jsou standardizované, flexibilni
a zménitelné, i velmi jednoduché na obsluhu a udrzbu. Jednotny koncept a standardizace
zaroven snizuji naklady na zavadéni a provoz. Koncept MIB pomaha klientovi jasné
identifikovat kazdou pobocku Komeréni banky ihned po ptichodu a navozuje u néj pocit

privétivého a znamého prostiedi.
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3.3.6 Organizace projektu MIB

Projekt MIB byl zna¢n¢ rozsahly, bezel od roku 2003 a spolupracovalo na ném
mnoho slozek Komer¢ni banky: Marketing, Podptrné sluzby, Distribucni sit’, Lidské
zdroje, 1T, Rizeni dodavatelskych vztahti a dalsi. Koncept, zikladni harmonogram a
rozpocet pripravil usek Marketing. Koncept byl detailn¢ rozpracovany do dvou manualt
(MIB — prodejni ¢ast, ISS - informacni a orienta¢ni ¢ast) a instruktazniho materidlu
pro pracovniky pobocek. V srpnu 2004 pievzal projekt tisek Podpora prodeje, ktery
v uzké spolupraci s Distribucni siti zodpovidal za realizaci. V useku Podptrné sluzby
byl vytvofen tfi¢lenny realizaéni tym zabyvajici se koordinaci a administraci
jednotlivych instalaci systému. Do konce roku 2004 byl systém MIB instalovan
na osmnacti pilotnich pobockach, definovala se zejména pravidla implementace,

testovala se kvalita instalaci a spotieba internich kapacit a finan¢nich zdroja.

Pocatkem roku 2005 vstoupil projekt do faze plosné realizace, kterda byla dle
pléanu ukoncena v prosinci. Pro kazdy mésic bylo vybrano cca 30 pobocek ("vIna"), které
prosly posouzenim ndvaznosti na celou fadu dalSich akci investi¢niho charakteru
(relokace, upravy pobocek). Timto zplisobem byla minimalizovana nutnost nasledné¢ho
st€éhovani ¢i zasadnich uprav systému. Nasledn¢ vznikl pro kazdou pobocku detailni
Casovy plan. Pfi prvnich navstévach dodavatele se kazdé pobocce "Sil MIB kabat
na miru". Pii druhé navstévé dodavatele byly prvky instalovany a naplnény prvotnim
obsahem. V mezidobi se prvky vyrabély a probihalo velké mnozstvi ptipravnych kroka
(vice nez 30 na pobocku). Cely proces od prvnich pfiprav po finalni instalaci trval
na jedné pobocce pies tii mésice. Pii instalaci orientacniho systému (ISS) byly do prvka
vkladany tisky (dveini jmenovky, oznaceni pracovist na hale, patrové a domovni
tabule), jejichz obsah je pevné uréen manudlem a jez jsou pevné¢ navazany
na organizacni strukturu a persondlni data z interniho informacniho systému Odysea.
Tato zdéanlivé malé cast projektu je velmi ndrocna na pracnost a piesnost. Po ukonceni
jednorazové implementace systému na vSech pobockach je tfeba systém MIB zaclenit

do bézného zivota banky tak, aby spolu s ni dokazal riist.
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Co to v praxi znamend? V prvni fad¢ je nutné nastavit podplirné procesy
pro bézny provoz. Nemén¢ diilezité je pak vytvoreni mechanismli pro implementaci
piipadnych tuprav konceptu nebo pfizplisobeni jiz instalovaného systému novym
podminkam v obchodnich mistech. Uéinnost systému MIB v podpofe prodeje bude
v kone¢ném efektu podstatnou meérou zalezet na vyuZzivani principi merchandisingu
pracovniky pobockové sit€. Kvalitni instalace vlastniho systému je pouze nutnym

predpokladem.

3.4 Proces vyrizovani stiZznosti

Stiznost vyjadiuje nespokojenost klienta a upozorituje na vazné ohrozeni jeho
vérnosti. Profesiondlni vyfizeni stiZznosti muze klientovi dokézat, Ze méame zijem
o vzajemny vztah: nedojde tak pouze k piekonani nespokojenosti klienta, ale také
k posileni jeho vérnosti a angazovanosti viici KB. Je ovéteno, ze u klienta, jehoz stiznost
je uspesné vytizena, se posili jeho spokojenost, vérnost a ze nakupuje vice nez predtim.
Za téchto okolnosti se stiznost jevi jako mimoiadnd prodejni pftilezitost a jako

na takovou je na ni tfeba pohliZet.

V Komeréni bance byl vypracovan dokument o procesu vyfizovani stiznosti,
ktery byl distribuovdn vSem bankovnim poradcim Komeréni banky a veSkerému
dalsimu personalu, které¢ho se tyka. Tento ndstroj je tfeba intenzivné pouzivat pro lepsi
vyfizovani stiznosti klienti prostiednictvim telefonu, pisemné korespondence i

pii osobnim setkani.

Vétsina chyb nebo jejich nasledkem vzniklych problémil se da vyiesit osobnim
jednanim. Chyby nejcastéji vznikaji pti pretizeni, které ma neziidka mimopracovni
pfi¢iny, nebo kvili nedostatecnym znalostem a dovednostem zejména novych
pracovnikii. To jsou hlavni poznatky vyplyvajici z dosavadniho plisobeni Centra

stiznosti a reklamaci klientt v Komer¢éni bance.
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Centrum fes$i v priméru osm desitek pisemnych klientskych stiznosti a reklamaci
za Ctvrtleti. Zatim nejvice jich bylo kolem stovky, a to v pravé uplynulych tfech
mesicich. 1 kdyz se pocCet mirné zvysuje, je stale jesté hluboko pod ocekavanim
vyplyvajicim z praxe jinych zemi. DalSich zhruba 130 ptipada fesi za Ctvrtleti pobocky
vcetné telefonniho centra a kolem 4000 reklamaci je na transakce platebni kartou, které
jsou v kompetenci utvaru analyz platebnich transakci. V fadu jednotek fesi pisemné
stiznosti a reklamace klientti i feditelé obchodnich center Top Corporate a vedeni

nékterych useki centraly.

Ptes stoupajici celkové mnozstvi neroste pocet stiznosti opravnénych. Bohuzel,
ale pravé ty neodivodnéné, které vétSinou vychazeji z pocitu stézovatele, daji nejvic
zabrat. Tady v zasad¢ nejde o feSeni konkrétniho problému, ale spiSe o odbourani
psychického zablokovani klienta. Nékdy to ale neni mozné, zvlast' v ptipade notorickych
stézovatelll, ktefi si timto zpisobem cht&ji vymoci vyjimky z ustilenych pravidel.
Podobnou kapitolou jsou pak stiznosti vyvolané nereadlnymi ocekavanimi v disledku

reklamy ¢i vlivu sdélovacich prostiedki.

Trvale klesa pocet stiznosti adresovanych piimo generalnimu fediteli a naopak
roste jejich pocet sméfovany piimo na Centrum. Nejde vCak o zisadni véc, protoze
vSechny tyto stiznosti stejné¢ v centru skonci, ale svéd¢i to o skutecnosti, ze klienti se

stale pfesnéji seznamuji s pravidly fungovani banky a respektuji je.

Jest¢ diive nez klienti se vSak museli zacit ,,vychovavat“ pracovnici
na pobockach. Prevladala totiz pfedstava, ze pii neopravnéné reklamaci neni tfeba
s klientem dlouze jednat. Pracovnici se snazili, neziidka z osobnich diivodu, klienta co
nejrychleji zbavit, misto aby se s nim bavili. Klienta uz také neposilaji na misto vzniku
problému, ale sami se zabyvaji jeho feSenim. Uvédomili si, ze pro klienta predstavuji
banku pravé oni a Ze UGspéSné zvladnuta klientova nespokojenost jim vytvari prostor
pro dalsi obchodni pfilezitosti. Cely tento proces je navic nedilnou souc¢ésti Programu

kvality.
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3.4.1 Charakteristika souc¢asného stavu

Soucasna evidence pfijimanych a feSenych reklamaci a stiznosti klientli a
nasledné neautomatizovany proces jejich feSeni (,,workflow* feSeni spolupracujicimi
utvary) neumoziuje jejich rychlé a efektivni zaznamenani v evidenci, sledovani procesu
feSeni a vyhodnocovani vcetné ndsledného poskytovani rozborli a statistiky jednak
z hlediska jejich cetnosti, jejich typu, jednotlivych klientd a typt klientdi, doby a
zpusobu feSeni, apod. Tato situace ma pak ¢astecné negativni dopady do kvality feSeni
reklamaci a stiznosti, Casu jejich feSeni, nejednoznacné piirazené odpoveédnosti za feSeni
v kazdém okamziku procesu jejich feSeni, apod. V neposledni fad¢ pak riizné rucni
evidence, nasledné ru¢ni vyhotovovani nejruznéjSich piehledt a statistik Cerpa

nezanedbatelné kapacity pracovnikll ve vétSin€ utvari Komercni banky.

3.4.2 Navrh workflow reSeni

Jako vhodnym néstrojem se jevi vytvofeni nového centralntho SW feSeni
podporujici evidenci, workflow feseni, sledovani Casu feSeni reklamaci a stiznosti naptic
vSemi utvary Komercni banky vcéetné evidence dalSich informaci ziskanych z ptipadné
centralni klientské databadze a jejich ,,svazanim® s pfisluSnou reklamaci/stiznosti

pro nasledné statistické vyhodnocovani a rozbory systému feseni stiznosti a reklamaci.

Zavedenim centralni aplikace pro evidenci, zpracovani a vyfizovani klientskych
reklamaci a stiZznosti by mohla byt eliminovana vétSina negativnich prvka stavajiciho
»papirového a decentralizovaného feseni pti souasném zachovani pravé vsech vyhod
decentralizovaného modelu vyfizovani téchto piipadi prostiednictvim prvki ,,workflow
feSeni* a efektivni role centralni jednotky jako koordinatora celého procesu. Na podobné
bazi zacal nedavno fungovat GspéSny Service Desk. Detailnéji viz nasledujici hruby

popis navrhu nového feseni.
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3.4.3 Charakteristika procesu a jeho implementace

Pracovnik/ttvar piijme klientskou stiznost reklamaci (pisemnou formou, piip.
telefonicky nebo e-mailem). Pfijemce zaeviduje stiznost/reklamaci do nového SW —
vyplni prislusné udaje a vlozi piipadné piilohy (nascenovany obrazek papirového
dokumentu, e-mailovou zpravu, nahravku telef.hovoru). Zaevidovana stiznost/reklamace
je bud’ automaticky (podle svého =zafazeni do kategorizace) nebo rucné
piijemcem/zadavatelem nasmérovana vnovém SW k piislusnému feSiteli/feSitelské
skuping. Resitel mize v SW pozadavek presmérovat i na dalsi fesitele/fesitelské skupiny
k doplnéni/vyjadieni. Veskeré ptilohy a doplnéni v pritbéhu feseni jsou zaznamenavany
do piislusného pozadavku vramci SW. Po vyfeSeni v Komer¢ni bance je klient
vyrozumén prislusnym fesitelem (postou, e-mailem, telefonicky), tato skutecnost je opét
zaznamenana rovnéz v SW vcetné pfilohy (nascenovany obrazek dopisu s odpovédi,
e-mailova zprava s odpovédi, nahravka hovoru s odpovédi), pozadavek oznacen
dle vysledku za opravnény nebo neopravnény ze strany klienta a nasledné uzavien.
Systém by umoznoval sledovat Casy feSeni reklamaci/stiznosti a pii prekroceni
definovanych limitnich c¢asii pro feSeni by spustil ndsledny systém eskalaci
na odpoveédné osoby a jejich nadfizené. V dané period¢ ptislusny centralni utvar by pak
zpracoval pfimo ze SW pravidelné statistické reporty z oblasti stiznosti a reklamaci
pro management Komer¢ni banky — zjednoho mista/jednim pracovnikem za celou

Komerc¢ni banku by se tak rychle ziskaly kompletni detailni statistické reporty.

Pro implementaci téchto procesnich zalezitosti jsou nutné nasledujici

predpoklady:

e vytvorit/zakoupit piislusny novy SW podporujici a realizujici zde naznacené
principy a pozadavky na proces feseni stiznosti/reklamaci,

e ke kazdé¢ kategorii stiznosti/reklamace musi byt definovan jednoznaény
reSitelsky Gtvar a maximalni limitni ¢as pro feSeni,

e kazdy fesitelsky utvar ur¢eny dle piedchoziho bodu musi nominovat piislusné

konkrétni feSitele definované v rdmci tohoto SW (Cleny jejich fesitelské skupiny
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zodpoveédné za feSeni stiznosti a reklamaci v daném ttvaru) a tyto dodat utvaru
centralné koordinujicimu feSeni reklamaci a stiznosti v celé Komer¢ni bance,
e pfipravit a vydat, pfip. aktualizovat interni piedpisy tykajici se kompletniho

redesignu popisu procesu feseni stiznosti a reklamaci po zavedeni nového SW.

Prostiedi tohoto nového SW je vhodné smérovat do webového rozhrani. Webové
rozhrani zjednodusi pfipadnou provéazanost na jiné intranetové aplikace Komer¢ni banky

a je v souladu se souc¢asnym trendem vytvareni systému na bazi tzv. “tenkého klienta”.

V budoucnu by mohli byt zadavatelem pozadavkll rovnéz i1 piimo klienti
Komer¢ni banky. Pripadny vstup klienti pro piimé zadani pozadavku by byl
samoziejm¢ v omezené mife a na upraveném formulafi s automatizovanym zalozenim

pozadavku do tohoto SW piimo z Internetovych stranek Komer¢ni banky.

Kazdy evidovany pozadavek by mohl v ¢ase prochazet n¢kolika riznymi stavy —
Novy, Piebrany, Prevedeny, Odmitnuty, VyfeSeny. O vSech zménach stavi,
provedenych zdznamech do pozadavkl a dalSich operacich s pozadavkem by systém
podrobné evidoval historii (tzv. “workflow”) vetn¢ informace o uZzivateli, ktery tyto

akce provedl.

Kazdy uzivatel miize mit ptidéleno nékolik roli — Zadavatel, Regitel, Uzaviratel,
Koordinator, Administrator. Tyto role 1ze vzajemné kombinovat. UZzivatelé mohou byt
sdruzovany do tzv. Uzivatelskych skupin. Pro jednotlivé typy pozadavki (dle
kategorizace) musi byt mozné nastavit limitni Casy pro jejich feSeni nebo setrvani
v urCitém stavu. Pfi prekroCeni téchto stavli je spustén systém eskalaci piekroceni
uréené¢ho casu na feSeni na odpovédné osoby a jejich nadiizené. O vSech téchto

ptipadech bude zdznam ve statistickych reportech systému.
Ke kazdému pozadavku bude mozné prikladat ptilohy (jak zadavatel tak i fesitel)

a to ve trech formach - jako nascenovany obrazek (v pfipad¢ pisemného podani),

e-mailovou zpravu nebo zdznam telef.hovoru z nahravaciho zatizeni. Pii zakladéani
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nového pozadavku v tomto SW musi tento spolupracovat s centralni klientskou databazi
pro ziskavani nékterych idaji o klientech, kteti podavaji stiznost nebo reklamaci, aby
uzivatel nebyl nucen duplicitné vkladat jiz v bance evidované udaje (napi. DI ID klienta
nebo spolegnosti, jméno a piijmeni nebo nazev spolecnosti, rodné &islo nebo ICO,

segment klienta, domaci pobocka apod.).

SW by m¢l mit rovnéz moznost spolupracovat (prostfednictvim piipravenych
interface) s dal$imi specializovanymi aplikacemi pouzivanymi v jednotlivych utvarech
Komer¢ni banky (napt. pfimé bankovnictvi, platebni karty, zahrani¢ni platby, apod.).
Daéle je nutné, aby SW umozioval automatizované vytvaret rtizné typy analytickych a
statistickych reportd o evidovanych a fesenych reklamacich a stiznostech v ¢lenéni podle

fady rGznych kriterii a thlii pohledu.

3.4.4 Hlavni prinosy implementace

Mezi hlavni piinosy zavedeni takového centralizovaného SW pro feSeni

reklamaci a stiznosti je mozné uvést:

e rychleni celého procesu feseni klientskych stiznosti a reklamaci,

e odstranéni ,,problematickych® papirovych evidenci ve vSech utvarech a
jednotkach KB a nahrazeni centralnim systémem se vSemi vyhodami centralniho
systému evidence,

e nastaveni jasné odpovédnosti za feSeni kazdé klientské stiznosti a reklamace —
v kazdém okamziku systém automaticky eviduje odpovédnou osobu,

e nastaveni ,limitnich® Casii pro feseni klientskych stiznosti a reklamaci, véetné
jeho automatického sledovani a automatické eskalace v pfipadé jejich
jednotlivych ptekrocenti,

e celkové zvysSeni kvality a Grovné feSeni klientskych reklamaci a stiznosti, coz
nasledné plisobi na klienta dojmem vysoké profesionality a i pfes nepiijemny
divod reklamace nebo stiznosti mlize na druhé strané dil¢im zplsobem zvysit

spokojenost klienta s Komer¢ni bankou,
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o odstranéni pravidelného a relativné pracného zpracovani podkladii pro reporting
tykajici se feSenych stiznosti a reklamaci a jeho ndhrada centralnim vystupem
z tohoto nového SW,

o zavedeni shodného rezimu, pravidel a procesu feSeni stiznosti a reklamace
v ramci celé Komer¢ni banky, at’ jiz byla pfijata v prodejni siti, telefonnim centru

nebo utvarem CKB, ktery zajisti jeho snadnou a prithlednou auditovatelnost.

3.5 Program Kvalita KB

To co, klienti hledaji, nejsou kratkodobé slevy nebo darky, nybrz $pickové
sluzby, at’ uz ptfimo na pobocce ¢i po telefonu, nebo dokonce i pfi feSeni stiznosti.
Jinymi slovy, pfi svém styku s Komer¢ni bankou chtéji vidét péci a profesionalni
piistup. To je cesta k uspéchu, kterou je tieba se vydat. Jak uz jsem uvedl, proces
zajisténi kvality se samoziejmé netyka jen externich klientd Komer¢ni banky. Kazdy
ze zameéstnancti Komer¢ni banky je zdkaznikem 1 dodavatelem ve vztahu k ostatnim
utvariim banky. ZlepSeni sluzeb pro interni klienty je stejné¢ dilezité. Z téchto divoda
byl v roce 2005 vyhléasen rozsahly plan rozvoje a prosazovani kvality, v ramci néhoz se
jiz uskutecnilo nékolik dilezitych projektt zajisténi kvality s okamzitym a pfimym
dopadem na interni i externi zdkazniky. Soucasné byl vypracovan obsahly komunikacni

pléan, jehoz cilem je propagace téchto projekti a informovani o nich v ramci celé banky.

Kazdy pracovnik, utvar 1 usek banky ma svého interniho klienta. Kazdy
ze zamé&stnancli by mél garantovat uroven sluzeb dodavanych internim Kklientam.
Co to vlastn¢ znamena? Dodavat sluzby ve sjednané kvalit€é, za rozumnou cenu a

spolehlivé po celou dobu.

Vzdy bychom méli mit na paméti, ze dokud nemame kvalitu dovnitf,

nemiZeme ji dosahnout navenek.
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Vnitini kvalita

e jde o porovnani pozadované kvality dané vnitinimi ptedpisy banky s kvalitou,
ktera je nasledné poskytovana ze strany obchodnich mist nasim soucasnym i

potencionalnim klientim

MozZnosti sledovani:
e utajené nakupy

e utajené telefonaty

Co je sledovano:
e vyhodnoceni uspésnosti zavedeni standarda kvality
e Trovein vyuziti prodejnich dovednosti pii prodeji konkrétniho produktu

e kvalita komunikace s klientem na pobocce a prostifednictvim telefonu

Zamérem neni kontrolovat Uroven kvality poskytované konkrétnim bankovnim

poradcem, ale uroven kvality poskytované za banku (pobocku, region) jako celek.

Vnéjsi kvalita

e jde o porovnani kvality, kterou od nas klient ocekava, s kvalitou, kterou nasledn¢

vnima jako nami poskytovanou

Moznosti sledovani:

e barometr spokojenosti klienti

Co je sledovano:
e strategicky pohled na spokojenost klientl ve srovnani s jejich vztahem ke KB
e spokojenost a loajalita klientii

e porovnani urovné poskytované kvality s konkurenci
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Na zéklad¢ vysledkli monitoringu mizeme:

e porovnat kvalitu poskytovanou Komeréni bankou s kvalitou poskytovanou
konkurenci

e porovnat kvalitu mezi jednotlivymi regiony a pobockami (naptiklad podle
geografického rozmisténi, velikosti,...)

e piesné¢ vymezit oblasti pro zlepSeni, a na zéklad¢ nich sestavit akcni plany,

definovat potfeby na Skoleni, atd

KB QUALITY

PROCESS

»  Barometr § Fivamea
» Litajeng nakupy ek ra b Cross selling
b Litajené telefon aty b Analjzy stifnosti » Loajalita
b oatd...

Obr. 2 — Monitoring kvality v Komercni bance

3.6 Interni indikatory kvality

Interni indikatory kvality jsou jednim z néstroji fizeni kvality banky
umoziujicim se systematicky soustfedit na slabé stranky, zavadét napravna opatieni a
sledovat jejich ucinnost. V Distribu¢ni siti se interni indikatory zaméiuji zejména
na oblasti, které jsou =zasadni pro kvalitu sluzeb poskytovanych klientim,
pro maximalizaci vyuziti obchodniho potencialu, pro kvalitu a efektivnost internich

procesu, ale téz pro dalsi budouci rozvoj obchodni a finanéni vykonnosti
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Prehled sledovanych internich indikatort kvality je uveden v Ptiloze €. 1.

Sada internich indikéatora kvality je pribézné vyhodnocovana a v ptfipad€ potieby
pfizplisobovana zménam strategie banky, procesii, organizace atd. V rdmci jednoho

SN

kalendainiho roku je pfesto snaha o zachovani stejné podoby indikatort z divodu
konzistentnosti sledovani. I proto je na konci kazdého kalendainiho roku provedeno
vyhodnoceni internich indikatort kvality tak, aby se ptipadné zmény zapracovaly ihned

od pocatku sledovani pro nasledujici rok.

Pravidelné meési¢ni sledovani a uvefejiiovani je zajisStovano utvarem Kvalita
distribu¢nich kanalt (Kvalita DIST) na zakladé datovych vystupti z utvaru podpory
uzivatelil — Business Inteligence. Vysledky jsou pravidelné uvefejiiovany v terminu
na intranetovych strankach useku Kvalita DIST a prezentovany v ramci porad s fediteli
regionll véetn€ hlubsi analyzy vybranych internich indikator kvality. Jednotliva
obchodni mista budou mit rovnéz dostupné své vysledky vramci Performance
reportingu od doby zaclenéni internich indikatorti kvality do tohoto systému sledovéni,

které je planovéano na polovinu roku 2006

3.7 Standardy kvality

Pro ptipravu a realizaci programu Kvalita KB doslo k vytvofeni tii novych
slozek. Za celkovou koordinaci programu odpovida novy ttvar Spokojenosti klienta a
podpora kvality. vedle toho jmenoval kazdy usek svého koordinatora kvality (je jich
celkem 13), ktery vramci tohoto useku koordinuje veskeré zalezitosti tykajici se
prosazovani kvality, tedy propagaci projekti a standardl kvality, navrhovani a vyvoj
aktivit zaméfenych na prosazeni kvality apod. Treti slozkou, podporujici program
Kvalita KB, tvofi Ctyficet fediteli regionalnich pobocek, jimz byla zaroven svéfena
funkce koordinatorit kvality v ramci sité. jejich hlavnim tkolem je Sifeni informaci

o projektech a standardech kvality mezi vSemi zaméstnanci pobockové site.
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Prvnim konkrétnim vystupem programu kvalita KB jsou zakladni standardy
kvality, které maji zajistit vysokou uroven uvitani klienta ¢i potencidlniho klienta
na pobocce ¢i po telefonu. Uvitani vytvaii prvni a nejdilezitéjsi dojem, ktery v klientovi
pretrva i po odchodu z pobocky nebo po zavéseni telefonu. Proto bylo vytvotreno 15
zasad komunikace s klientem a prodejnich postupli (viz Ptiloha ¢. 2) a rovnéz ptirucka
Vse, co potiebujete védét o komunikaci s klienty prostfednictvim telefonu. Péce
o klienty vSak nesmi koncit jejich uvitdnim ¢i obslouzenim. Tomu, Ze se stanou chyby,
na néz si zakaznici stéZuji, se asi neni mozné vyhnout nevyhnout. V téchto okamzicich
je tfeba umét fesit stiznosti rychle a profesionalné, aby byla ukazéna snaha a byla nazpét
ziskéna duvéra klienta. V této souvislosti pfedstavuje stiznost, jak jsem jiz uvedl vyse,

dokonce vyznamnou obchodni pfilezitost. Pro tyto ucely vznikla ptirucka Vse , co

potiebujete védét o vytizovani stiznosti a reklamaci.

Rozvoj kvality neni jen otdzkou smérnic a pravidel. Jde i o to, poskytnout vSem
zaméstnanciim moznost podélit se o vlastni napady a doporucni, jak zvysit kvalitu a
zlepsit spokojenost zdkaznikl. To je 1 hlavni smysl motivaéni soutéze Mij napad 2006,
kterd nyni v Komer¢ni bance probiha a na jejimz konci ¢ekd vitéze finan¢ni odména
jako prvni cena pro nejlep$i navrh na zlepSeni kvality. Cilem soutéze je motivovat
zamestnance Komercni banky, aby predkladali vlastni ndvrhy na zlepSeni sluzeb
poskytovanym externim 1 internim klientim. Piedklddané navrhy se mohou tykat

jakékoliv oblasti v Komer¢ni bance.

Od ledna 2005 jsou klienti Komer¢ni banky informovani o garantované tirovni
sluzeb (viz Ptiloha €. 4), jez znamena zavazek Komercni banky vici klientim dodrzovat
urcité principy tykajici se produktt, sluzeb a ptistupu. Vychazi se ze ¢ty charakteristik:
rychlost, divéra, spokojenost a bezpe¢nost. Jedna se o zcela novy pfistup, jehoz cilem je
dokazat klientim, Zze Komeréni banka mé& zajem na péstovani vztahu snimi a
na zajisténi vysoké urovne poskytovanych sluzeb. Garantovana uroven sluzeb nejenze
zvyrazni konkuren¢ni vyhody Komer¢ni banky, ale soufasné usnadni bankovnim

poradcim kontakty se stavajicimi klienty a ziskdvani klienti novych. O tomto zavazku
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byli externi klienti informovéni prostfednictvim medialni kampané a letdku, jenz byl

k dispozici ve vSech pobockach KB.

V ramci programu byl vypracovan rozsahly interni komunikacni plan, jehoz
cilem je propagace programu Kvalita KB a vySe uvedenych projektii v rdmci celé banky.
V Cervenci a srpnu 2005 koordinatofi kvality uskutecnili pfes 250 Skoleni a ptedali
informace vice nez Sesti tisicim zaméstnanci KB. Komunikacni plan vyuziva celé fady
komunikac¢nich nastrojii. Pfikladem je tzv. Quality Kit, jenz prezentuje rizné projekty

podpory kvality, nebo intranetové stranky, na nichZ jsou nejaktudlngjs$i informace

0 programu.
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Z.aveér

Béhem psani mé diplomové prace jsem si uvédomil, ze procesni management je
dnes vnimam jako moderni organizacni a fidici systém, ktery oproti klasickému
funkciondlnimu schématu fizeni vnasi do systému fizeni organizace nové pohledy a

naroky zejména na profesni a socialni vazby.

Firemni procesy jsou vnimany jako ucelené soubory vzajemné navazujicich
aktivit, které ve svém celku generuji hodnotu pro akcionafre. Proces tak piedstavuje
logicky provazany operacni systém, ktery vyvozuje Cetné synergické efekty a zaroven

minimalizuje transak¢éni naklady.

Jednotlivé principy a charakteristiky procesniho managementu jsou od pocatku
90. let minulého stoleti pfedmétem fady manazerskych uvah a zevrubné jsou popsany
zékladni koncepce a atributy procesniho managementu jakymi jsou napi. proces, nebo
vlastnik procesu, ale uz méné jsou zminovany problémy implementace procesniho

managementu.

Oddanost tomuto tématu na strané vrcholového managementu je nutnou, nikoli
vSak dostaCujici podminkou uspéSné implementace tohoto inovativniho pohledu
na systémy fizeni. Pro manazera, ne zcela erudovaného v teorii managementu mtize byt
mnohdy obtizné vitbec pochopit funkcionalitu procesné orientovaného systému v ramci
klasicky strukturované organizace. Dosud nebyl vytvofen zadny normativni model

procesné¢ orientovaného podniku a procesni orientace se prosazuje s vétsi ¢i mensi vahou

v ramci standardnich funkcionalnich struktur.

Problémem pak mize byt nejednoznacnost az ambivalentnost v oblasti
delegovanych pravomoci a vyzadovanych odpovédnosti, napt. v situaci, kdy odmény
fidicich pracovnikli jsou svazany s plnénim vykonnostnich ukazatelti. Za této situace

vlastnik procesu i liniovy manazer pozaduji bezvyhradné a nedélitelné kompetence
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ve svéfené oblasti, aby mohli fidit, kontrolovat a organizovat zdroje a ¢innosti s cilem
maximalizovat osobni prospéch. Témto potencidlnim stfetim se da v praxi Celit tim, ze
za vlastniky kli¢ovych procesti jsou jmenovani pravé liniovi manazefi, coz je i piipad
Programu kvality v Komer¢ni bance, kdy vlastniky procest v distribuc¢ni siti jsou

jmenovani jednotlivi feditelé regionalnich pobocek.

Pii psani mé prace jsem se v praxi sam piesvédcil, ze prednosti procesniho
managementu lze spatfovat zejména v efektivngj$i alokaci pravomoci a odpovédnosti
za procesy, tj. soubory navzajem provazanych a souvisejicich aktivit, které prostupuji
napfi¢ firemni organiza¢ni hierarchii. Proces odbouravani mysSleni a uvazovani
ve starych funkcionalnich schématech zdaleka neni u konce a je otazkou, zda se
k tomuto konci alesponi ptiblizuje. Vlastnici procesi se jen postupné identifikuji se
svymi novymi rolemi a mnohdy jen sobtizemi zvlddaji problémy vznikajici

na prusecicich funkciondlni a procesni organizac¢ni struktury.

Do budoucnosti se ukazuje jako nevyhnutelné, vedle nezbytnych ndstroji
odborné manazerské vychovy, zkonstruovat ucinny motivani systém pro vlastniky
procest, ktery by mél tésnéji provazat napliiovani procesnich ukazatel a kritérii

s osobnim ohodnocenim a kariérnim riistem vlastnikd procesti a procesnich manazert.
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Piilohy

Priloha ¢. 1

Prehled sledovanvch internich indikatoru kvality (I11K)

Segment Retail
1. Dvoji vztah — Retail

2. Klienti s telefonnim kontaktem

3. Aktivni schliizky - Activity Management Tool
4. Vyuziti nastroje KontaKt

5. Klienti, ktefi si neaktivovali bézny ucet

6. Spici ucty

7. Klienti, ktefi do 2 mésicti od vstupu do KB zrusili bézny ucet
Segment Individuals
8. Détské konto a zékonni zastupci neklienti
9. Klienti s hypote¢nim uvérem, kteti maji cross-selling vétsi nebo roven 5
10. Klienti Détskych kont rusici Gcet po pievedeni na Gaudeamus2
11. Klienti kont Gaudeamus rusici ucet po jeho pievedeni na Perfekt konto
12. Ruseni produktu Vital
Segment Small Business
13. Klienti s finan¢nim ratingem
Segment MEM
14. Klienti, kteti maji cross-selling mensi nebo roven 3
15. Klienti s finan¢nim ratingem
16. Klienti s tvérem
Segment Retail, MEM
17. Dvoji vztah —- MEM
18. Chybovost v zadavani klientskych dat

19. Reklamace, stiznosti
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Priloha €. 2

15 Zasad komunikace s klientem a zasad prodejnich postupu

Profesionalni privitani klienta

1.

Nenechavam klienta ¢ekat, ani kdyZ jsem zaneprazdnén. Davam mu najevo, Ze
o ném vim.

Klienta vitam na pobocce oslovenim ,,Dobry den, pane, pani..., jak vdm mohu
pomoci?.

V telefonu klienta vitam oslovenim ,,Komer¢ni banka, mé jméno, dobry den jak
vam mohu pomoci?“.

Jsem pratelsky a béhem konverzace se usmivam.

S klientem nejednam pfili§ familiarn€, ale ani s odstupem. Vzdy se chovam

profesionalng.

Jednani ke spokojenosti zakaznika

6.

10.

11

Cilem jednani je posilit vztah s klientem, zvysit jeho informovanost a prodat
produkty.

Zjistuji klientovy potieby a ocekavani a zaroven je pomahdm upfesnit.

Navrhuji takova teSeni, aby byl nabizeny produkt pfizpisobeny potiebam
klienta.

Poskytuji vhodnou informaci a srozumitelné vysvétleni, aniz bych nadmérné
vyuzival odbornou terminologii.

Klientovi piedavam vsechny potfebné dokumenty.

. Rozhovor kon¢im pozitivné, shrnuji jednani a formuluji dalsi kroky.

12.

Nezapomindm podékovat klientovi za navstévu a rozloucit se s nim.

Byt aktivni nejen pri jednani s klienty

13.

14.
15.

Znam sv¢ klientské portfolio a pracuji snim proaktivné, kratkodobé i
dlouhodobg.
K dohodnutému telefonnimu hovoru nebo jednani jsem vzdy dobte pfipraven.

Vzdy zvedam svij telefon do tietiho zazvonéni.
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Priloha ¢. 3

Podrobny vvklad jednotlivvch zavazka Garantované irovné

sluzeb (bezpecnost, duvéra, rychlost a spokojenost)

1. zavazek: Chranime Vase penize a informace o nich

Obavy o bezpecnost vlozenych prostiedkit a o Sifeni informaci o nich nebo
o klientech jsou nezanedbatelné. Chceme klienty ujistit, ze u nds jsou tyto obavy

neopodstatnéné.

Diikaz €. 1: Spravujeme prostiedky klientii s nejvyssi péci

Tento zavazek je klienty velmi vysoce hodnocen. I kdyZ se zpocatku zdalo, Ze
zduraznéni tohoto zavazku mtize byt zbytecné, prizkum mezi klienty ukazal, ze vetejné
prohléseni o dodrzovani této samoziejmé skutecnosti je ze strany klientd velmi cenéno.
Kladny postoj ke KB je v tomto sméru posilen faktem, ze KB patii do evropsky

vyznamné a silné finan¢ni skupiny SG.

Diikaz €. 2: Uchovavame informace o klientech v tajnosti

I tento diikaz by mohl byt povazovan za samoziejmost, ale plati zde to samé, co
v ptedchozim ptipad€. Klienti se obavaji znehodnoceni vlozenych prostiedkli a zneuziti
osobnich udaju, proto je nase ubezpeceni oslovuje a jsou k nému velmi vnimavi.
Je dobré v této souvislost také zminit skuteCnost, ze dodrzujeme zakon 101/2000 Sb.

o ochrané¢ osobnich udaji.
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Diikaz ¢. 3: Bezpe¢nosti naseho telefonniho a internetového bankovnictvi vénujeme
maximalni pozornost.

Dalsi oblast, kde klienti potiebuji byt ujisténi, je kvalitni zabezpeceni piimého
bankovnictvi. Z prizkumt vyplyva, ze vétSimu vyuzivani ptimého bankovnictvi brani
daleko vice obavy ze zneuziti plynouci pfedev§im z neznalosti jeho fungovani, nez
nedostupnost pocitace nebo internetu. Piistup ke sluzbé Expresni linka zacina
identifikaci a autentizaci volajiciho. Klient si mize vybrat typ zabezpeceni: PIN a heslo
nebo karta optického klice.

Bezpecnostni feSeni, které vyuziva sluzba mojebanka, je navrzeno v souladu se
standardy elektronického podpisu. Je zabezpecena jak komunikace mezi bankou a
klientem, tak pfi podepisovani piikazii pii pouzivani sluzby mojebanka. Veskera
komunikace probiha v protokolu SSL (Secure Socket Layer) a kazdou aktivni operaci

uzivatel podepisuje svym elektronickym podpisem.

2. zavazek: Nabizime Vam davérvhodny vztah

Diikaz ¢. 1: Bankovni poradce je pripraven s Vami projednat VasSe financni
potieby a nabidnout Vam vhodné feSeni a radu.

Klienti, ktefi s obsluhou bankovnim poradcem nejsou obeznameni, ¢asto nevédi,
jak by sluzeb bankovniho poradce vyuzili. Diraz je v tomto dikazu kladen na piinos

této sluzby pro klienta.

Diikaz €. 2: P¥i zFizeni sluzby nebo finan¢niho produktu Vam poskytujeme detailni
informace o jejich fungovani.

Castym diivodem nizké vyuzivanosti produktii je obava z jejich neznalosti nebo
slozitosti fungovani. NaSim zdmérem je tuto obavu zmirnit a to nejprve tim, Ze budeme
tvofit produkty a sluzby jednoduché k pouziti a také tim, Ze informace o pouziti a
fungovani davame klientim k dispozici at’ uz prostiednictvim tisténych podkladi anebo

formou moznosti zeptat se bankovnich poradcii na pobocce nebo v call centru.
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Diikaz ¢. 3: Informace o poplatcich Vam volné zpristupiiujeme na naSich
poboc¢kach, na nasi webové strance a na Infolince.

Poplatky jsou velmi citlivou oblasti, kde na$ pozitivni pfistup vuci klientim
muzeme zaméfit na transparentnost v tom smyslu, ze informace o poplatcich klientim
zptistupiiujeme, na rozdil od jinych bank, bez piekdzek. Na pobockach maji klienti
moznost obdrzet tiSténou brozurku vynatku ze Sazebniku a dale vynatky na pozadani.
Na internetu jsou pro vSechny segmenty piistupné informace o poplatcich formou

vynatku. Na infolince KB klient rovnéz obdrzi informaci o vSech poplatcich.

3. zavazek: UmozZnujeme Vam snadnv a rychly pristup k Vasim

penézuam a k informacim o nich

vvvvvv

klienti od banky ocekavaji. Snadnym a rychlym pfistupem je predevSim zjistovani
pohybll na uctu a zadavani plateb prostfednictvim telefonniho nebo internetového

bankovnictvi, husta sit’ poboc¢ek a bankomatt, zjistovani ztistatkd na ctu pres SMS.

Diikaz ¢.1: Nabizime Vam hustou sit’ pobocek a bankomatii.

Dosazitelnost banky vyrazné ptispiva k pohodli a pfedstavuje jedno z klicovych
kritérii pro vyber banky. Nedostatecna sit’ pobocek a bankomati trapi piredevsim klienty
mens$ich bank. Komer¢ni banka mela k 21. ¢ervnu 2004 celkem 335 pobocek a 531

bankomatu.

Diikaz ¢. 2: Ziskat informace o VaSich penézich a manipulovat s nimi miiZete
pohodIné, rychle, kdykoliv a odkudkoliv prostfednictvim naSeho telefonniho nebo
internetového bankovnictvi.

Tento ptiklad vyzdvihuje pohodli a rychlost naSich sluzeb a zaroven pfipomina
klientim existenci pfimého bankovnictvi. Pro banku je zddouci, aby klienti vyuzivali

jednodussich sluzeb pfimého bankovnictvi, protoze pobocka by meéla byt urcena
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predevsim pro sluzby s vysokou pfidanou hodnotou — tzn. naptiklad pro poradenstvi,

prodej produktl, vyfizovani reklamaci,...

Diikaz €. 3: Své finance miiZete kontrolovat 24 hodin denné na bezplatné lince
naSeho telefonniho bankovnictvi a také prostrednictvim SMS.

Bezplatna linka telefonniho bankovnictvi pfedstavuje jednoznacnou konkurenéni
vyhodu, kterou KB ma. Vefejnosti tato vyhoda vétSinou neni znama. Tento diikaz navic
zduraziuje nejen sluzbu, ktera neni zpoplatnéna, ale i sluzbu nepftetrzitou, kdy klient -
uzivatel telefonniho bankovnictvi — mtize kdykoliv (24 hodin denn¢) zjistovat stav uctu
a manipulovat s prostfedky na Gctu. Pfestoze je moznost zasilani SMS zprav o aktivitach
na Uctu velmi prakticka, je klienty zatim malo vyuZzivana. Touto cestou bychom na ni

chtéli upozornit.

4. zavazek: Zalezi nam na Vasi spokojenosti.

Tento zavazek je pravdépodobné nejatraktivnéjsi a nejinovativnéjsi.

Diikaz ¢. 1: Stane-li se, Ze budete nespokojeni s Vasim béZnym uc¢tem, vratime Vam
poplatky za jeho vedeni.

Tykéa se ucth Ideal konto, Perfekt konto, Expreskonto, A-konto, Gaudeamus,
Efekt, Komfort, Excelent a Optimum Medicum. Vraceny budou az dva mési¢ni poplatky
za vedeni Uctu, které klient zaplatil, za podminky, ze se klient dostavi do dvou mésict
od zalozeni u¢tu na pobocku, ktera ucet vede a predlozi platnou smlouvou o zfizeni a
vedeni uctu, ktery hodla zrusit nebo zménit na jiny typ Gctu a tento ucet nebude ke dni
jeho zruseni nebo zmény na jiny typ Gétu v nepovoleném debetu. Uéet lze zménit na typ
Ideal konto, Perfekt konto, Expreskonto, A-konto, Gaudeamus, Efekt, Komfort,
Excelent, Optimum Medicum. Pfi splnéni uvedenych podminek ma klient narok na
vraceni poplatki pouze jednou.

Timto zavazkem chceme sdélit, Ze poskytujeme natolik dobré sluzby, ze se

mizeme k vraceni penéz zavazat. Zavazek muze byt klienty vniman také jako
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dvoumésicni zkusSebni doba. Tento zavazek oslovi zejména potencidlni klienty, ale také
majitele B-kont, ktefi vahaji s pfevedenim uctu na balicek.

Abychom zamezili spekulacim, podminili jsme vraceni poplatkii néasledujicimi
podminkami: tento zavazek se vztahuje na financni balicky pro obcany : IDEAL konto,
Perfekt konto, Expreskonto KB, A-konto KB, na zpoplatiovany Gaudeamusz, Efekt,
Komfort, Excelent, Optimum Medium, klient musi nespokojenost prohlasit pii osobni
navstéve na pobocce, do dvou mésicti od zalozeni Gctu, klient musi predlozit smlouvu o
vedeni U¢tu, nespokojenost musi vést bud’ ke zruSeni Gctu nebo k jeho zméné na jiny typ
uctu (pfevedeni Ize provést pouze na jiny typ balicku), klient miize vraceni poplatkl
pozadovat pouze jednou a ucet nesmi byt v nepovoleném debetu. Provedeni vraceni
poplatkli neni zpoplatnéno. Vraceni poplatkti pfi nespokojenosti s uctem predstavuje

dalsi prodejni argument.

Diikaz €. 2: Nevybirame poplatky za zruSeni béZného uctu

Plati jak pro osobni ucty, tak pro podnikatelské. Se zruSenim tohoto poplatku
jsme pfisli jako prvni banka v CR. Pii testovani klienti na tento zavazek reagovali velmi
pozitivné a povazovali jej za projev slusného chovani banky viaci klientiim. Doposud
totiz byly pomérné vysoké poplatky za zruSeni uctu posuzovany jako potrestani klienta
za odchod z banky. K nulovému poplatku za zruSeni uc¢tu jsme pfistoupili mimo jiné
také proto, ze chceme dat najevo, Ze ndm zalezi na serioznim pfistupu ke klientim a ze

to, co u nas klienty drzi neni snaha vyhnout se zaplaceni poplatk.

Diikaz ¢. 3: Vasi pripadnou nespokojenost je pripraven freSit Vas bankovni
poradce. Pokud by ji nevyreSil k Vasi uplné spokojenosti, miZete se pisemné
obratit na reditele pobo¢ky, eventuelné na Centrum stiZnosti a reklamaci klienti.

Tento zédvazek ma za cil jednak informovat klienty o tom, jakym osobam v bance
a v jakém potadi maji svou nespokojenost sdélit (stiznost nebo reklamaci) a jednak
ubezpecit klienty, ze jejich nespokojenosti hodldme a jsme piipraveni se zabyvat a

nabidnout nejlepsi mozné feseni.
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Summary

An important factor affecting prosperity business subjects in the current business
environment is management ability and ability to manage changes in the whole
organization. These changes provoked by the dynamic transformation of external
business conditions come from innovation requirements, new services and products
market introducing, radical reengineering or automation of existing working processes

and activities in organization.

For continual management of these requirements and organizations management
it is necessary to radically change point of view on the company as subject. This is
process view that consider every organization as a set of business / production processes,
which go over separate organization departments and deliver their outputs to customer -

both final and internal.

Company passing from classic task management to the process view, where
separate processes are connected with strategic organization intention and fully watched
and evaluated according to specified metrics, requires specialists with process view and

appropriate qualification.

Process management is based on created organization architecture which covers
necessary information for organization change management. Process architecture
contains in one information platform individual organization dimensions, in which the
change realizes. Dimensions: Why? - i.e. organization strategy which contains
intentions, metrics, identified problems and opportunity. Who? - i.e. organizational
structure of organization, departments, roles, people and intern and extern interactions
between these subjects. When? - i.e. communication, when and under what conditions
individual components and functional organization components communicate and
exchange information. Where? - i.e. localization of individual organization parts and
setting of supportive information systems. What? - i.e. description of data classes and

information which are necessary for activities and working process practice specified by
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business processes and their IS data relationship. How? - i.e. the most important
organization aspect of view which combines all previous and enables to manage change
in all previous. It is just process view that defines executed organization activities.

Process approach to organization management is the basis of the fruitfulness of all

business subjects together with business vision and idea.

Komer¢ni banka ranks among the most important banks both in the Czech
Republic and the Central and Eastern European region. It is part of the Société Générale
Group - the fifth largest banking group in the Euro zone, whose services are used by

some 16 million clients all over the world.

Komer¢ni banka is the first bank on the Czech market to offer its clients
guaranteed service level commitments, and it is the first privately-held bank in the
Czech Republic to make it possible for its clients to use the services of an independent

ombudsman.
Komerc¢ni banka is constantly striving to provide the highest quality services

which, as the first bank in the Czech Republic it undertook to provide within the scope

of the Guaranteed Service Level Program.
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