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Procesni Fizeni, jeho cile a loha p¥i tvorbé pridané hodnoty

pro zakaznika

Souhrn

Tato diplomovéa prace je vénovana problematice procesniho pfistupu k fizeni organizaci
umoznujici rozvijet a optimalizovat chod organizaci tak, aby efektivné a hospodarné
reagoval na rozdilné pozadavky zakaznikli. V teoretické casti prace byla autorkou
predstavena spolecnost, ktera je pfedmétem jeji analyzy, vcetné jeji historie ¢i vnitiniho a
vnéjSiho prostiedi. V dal§i casti prace objasiiuje autorka teoretickda vychodiska této
koncepce ftizeni jako naptiklad metodiky procesniho fizeni a analyzovani, nové teorie
managementu ¢i dal$i koncepce fizeni zaméfujici se na kvalitu vyrobkl a sluzeb dle
uplatnovanych ISO norem ¢i TQM. V praktické casti autorka vyuzila pifevazné
procedurdlni procesni analyzy a Casové prostorové analyzy ke zmapovéni stdvajicich
procest a identifikaci slabych mist a ohrozeni celého procesu. V pribéhu psani této
diplomové¢ prace se autorce, a zaméstnankyni této spole¢nosti zaroven, podatilo navrhnout
a zrealizovat zménu jednoho z dilCich procesii. Jednalo se konkrétn€ o proces vytvoteni
palubni literatury pro nové vozy znacky SEAT modelovy rok 2011, pfi¢emz tento proces
zefektivnila jak z cCasového, tak i z finan¢niho hlediska. Navrhla tak zefektivnéni
vyuzitelné v dalSich dil¢ich procesech. V zavéru diplomové prace rovnéz upozornila na
existujici kritické body jako chybéjici zpétné vazby u jednotlivych dil¢ich Cinnosti ¢i
nedostateCnou komunikaci vsSech zainteresovanych osob jak ze strany zaméstnancii

importéra, tak i samotného vyrobce novych vozu.

Kli¢ova slova:

Procesni fizeni, funkéni fizeni, procesni mapa, produkt, zahdjeni planu, manaZerské
kompetence, pracovnici, fizeni kvality, efektivnost, hospodarnost, audit procesu, piidana

hodnota, podnikova kultura.



Management by processes, objectives and roles in proces sof creation

added value for customer

Summary

This master thesis is focused on problems of process approach to managing
organizations, allowing to develop and optimize the operation of the organization to
effectively and efficiently respond to different customer requirements. In the theoretical
part the author presents a company being the subject of her analysis, including its
history and the internal and external environment. In the next section the
author explains theoretical basis of this management concepts like process
management methodology and  analysis, a newtheory of  management or
other management approaches focusing on quality of products and services in accordance
with applicable ISO standards and TQM, e.g.. In the practical part, the author mainly used
the procedural process analysis and time-spatial analysis, to map existing processes and
identify vulnerabilities and threats to the entire process. During writing this master
thesis, the author and employee of this company at the same time managed to propose and
realize a change in one of the partial processes. More specifically it covered process of
creating board literature for the new SEAT cars, model year 2011. The author
streamlined this process, both in time and financial terms. This process can also be used in
other partial processes. In conclusion the author also highlighted the existing critical points
as alack offeedback for each partial activity orlack of communication between

all stakeholders, including both the importer employees and the new car manufacturer.

Keywords:

Management by processes, functional management, process map, product, launchingplan,
managerial kompetence, employees, guality control, quality management, efficiency,

economy, audit processes, added value, culture of company.
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1. Uvod

Zijeme v 21. stoleti, v obdobi postindustrialni éry konzumni spole&nosti. Jiz davno
jsou ty tam doby primyslové revoluce, kdy poptavka prevySovala nabidku a razilo se
heslo: ,,Vyrab¢j, co umis vyrabét, kazdy vyrobek si najde svého zakaznika. Nyni jsme

obklopeni ptebytkem téméf vseho.

Ceska republika se vroce 2004 stala soudasti Evropské unie a diky jednotnému
vnitiniho trhu i soucésti volného obchodu s vyrobky a sluzbami v ramci vSech statd EU.
Trhy, tedy mista kde se stfetdva nabidka vyrobcli a poptavka spotiebitelti, jsou dnes
dostatecné zasobeny nejrozmanitéj§imi produkty v silném konkurenénim prostredi. Ostatné
my sami to mtize vidét dnes a denné vSude kolem nés. To nepfeberné mnozstvi produkti,
které se na nas ,vali“ zregalli supermarketii ¢ rozsah nabizenych sluzeb. Clovék se
mnohdy zamysli nad tim, zda vSechny ty vyrobky, které v supermarketech vidi, najdou své
upotiebeni, svého koncového zakaznika. Byli jsme nuceni adaptovat unijni legislativu a
tim, Ze jsme se stali soucasti svétovych ekonomik jsou na nas kladeny 1 stale vétsi naroky,
co se rozvoje védy a techniky ¢i zajisténi budouciho udrzitelného Zivotniho prostredi tyka.
Musime se aktivné zapojovat do zmén, které pifinasi vyspélejsi zeme. Jednd se o oblasti
telekomunikace, informacnich technologiich, robotizace ve vyrobé ¢i o dalsi technologicky
vyvoj. Ceska republika se nesnadno vyrovnava s rychlym tempem tchto inovaci. Vyvoj na
té nejvyssi urovni je, s ohledem na finan¢ni zdroje, sprdvnou strategickou orientaci ¢i
v€asné persondlni zajisténi, velice naro¢ny. NaSe republika rovnéZ pocituje dopady
nec¢ekanych zlomovych zmén, na které nebyla tolik zvykla. Jednd se napftiklad o rychlé
propady na financnich trzich, promény cen klicovych dovadzenych surovin, politické a
socialné-ekonomické zmeény, které mohou napiiklad vyustit k preruSenym dodavkach
neobnovitelnych surovin ropy ¢i zemniho plynu, na kterych jsme zavisli a v jejichz

produkci neni naSe zemé sobéstacna.

Firmy po celém svété byly za poslednich nékolik let vystavené tfadé zavaznych
legislativnich zmén, které mély dopad na jejich podnikéni. Dopady finan¢ni krize v USA
zroku 2008, ktera se pieklopila v krizi ekonomickou, mély ovSem fetézovou tendenci.

Globalni neochota finan¢nich instituci poskytovat bankovni uvéry, neustalé propousténi,
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vedouci k ristu nezaméstnanosti, snizujici se ptijmy a celkova poptavka obcanti, to vse
sebou pfineslo problémy v celé fadé odvétvi, automobilovy pramysl nevyjimaje. V tomto
doslo na pocatku krize k rapidnimu snizeni poptavky po novych vozech. Doslo to dokonce
tak daleko, ze Spojené staty byly v roce 2009, poprvé pripraveny o titul nejvétSiho trhu
s automobily (cca 657 tisic prodanych vozil). Prvenstvi ziskala Cina scca 735 tisici
prodanymi vozy. Kazdd ze zemi nastavila, dle své ,zainteresovanosti“ do tohoto
primyslového odvétvi, jinou politiku v boji proti dopadiim krize. Vyznamny japonsky
producent automobild, automobilka Nissan Motor, se propadl do ztraty a zrusil 20 tisic
pracovnich mist. Téhoz roku snizovala japonska Toyota, ve snaze zabranit hromadnému
propousténi, mzdy o 10%. V Némecku doslo na konci roku 2008 k vydéani vladnich
opatfeni ,,Zaji$téni zaméestnanosti prostfednictvim posileni ristu* a ,,Pakt pro zaméstnani a
stabilitu v Némecku za ucelem zajiSténi pracovnich mist, posileni ristovych faktor a
modernizaci zem&®. Tato opatieni se tykala napt. osvobozeni nové zakoupenych vozidel
od placeni dan¢ z motorovych vozidel po dobu 1-2 let ¢i moznosti ziskat prémii 2.500,-
EUR pfii ndkupu nového vozu a seSrotovani starého. V Britanii, kde je v automobilovém
primyslu pfimo ¢i nepfimo zaméstndno kolem 900 tisic lidi, doslo Evropskou komisi
v roce 2009 ke schvaleni “britské pomoci* pro tento primysl, spocivajici v garanci veért
¢1 dotacich automobilce Jaguar Land Rover na vyrobu ekologickych vozi. Slovenska
primyslova vyroba klesla na pocatku krize témét o 17%, nejvyznamnéji praveé
v automobilovém primyslu. V Ceské republice doslo k omezeni automobilové vyroby i
znaénému propousténi. Zavedeni odpoctu DPH pii koupi firemnich automobilti vSak
Cesku pomohlo piekonat rapidni poklesy prodeje po vypuknuti krize a odstranilo zkresleni
na trhu zpasobené prodejem ,,0sobnich" aut s miizkou, Cili pfestavénych aut na malé
uzitkové vozy N1 a podpofilo prodej vétsich aut." Finan¢ni krize vSak doznivé i v souCasné
dobé.

Procesni fizeni, kterému je vénovana tato diplomova prace, se netyka pouze
procesi, na jejichz konci jsou vyrobky ¢i sluzby pro externiho zdkaznika. Tyka se de facto
vSech odvétvi, ve kterych jeden proces navazuje na druhy a jehoz vstup je vystupem jiného
ukonceného procesu. Pravé automobilky, které jsou primarné orientovany na kvalitu a
bezpecnost svych produktli, vynakladaji velké usili v oblasti vyzkumu, vyvoje, fizeni

dodavek vstupti, fizeni vyroby, fizeni odbytu, standardizace technologickych postupti u
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dodavatelll a odbératelii ¢i auditu podnikovych procesti. Vzdyt' pravé v automobilovém
prumyslu, konkrétné v Japonsku, se vyvijely a rozsifovaly nové a nové metodické ptistupy
k fizeni podnikll a pfechazely dale do ostatnich odvétvi primyslu, ve kterych nepiimo

spojily evropské koncerny a holdingy s cilem maximalnich vykoni.

Pro vysokou vykonnost podniki je rovnéZ nevyhnutelné nutné investovat do
vzdélani svého personalu. Pro mnoho ceskych manazert je stale velkou vyzvou
sebevzdélavani s cilem dosahnout stejné Grovné vzdélanosti jako u manazerti svétovych
velmoci Ameriky ¢i Japonska. Bez dostate¢ného vzd€lani nemohou byt nasi manaZefi
schopni implementovat nejmodernéj§i manazerské ptistupy a efektivné zvladnout tizeni.
Aby se vyrobnim spole¢nostem dafilo uspokojit rozlisné poptavky potencionalnich
spotiebiteli, musi produkovat kvalitni a konkurenceschopné zboZi a nabizet jej ve spravny
okamzik. Obzvlast vyrobni management tak musel projit v poslednich desetiletich
obrovskymi zménami, které se dotkly nejvice kvality produkovaného a nabizeného zbozi.
Tézko by na trhu uspély produkty, které¢ by byly nabizené za vyssi ceny, nez jsou ceny
srovnatelnych substituti od konkurence. Té€zko bychom prodali produkt, ktery by byl
technicky zastaraly nebo dokonce vadny. T¢Zko bychom mohli od zdkaznika oCekavat, ze
bude akceptovat dlouhé dodaci lhiity ¢i nedodrzeni ujednanych podminek a tak déle a tak
dale. Cely produkéni proces tak nezahrnuje pouze vyrobu, ale 1 prizkum trhu a
konkurence, spravny odhad poptavky, rozvrhnuti prace, efektivni fizeni vSech procest
spolecnosti a snahu 0o maximalni kvalitu provadénych praci. Jednou z moznosti, jak byt
vice konkurenceschopny, je tedy zaméfit se na procesy ve vSech podnikovych ¢innostech a

neustale je zlepSovat.
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2. Cil prace a metodicky postup FeSeni tématu

Cilem diplomové prace bude prozkoumani a vyhodnoceni celého procesu zavadéni
vybraného modelu automobilu, ktery byl nové uveden na Cesky trh. Jednotlivé dil¢i kroky
zkoumaného procesu budou postupné analyzovany a bude posouzen jejich obsah a
dalezitost vramci celého procesu. Na zakladé¢ dosazenych vysledkii analyz budou
identifikovany slabé stranky zkoumaného procesu, coz umozni vypracovat navrhy na
zdokonaleni celého procesu, scilem zlepSit uGcinnost a efektivnost fizeni procesu,
zabezpec€it vys$i pfidanou hodnotu pro zdkaznika a zvysit uroveil hospodarnosti ve

sledované firme.

Metodicky postup v teoretické casti této diplomové prace spocival pirevazné
v prostudovani odborné literatury, kterd se zabyva problematikou podnikovych procest,
jejich zavadeéni, dale procesnim fizenim a zvySovanim vykonnosti vyrobniho a provozniho
managementu. Pro vyjadieni stavajici pozice vybrané spolecnosti a jeji vykonnosti vyuZila
autorka primarnich dat z Vyro¢nich zprav za rok 2009 a 2010, které jsou veifejné dostupné
na internetovych strankach spole¢nosti. K ziskdni dalezitych informaci o konkurencnim
prostiedi vybraného subjektu ¢i dalSich podnikovych strategiich a planech vyuzila autorka
internich koncernovych  podkladi z portdlu Volkswagen AG, z Centralniho disku
spolecnosti Z:\AQMB ¢i Intranetu. V praktické ¢asti této diplomové prace byla vyuzita
proceduralni procesni analyza, Casova a prostorova analyza a dal§i metodiky jako

dotazovani, srovnani ¢i vypocet.

V tvodu diplomové prace predstavila autorka mezinarodni koncernovou spole¢nost
Import VOLKSWAGEN Group s.r.o. (IVG), u které se rozhodla sviij vyzkum provadeét.
Tuto spolecnost si vybrala zcela zamérné€, nebot’ je jeji zaméestnankyni a znamenalo to pro
ni snaz$i ziskani vSech potiebnych materiali. Po nabyti teoretickych znalosti z doporuc¢ené
literatury si autorka pro praktickou ¢ast vybrala konkrétni pfedmét vyzkumu tzn. proces,
ktery byl ve zkoumané spole€nosti jiZ pevné nastaven a fadu let praktikovan. Jednalo se o
¢innosti oddéleni After sales, které ptredchazeji uvedeni nového modelu automobilu na trh.
Autorka analyzovala sou€asny stav procesu a jeho jednotlivé, dil¢i kroky a aplikovala

vybrané metody analyzy procesu s cilem identifikovat faktory rizika a moZnosti inovace.
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3. Teoreticka vychodiska

3.1 Historicky vyvoj

Zaklad pro organiza¢ni strukturu podniki a styl fizeni jejich prace byl odvozen od
principu délby prace, ktery jiz v 18. stoleti ve své knize ,,An Inquiry into the Nature and
Causes of the Wealth of Nations* (v ptekladu ,,Pojednéni o podstaté¢ a ptivodu bohatstvi
narod*) popsal vyznamny ekonom a filozof Adam Smith. Ve své knize uvedl, jaky
blahodarny vliv na konkurenci mé¢la délba prace a jak prispivala k efektivnéjsimu vyuziti
zdrojl. K vyznamnym zméndm doslo v 19. stoleti, kdy dochazelo v Americe pii stavbach
zelezni¢nich tratich k vytvafeni novych pracovnich postupli, organizacnich struktur a
rozvijeni manazerskych technik. Velky krok v evoluénim vyvoji stylu fizeni organizace
prace ucinil automobilovy prikopnik Henry Ford, ktery ve snaze uspokojit velkou
poptavku po svych levnych vozech, poprvé k jejich produkci pouzil pasovou vyrobu.
Zdokonalil Smithiiv koncept d€lby prace na mensi opakovatelné tkoly, ¢imz zefektivnil
celkovou vyrobu. Strojni inZenyr Frederick Winslow Taylor byl dal§i vyznamnou
personou 19. stoleti v oblasti managementu. Snazil se u délnikli v hromadné vyrobé
eliminovat vSechny zbytné pohyby a nalézt ty nejefektivnéjsi s cilem dosahnout toho
nejvysSiho vykonu. Alfred Pritchard Sloan, ktery byl prezidentem spravni rady
automobilové spolecnosti General Motors, dostal tuto spole¢nost na prvni misto svétovych
vyrobcil automobilll nejen diky kvalitni manazerské struktuie, kdy zavedl decentralizované
divize, na které mohli manazefi z ustfedi snadno dohlizet, ale 1 diky planovacim ptistuptim

a fizeni spole€nosti pomoci ekonomickych ukazatel?l.

Koncem druhé svétové valky dochazi ve Spojenych statech k dal§imu rozvoji firem.
Prostfednictvim propracovanych planovacich postupt jsou stanovovany oblasti, v nichz se
bude pusobit, sjakym kapitdlem a jakymi ocfekdvanymi piinosy. Procesy jsou
kontrolovany podnikovymi kontrolory, planovaci a auditory ve snaze sbirat potfebné idaje
o vykonnosti jednotlivych divizi. Tento zplsob organizacniho modelu se dale rozsitfuje do
Evropy a po druhé svétové valce 1 do Japonska. Rozdéleni prace do dilCich ¢asti bylo
ideélni pro rozpoctovani, planovani i kontrolu. S ristem organizace stacilo doplnit délniky

cvwr

funkcionalni pfistupy ovSem zacaly znamenat stale vétsi finanéni zatiZzeni i mnoZzstvi Casu a
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odklon od odpovédnosti za podnikové procesy jako celek. Prace neplyne pouze nahoru a
dold po Zebticku funkénich hierarchii, ale prochazi napii¢ organizacnimi utvary v podobé¢
fady podnikovych procesii, které ovSem nikdo komplexné nefidi. Zakaznik se jiz
nespokojuje s produkty hromadné vyroby, ale ma individualni, stale se ménici, pfani, na

kter¢ je potieba reagovat.

V devadesatych letech dvacéatého stoleti dochazi k pfevratnym zménam ve stylu
fizeni. Plivodni hierarchické systémy fizeni jsou postupné nahrazovany novymi systémy
procesniho fizeni, které se nedivaji na organizaci jako na soubor funkci, ale jako na soubor
procest. Dochazi k ptechodu od strmé a mohutné vertikdlné rozvétvené organizacni
struktury k plochému, horizontdlné orientovanému, tymovému uspotadani. Uloha
managementu se piesouvd z pozice nadiizeného, ktery zadava ukoly, k uloze kouce
(mentora), ktery udava smér, kterym se bude firma ubirat a své podiizené spiSe podporuje
a motivuje k lepSim vykoniim. Srovnani odliSného tradi¢niho a moderniho pfistupu fizeni

organizaci zachycuje tabulka niZe.

Tabulka. ¢.3.1.1 Zameéreni managementu (tradicni vs. procesni pristup):

Tradicni pristup - cilové zaméreni Moderni pristup - procesni management

- soustfedéni se na vysledky - soustfedéni se na proces

- Utvarova struktura - interdisciplinarni charakter feSeni problému
- problémem jsou lidé - kdo? - problémem je proces - co?

- kdo zklamal - co selhalo, pro¢, da se to napravit?

- zmény v osobach - Zzmény v procesu

- hodnoceni jedinci - hodnoceni procesu

- kampan strachu ve firmé - kampan procesné tymové prace

- stanoveni bezpecénych cill - cile méfitelné, dosazitelné

- muze demoralizovat - muze povzbudit

Zdroj: (Veber, 2000)
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3.2 Podnikové procesy

»Proces je organizovana skupina vzdjemné souvisejicich cinnosti a nebo
subprocestii, které prochazeji jednim nebo vice organizacnimi utvary ci jednou (podnikovy
proces) nebo vice spolupracujicimi organizacemi (mezipodnikovy proces), které
spotrebovavaji material, lidské, financni a informacni vstupy a jejichZ vystupem je produkt,

ktery ma hodnotu pro externiho nebo interniho zdkaznika*. (Smida, 2007)
Podnikovy proces s definovanymi vstupy procesu, procesem samotnym, kone¢nymi
vystupy na zakaznika a s dilezitou zpétnou vazbou si lze graficky znadzornit — viz schéma

3.1 nize.

Schéma ¢.3.2.1 — Zakladni schema podnikového procesu

Vstupy Vystupy

Dodavatel Podnikovy Zakaznik

proces

A

Zpétna vazba
Zdroj: (Repa, 2006)

Existuje nékolik ¢lenéni podnikovych procesti a moznosti pro jejich zdokonalovéni,

z nichZ autorka vybrala nésledujici:

Tvypy podnikovych procesu:

a) procesy hlavni — klicové (tyto vytvaieji zdsadni, nosné vystupy, jejichz piijemcem
je externi zdkaznik)

b) procesy fidici (tyto umoziiuji existenci hlavnich procesi, které podporuji)

c) procesy podpurné (zajistuji pievazné zdroje pro hlavni procesy nebo jejich

pozadované vlastnosti napf. prosttednictvim kontroly jakosti) (Repa, 2006)

16



3.3 Strategické mySleni
Nejveétsi svétovi 1 tuzemsti odbornici na management se jednozna¢né shoduji na

tom, Ze doslova kazdy podnik musi mit zpracovanou kvalifikovanou strategii a vytvoren

nejucinnéjsi zplsob jeji realizace, zaloZeny na nejmoderncjSim manazerském piistupu
k podnikani, kterym je procesni fizeni.(Smida, 2007). Cilem strategického fizeni by mélo
byt sladéni z4ymovych skupin (stakeholders), jmenovit¢ zdkaznikli, akcionaid,

zaméstnanct a vétitell a prispivat tak k udrzeni a rozvijeni vyjimecnosti podniku.

V zésad¢ je mozné stanovit dvé Grovné strategie firmy a to podnikovou, kterd vymezuje
rozsah Cinnosti a konkurenc¢ni vyhody a poté dil¢i strategii, kterd formuluje zplsob
dosazeni konkuren¢ni vyhody v rdmci konkrétni podnikatelské ¢innosti. Mezi zndmé typy
strategii patii: progresivni integrace, zpétna integrace, horizontalni integrace, proniknuti na
trh, rozvoj trhu, vyvoj vyrobku, soustfedéna diverzifikace, smiSend diverzifikace,
horizontalni diverzifikace, Joint Ventura, snizeni vydajli, zbavovani se majetku c¢i

likvidace.

Neexistuje ovSem jednotny navod, jak vytvofit dobrou strategii. Existuje vSak nékolik
principli, které je nutné dodrZet pii vytvafeni strategie vedouci k dosazeni vysoké
konkurenceschopnosti podniku. Tyto identifikoval profesor Zden¢k Soucek, absolutni

Spicka mezi odborniky v oblasti strategického fizeni:

1. Princip mysleni ve variantach. Vytvofit nékolik kompatibilnich variant, které
umozni pruzné reagovat na ménici se podminky. Zabrani se tak strategickému
piekvapeni.

2. Princip permanentnosti. Prace na strategii nikdy nekonc¢i, v organizaci musi
existovat nékdo, kdo se systematicky vénuje jejimu vyvoji.

3. Princip interdisciplinairniho mysleni. Pfi tvorb& strategie musi byt vyuzity
metody a poznatky co nejvice v&dnich disciplin za ucasti riznych odbornik.

4. Princip koncentrace zdroju a usili. Je zapotfebi dostatecné koncentrace zdroju
(v€etné lidskych), finanénich a hmotnych prostredki a tyto maximalné rozvinout.

5. Princip mySleni v ¢ase. M4 mimofadny vyznam protoze b&hem strategického

obdobi dochézi k neoekavanym zméndm a dynamicky pohled je zcela nezbytny.
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10.

11.

12.

13.

Princip tvirciho mysleni. Podstatou je neustalé prinaseni novych, netradi¢nich
mySlenek a néavrhit k feSeni. Tyto neodmitat pro jejich pocateni realizacni
obtiZnost.

Princip celosvétového systémového pristupu. Strategie musi brat v ivahu situaci
v oblasti  prava, ekologie, politiky, technologie, ekonomického a
veédeckotechnického rozvoje ¢i reprodukéni proces, a to na celém svéte.

Princip syntézy a exaktniho a intuitivniho mySleni. Spickové strategie se
vyznacuji vyvaZenosti jak intuice tak exaktniho pfistupu, se zapojenim ,hlavy a
srdce®.

Princip zpétnovazebniho mysleni. Podstata spociva v tom, ze ¢innost podniku je
ovlivilovana stavem jejiho okoli a zdroven sama na své okoli vyznamné ptisobi.
Princip agregovaného mySleni. Strategie musi byt zpracovana v urcitych
agregovanych ukazatelich a nesmi se pfili§ zabyvat detaily. To by vedlo ke sniZeni
pravdépodobnosti predvidani vyvoje jevi.

Princip orientace na Spickové vysledky. Orientace strategie musi vést k tomu,
aby firma dosdhla Spickovych vysledki v celosvétovém méfitku a neustile si
budovala naskok ptfed konkurenci. Vysledky neni nutné mit ve vSech odvétvich, ale
je potieba excelovat ve dvou ¢i tfech vybranych oblastech.

Princip etikety mySleni. Ve vyspélych trznich ekonomikéach se ptikladd velka
vaha faktorim, jako jsou spolehlivost solidnost, dislednost v plnéni zavazka,
ochota a schopnost piizplisobit se nejriznéjSim potiebach obchodnich partnerd.
Princip védomi prace s rizikem. Riziko spojené s tvorbou a realizaci strategie je
velké a je mozné jej snizovat diverzifikaci zdroji do projektu s riznou mirou rizika
a vytvofenim nékolika kompatibilnich variant strategii nebo se pojistit. (Smida,

2007)

Podnik stanovuje strategii, stejné¢ jako podnikové cile a celkovou vizi, ve snaze co

nejlépe pochopit zdkaznika a umoznit tak odliSit se od konkurence co nejvétsi pridanou
hodnotou svych produktli. Zakladnim hodnotovym mechanismem obsaZzenym
v progresivnim firemnim fizeni je fakt, Ze podnik musi uspokojovat 1 vS§eobecné hodnotové
pozadavky zdkaznikii, aby tak byla jeho produkce zdkazniky uznana za tu, ktera jim

vzhledem ke konkurenci piinas$i nejvyssi pfidanou hodnotu, takZe jsou za ni ochotni
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zaplatit nejvice. Tradi¢ni ukazatelé rentability jiz nesta¢i k tomu, aby kontrolovaly
dosaZeni stanovenych cili. S dneSnim ,,nadstavbovym* manazerskym kritériem v podobé¢
ptfidané hodnoty (value added) pracuji nové systémy ukazateld jako EVA (Economy Value
Added), MVA (Market Value Added), ROCE (Return on Capital Employed), ROE (Return
of Equity) ¢1 CFROI (Cash Flow Return on Investment). (Pettik, 2007)

»~Pridana hodnota je néco, za co je zakaznik ochoten zaplatit, co uspokojuje jeho potiebu,

co md pro néj cenu odpovidajici sumé penez, kterou nam zaplati“. (Stan¢k, 2003)

Diilezitou soucésti kazdého podniku je rovnéz jeho podnikova kultura. Pod timto
pojmem si miZeme piedstavit ur€ity vzorec zakladnich pfedstav, které jsou platné v rdmci
celého podniku, a diky nimz zvladaji zaméstnanci i majitelé spolecnosti problémy s vnéjsi
adaptaci 1 vnitini integraci. Kultura podniku velkou mérou zavisi na kultufe zemé a
mentalité¢ obyvatelstva. Patii sem podnikové hodnoty, pracovni prostfedi, image a logo
spole¢nosti, mezipodnikové vztahy, styl oblékani, chovani k zakaznikim a dalsi.
Souhrnné je mozné shrnout funkce podnikové kultury do ¢Etyf hlavnich, a to funkce

potadkova, stabilizacni, zprostiedkovani cile podnikani a v neposledni fad¢ racionalizacni.

3.4 Nové teorie managementu

Nové teorie managementu nastaly na zéklad¢ politickych a ekonomickych zmén ve
svété na pocatku 90. let 20. stoleni. Teorie se snazi v globaln€ a radikalné zménéném
prostiedi uspésné fidit podnik. Patfi mezi n¢ naptiklad Change management (management
zmén), Shareholder vaue, Outsourcing, Shoring, Benchmarking, Management Quality,

Balanced scorecard, Zaméteni se na klicovy obor ¢i Business reengineering. (Lang, 2007)

Change management (management zmény)

Existuje cela tfada definic managementu zmény napt. ,,Management zmény znamend
preménu celého podniku od jednoho stadia k druhému, od jedné kultury ke druhé.” (Veber,
2000). Cilem managementu zmeény je pierod podniku z hlediska podnikové kultury,
ovlivnéni mysleni a jednani lidi smérem, ktery bude podporovat vnimani zmeén jako
pozitivnich jevl.. Nauc€it se identifikovat urcité tendence a jevy, které vykazuji

pfedvidatelny vyvoj, pfijimat zmény a umét snimi pracovat, zménit nepiijemné
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piekvapeni ve vitanou pfilezitost a tuto umeét vyuzit. Stavi do stfedu svého z4jmu ftizeni

zaméstnancl v dobé zmén socidlng technického systému ¢innosti podniku.

Shareholder value
Strategie Shareholder value (doslova hodnota podniku pro akcionafe), ktera je jednou
z forem fizeni podniku, si klade za cil zvySovat trzni hodnotu vlastniho kapitalu pro

majitele predevSim hlavni orientaci na vynos a narist ziski.

Zaméreni se na klicovy obor

Tato strategie si zodpovida na zakladni otazku: ,,JJaké jsou klicové Cinnosti, se kterymi
muze byt spolecnost diky specifickému know-how v budoucnu Uspésné a na které se musi
zaméfit? Jsou dulezité dva aspekty: smérem ven musi spole¢nost piesné rozpoznat
potieby zakaznikli a uspokojovat je 1épe nez konkurence, a poté musi byt uvnitt podniku
identifikovany jeho zdroje tzv. kli¢ové kompetence, rozpoznat to, co podnik ovlada 1épe

nez konkurence a umi 1épe uplatnit na trhu.

Outsourcing
Podstatou této manaZerské koncepce je vyuzivani zdrojl, které se nachdzeji mimo podnik
k vlastnimu zasobovani. Znamena casové ohranic¢ené, vétSinou dlouhodobé planované

pfedani ¢innosti a struktur podniku tfetim osobam.

Offshoring

Offshoring piedstavuje zvlastni formu outsourcingu. Tento pojem je relativné novy.
Oznacuje prevedeni funkci formou outsourcingu na partnery se sidlem v zemich, které
disponuji vyhodnymi rdamcovymi podminkami a zajimavou strukturou. Cilovymi zemémi
offshoringovych aktivit jsou nova trzni hospodarstvi ve stfedni a vychodni Evropé¢, stejné

jako v Asii, hlavné v Ciné a Indii.

Benchmarking
Slovo benchmark znamené obecné cil, kterého chceme dosdhnout. Benchmarking je tedy
zjednodusSen¢ proces, ktery musi byt zahdjen, aby se dosihlo stanoveného cile. Jeho

podstatou je porovnani vyrobkl, sluzeb, procest ¢i financnich ukazatelii s nejlepSimi
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firmami v daném oboru ve snaze optimalizovat vlastni podnik. Tento zptisob byl poprvé
pouzit zacatkem 20. stoleti Henry Fordem, ktery u pfilezitosti navstévy obrovskych jatek
v Chicagu vypozoroval proces poraZeni prasat, jeho jednotlivé navazujici ¢innosti zaloZzené
na délbé prace, a tento pienesl do vyroby automobilt. V roce 1916 tak zaved pasovou

vyrobu ve firm¢ Ford.

Management Quality

Management kvality ¢i jakosti sméfuje ke kvalitni préci, kterd pfinasi hodnotu. Jakostni
vyrobek znacné pievySuje minimalni ocekavani ohledné¢ svych vlastnosti, vyjadiuje
schopnost uspokojit objektivni a subjektivni potifeby. Pojem ,,jakost“ je pouzivan pro
objektivné méfené vlastnosti. Z diivodu rychlého vyvoje védy a techniky, stejné jako
globalizace trhl, by firmy mély pozadovat a praktikovat jakost ve smyslu Total Quality
Management (TQM). Tato celistva strategie fizeni spoCivd na zakladnim principu, Ze
veSkera energie podniku se musi soustfedit na kvalitni splnéni ocekavani zakaznikt. Plati

to nezavisle na oboru.

Pozadavek na popis a zabezpeceni jakosti nabyva celosvétového vyznamu, proto vznikla
celd fada narodnich a mezinarodnich norem a ustanoveni ISO (International Standard
Organisation). Jednd se o vice neZ 16 000 norem, kterymi se upravuji poZzadavky z riznych
oborli od papirenstvi pres textilni, chemicky, vyrobni, stavebni primysl, testovani,
zdravotnictvi az tfeba po svafovani. Mezindrodni normy jsou piejimany do norem
evropskych (napt. EN ISO 29 000:1987 byla pfijata v Bruselu jiz vroce 1987 ) a
narodnich. V Ceské republice je jedinym organem opravnénym k vydavani norem Cesky
normalizac¢ni institut. Samostatné stojici skupinou jsou potom normy definujici pozadavky
na systémy fizeni organizaci jako napt. ISO 9001. Norma ISO 9001 vydani v CR jako
CSN EN ISO 9001:2009 fesi systém managementu kvality procesnim piistupem. Stanovi
jednoduchou zasadu, kdy vedeni firmy urci cile a plany v oblasti kvality své produkce a
tyto pomoci nastavenych procesti realizuje, pfi¢emz ucinnost téchto procesi meéti a
monitoruje, aby bylo mozné pfijmout G¢innd opatfeni na zménu. Norma se zabyva
principy fizeni dokumentace, lidskych zdrojl, infrastruktury, zavadi procesy komunikace

se zakazniky, hodnoceni dodavateli, méfeni vykonnosti procest a také interni audity za
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ucelem ziskani zpétné vazby. SpoleCnost, kterd je predmétem analyzy této diplomové

prace, funguje rovnéz na zaklad¢é ISO normy 9001.

Balanced scorecard

V ptekladu znamenajici ,,vyvdzenou listinu hodnoceni* lze charakterizovat jako
manazerskou metodu, ktera se orientuje na celek. Je postavena na cca 25 ukazatelich, jez
jsou ziskany ze Ctyf raznych perspektiv. Zahrnuje vizi a strategii podniku, stejné jako
interni a externi aspekty a jejich vzdjemné plisobeni. VyvaZenost vznika tim, Ze nadiazené
perspektivy pii zohlednéni harmonogramu a zdroju, které jsou k dispozici, jsou vazeny a
v koncentrované podobé stru¢né uvedeny na jedné az dvou stranach v piehledné tabulce.
Pfitom jsou rozpoznany vzajemné souvislosti a vlivy rozdilnych podnikovych

strategickych perspektiv tak, aby mohly byt vSemi zaméstnanci akceptovany. (Lang, 2007)

3.5 Procesni rizeni

3.5.1 Podstata procesniho Fizeni

Procesy probihaji napii¢ vSemi organizacemi. V dobach, které se vyznacovaly
mirnym tempem zmeén, nenasycenosti trhu s vys$si poptavkou nez-li nabidkou a dostatkem
zdrojii, bylo fizeni organizaci podle principu délby prace (funkcni piistup) uspésné. V
dnesni dob¢ je to styl fizeni zcela nedostacujici, ktery nedokaze uspokojivé plnit potieby
organizaci. Procesni pfistup by mél byt zdkladem organizace prace ve vSech podnicich a
jejich ¢innostech.

Procesni fizeni, které je zaméfeno na procesy, zabezpecuje pfeménu pozadavku
zakaznika v kone¢ny produkt ¢i sluzbu. K fizeni dochazi pomoci urcitych metrik, kdy je
organizace jakym-si vnitinim trhem, kde vystup jednoho procesu je vstupem procesu
dalsiho. Je tedy stézejni, aby byli vSichni ucastnici procesu opravnéni poukazat na
moznosti zlepSeni jeho priichodnosti podnikem a snaZzili se o zefektivnéni procesu jako

celku s cilem vytvofit co nejvyssi pridanou hodnotu pro zakaznika (Smida, 2007).

Procesni pfistup, na rozdil od pfedchoziho funkéniho pfistupu, piedpoklada, ze pti¢inou

Spatnych vysledki podniku jsou Spatné probihajici procesy uvnitf podniku, které je nutno
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preprojektovat tak, aby probihaly efektivné a byly eliminovany vSechny podnikové

¢innosti, které neptinasi hodnotu pro zakaznika. (Trunecek a kol. 2004).

Tato diplomova prace je vénovana problematice podnikovych procest a fizeni.
Jedna se o velice Sirokou problematiku, na kterou je mozné pohlizet riiznymi zpusoby.
Nize autorka cituje nékteré definice autorti kniznich publikaci, ze kterych pii psani své

diplomové prace Cerpala:

,,Cilem procesniho rizeni je rozvijet a optimalizovat chod organizace tak, aby efektivne,

ucelné a hospodarné reagovala na pozadavky zdakaznika.” (Grasseova, 2008)

., Ridit podnik znamend ucelné propojit jeho tri zakladni manazerské oblasti: finance,
marketing a vyrobu. Uspéch moderni organizace nezalezi jen na mire dokonalosti prace

Jednotlivych utvaru, ale spis na kvalité celkové spoluprace. “ (Kavan, 2002)

., Procesem se rozumi sled logicky po sobé jdoucich cinnosti. Zamérenim se na jednotlivé
kroky — vysledek delby prace — propagované A.Smithem a F.Taylorem — hrozi nebezpeci,

Ze nadrazené cile upadnou v zapomneni. “ (Lang, 2007)

., Zakladnim principem procesniho rizeni je maximalni integrace cinnosti mezi jednotlivymi

utvary, které ve funkcnim rizeni fungovaly do znacné miry autonomne.“ (Ludék 2005)

,,Je nutno videt, ze produktivita, pridand hodnota na pracovnika, zavisi na vsech znacich a
cinnostech firmy: od podnikové strategie a vedeni firmy, pres jeji vnitini organizaci a
vnitini procesy, znalosti, angazovanost a informovanost pracovnikii az po veSkeré externi

vztahy. “ (Nenadal, 2002)

,,Proces je casove ohranicenym sledem opakujicich se aktivit — ¢innosti vznikajicich pri
redlném fungovani firmy, ktery ma svij definovany zacatek a konec, svého nositele a
viastnika, a ktery ma definovan i svého konecného uzZivatele, jemuz poskytuje z hlediska

hodnotového rizeni pridanou hodnotu. *“ (Petiik, 2007)
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wJednoduse receno, podnikovy proces je souhrnem cinnosti, transformujicich souhrn
vstupu do souhrnu vystupii (zboZi nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo procesy, pouzivajice
k tomu lidi a ndstroje. VSichni to délame, pricemz jednou jsme v pozici zdkaznika, jindy

zase dodavatele.* (Repa, 2006)

,, Procesni Fizeni je novy zpusob Fizeni organizace. Usili procesniho Fizeni neni zaméreno
na vnitini funkce organizace, ale soustieduje se zejména na to, co vytvari a pridava

hodnotu pro zakaznika. “ (Stan€k, 2003)

., Procesni Fizeni (management) predstavuje systémy, postupy, metody a ndstroje trvalého
zajisténi maximalni vykonnosti a neustalého zlepsovani podnikovych i mezipodnikovych
procesiu, které vychdzeji z jasné definované strategie organizace a jejichz cilem je naplnit

stanovené strategické cile. (Smida, 2007)
,, Procesni pristup se nezaméruje na vysledky, ale na priciny. “ (Trunecek, 2004)

., Firemni procesy jsou nastrojem dosahovani cilii stanovenych ve financni a v zdakaznické
perspektive. Firemni procesy a jejich zdroje je tedy nutné nastavit tak, aby bylo dosazeno

cilit v perspektivé zakaznické a tim i v perspektivé financni. ““ (Ucen, 2008)

., Vychozim principem procesniho fizeni je celkovy pohled na firmu a jeji rozdeéleni do
procesu, kdy proces jako integrovana skupina cinnosti je nositelem urcitych logickych
vystupu, které maji uzitek pro zdakaznika, tim muze byt externi zakaznik, ale i navazujici
interni proces, ktery vystupy predchadzejiciho procesu pojimd pro sebe jako vstupy.*

(Veber, Srpova, 2005)

,,Procesné vnimana a také skutecné koncipovana podnikatelska jednotka ci jakakoli
organizace je jako systém jednoznacné zamérena na zdkaznika Na konci kazdého procesu

je produkt, urceny pro zakaznika, at uz vnéjsiho nebo vnitrniho. “ (V1cek, 2008)

~Komponent ,,procesy “ predstavuje ucelové usporadané a integrované rizené posloupnosti
jednotlivych cinnosti. Jejich cilem je transformovat vstupni zdroje (udaje a informace,

potencial pracovnikii, suroviny, materialy, kapacity strojii a zarizeni, ploch atd.) do
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pozadovanych vystupu (mysSlenkovych reseni, vyrobku, sluzeb atd.).” (Vodacek,
Vodackova, 2006)

,, Procesni rizeni je diisledkem rozvojové tendence resit problémy rostouci sloZitosti delby
prace a jeji casové dynamiky a dale pak vlivu rozvoje moznosti IS/ICT.” (Vodacek,

Vodackova, 2009)

,,Proces predstavuje zpiisob, jak se abstraktni cil, postaveny zakazniky na prvni misto,
zmeni na praktické postupy. Bez procesu podniky upadaji do spiraly chaosu a internich

konflikti. “ (Vysko¢il, Strup, 2003)

Vvkonnost a vvhody procesniho fizeni vyplyvaji z jeho samotnvych vlastnosti:

e Procesni fizeni zahrnuje vzdjemné souvisejicich Cinnosti, které vedou k vytvareni
vy$$i pfidané hodnoty pro zédkaznika

e Procesni fizeni vede ke snizovani nakladi, zvySovani rychlosti a kvality

e Procesy vedou k moznosti kvantifikovat nékteré jevy a zvySovat presnost odhadu
budoucich udalosti

e Proces podporuje tymovou praci a angazovanost ¢lenti tymu

e Orientace na proces umoziuje predchazet konfliktim, soupefeni a cynizmu

e Diky procesnimu fizeni je mozné dosahovat dfive navzajem nekompatibilnich cilt

e Implementaci procesniho fizeni dochézi ke zvySeni vyuziti aktiv

e Zamgéfeni se na procesy vytvaii vétsi spokojenost mezi zaméstnanci organizaci

e Procesni organizace vystupuje jako jeden celek a dobfe se s ni spolupracuje

e Proces umoznuje, aby byla organizace fizena bez pevné organizacéni struktury

e Proces dovoluje firmeé meénit se rychleji nez jejich konkurence

e Proces umoznuje podniku efektivné vyuzit nejmodernéjsi metody managementu

Negativa pii implementaci procesniho fizeni:

e Kratkodoby chaos v organizaci pti jeho zavadéni
e Nutnost soub&znosti starého 1 nového systému fizeni po ur¢itou dobu

e ZvySeni narokl na Cas straveny v praci nad ramec klasické pracovni doby
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e Pii zavedeni procesniho fizeni dojde v dusledku zefektivnéni Cinnosti
k nadbytec¢nosti n€kterych zaméstnancii

e Neustalym zrychlovanim védeckotechnického rozvoje a zvySovadnim vykonnosti
organizaci nepiimo dochdzi k prohlubovani socidlni nerovnosti a spoleCenskym

tlaktim (Smida, 2007)

Neexistuje obecnd metodika podporujici procesni fizeni jako takové. Kazda
z pouzivanych metodik klade jiny dliraz na popisnou, analytickou ¢i vizualni cast
modelovani procesii. LiSi se stupném aplikovatelnosti informacnich technologii, lidskych

zdrojl, vyrobnich postupii 1 rozsahem.

Doc.Vaclav Repa uvadi nékolik zakladnich metodik procesniho ¥izeni: Metodika Hammera

a Chappyho, Metodika T. Davenporta, Metodika Manganelliho a Kleina, Metodika Kodak,
Metodika DoD, Metodika Aris prof.Scheera, Metodika PPP prof. Gappmaiera, Metodika
DEMO prof.Dietze.

Ing. Tomés§ Pettik ve své knize Procesné hodnotové Fizeni firem a organizaci uvadi jako

dilezitou koncepci procesniho fizeni koncepci ABC/ABM, techniky fizeni jako Business
Reporting, Value Based Management, Balanced scorecard, MBO, ekonomické hodnotové
fizeni EVA, planovani a kontrolu nékladli a vyroby jako Differential Costing, Target

Costing, Kaizen Costing, Life-Cycle Costing, Just in time ¢i koncepci fizeni kvality TQM.

M.Grasseova ve své publikaci Procesni Fizeni ve verejném i soukromém sektoru uvadi
napiiklad tyto metody a filosofie, které v sob& zahrnuji procesni ptistup: Demingtv cyklus
(PDCA cyklus), ISO normy ftady 9000, Syst¢émy managementu jakosti, Balanced
Scorecard, Model EFQM ¢i Model CAF.
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3.5.2 Faze procesniho rizeni
Samotny proces prubézného zlepsSovani procesit v podniku probiha v nekolik

krocich, coz je zndzornéno v nasledujicim schématu:

Schéma ¢.3.5.2.1 — Faze prubézného zlepSovani procesniho rizeni

1. Popis sou€asného
stavu procesu

A 4

2. Stanoveni zakladnich
ukazatelt méreni

l

3. Soustavné sledovani
provozu procesu

A 4

4. Méfeni provozu
procesu

A 4

5. Navrh na zlepSeni a
jeho implementace

Zdroj: (Repa, 2006)

Ad.1 — Procesy v organizaci je nutné identifikovat a popsat.

Vychdzime ztoho, Ze zkoumana organizace jiz vyuZivd procesniho fizeni a ma
identifikované a popsané procesy. Samotné popsani procestl podléha metodickému vedeni
odpovédného pracovnika tak, aby byla zajiSténa srovnatelnd urovenl popisti procest
v jednotlivych oblastech. Popisem je stanovena vnitini struktura procesti vcetné vazeb

uvnitt 1 vné procesu, stanovenych odpoveédnosti a pozadavkii na zdroje. Na zacatku je
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nutné stanovit respondenty, ktefi se procesu kazdodenné ucastni. Bylo by chybou vyuzit
k popisu managementu, ktery ma tendenci zahrnovat vlastni piedstavy o pritbé¢hu procest,
které ovSem Casto nevychdzeji z reality. Samotné popsani procesti miize mit riznou formu:
textovou podobu, formu tabulek, grafickych algoritml s vyuZzitim riznych softwarovych

produktli (MS Visio, ARIS).

Ad.2 - Je potieba stanovit zakladni ukazatele méfeni procesi.

Kromé toho, Ze jednotlivé procesy probihaji dle pfedstav managementu, je nutné, aby
dosahovaly urcitych stanovenych hodnot kvantitativnich a kvalitativnich kritérii. Samotné
hodnotici parametry jsou stanoveny dle typu procesu a cilii, jenZ chce organizace
dosahnout. NejcastéjSimi hodnoticimi kritérii jsou: pozadavek na minimalizaci nakladd,
pozadavek na bezchybnost procesu (pocet reklamaci), pozadavek na vykon ¢i pozadavek
na rychlost procesu. Aby se nestalo, ze naklady spojené se ziskanim pottebnych dat
prevysi uzitek spojeny s hodnocenim a zlepSenim procesu, je potieba, aby se management
zamyslel nad zplisobem ziskani téchto dat a snazil se nejprve hledat zdroje ve stavajicich
procesech a teprve potom implementovat nové kroky do procest. Pfi stanoveni hodnot je
vhodné vychéazet jednak ze soucasného stavu zjist€éného meéfenim, dale z benchmarku
(podrobné&ji viz kapitola 3.4) s analogickymi procesy uvniti 1 vné organizace a z cila
stanovenych stfednim a vrcholovym managementem. Organizace miize poté vychazet ze
stanovenych normativ (nejvysSiho pfistupného zatiZzeni zdroje) ¢i ndkladl na vykon
procesu (ocenéni zdrojii hodinovou sazbou) nebo definovanim kvalitativnich kritérii
(vyhodnocovani bezchybnosti procesu napf. pocCtem reklamovanych oprav, vysi

realizovanych slev z nabidkové ceny ¢i poctu chybné zauctovanych faktur).

Ad.3 — Soustavné sledovani provozu procesi.

Kazdy zodpovédny manager v organizaci by mél pravidelné¢ kontrolovat, zda vSechny
¢innosti probihaji podle toho, jak jsou popsany v procesnich podkladech. Pravidelna
kontrola procest je kliCovéa, nebot zajistuje dodrzovani stanovenych postupli vSemi
pracovniky. Kontrola procesti mize rovnéz v certifikovanych organizacich probihat dle
CSN EN ISO: 9001:2009 pravidelné, a to nejméné jednou roéné za udasti auditora.

Spolecnost, ktera je predmétem analyzy této diplomové prace, ¢eka kontrola auditora na
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konci mésice bifezna tohoto roku. DalSi kontroly mohou byt operativni, namatkové,

vyvolané naptiklad Spatnymi vysledky organizace.

Ad.4. — Méfeni provozu procesu.

M¢éfeni a vyhodnocovani procesii je provadéno na zakladé definovanych parametr
sohledem na pomér nakladi potfebnych pro vykon procesu a wuziteCnosti jim
produkovaného vystupu. Méfeni je provadéno dle stanovenych normativ viz ad.2. a je
tieba jej provadét pravidelné. Soucasti méfeni procest je 1 rozbor ndkladl na jednotlivé
zdroje (naklady na hodinu prace, na pofizeni a drzbu vyrobnich prostfedkd ¢i na nakup
externich sluzeb a materidlu. Po pfifazeni zdroji k jednotlivym procesiim jsou stanoveny
naklady na jeden pribch procesu. Toto méfeni a analyzovani umoZziuje, mino zjisténi
proporce jednotlivych Cinnosti, i konkrétni vytizeni dané pracovni pozice pracovnika
organizace. Dale se porovnava vzajemna navaznost procest z hlediska kapacit vstupli a
vznikajicich vystupl. Na zéklad€ téchto rozborl 1ze navrhnout zmény ve vyuziti zdrojh a

ov¢tit, jak redlné je dosahnout pfedem stanovenych cilt.

Ad.S. — Navrh na zlepSeni a jeho implementace.

Vysledkem jakéhokoliv hodnoceni procesti by mélo byt navrzeni zmén v procesech. Tyto
zmény mohou iniciovat jednak samotni pracovnici, tzn. vykonavatelé procest, ktefi sami
nejlépe védi, kde ma proces slabiny, ¢i managefi a vlastnici. Kone¢nému rozhodnuti o
zméné jakéhokoliv procesu by mélo pfedchazet ovéteni dopadli na navazujici procesy
vcetné seznameni vSech zainteresovanych osob s pldnovanou zménou. Vzhledem k tomu,
ze dlouhodobé se organizace vyviji pouze realizaci zmén, je vhodné, aby se organizace
zaméfila rovné€Z na monitorovani zménovych aktivit a stanovila odpovédného pracovnika
procesni podpory. Ten shromazd'uje a eviduje vSechny naméty pro zlepSeni, preventivni a
napravna opatfeni a rovnéz za jejich evidenci odpovida. V organizaci, ktera je v diplomové
praci objektem analyzovani procest, existuje pracovni pozice, kterd ma prave kvalitu prace
a podnikové procesy, v¢etné kazdoro¢nich ISO auditii na starosti, jeji ndzev je Specialista
managementu kvality (podrobnéji viz kapitola 4.4.1). Navrhy posuzuje osoba, zodpovédna
za danou oblast. Pokud navrh zasahuje do vice oblasti podniku, prodiskutuje se v rdmci
béznych ¢1 mimotadnych porad. Rozhodnuti o realizaci navrhované zmény musi byt

oznamena vSem zainteresovanym pracovnikiim vcetné stanoveni postupu v docileni
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ocekavaného vysledku, odpovédného nositele a planovaného terminu vyfesSeni. Je rovnéz
potieba provést aktualizaci procesni dokumentace. Na konci celého procesu je ovéteni

vysledkl a efektivnosti realizované zmény. (Ludek, 2005)

Ing. Filip Smida pak procesniho fizeni a jeho zavadéni popisuje v péti na sebe navazujicich

krocich, které autorka jmenuje nize:

1. Vytvoteni vize a stanoveni cild

2. Benchmarking a definovani uspéchu
3. Inovace podnikovych procest

4. Transformace organizace

5. Monitoring a neustalé zlepSovani procesi.

Procesni fizeni je fizenim zmén v menSim rozsahu. Pokud dochazi ke zménam
v organizacich ,,od zdkladu®, jedna se o tzv. reengineering. Ten se nevyznacuje napravou
platnych procest, které je potieba pouze zefektivnit, nybrz fundamentdlnim, radikalnim
prehodnocenim stévajicich procesti a vybudovanim zcela novych od nuly. Usp&snost
reengineeringu tak mélo zajistit opusSténi velké vétSiny dosavadné platnych pravidel, na
zaklad¢ kterych podnik do té doby zcela automaticky fungoval a vytvofeni zcela nové

koncepce.

Impulsem pro vytvofeni tohoto nového pfistupu ve zlepSovani procest, byla
celosvetova snaha dohnat znacny naskok japonskych firem, které na rozdil od zbytku svéta
jiz delsi dobu vyuzivaly prubézné zlepSovani procest a byly tak zna¢né€ napted. Pokud by
se totiz firmy vydaly smérem kontinudlniho, nenasilného vyvoje, nikdy by nebyly schopny
japonské spolecnosti dostihnout, jak je patrné z obrazku ¢.3.5.2.2. Zndmé zahranicni
spole€nosti, které prosly UspéSnym business reengineeringem, byly napf. nejvétsi firma

podnikového poradenstvi IBM ¢i sit’ mega ndkupnich center Wal-Mart Stres.
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Obrazek ¢.3.5.2.2 — Reengineering versus kontinualni zlepSovani

Zlepsovani

Reengineering

Kontinualni zlepSovani

JAPONSKO

b 4

’
-
-

.-~" ZAPADNI SVET

10-15 et

Zdroj: (Trunecek, 1997)

Ostatn¢ rovnéz v Japonsku vznikl, v povéalecné dobé zejména ve firmé Toyota, dalsi
zpusob fizeni organizace jako alternativa k hromadné vyrobé, a to metoda Lean
Management tzv.,,zeStihleny management®. Tato Sirokd metoda je zalozena na nékolika
zakladnich principech, jmenovité¢ na snaze neustdle a trvale zlepSovat vSechny oblasti
organizace a zamezovat tak zbyte¢nému plytvani ¢i na co nejlepSim uspokojeni potieb

zakaznika bez ohledu na zptsob jeho dosazeni.

3.5.3 Principy mapovani procesi

Procesni mapovani je klicem k uspéSnému zavedeni procesniho modelu fizeni.
Smyslem jakékoliv fidici prace je vzdy trzni uspéch, zaloZzeny na spokojenosti kazdého
jednotlivého zakaznika. Zakladnim principem procesniho mapovani na Grovni realizacnich
procest tedy musi byt tvorba pfidané hodnoty pro zdkaznika. Ta je 1 zakladnim
vychodiskem pro meéfeni efektivity procest. Jednou zcest, jak podnikové procesy
identifikovat a zlep$it pracovni toky v podniku (workflows) je dat jednotlivym procestim
jména, zaznamenat pocatek a konec procesii a vyjadfit vzajemné vazby mezi jednotlivymi

procesy.
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Pti mapovani procesti by se mélo respektovat nékolik platnych zésad jako napf.
postupovat shora dold, tidit se podle cilii a ne podle organiza¢ni struktury, zainteresovat
pracovniky na vSech podnikovych urovnich, zaméfit se pokud mozno i na detaily, neustale
provadét potiebné zmény a samoziejmé urcit méfitka a pribézné procesy méfit a
analyzovat.

Zakladnim prvkem procesniho mapovani a analyzovéni je procesni mapa, kterd
ukazuje design procesii v¢etn€ toho, jak bude organizovéna prace a jak bude zapojeny
personal a technologie s popsdnim podnikového okoli. Skldda se z hierarchickych
grafickych diagrami, dopliujicich textli, slovniku pouZitych terminti a definic procesi,
vcetné vzajemnych odkazl. Procesni mapa je tvir¢i poc¢in kazdé organizace. Neni mozné
vytvofit univerzalni procesni mapu a aplikovat ji na kazdy podnik, nebot’ kazdy podnik je
svymi probihajicimi procesy jedine¢ny a kazdy podnik vyuziva jiné urovné podrobnosti
urovni podrobnosti popsanych pracovnich krok.

Jednou z metod sestavovani procesnich map je tzv. Enterprise model, vyvinuty
prestizni poradenskou firmou McKinsey & Company, ktery zachycuje organizacni
strukturu podniku v podob& navaznosti vyrobnich procesi do hodnotového fetézce
s moznosti vyhodnoceni, jakym zpiisobem se jednotlivé procesy podileji na vytvateni

hodnoty pro zakaznika.

Obrazek ¢.3.5.3.1 — Enterprise model dle McKinsey & Company

Systern podnikoveho System generace Systém Servis a ostatni
plancvani produktu dodavek sluZby
» dohled vedeni » vyzkum trhu » distribuce = instalace
» siraleq. planovani + navrh vyrobku » fakturacs =+ Bkoleni zakaznikd
* inf. architeklura # yyrobni proces * prodej * (driba

= analyza
konkurence
= strateq. aliance

# ZAsobovan(
= vedeni na teh

# fizeni objednavek
» hodnaceni spokojenosti
zakaznikl

# doprovodng

sluZby

(Trunecek, 2004)
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Procesni model byva rozpracovan do vice urovni, od kliCcovych procesii podniku pies
podptirné procesy az k jednotlivym vlastnim ¢innostem. Procesni model se skldda z vice
typli schémat modelll, a to z funkéniho a organiza¢niho modelu. Funkéni schéma, které
popisuje procesy, subprocesy a ¢innosti, je nejcastéjSi vyjadieno formou vyveojovych
diagrami viz n¢kolik prikladt v kapitole 5.2 této prace. Organiza¢ni schéma popisuje
hierarchii v organizaci, ve které jsou pojmenovany jednotlivé utvary podniku, které se dale
déli az ke konkrétnim pracovnim pozicim viz Obrazek ¢.4.2.1 — Souhrnnd organizacni

struktura Import VOLKSWAGEN Group s.r.o. v kapitole 4.

Celkovy procesni model pak dle Ing. Smidy Ph.D. zahrnuje tyto oblasti a podoblasti:

e celkovou strategii firmy
e podnikové procesy
o rozdeleni do skupin
o vazby mezi procesy
o poslani procesu
o délku trvani procesu
o dekompozici procesu na subprocesy
o vykonavané ¢innosti véetné jejich popsani
o tok prace a spotfebu Casu
o organizacni jednotky procesu
o pouzité IS/IT aplikace
o vstupy (materidlové, investi¢ni, finan¢ni)
o potitebné znalosti
o produkované vystupy
e f{izeni projektd

e organizaci

e zdroje
o IS/AT

e znalosti
e rizika

e trh a produkty.
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3.5.4 Procesni analyza
Analyzovani procesi neni mozné provadét bez predchoziho zmapovani procest,
klasifikace procest a zjiSténi stavu procesu ve spolecnosti. Procesni analyza je systémova
analyza procesti se zaméfenim na jeden nebo vice procesnich atribut. Je zaloZena na

hierarchii procest, identifikaci procesnich ¢innosti a tvorbé samotného procesniho modelu.

Doc.Ing.Jan Zavadsky, PhD. rozliSuje tyto zadkladni typy procesni analyzy:

a) informacni procesni analyza, jejiz cilem je popsat informacni toky
probihajici v jednotlivych procesech i mezi nimi

b) zdrojova procesni analyza, jejiz cilem je identifikovat vSechny
materidlni, technické a lidské zdroje v procesu jednoznacné je ptiradit
k ¢innostem

C) kompetencni procesni analyza, jejiz cilem je pftifadit zodpovédnosti za
jednotlivé podnikové cinnosti danym funkénim mistim a vytvofit
vychodisko pro efektivni organiza¢ni pokryti jednotlivych procesu

d) procedurdlni procesni analyza, jejiz cilem je popis realizacnich postupii

e) parametricka procesni analyza, jejiz cilem je identifikovat vSechny
parametry a ukazatele, které hodnoti vykonnost podniku a pfifadit je ke
strategickym cilim

f) casova a prostorova procesni analyza, jejiz cilem je analyzovat Casovy

prabéh procest a prostorovy tok procest

Metodicky postup procesni analyzy se sklada z nékolika fazi, které jsou uvedeny nize:

1) Uvodni faze — v této fazi identifikuje spole¢nost, na zakladd svého poslani, strategie a
cili potfebu procesni analyzy, definuje smysl projektu a vytipuje procesy, které budou
pfedmétem analyzy. Muze tak ucinit prostiednictvim max.osmi kritickych faktori tispéchu
a ohodnoceni jejich uspésSnosti (sestaveni tzv. matice kritérii).

2) Faze inicializace procesni analyzy — v této fazi dochazi ke jmenovani projekcniho

tymu, planovani, stanoveni cilti vykonnosti a vyrozuméni vSech zainteresovanych osob.
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3) Faze mapovani procesi — v této fazi se dokumentuji procesy a sub-procesy na zakladé
zdrojti, nédkladt, Casu, aktivit a dalSich aspektt.

4) Faze diagnostiky a optimalizace procesi — vyplyva zni nékolik moznosti ke
zdokonaleni vykonnosti danych procesi po nalezeni chybovosti, zmetkovosti,

nesrovnalosti stavajicich procesi.

5) Faze hodnoceni vysledki — v této posledni fazi se monitoruje optimalizovany proces a

hodnoti se, zda po provedené optimalizace spliiuji stanovené cile.
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4. Charakteristika sledované obchodni spolecnosti a jejiho trzniho

prostredi

4.1 Predstaveni spolecnosti

Spolec¢nost Import VOLKSWAGEN Group s.r.o. (IVG) je nejvétSim dovozcem
osobnich a uzitkovych automobilis do Ceska. Vznikla na pocatku 90. let jako vyhradni
importér vozli Volkswagen osobni vozy, Audi, SEAT a Volkswagen uzitkové vozy. Je
100% dcetinou spolecnosti nadnarodni spole¢nosti VOLKSWAGEN AG se sidlem ve
Wolfsburgu, Némecko. Tento automobilovy koncern je jednim z ptednich svétovych
vyrobcli automobilll a nejvétSim vyrobcem automobillt v Evropg. ZastfeSuje znacky
Volkswagen osobni a uzitkové vozy, Audi, SEAT, Skoda, Bentley, Bugatti, Lamborghini a

Scania. Kazda znacka ma sviij charakter a plisobi zcela nezavisle na automobilovém trhu.

Diky dodrzovani piisné strategie némeckého vedeni se spolecnosti IVG, kterd
v loniském roce oslavila dvacaté vyro€i, podafilo stat se nejvétsim dovozcem osobnich a
uzitkovych vozii do Ceské republiky. V roce 2010 bylo zakaznikiim v Ceské republice
dodano celkem 23.185 vozil. Z toho bylo 13.392 osobnich vozi, 3.542 uzitkovych vozi,
3.151 luxusnich modeli Audi a 3.100 sportovné ladénych vozl znacky SEAT. Tento pocet
predstavuje v meziroénim srovnani narast o 4,9%, coz znamena, ze navzdory doznivajici
hospodatské krizi, kterou byl i automobilovy primysl vyrazné postizen, se spolecnost

ocitla vroce 2010 opét v kladnych vysledkovych hodnotach. Doslo k navySeni trzeb,
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oproti roku 2009 o 1,6 % a to jak z prodeje vozu, prislusenstvi, ndhradnich dilii i ostatnich
¢innosti. Celkové trzby tak ptedstavovaly ¢astku 11.952 mld. K¢&. Spolecnost IVG se
vroce 2010, 1 v letech pfedchozich, zatadila mezi prvnich padesat nejvyznamnéjSich
spolecnosti Ceské republiky, které se umistily v Zebiicku CZECH TOP 100. Spoleénost
IVG se nezabyva pouze prodejem osobnich a uzitkovych vozidel, je rovnéz certifikovana
k poskytovani servisnich sluZeb a zaji§téni originalnich nahradnich dil& (Standardy TUV

SUD Management service GmbH — ISO: 9001:2009).

, Standardy predstavuji velmi duleZity prvek, jehoz ukolem je slouZit jako vychodisko pro
tvorbu a rozvoj metodologii, metod a ndstrojii modelovani. Norma CSN EN ISO 9001:2009
predstavuje zakladni normu pro kvalitu poskytovanych vyrobkii a sluzeb, ktera klade
zdkladni pozZadavky na dokumentovani a dodrzovani postupit vedoucich k dodrzovani

stanovenych pozadavku na kvalitu poskytovanych vyrobkii ¢i sluzeb.  (Lang, 2007)

4.2 Organizacni struktura

Spole¢nost Import VOLKSWAGEN Group s.r.o. je ¢lenéna do n€kolika utvart:
Vedeni spolecnosti, Oddéleni Auto-plus, Odd€leni EDV, Oddéleni HR a Sest samostatnych
divizi: Divize VW osobni vozy, Divize VW uzitkové vozy, Divize Audi, Divize SEAT,
Finance/Controlling (FC) a After sales (poprodejni servis). Celkova organizacni struktura
celé spoleCnosti 1 struktury jednotlivych organiza¢nich utvarli jsou uvedeny niZze v

organiza¢nich schématech.

Kazda divize ma svého vedouciho divize, ktery zodpovida za cely sviij pracovni
tym a za jeho vysledky, které pravidelné predkladd jednateli spolecnosti. Zaméstnanci
jednotlivych divizi komunikuji kazdodenné s vyrobnim zavodem, ucastni se zahrani¢nich
setkani, konferenci a Skoleni a sami potadaji, kazdoroné¢ se opakujici, konference a

Skoleni pro své prodejni a servisni partnery v Ceské republice.
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Graf ¢.4.2.1 — Souhrnna organizacéni struktura Import VOLKSWAGEN Group s.r.o.
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Graf ¢.4.2.2 — Organizacni schéma Divize VW osobni vozy:
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Graf ¢.4.2.3 — Organizacni schéema Divize VW uZitkove vozy:
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Graf ¢.4.2.4 — Organizacni schéma Divize Audi.:
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Graf ¢.4.2.5 — Organizacni schéma Divize SEAT:
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Graf ¢.4.2.6 — Organizacni schema Finance/Controlling:
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Graf ¢.4.2.7 — Organizacni schéema After sales:
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Zdroj: Centralni disk spolecnosti, Z:\AQMB\2_Organizace organiza¢ni jednotky

Autorka shledava organizac¢ni strukturu za ptehlednou. Je nezbytné, aby spolecnost,
disponujici takovym mnoZstvim zaméstnanci, meéla pevné stanovenou organizacni
strukturu. Ve spolecnosti jsou jednotlivé divize rozdélené prevazné podle znacek, které
zastupuji, coZ je naprosto logické. Komunikace s jednotlivymi vyrobci je totiz dosti
odlisna. Jinak komunikuji zamé&stnanci, pti feSeni urcitého problému, se zastupci prémiové
znaCky Audi a jinak naptiklad se Spanélskymi kolegy, ktefi vétSi ¢ast cinnosti nechévaji
plné€ v kompetenci importéra a spise jej lehce ,,nasmérovavaji* ke splnéni vyty€enych cili.
I ptfesto, ze jednotlivych procesy probihaji u kazdé znacky trochu jinym zpisobem,

v r

vzajemna komunikace mezi pracovniky importéra je dosti rozSifena a funguje kazdodenng.
Vsichni zaméstnanci totiz sidli na jednom patie a kazdy pracovnik rovnéz disponuje

pevnou telefonni linkou. Komunikace je tedy skute¢né rychla.
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4.3 Politika spolecnosti

4.3.1 Politika kvality

Politika kvality importéra vychéazi z politiky kvality koncernu VOLKSWAGEN
AG. Tato politika se snazi vybudovat obchodni strategii, kterd odpovida vysoké kvalité
produktu a nabizi jej za ceny pfiméfené trhu. Svymi aktivitami se zaméfuje do
budoucnosti, z konkuren¢niho klani chce vyjit vitézné a v maximalni mife se orientuje na
prani zékaznika. Realizace politiky kvality je predpokladem obchodnich uspécht
nabizenych produktd a sluzeb na Ceském trhu a je zarovenn pevné spjata s upevnénim
pozice importéra. VSechny aktivity importéra musi byt prodchnuty duchem kvality, aby
bylo docileno vyvazeného stavu kvality na vSech urovnich organizace. NiZe uvadi autorka

konkrétni interni zasady kvality préce, jimiZ se musi fidit vS§ichni zaméstnanci IVG:

- Kazdy ma externi a interni zakazniky, jejichz pfanimi a pozadavky se fidi
(realizace filosofie Customer-comes first)

- Koyvalita se tyka kazdého. Management jde ptikladem.

- VSichni se snaZi neustale vylepSovat procesy. Management motivuje, podporuje
a rozviji zamé&stnance, aby byli schopni zajistit splnéni téchto tikold.

- Kvalita importéra zavisi na splnéni jednotlivych cilt.

- Na zdklad¢ pravidelnych kontrol systému kvality prace, sledovani plnéni
individudlnich cili a internich auditi je importér schopen zjistit, jestli bylo

dosazeno cile kvality.

4.3.2 Cile kvality

Cile kvality zadava, rozviji a jejich realizaci kontroluje jednatel ve spolupraci
s vedoucimi oddéleni (divizi). Z vysledki podrobného sledovani trhu a z toho odvozenych
prognoz vyvoje ptani zakaznika vznika zéklad pro eventudlni Upravy cili kvality. Nize

uvadi autorka strategické cile sledované spole¢nosti:
- Od stale vétsi spokojenosti zakaznika az k jeho nadSeni. Na zéklad¢ spokojenosti

zdkaznika se zvétSuje duveéra a loajalita jak k produktu, tak také k obchodni

organizaci.
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- Pomoci vhodnych marketingovych opatfeni se musi importér snazit zvétSovat podil
znacek na trhu a pfispivat tak k existenénimu zajiSténi obchodu.

- Aplikovat “roztii§t€né* orientace podle konkurence (benchmarking). Rozpoznat
vlastni mista v konkuren¢nim prostiedi skytd mozZnosti pro zlepSeni.

- Ddasledn¢ realizovat myslenky “stalého vylepSovani procesi“. Pouze ten, kdo

problémy chépe jako zdroj zkvalitnéni prace, vyuZiva moznosti dalSiho rozvoje.

Kritéria pro dosazeni cili jsou: kvalita vyrobkii a sluzeb, ktera ma prednost pred kvantitou,
kvalita procesiti ma obrovsky vyznam, dodrzovani terminii nejde na ukor kvality, je nutno
zajistit rentabilitu a v neposledni radé je permanentnim ukolem vsech pracovnikii

spokojenost zakaznika.

4.3.3 QM-Review

Systém kvality prace je podrobovan pravidelnym kontrolam. Cilem tohoto opatieni
je stalé zajiStovani ucinnosti systému kvality prace a neustalé zlepSovani vSech procesu.
Kontrola se provadi pomoci nezdvislych auditd systému kvality prace a na zaklade¢
sledovani individualnich cilli organizac¢nich jednotek, které jsou dokumentovany a
pravidelné prezentovany na pracovnich poradéach, které se konaji jedenkrat tydné. Ve
spole€nosti jsou rovné€z pozice manazeri kvality (MK/QMB), ktefi zajiStuji ¢innosti
procesniho a organiza¢niho managementu a metodicky fidi procesy spolec¢nosti v souladu
sjejich ukoly a cily. Dals§i pracovni pozici je koordindtor manazera kvality, ktery

koordinuje aktualizaci podkladi pro audity.

4.3.4 Sdilen¢é hodnoty
Spolec¢nost IVG se snazi neustale napliovat vyse uvedené vytcené cile a dodrzovat
strategie, které si zvolila. Kazdodenni ¢innosti vSech jejich zaméstnanct se prolinaji, jeden
proces navazuje na druhy. Nize, pomoci Ctyt zakladnich nastroji marketingového mixu

tzv. 4P, pfiblizuje autorka predmét ¢innosti, misto plisobeni, cenovou politiku a propagaci :
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Produkt - hmatatelnymi produkty jsou samoziejmé nové vozy, originalni nahradni dily a
origindlni pfisluSenstvi. Nehmatatelnymi produkty jsou pak sluzby v podobé odbornych
Skoleni. Tato spole¢nost uskuteciiuje prostiednictvim svych odborné vyskolenych
zamé&stnancll ve Skolicim stfedisku v Kosmonosech, které je vybaveno tou nejnovéjsi
technikou. Disponuje vzdy novym modelem vozu, ktery pfichdzi na na$ trh, aby si
zaméstnanci znaCkovych servisi, ktefi tyto vozy budou v budoucnu opravovat, ptesné
prosli vSechny jeho komponenty a vyslechli si informace o tom, jaké technologické
zvlastnosti ten dany vz provazi. Cely koncept Skoleni je pfesné vymezen naplanovanymi
kvalifika¢nimi cestami, které se 1i$i dle toho, zda se jedna o tzv. produktivni zamé&stnance
tzn. mechaniky, lakyrniky, elektrikafe ¢i napiiklad klempife, a nebo neproduktivni
persondal, coz jsou prodejci, servisni poradci, vedouci servisu ¢i dal§i administrativni
persondl daného znackového servisu. Skolitelé IVG se pfitom sami G¢astni pravidelnych
Skoleni v matetské spolecnosti Volkswagen AG v zavodé ve Wolfsburgu ¢i Ingolstadtu,
odkud si pfivezou nejen nové informace a know how, ale 1 dostatek materialu pro ptfipravu
svych gkoleni v Ceské republice. Spoleénost rovnéz poskytuje sluzby v podobé vyiizeni
leasingu ve spolupraci se Skoda SkoFIN, s.r.o. ¢ vyhodného havarijniho & povinného
ruceni ve spolupraci s Allianz pojistovnou, a.s.. Poradenstvi, bezplatna telefonni nonstop
linka pro asistenci v Ceské republice i v zahrani¢i &i sluzby v oblasti zaruky mobility jako
odtahova sluzba, pfistaveni ndhradniho vozu, ndhradni ubytovani, pfistaveni vozu k letisti
a daldi sluzby, jsou dalS§imi nastroji k maximalnimu uspokojeni potieb stavajicich

zakazniku.

Price — ceny novych vozu se odviji od nakupnich cen vyrobce a jeho doporuceni. Jsou
vytvarené na zaklade€ pravidelnych prizkumii konkurencnich cen vozl stejného segmentu a
dalsich aspektti. Celkové jsou ceny téchto vozil, s ohledem na vysokou kvalitu, nizké
provozni néklady, uZziti nejmodernéjSich vyrobnich technologii a v neposledni fadé¢ i diky
prestizi znacky tohoto automobilového koncernu, vyss$i. Co se tykd stanoveni cen
originalnich dilti &i p¥isluenstvi, tak toto je velice sofistikované. Ve spolupraci se Skoda
Auto, a.s. a vyrobcem VW AG dochazi, na zédklad€ pouziti piesnych vypocetnich vzorci,
ke kvartdlnimu stanoveni cen origindlnich dili a jedenkrat rocné ke stanoveni cen

origindlniho pfisluSenstvi. Ceny rovné€z ovliviluji pevné stanovené “servicefee” pro
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spole¢nost Skoda Auto a.s., tzn. platby za sluzby navic jako vybaleni zbozi, naskladnéni,
expedici a kamionovy rozvoz dealerim pies pevné stanovené zavozové cesty.

Place — distribu¢ni logistické cesty pro nové vozy jsou pevné nastavené dle
dvoutroviiového modelu V-VO-MO-S. Nové vozy jsou svazené od vyrobce z Wolfsburgu
¢1 Ingolstadtu do centralniho skladu ARS Altmann, s.r.o. v Lysé nad Labem. Odtud jsou
rozvazené k maloobchodnim dealertim. Spole¢nost ma v tuto chvili pfesné 108 partnert po
celé Ceské republice, z nichZ nékteii se zabyvaji prodejem i servisem koncernovych vozi,
néktefi pouze prodejem €i pouze servisem. Tito partnefi (dealeti) tedy sami nasledné nové
vozy prodavaji koncovym zdkaznikiim. Rozmisténi prodejnich a servisnich partnerii
spoleénosti IVG v Ceské republice je zobrazeno na mapach viz nize. Spole¢nost jako
takova, nema vlastni budovu, sidli v pronajatych prostorach komplexu administrativnich

budov Avenir Business Park v Novych Butovicich na Praze 5.

Autorka si v§ima toho, Ze mnoho podnikatelskych subjektll se zahraniénim kapitdlem

nechce v CR vlastnit jakykoliv majetek a spiSe vyuziva formy najmi, leasingti atd.

Mapa. ¢.4.3.4.1 — Rozmisténi prodejnich partneri znacky VW osobni a uzitkové vozy:
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Mapa. ¢.4.3.4.2 — Rozmisténi prodejnich partneru znacky Audi:
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Mapa ¢.4.3.4.3 — Rozmisténi prodejnich partneri znacky SEAT:

B Prodejei SEAT (27)

Prodej] SEAT

| -

“Pardubice




Mapa ¢.4.3.4.4 — Rozmisténi servisnich partnerii znacky VW osobni a uZitkové vozy:
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Mapa ¢.4.3.4.5 — Rozmisténi servisnich partnerii znacky Audi.
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Mapa ¢.4.3.4.6 — Rozmisténi servisnich partnerii znacky SEAT:
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Zdroj: Centralni disk spolec¢nosti, Z:\Informace\Ostatni\Databaze Prodejci Handler

Co se originalnich nahradnich dil a originalniho pfisluSenstvi tyka, tak tyto jsou svaZeny
do centralniho skladu SPC Skoda Mlada Boleslav. Odtud jsou v piipadé objednavky a

prodeje expedovany piimo k smluvnim partnerim — dealertim.

Promotion — ke své propagaci vyuziva tato spolecnost PR agenturu AC&C, kterd ji
zastupuje v ramci jednani s médii. Poskytuje jim informace potfebné k recenzim na nové
modely vozi ¢i je zodpovédnad za billboardové kampané, tiskové konference a dalsi
aktivity v oblasti Public Relation. Spole¢nost Import VOLKSWAGEN Group s.r.o.
vyuziva svych vlastnich reprezentacnich prostor, kde se konaji pravé zminované tiskové
konference ¢i predstaveni novych automobilovych modeld. Spolecnost se dile zabyva
spoleCenskym marketingem v rdmci sponzoringu. Je jiz mnoholetym sponzorem
Karlovarského filmového festivalu, generalnim sponzorem PraZzského maratonu,
sponzorem Svétového poharu ve sjezdovém lyZzovani &i Ceské miss. Dale se spole¢nost

IVG, jako jeden z hlavnich sponzorti, angazuje pro Cesky hokejovy tym HC Sparta ¢i pro
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Cesky svaz atletiky. Sponzoruje nase vyznamné sportovce jako napiiklad ostépaiku
Barboru Spotakovou, basketbalistu Pavla Pumprlu, akrobatického lyzafe Alese Valentu,
motocyklistu Lukése PeSka. Rovnéz spolupracuje a po cely rok finanén€ podporuje kapely
Chinaski a Monkey Business. Dalsi propagaci z pohledu komunikace se svymi servisnimi
a prodejnimi partnery je poradani kazdorocnich dealerskych dnii, motivacnich programut
jako naptiklad Mistrovstvi svéta servisnich a prodejnich sluzeb a dalSich akei s cilem
motivovat nejen své zaméstnance, ale i zaméstnance smluvnich spole¢nosti neb pravé ti
jsou prodlouzenou rukou vyrobce a importéra a napiimo komunikuji skoncovym
zakaznikem. Firma dale kazdoro¢né poskytuje vybrané spolecnosti, u prilezitosti poradani
vanoc¢niho vecirku, finan¢ni dar, na ktery se skladaji vSichni zaméstnanci [IVG. Minuly rok
tak napf. obdarovala Fakultni nemocnici Na Bulovce finanénim darem 100 tisic K¢.
Kazdoro&né také napiiklad vénuje détskym domovim po celé Ceské Republice détské
autosedacky. Pokud se vramci mezinarodnich jednani konaji v naSem hlavnim meésté
dilezita setkani, zaptjéuje vladé CR za symbolickou jednu K¢ flotilu svych luxusnich
vozil znacky Audi. V této oblasti je tedy, jak je vidét, spolecnost Import VOLKSWAGEN

Group s.r.o. velice aktivni a maximaln¢ solidarni.

4.4 Zaméstnanci

V soucasné dobé pracuje ve spolecnosti Import VOLKSWAGEN Group s.r.0. 126
zamé&stnancl. Zaméstnanci se fidi pracovnim fadem, o kterém se dozvi pfi uzavirdni
pracovniho poméru. Pfipadné zmény pracovniho faddu jsou ve formé pisemnych dodatkt
vzdy zvetejnény pomoci intranetu spolecnosti. Timto uvefejnénim se stavaji zdvaznymi.
Kazdy ze zaméstnancli je soucasti rtiznych procest, které jdou napfi¢ divizemi celé
organizace. Na zacatku 1 na konci kazdodennich ¢innosti je vSak nikdy nekoncici snaha

dosdhnout maximalni spokojenosti zékaznika.
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4.4.1 Kvalifikace zaméstnancu

Spolec¢nost IVG klade velky diraz na kvalitu svych zaméstnancti. Novi uchazeci
musi absolvovat nékolik kol vybérového fizeni dle dulezitosti pracovni pozice, na kterou
se hlasi.

V prvnim dnu vybérového tizeni absolvuje uchaze¢ osobni pohovor s personalnim
pracovnikem. Nutno fici, Ze pozice personalisty byla ve spolecnosti vytvofena az v roce
1994. Do té doby (1991-1994) zajistovala persondlni administrativu mzdova ucetni.
Vyznamnym milnikem se stalo datum 1.4.1998, kdy se spole¢nost na zdkladé¢ dobrych
ekonomickych vysledkil restrukturovala a znacné€ rozSitila. Vzniklo napf. samostatné
finan¢ni oddéleni ¢itajici cca 16 zaméstnanct (diive byly finan¢ni chody spole¢nosti IVG
spravovany formou outsourcingu stiediskem ve Skodé Auto a.s. v Mladé Boleslavi). Tento
narast vyzadoval novy pfistup k persondlnimu managementu. Bylo nutné jasn¢ formulovat
cile personalni politiky spole¢nosti v€etné nastaveni systému Skoleni a planovani kariéry.
Dobfe nastavena personalni politika upeviiuje vztahy pracovnikii k organizaci, navozuje
ptatelskou pracovni atmosféru a dava pracovnikim pocit potiebné jistoty a mozné
perspektivy.

Ve druhém dnu vybérového fizeni musi uchaze¢ prokédzat své znalosti rtizného

zaméfeni a co nejlépe splnit zadané tkoly jako napf. vytvofit prezentace v powerpointu,
vystavit fakturu na zéklad¢ prfedem stanovenych pozadavkil, provést vypocty s excelem,
vyplnit IQ test, sepsat dopis v némeckém ¢i anglickém jazyce a na zavér tohoto dne
absolvuje rozhovor s tlumocnici, kterd ma za tkol zjistit okamzZitou jazykovou vybavenost
uchazece. Pokud se zajemce dostane do dal§iho kola, vétSinou jej ¢ekd i1 rozhovor
s externim psychologem a setkdni se stavajicim zaméstnancem, jehoZ by mél na pozici,
naptiklad z divodu odchodu na matetskou dovolenou ¢i pfechodu na jinou pracovni pozici
v ramci spole¢nosti, nahradit.

V dalSich dnech jej samoziejmé ¢ekd rozhovor s vedoucim dané divize. Pokud je

uchaze¢ vyhodnocen jako nejvhodnéjsi kandidat a vybran, bude absolvovat rozhovor
v némeckém ¢i anglickém jazyce s jednatelem spolecnosti, tj. s nejvySe postavenou osobou
ve spolecnosti. Novy uchaze¢ miiZze byt pfijat 1 v tom, piipadé, Ze nespliiuje v plném
rozsahu vsSechny ptedepsané pozadavky. Je zde moZznost Casové omezené vyjimky
napiiklad pfi chybé&jicim vysokoskolském vzdélani viz formulatr Matice kvalifikacnich

pozadavkl €. 4.4.1.1 niZe:
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Formular ¢.4.4.1.1 — Matice kvalifikacnich poZadavku.:

.H"::Tﬁ"?""!l"‘bl = .
Import Volkswagen Group s.1.0. AL % @]
Audi sEAT T
- - = r u 1]
Matice Kvalifikacnich pc-zadavku
Deriticn O AlS
s s 34
Wazey funkEniho mista
| Koordinitor After Sales Marketing a Support |
Osobni Eislo Jméno, prijmeni, titul
Sturmova Lucis |
B e i Splnuje* Vyjimka Spinéno
Obecna &ast kvalifikaéniho poZadaviu RO HE -1 e
Vadelane  [VE % 2011
Praxe: 3 roky w obonuw Automot X
Znalosti:
- jazykove | NJAJ — jednact analost X
- software | MS Office X
-RF sk B X
o ETyE = Spinuje” Vyjimka Splneno
Madstavbova éast kvalifikaéniho poZadavku AR HE o, e
*Eodicd wyzmete 5
1.7.:2040
e g —— padpin B!l s nedils e ih HR Dhtarn
I4-spondrdbor manketingy servisu-Sturmod (2).doc 1.7.2010

Zdroj: Centralni disk spole¢nosti, Z:\AQMB\3 Personal OJ, Personal der OE\3.2. Plany

kvalifikace a dalsiho vzdélavani\Matice kvalifikacnich prosttedki\60

Novy zaméstnanec podepisuje listinu s naplni své prace tzv. Popis funkéniho mista
THZ. Pro nazornost ptiklada autorka popis Specialisty managementu kvality ¢ili osoby,
ktera je ve spolecnosti zodpoveédné za problematiku v této diplomové praci feSenou tj. za

procesy a jejich celkovou kvalitu. Tato osoba je piimo zodpovédna jednateli spolecnosti.
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Formular ¢.4.4.1.2 — Popis prace funkcniho mista THZ:

Import Volkswagen Group s.r.o.

D B

@

Audi sEAT Y
. , v , Zkratka OJ
Popis prace funkéniho mista THZ T T
mista (Nugget) 1 1 4
01. | Nazev funkéniho mista: | Specialista managementu kvality
E
02. | Organizatni jednotka: Vedeni spole¢nosti (G)
03. Piimo nadfizené misto: Jednatel
03.1 | Pracovnik na daném
funkénim misté dostava Jednatel
odborné pokyny od:
04. | Piimo podiizené vSechna oddéleni v rdmci opatieni managementu kvality dle ISO 9001
oddéleni / pracovnici: koordinatofi managementu kvality
04.1 Prac(v)v!uk na dvaneEn, vSechna oddéleni v ramci opatieni managementu kvality dle ISO 9001
P g y
funk¢énim misté udili Kkoordindtofi tu kvalit
08 o oordinatofi managementu kvality
05. Dané funkéni misto je
zastupovano:
05.1 | Pracovnik na daném
funkénim misté
zastupuje:
06. | Kontakty externi: mista koordinujici ISO 9001 u vyrobcii VW, Audi a SEAT
TUV Management Service GmbH
07. Odborné ukoly:
1. Vytvafeni, dal$i rozvoj systému managementu kvality importéra podle ISO 9001 a péce o ngj.
2. Koordinace resp. vytvareni veskeré vzorové dokumentace pro systém managementu kvality podle ISO 9001 (zékladni
poradac¢ systému managementu kvality).
3. Kontrola dodrzovani pozadavki ze systému managementu kvality u importéra prostfednictvim pravidelnych internich
auditti.
4. Podpora jednotlivych oddéleni pii vytvafeni a dal§im rozvoji jejich dokumentace systému managementu kvality.
5. Spojujici ¢lanek mezi koordinatory managementu kvality vyrobnich zavodu podle ISO 9001 a importérem.
6. Spojujici ¢lanek mezi importérem a certifikaénim mistem.
7. Ucast na konferencich odbytové organizace koncernu VW tykajicich se managementu kvality podle ISO 9001.
8. Kontrola veskeré nové a pozménéné dokumentace MK.
9. Archivovani veskeré schvalené dokumentace MK v elektronické podobé pro celého importéra.
10. Pravidelné podavani zprav obchodnimu vedeni o stavu systému managementu kvality u importéra a novych
skute¢nostech v systematice koncernové certifikace.
11. Ucast na poradach vedeni firmy (pfi projednavani témat systému managementu kvality).
12. Vedeni mitinki koordinatori managementu kvality.
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08. Tarifni skupina: 2

09. | Kompetence: Pti zpracovani ukoll jsou k nahlédnuti OS, pracovni navody a Popisy procesti

09.1 | PIné moci:

10. | Dalsidkoly pracovnika Sprava budovy / Podpora autorizace servisni sité
na daném funkénim
misté:

Pracovnik jedna v ramci ukold, které mu byly svéfeny, na vlastni odpovédnost a samostatné. Vykonava pfitom i prace, které
vzhledem ke svému nahodilému vyskytu nejsou zahrnuty v popisu prace funkéniho mista, svou podstatou v§ak k danému mistu
patfi. Ma pravo opatfovat si od svého nadfizeného informace potfebné pro tkoly, které mu byly zadany. Informuje bez vyzvani
svého nadfizeného o dilezitych skuteénostech ze své pracovni oblasti a podava, resp. opatiuje si dalsi potfebné informace k
zajisténi hladkého pribéhu pracovnich procest.

12. Pracovnik na daném
misté:
13. | Od:
Podpisy
Pracovnik Nadfizeny HR
(timto potvrzuje, Ze svuj popis prace Cetl
a porozumél mu)
Datum: Datum: Datum:

Zdroj: Centralni disk spolecnosti, Z\AQMB\3 Personal OJ, Personal der OE\3.1. Popisy
prace funkénich mist,Stellenbeschreibungen\60 AS

4.4.2 Odménovani zaméstnanci

Mzda zaméstnancii je tvofena zdkladni mzdou dle ptidélené tarifni skupiny a
osobnim ohodnocenim. Tarifni skupina je dale ¢lenéna na tfi podskupiny. Tarifni skupina
sjednana v pracovni smlouvé je zaméstnavatelem stanovena na zéklad¢ sloZitosti,
odpovédnosti a namdhavosti prace konané zaméstnancem s pfihlédnutim k jeho vzdélani,
ziskané praxi, praktickym znalostem a dovednostem. Osobni ohodnoceni umozniuje uc¢inné
diferencovat vySi mzdy jednotlivych zaméstnanci podle vyuzivani jejich odbornych
ptedpokladl, osobnich vlastnosti a schopnosti rozhodnych pro uspésny vykon funkce nebo
pracovni ¢innosti a podle dlouhodobé dosahovaného vykonu a komplexné posuzovanych

vysledkt prace. Osobni ohodnoceni miize dosahovat vyse az 20% hodnoty zakladni mzdy.
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Zameéstnanci jsou neustale stimulovani nejen touto slozkou osobniho ohodnoceni, ale takeé

cetnymi benefity, které budou v této praci pozdéji popsany.

Vykony zaméstnancii jsou pravidelné kontrolovany. Hodnoceni vykonu se provadi

SN

u vSech tarifnich 1 vedoucich zaméstnancti zpravidla ve 4. mésici daného kalendainiho

roku pomoci formuléfe viz niZe. Pti pravidelném hodnoceni vykonu miize dojit ke zvySeni

zakladni mzdy v rdmci dané tarifni skupiny a zvySeni nebo snizeni osobniho ohodnocenti,

které je platné az do dalSiho hodnoceni nebo dohodnutého terminu. U zaméstnanci, jejichz

vykon zna¢né poklesl, mize hodnotitel snizit osobni ohodnoceni az o 100% ptiznané

Castky.

Formuldr ¢.4.4.2.1 — Dlouhodobé hodnoceni zaméstnance:

| Import VOLKSWAGEN Group s.r.o.

e B @
D &0
Audi s=aT =

Dlouhodohé hodnoceni zaméstnace
Zapis ze dne:

Divize:

Vedouci divize:

Prijmeni, jméno zaméstnance:

1. Hodnoceni vykonu
S =

ze strany Opatreni Termin Poznamka
ze strany vedeni: Opatreni Termin Poznamka
2. Planovany vyvoj

2e strany & Opatreni Termin Poznamka
Ze strany vedeni: Opatreni Termin Poznamka
3. Hodnoceni vztahu

7e strany zaméstnance: Opatreni Termin Poznamka
Ze strany Opatreni Termin Poznamka

Podpis z

Podpis vedouciho:

Zdroj: Centralni disk spolecnosti, Z:\AQMB\3 Personal OJ,

Dlouhodobé hodnoceni zaméstnance

Personal der OE\3.5.
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Zaméstnanci spole¢nosti mohou Cerpat rozsahlych zameéstnaneckych vvhod jako napf.:

1) 13. mzda ve vysi 85 % (na zdklad¢ hosp. vysledku az 100%, urcuje vedeni firmy)

z praimérné vySe mzdy za stanovené obdobi.

2) Prodlouzeni zakonného narok na dovolenou (4 tydny) o tzv. smluvni dovolenou

v délce trvani 1 tydne v§em zaméstnanclim.

3) Odména pri dovrSeném pracovnim vyroci

5 let 5.000,- K¢
10 let 10.000,- K¢
15 let 15.000,- K¢
20 let 20.000,- K¢

4) Prispévek firmy na penzijni pfipojiSténi u penzijniho fondu nebo na Zivotni pojiSténi

u vybrané pojistovny ve vysi az 700,- K¢ (v hodnoté 100% vkladu zaméstnance).

5) Narok na placené volno v téchto pripadech: narozeni - ditéte, imrti - manzela, druha

-----

stéhovani 1x ro¢né bez ohledu na misto.

6) Prispévek na zavodni stravovani
Firma pfispiva na 1 zaméstnancem odpracovany den 55 % z celkové hodnoty stravenky,

tj. od 01.02.2009 - 49,50 K¢. Celkova hodnota stravenky ¢ini 90 K¢&.

7) Beziro¢na pujcka (na maximalné 10 let) pro ucely bydleni

- renovace bytu v osobnim vlastnictvi do 125.000,- K¢,

- koupé bytu do OV/ rodinného domu v OV/ stavba, ptistavba bytové jednotky v OV do
400.000 K¢.

8) Jednorazova finan¢ni vypomoc rodiné v piipadé:

- umrti pracovnika v produktivnim véku (10.000,- K¢ pro manzela/manzelku, 10.000,- K¢
na kazdé nezaopatiené dit¢).

- umrti pracovnika nasledkem pracovniho tirazu (3 mési¢ni mzdy pro manzela/manzelku, 3

mésicni mzdy na kazdé nezaopatiené ditc).
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9) Prispévek pri narozeni/ nezrusitelném osvojeni ditéte
Kazdému zrodi¢li zaméstnanému ve spolecnosti Import Volkswagen Group s.r.o.je

vyplacena finan¢ni vypomoc ve vysi 3.500,- K¢.

10) Jazykové Kkurzy pro zaméstnance, ktefi cizi jazyk potfebuji pro plnéni svych

pracovnich ¢innosti (45-ti minutova vyuka 1x tydné v prostorach spolecnosti).

11) Vyuzivani lékarskych sluzeb kliniky Salubra
Preventivni prohlidky nebo ockovani proti chifipce, klistové encefalitidé, hepatitidé A,

hepatitidé B ¢i rakoviné délozniho ¢ipku zdarma.

4.5 Komunikace a rizeni

Komunikace spole¢nosti IVG probihd v nékolika urovnich. Jednak se jedna o
komunikaci mezi matefskou spole¢nosti VOLKSWAGEN AG a IVG. Tato komunikace
probihd prostiednictvim emaild, telefont, videokonferenci ¢i osobnich setkani. Dilezité
informace a data ke stazeni jsou pro vSechny importéry matefské firmy zvetejiiovany na
Volkswagen AG portalu, ktery je v némeckém jazyce. Zaméstnanci IVG jsou tak povinni
pravidelng tento portal sledovat a novinky piebirat a uvefejiiovat pro partnery v CR. Témto
je komunikuji prostfednictvim internetovych stranek jednotlivych divizi nebo na
Informaénim portdlu B2B, ktery je spole¢ny i pro Skoda Auto, a.s.. Zaméstnanci
spolecnosti si preddvaji informace ptes firemni intranet ¢i centralni disk Z, kam umist'uji
velkokapacitni data, ktera neni mozné odeslat emailem. Dulezit¢ informace v ramci
spolecnosti probihaji pfes Interni sdéleni, s partnery mimo spolecnost prostiednictvim
Externiho sdéleni. Piesné Clenéni firemni dokumentace, které je velice propracované, je
podrobné&ji znazornéno nize v Pyramid¢ dokumentace spolecnosti IVG. Je patrné, Ze
nejvetsi vahu ma zakladni dokumentace — pracovni fad. Komunikace s médii probiha dle

popisu procesu PP.MP.03.001 — Zpracovani otazek médii PR, ktery je Ptilohou ¢.1.
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Popis ¢.4.5.1 — Pyramida dokumentace spolecnosti IVG:

Zakladni dokumentace 1. kategorie

- Pracovni 1ad

- Organiza¢ni smérnice 2. kategorie

- Popis procesu

- Procesni mapa s PP

Do 3. trovné

3. kategorie

- Pracovni ndvod | 4. kategorie
- Externi sd€leni

- Interni sdéleni

Zdroj: (vlastni prace autora)

Legenda:

Zakladni
dokumentace

Organizacni smérnice
Popis procesu

Externi sdéleni
Interni sdéleni

Model procesu

Procesni mapa

Procesni oblast

Procesni skupina

Pracovni navody

Spole¢nost  vyuziva

Jsou to zakladni dokumenty spole¢nosti, které vychazi z pravnich norem a které jsou zavazné
pro kazdého zaméstnance. K témto dokumentim patfi:

- Pracovni fad

Jsou pisemn¢ zpracovana pravidla chovani uvnitf i s externimi organizacemi, upravujici
pracovni vztahy, prava a povinnosti jednotlivych OJ.

Popisuje prabéh procesti. Mize byt doplnén také graficky zpracovanym popisem sledu
¢innosti, aktivit a postuptl sméfujici k dosazeni daného produktu nebo sluzby ve spole¢nosti.
Informace OJ ostatnim OJ a zarovei externim spole¢nostem

Sdéleni mezi OJ

- zndzoriuje popis ¢innosti, na kterych se OJ podili

- vymezuje rozsah kompetenci OJ, vstupy a vystupy, zdroje, souvisejici
podklady a méfitka hodnoceni

Hierarchicky uspofadana databaze graficky znazornénych PP ve spole¢nosti

a jejich vzajemnych vazeb.

Zakladni rozdéleni procesni mapy na procesni oblasti ve spole¢nosti

Rozdeéleni procesni oblasti na skupiny souvisejicich procesi. Neni nutny ¢asovy sled
jednotlivych procest v rdmeci procesni skupiny. Neni definovan vlastnik

Pokyny pro vykonavani specifické pracovni ¢innosti

integrovaného fizeni zaméfeného na kvalitu, bezpecnost a

environmentalni management. Za Gc¢elem fizeni, neustdlého zlepSovani, a dale za Gcelem

trvalé vhodnosti, pfiméfenosti a efektivnosti systému je ve firmé zaveden dokumentovany

systém fizeni v souladu s pozadavky normy ISO 9001 viz Popis 4.5.2. niZe:
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Popis ¢.4.5.2 — Zakladni poradac systemu managementu kvality:

Dokumentace:

0 Uvod, Einleitung
0.1 - Kontrolni seznam otazek pro provadéni auditu importéra
0.2 - Aktualizace dokumentace

1 Politika kvality importéra, Qualitatspolitik Importeur
1.1. Politika kvality importéra
1.2. Cile kvality importéra

2 Organizace organiza¢ni jednotky, Organisation der OE
2.1. Cile, sledovani cilti a napravna opatreni OJ
2.2. Ukoly OJ
2.3. Organigram

3 Personal OJ, Personal der OE
3.1. Popisy prace funkcnich mist,Stellenbeschreibungen
3.2. Plany kvalifikace a dal$iho vzdélavani
2.3. Organigram

4 Systém managementu kvality podniku
4.1. Pracovni fad
4.2. Organizacni smérnice
4.2.1. Prehled platnych organizacnich smérnic
4.2.2. Organiza¢ni smérnice platné pro IVG
4.3. Procesni mapa
4.3.1. Prehled platnych popisu procest
4.3.2. Popisy procest
4.3.3 Prehled platnych Modelt procest
4.3.4. Modely procest
4.3.5. Prehled platnych pracovnich navodu OJ
4.3.6. Pracovni navody OJ
KP_Kli¢ové procesy
MP_ManazZerské procesy
MP_ManazZerské procesy
Procesni mapa IVG s.r.o
4.4. Seznam dokument( OJ, Importéra
4.5. Seznam zaznamu o kvalité OJ,Importéra
4.6. Vybaveni s povinnou kontrolou — kalibrace

5 Podavani zprav OJ,Berichtswege der OE
5.1. Periodické zpravy

6 _Zpravy z auditti OJ, Auditsberichte der OE
6.1. Interni audity
6.2. Zpravy z audita TOV
6.3. GVO Audit

7_Ruazné, Verschiedenes
7.1. Sdéleni povéreného auditora
7.2. Prirucky managementu kvality znacek

Zdroj: Centralni disk spolecnosti, Z:\Dokumentace IVG




Organizace dokumentl ve spole¢nosti je feSena na zakladé Matrice organizace dokument,
kterou autorka uvadi niZe. Je zfejmé, ze jsou dokumenty ¢lenény primarné podle toho, zda
spadaji do oblasti procesii managementu, zakladnich procesii ¢i procest podpiirnych. Je
pfesné stanoveno, jakd oddéleni (divize) spolecnosti jsou do daného procesu zapojena a

rovnez jaké typy dokumentt se jednotlivych procest tykaji a zda jsou vytvoreny.

Popis ¢.4.5.3 — Matrice organizace dokumentii — zapojeni divizi:

Divize
> % E \% 5 ':: 0
Import Volkswagen Group s.r.o. ; % § ;}5, S th g‘é .
sl 9 =28 g & °
3 g =|2|&| B =
= % T
¥
Politka a cile vV |V
-2 Interni systém managementu
] 1.2.1 | Organizace systému fizeni jakosti M V M  M|IM| M M M
qE, 1.2.2 | Interni audity M V M  M|M| M M M
% Provadéni kontroly QM-Review M V M M|M| M M M
g Informace, komunikace V | V |[V|V] V V V
i Rozvoj dealerské sité | | V |[V|V]V V I
3 Rozvoj personalu/skoleni
8 1.5.1 | Zji$téni potieb V | M| M|M| M| M| M
a 1.5.1 |Realizace Skoleni \ I M MM| M M M
1.5.1 | Hodnoceni Skoleni V | M MM| M M M
arketing I I V |[V|IV]|V V I
Rize I I V |[V|V]| V V I
Ol€E ors e
2.3.1 | Koncepce I V [V|V]| V \Y
5’ 2.3.2 | Zjistovani potfeby Skoleni I V [V|V]|V V
8 [2.3.3 |Realizace ! v [viv][v]yv
g_ Kontrola efektivity Skoleni | V |[V|V]V V
= Eskalaéni proces M V [V|V]| V V
'g Autorizace novych Zzadateld M V |[V|V]|]V |V
% Planovani odbytu/objednavek I V |[V|V] V V
N Logistika novych vozu
2.7.1 | Prejimani vozi V |[V|IV]V V
2.7.1 | Skladovani vozl V |[V|V]V V
2.7.1 | Péce o vozy V |[V|V]V \
2.7.1 | Doprava vozl V |[V|V] V \%
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2.7.2 | Vyfizovani reklamaci
Informacni proces — nezavisli
opravci

Dilenské a svolavaci akce
Vyfizovani zaruk
Servisni technika

2.11.1 | Aktivni sledovani kvality \

2.11.2 | Péc¢e o produkt V
Zasobovani - specialni naradi /

2.11.3 =
vybaveni dilny V
Kontrola zkuSebnich prostiedku

Nahradni dily - planovani a kalkulace
Zasobovani nahradnimi dily

Skladovani
Nakup
Prizkum trhu

5. Pribéh auditu u smluvnich partner(
8 3.3.1 | Trénink auditorl \
o 3.3.1 | Planovani auditu V
& 332 |Provadéni auditu Vv
GE’ Vyhodnoceni auditu V
‘3 Vykaznictvi Vv
-8 Informacni systémy M
o Pécle o zakazniky
3.6.1 | Spokojenost zakazniku I V |[V|V]| V \%
3.6.2 | Management péée o zakazniky V

Zdroj: Centralni disk spole¢nosti, Z:\Dokumentace IVG

Legenda:

V = zodpovédny
M = soucinnost
| = informace
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Popis ¢.4.5.4 — Matrice organizace dokumenti — dokumentace:

Procesy managementu

Zakladni procesy

Doklady / dokumenty

=
I L
@ =
o3 > € 8
7] ° — o c
3 o o c| o = ;| ®©
o % < 0| = ) © ’g =
Import Volkswagen Group s.r.o. S| 8| |3l 38| 5| 3 @
S| — S| X T [0} 2|l 2| @
- c [@] N Y = S Q
P S o c c i E| 8| €
ol g| &|a||C N| @
“lal g >
] *©
o S
N
Politka a cile X
e e dnage e
1.2.1 | Organizace systému fizeni jakosti X | x| X
1.2.2 | Interni audity X X
Provadéni kontroly QM-Review X
Informace, komunikace X

Rozvoj dealerské sité
. Rozvoj personalu/Skoleni
1.5.1 | Zjisténi potreb

1.5.1 | Realizace Skoleni

1.5.1 | Hodnoceni Skoleni
Marketing
Rizeni trhu
Skoleni smluvnich partnert

X | X | X |X

2.3.1 | Koncepce X X
2.3.2 | Zjistovani potieby Skoleni X
2.3.3 |Realizace X

Kontrola efektivity Skoleni

Eskalaéni proces

Autorizace novych zadatell

Planovani odbytu/vyfizovani objednavek
Logistika novych vozl

2.7.1 | Pfejimani vozl

2.7.1 | Skladovani vozu

2.7.1 |Péce o vozy

2.7.1 | Doprava vozl

Vyfizovani reklamaci
Informacni proces - nezavisli opravci

Dilenské a svolavaci akce
Vyfizovani zaruk
Servisni technika

2.11.1 | Aktivni sledovani kvality

X |IX |IX [X [X

2.11.2 | Pé¢e o produkt

61




Zasobovani — specidlni naradi / vybaveni
2113 |5
dilny X | x| x

Kontrola zku$ebnich prostredku
Nahradni dily - planovani a kalkulace
Zasobovani nahradnimi dily
Skladovani
Nakup
Prizkum trhu

= Prabéh auditu u smluvnich partnerd
8  |3.3.1 |Trénink auditort X
° 3.3.1 | Planovani auditu X X
o |332 |Provadéni audity X X
£ Vyhodnoceni auditu X
= Vykaznictvi
'8 Informacni systémy
o Péce o zakazniky
3.6.1 | Spokojenost zakaznikl X
3.6.2 | Management péée o zakazniky X

Zdroj: Centralni disk spole¢nosti, Z:\Dokumentace IVG

Legenda:
X = existuje vytvofena dokumentace

Dle autorky je Matrice organizace dokumenti vhodna jednak pro samotné uZivatele
(zaméstnance jednotlivych utvari), ktefi z prehledného soupisu vidi, které procesy se jich
tykaji a jaké smluvni ¢i jiné podklady jsou k t€émto vytvoteny. Slouzi rovnéz pro rychlou

orientaci vedeni spolec¢nosti.
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4.6 Vnéjsi prostiredi spole¢nosti

4.6.1 VOLKSWAGEN AG

Historie koncernu Volkswagen AG se datuje az do roku 1904, kdy se poprvé zacalo
v Némecku mluvit o tzv. lidovém voze. Tehdy se mezi konstruktéry zrodila myslenka o
hromadné vyrob¢ hospodarnych, malych vozii. Vznik vozu znacky Volkswagen se ovSem
vaze k osobé Adolfa Hitlera, ktery chtél mit pro némecké obcany malé, levné, spolehlivé
auto. Prvni prototypy vozu vznikly pod dohledem libereckého roddka dr. Ferdinanda
Porsche, ktery vzal tuto vyzvu do vlastnich rukou. Vznikl prvni model KdF Wagen, ktery
byl ve vyrobnim zavodé¢ ve Wolfsburgu vyroben v celkovém poctu 630 kust. I piesto, Ze
toto vozidlo, jenz vzniklo na popud ¢lovéka, ktery v obdobi druhé sveétové valky negativné
ovlivnil Zivoty statisice lidi, nebylo z poc¢atku pro automobilovy primysl nikterak lakavé,
se nakonec diky nadSenym technickym inZenyrim vypracovalo na nejlepsi vyrobek ve své
tfid¢ a stalo se nejoblibenéjSim autem na svété. Nasledovala proména designové ne piilis
oblibeného vozu v roztomilou znacku VW Brouk, ktery se stal hlavné v Americe velice
znamym. V roce 1955 ve Wolfsburgu slavili vyrobeni miliontého vozu se zaoblenou

karoserii. V arealu matei'ské tovarny se do roku 1974 vyrobilo témeét 12 milioni Broukd.

Obrazek ¢.4.6.1 — VW Brouk:

Zdroj: internetové stranky vyrobce www.volkswagen.de

63



V 70. letech, spfibyvajici konkurenci, vznikaji nové modely Golf a Polo.
Nasleduji dalsi vyznamné modely znacky Volkswagen jako Lupo, Bora, Jetta, Passat, Eos,
Fox, New Beetle, Sharan, Tiguan, Touran ¢i luxusni Phaeton. V soucasné dob¢ prodava
své vozy ve 153 zemich svéta. V zédpadni Evropé predstavuje soucasna produkce koncernu
VOLKSWAGEN AG vice nez pétinu produkce vSech osobnich automobilll. Piijmy této
skupiny ¢inili v roce 2010 témét 127 mld. EUR. Zisk po zdanéni vice neZ 7 mld. EUR.
Koncern zaméstnava témét 400.000 lidi, ktefi vyrabi kazdy pracovni den zhruba 30.000
automobilli po celém svété. Koncern VOLKSWAGEN AG je zaméfen na kvalitu a
bezpecnost svych vozi, sleduje a predvida potieby zakaznikli a zaroven dba na sloZeni
svych kvalitnich zaméstnancti. VSechny koncernové vozy jsou diky obrovskému
vyzkumnému a technologickému potencialu na absolutni svétové Spicce pokud jde o jejich
ohleduplnost k zivotnimu prostfedi. Vozidla jsou doslova nabitd tou nejmoderng;si
technikou, diky niz jsou velmi Gsporna a stifidma z hlediska produkce oxidu uhli¢itého.
Vyzkumné sttedisko ve Wolfsburgu poskytuje rozsahlé prikopnické technologie, reagujici
na ,,mobilitu zittka“. JiZ nyni se testuji prvni elektromobily, které budou jak z hlediska
provoznich nakladi, tak z hlediska Skodlivych emisi na velice nizkych hodnotach. Socidlni
odpovédnost a udrzitelnost praxe jsou konstruktivni prvky firemni kultury této spolecnosti.
Strategie spole¢nosti VOLKSWAGEN AG tzv. Podnikova strategii 2018, postavena na
zaklad¢ ctyt pilifd, si davd mimo jiné za cil, stdt se nejvice fascinujici a uspéSnou
automobilovou spolecnosti na svétd. Cesky importér spole¢nost IVG ve viech svych
¢innostech respektuje a dodrzuje politiku a strategii vyrobce a je de facto jeho

,prodlouzenou rukou.

4.6.2 Konkurence

Import VOLKSWAGEN Group s.r.0. ovSem neni jedinou spole¢nosti, kterd dovazi
do Ceské republiky automobily zahrani¢nich vyrobci. Mezi dalsi znacky automobild, které
jsou do naSi zemé dovazené, patii: Alfa Romeo, Cadiliac, Citroén, Dacia, Ferrari, Fiat,
Ford, Hyundai, Chevrolet, Iveco, Kia, Lancia, Lexus, Maserati, Opel, Peugeot, Renault,
Toyota. V tabulce niZe je podil vySe uvedenych vyrobcl automobilii na trhu dovazenych
automobilll v obdobi od ledna do srpna 2011. Z piehledu nize vyplyva, ze IVG je

nejvétsim dovozcem osobnich automobili do Ceské republiky.
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Tabulka ¢.4.6.2.1 — Pocet dovezenych automobilii do CR:

Total Category
ImportGroup Make M1 N1 Total
=IVolkswagen Konzern |Volkswagen 9883 866 10749
Audi 2507 2507
Seat 2202 2202
Subtotal Volkswagen Konzern 14592 866 15458
=IHyundai Hyundai 7613 69 7682
Kia 5567 3 5570
Subtotal Hyundai 13180 72 13252
=IRenault Konzern Renault 8417 686 9103
Dacia 2800 251 3051
Renault Trucks 59 59
Subtotal Renault Konzern 11217 996 12213
=|PSA Konzern Peugeot 5154 919 6073
Citroén 3642 1097 4739
Subtotal PSA Konzern 8796 2016 10812
-|Ford Konzern Ford 9514 1281 10795
Subtotal Ford Konzern 9514 1281 10795
-IGM Konzern Opel 3191 163 3354
Chevrolet 1993 1993
Cadillac 8 8
Subtotal GM Konzern 5192 163 5355
=|Fiat Konzern Fiat 1586 930 2516
Iveco 344 344
Alfa Romeo 175 175
Lancia 41 41
Ferrari 34 34
Maserati 16 16
Subtotal Fiat Konzern 1852 1274 3126
= Toyota Konzern Toyota 2605 183 2788
Lexus 112 112
Subtotal Toyota Konzern 2717 183 2900

Zdroj: Interni material vedeni spole¢nosti - Firmenprasentation August 2011

Importéfi svétovych automobilovych vyrobci vSak nejsou jedinou konkurenci
spolecnosti IVG. Tim nejvétsSim konkurentem a subjektem, ktery mize uspokojit
potencidlniho zdkaznika, ktery uvazuje o koupi nového vozu, je paradoxné ¢len koncernu
VW AG, tuzemsky vyrobce Skoda Auto a.s.. Podil Skody Auto a.s., stejnd jako dalich

konkuren¢nich vyrobcti Hyundai, Toyota, Pegueot a Citroen, znadzornuji grafy nize:
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Graf &.4.6.2.2 - Celkovd produkce automobilii v CR v letech 1989 aZ 2010

©
1200000 & — — — — — — — — 8
S
g 8 ¢
1 000 000 S =2 B
g & 2
wn
8
800000 - — — — — — — - N N N
H
600 000 - 3
5 -
Q I ﬁ 5 § g 8
8 T S 8§ ¢ % % g %8
g B 2 s g
400 000 - g o 5
¥ § § 5 2
2 5 o 9
§ 2 ~ © Q
« 3 q
2000, -B--HB-B-B-=-=-m-B- B BB EB-B-B- B BB BB-B-B-
0,

1989 1990 1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Zdroj: Interni material vedeni spole¢nosti - Firmenpréasentation August 2011

Z grafu je patrné, ze celkova produkce automobilil vyrazné vzrostla na prelomu let 2004 a
2005 a stale stoupa. Autorka to vysvétluje zvysujici se poptavkou po novych vozech nejen
z divodu masivniho naristu satelitni vystavby na periferiich mést, kdy jsou lidé nuceni za
praci dojizdét, ale 1 ménicim se Zivotnim stylem, kdy s vys§i Zivotni urovni stoupa i
pozadavek na komfortnost dopravy a bezpeCnost cestovani. DalSim dilezitym aspektem
pro koupi nového vozu je moznost vyuzit nejrizngjSich financ¢nich produkti k financovani

svych investic, coz diive nebylo mozné.

Graf &.4.6.2.3— Podil vyroby dle znadek Skoda, Hyundai a TPC (Toyota, Pegueot, Citroen)

Hyundai; 12,1%

Skoda; 54,0%
TPC; 34,0%

Zdroj: Interni material vedeni spole¢nosti - Firmenprisentation August 2011
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Stav vozového parku v Ceské republice je v souc¢asné dob¢ témet 4,5 miliond vozi. Vyvoj

v poctu vlastnénych automobilli v obdobi let 1998 az 2010 znazoriiuje graf nize.

Graf &.4.6.2.4 - Vyvoj registrovanych automobilii v CR v obdobi od let 1988 aZ 2010
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Zdroj: Interni material vedeni spole¢nosti - Firmenprasentation August 2011

Bohuzel ne vsechny nové vozy zistanou v Ceské republice. Velky podet jich je
reexportovan prevazné do sousednich zemi v ramci Evropské unie, hlavné do Némecka a
Rakouska. Tim ovSem spolecnost tyto zakazniky =ztrati v servisu, ktery je dalSim
mnoholetym nastrojem k ziskani vydélku. Tento trend se ovSem tykd i konkuren¢nich

znacek.
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Tato tabulka ukazuje, jaky podil na viech vlastnénych automobilech v Ceské republice
k 31.12.2010 mély vozy znacek Volkswagen, Audi a SEAT. Dle internich premis se tento

podil bude u vSech koncernovych znacek i nadale zvySovat.

Tabulka ¢.4.6.2.5 - Vyvoj registrovanych automobilit v CR v obdobi od let 1988 aZ 2010

Car Park Share by 31.12.2010

Brand Cars Share
1 {SKODA 1634 889 36,4%
2 FORD 359 316 8,0%
3 {RENAULT 309 353 6,9%
4 {VOLKSWAGEN 293 102 6,5%
5 {PEUGEOT 272 905 6,1%
6 |OPEL 230 787 5,1%
7 {FIAT 197 207 4,4%
8 |CITROEN 160 845 3,6%
9 {HYUNDAI 83 217 1,9%
10 {SEAT 76 356 1,7%
11 | TOYOTA 76 271 1,7%
12 {AUDI 67 601 1,5%
13 {\VAZ 63 244 1,4%
14 |\ BMW 58 166 1,3%
15 |MAZDA 56 878 1,3%
16 |MERCEDES 56 100 1,2%
17 |NISSAN 56 091 1,2%
18 |SUZUKI 47 052 1,0%
19 (KIA 43 989 1,0%

Other Brands 352 863 7,8%

Total 4496 232; 100,0%

Zdroj: Interni material vedeni spole¢nosti - Firmenprasentation August 2011
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5. Rozbor: aplikace vybranych metod analyzy procesi, identifikace

faktora rizika

5.1. Procesni styl fizeni IVG

Spole¢nost Import VOLKSWAGEN Group s.r.0. je procesné fizenou spolecnosti.
Ma tii kategorie vnitropodnikovych procesii Ridici procesy (tzv. Procesy managementu),
Hlavni procesy (tzv. Kli¢ové procesy) a Podpirné procesy, které jsou vyznacené
v procesni map¢ nize. Nutno zminit, Ze toto nastaveni procest a jejich fizeni nebylo ve
spolecnosti aplikovano od pocatku. Diive se ¢innosti spolecnosti délily na tfi struktury:
vedeni, prodej a servis. Tyto tfi ¢lanky nebyly zcela propojené, jednotlivé c¢innosti
probihaly uzaviené¢ v ramci toho daného oddéleni. Dochazelo k neefektivnim ¢innostem
jednak z divodu nizkych kapacit persondlu, dale z diivodu neptfedavani informaci, coz
vedlo k tomu, Ze jednu a tu samou ¢innost provadéli pro zdkaznika mnohdy zaméstnanci
dvou divizi najednou, aniZz by o tom ve&déli. Spolecnost byla malo flexibilni a
funkcionalnim ptistupem dochézelo k odklonu od odpovédnosti za podnikové procesy jako
celek a nerespektovani primarni zasady spolecnosti maximalné uspokojit zékaznika.
Struéné zhodnoceno, kazdy zaméstnanec plnil svoji funkci, vykonaval pokyny svého

ptfimého nadiizeného a kazdé oddéleni si hlidalo hlavné sviij vysledek.

Na zéklad¢ doporuceni vyrobce dosSlo od 8.1.2008 k piijeti zcela nové koncepce
fizeni a vytvofeni procesni mapy verze Ol. Tuto zde autorka ovSem neuvadi, nebot’ na
zaklade uskuteénéni 15. ISO konference vyrobce v Ljublani, doslo od 1.1.2011 k ptevzeti
nové Checkliste verze 4.0 (soubor otdzek pro importéry v ramci kontrol vyrobce, externich
auditli, standardizace procesu u prodejnich a servisnich partnert), jejiz soucésti byl i zcela
novy koncept procesni mapy. Z tohoto ditvodu byly vSechny stdvajici procesy spole¢nosti

pfepracovany a precislovany. NiZe autorka uvadi vS§echny sou€asné urovné procesu:
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Model &.5.1.1 — Urovné procesni mapy

Popis procesu Procesni mapa
Procesni oblast: ]
1. procesy managementu 1. drovert
2. Kkli¢ové procesy
3. podpiirné procesy
Procesni skupina
2. droven
QD
£
=]
&0
2
2
~
Blokové znazornéné PP
3. uroven
g
q
-
o
Model procesi
o | 4. aroven
£
=]
&0
2
2
)

Zdroj: Centralni disk spolecnosti, Z:\Dokumentace IVG
Za zpracovavani procesni a organiza¢ni dokumentace je ve spolecnosti zodpovédna jedna

osoba, a to Specialista managementu kvality, ktery k tvorbé procesnich map, vyvojovych

diagrami a dalSich dokumentti vyuziva program Microsoft Office VISIO 2003.
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5.2. Analyza stavajiciho procesu

Tato diplomova prace je zaméfena na analyzu ¢innosti divize After sales, které
predchézely hlavnim aktivitam prodejniho oddé€leni pfi uvedeni nového vozu SEAT

Alhambra modelovy rok 2011 na ¢esky trh.

Tyto cinnosti patfi dle Matrice organizace dokumentii spolec¢nosti IVG do

zékladnich (kli¢ovych) procest, konkrétné do oddilu Marketing viz procesni mapa nize:

Model ¢.5.2.1 — Aktudlni procesni mapa 1VG:

Fiehled
2. lroveri
organi@ e - Provadénm hontroly
1yrtemu fzent > I il > | GM-Ratday

After Sales

E LT ‘ skl::‘gglsnr ‘ Pata 0 vozy Doprava voal

ZArobovanr - apacidinm naiadr !

R wibavent dilen

uisbnleh

novieh voal proatiedhl

At vnr
il 20 vant Nadavant
Huallty

‘ raklamacf

‘ Kontrola

A > [ wiupnihantroia >|

| | Trénink auditortt > | Anovanfaudit > | Prowadinfauditt > | winodnogsnt sudlmj

[ e [ [

SpohoJenoit Wanagement zahaanlch; o
E-LEELIL1] sttt

Zdroj: Management Review pro firmu Import Volkswagen Group s.r.o0 2010
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Cela oblast prodeje a odbytu novych vozl spolecnosti IVG je graficky zndzornéna

v niz§i Grovni procesni mapy. Jednd se o souhrn Cinnosti, do kterych je zapojen jak

vyrobce tak prodejni divize importéra dané znacky, v tomto ptipad¢ divize SEAT, divize

Auto Plus, After sales, logisticky partner, prodejni partneti v CR i koncovi zakaznici.

Model ¢.5.2.2 — Proces prodeje a odbytu vozii:

PROCESNI
VLASTNIK

- Konecny zakaznik
- Obchodnik

PROCESNi ZAKAZNIK

- Informace od
vyrobce

-BP

PROCESNI
UCASTNiK = Vyrobce
- Prodejni partner

- Logisticky partner

= Zakaznik

DODAVATEL

PROCESU
VP, VN, VA, VS

- Logisticky partner

o - IT systémy
- Vyrobce - Informace

Zdroj:

Centralni disk spolecnosti, Z:\ AQMB\4_ Systém managementu kvality podniku

- Vyrobni pi
- Media

Procesy

smlouvy

POZADAVKY ZAKAZNIKA

Kvalita: - Kvalita odpovidajici ogekavani
- Specifikace dodaného vozu dle kupni

Bas: - Dodani vozidla ve sjednaném ¢ase

Eéklady: - Odpovidajici kvalité/kupni smlouvé

- Dodéni vozu
- Impulsy kvality

- Poptavka po novych
vozech/modelech

UKAZATELE
- Prodejni statistiky
- CSS/NSCs

- Vyvoj trhu — ceny, konkurenéni trendy

KRITICKE ELEMENTY
- Opozdéné dodavky

- ZvySeni ceny

- Zhor$eni kvality

- Kvalifikace prodejniho personalu

Aby mohli pfevazné vedouci a koordinatofi zjistit, v jaké fazi se jednotlivé ¢innosti

nachazi a jak se plni Casovy plan, jsou vSichni zainteresovani pracovnici povinni

zaznamenavat Cinnosti do tzv. Launchingplanu, ktery je Pfilohou ¢. 2 této diplomové

prace. Souslednost, do samotného Launchingplanu zaznamenavanych, aktivit od prvotni

informace od vyrobce az po pfipravenost servisnich partnerii a oddéleni AS k uvedeni

nového vozu na trh, je uvedena ve vyvojovém diagramu nize:
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Vyvojovy diagram ¢.5.2.3 — Launchingplan

Koordinator servisnich sluZeb pfisludné znacky Koordinator marketingu Osoby zodpovédné za jednotlivé
servisnich sluZeb Cinnosti *

Informace o uvedeni nového vozu na trh
véetné infopaketu

!

Rozeslani informace o uvedeni nového
vozu na trh dle rozdélovniku véetné:

Pfiprava Launchingplanu pro
dany typ vozidla
- pfedpokladaného terminu prodeje
kalendarni tyd
(kalendarni tyden) Launchingplan véetné terminu

( )

Rozeslani Launchinplanu na
p osoby véetné >@
terminu spinéni
A A
- objednani vozu pro ugely Skolenf P[ubegna kontrola
- A A . pInéni &innosti véetné " "
- zajisténi dodani vozu pro $koleni - Osoba zodpovédna za &innost
termina Vi " - v 5
- Vedouci marketingu servisnich sluzeb
- Vedouci techniky servisnich sluzeb
- Koordinator servisnich sluzeb pfislusné
znacky
Sjednani napravnych Jednani
opatieni véetn& o nahradnim
opatfeni vuéi vyrobci terminu
: T
Je zajistén
vz pro ugely Jsou ne

$koleni véetné jeho
véasného
dodani?

ne terminy
dodrZovany?,

ano

v

Dodani vozu do $koliciho stfediska

dle sjednaného planu koleni ano

A

Zapracovani Prubézna kontrola
. pInéni ginnosti véetné
pfipravenosti do Launchingplanu dodrzovant terming

I

Launchingplan v&etné oznaéeni o
> spinénych &innostech

\_{\

Informace o pfipravenosti
SP a oddéleni AS k uvedeni nového
vozu na trh

A

Pripravenost SP a oddéleni servisu k
uvedeni nového vozu na trh

Zdroj: Centralni disk spolecnosti, Z:\ AQMB\ 4 Systém managementu kvality podniku

Autorka konstatuje, Ze Lauchingplan je procesné zpracovan a aplikovan u kazdého nového
modelu vozu. Jednotlivi pracovnici si hlidaji plnéni svych Ccinnosti s ohledem na
pfedepsany termin splnéni, ovSem na zdkladé dotazovani zjistila, Ze neexistuje Zadna
zpétna vazba od zastfeSujici osoby tzn. Koordindtora marketingu. Zainteresované osoby se
neschazeji, nesdéluji si slaba ¢i kriticka mista, nehledaji moZnosti pro zlepSeni. Pouze

rutiné vykonavaji své ¢innosti a zapisuji jejich aktudlni stav.
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Legenda k Launchingplanu:
‘. Zadatek procesu

|:| P Einnost procesu

Dokument vstupujici do procesu

Databéaze dat

E Informace od uzivatele

Podproces

Q Rozhodnuti
@ Odkaz na pokragovani procesu na dal3f strance

Konec

Rozhrani vigi dal$imu procesu

Text, poznamka

Spojovaci Sipka

t

Vstup systému do procesu

V ramci analyzy stavajiciho procesu byla metodikou proceduralni procesni analyza
a Casova a prostorova procesni analyza, které mély za cil analyzovat realizované postupy a
umoznit tak zhodnoceni informacnich tokl probihajicich v jednotlivych procesech i mezi
nimi, identifikovat materidlni a lidské zdroje, Casovy a prostorovy tok procesii a také
kompetentnost pracovnikli. Autorka této diplomové prace oslovila vSechny, do tohoto
procesu zainteresované, pracovniky, z nichz kazdy analyzoval své ¢innosti od pocatku tzn.
prvotni informace o novém modelu vozu aZ do konce procesu jemu pridéleného. Nekteti

z téchto pracovnikil také néasledné navrhli moZnosti pro zlepSeni.

Veskeré ¢innosti procesu, které¢ se v oddéleni After sales uskuteciuji, se ¢leni do
osmi hlavnich oblasti: 1. homologace, 2. technické Skoleni, 3. Skoleni zaméstnancu
IVG, 4. dilenské vybaveni, 5. technicka literatura, 6. palubni literatura, 7. originalni

dily, 8. originalni prislusenstvi, jak pfehledné znazoriiuje vyvojovy diagram ¢€.5.2.4 niZe:
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Jedna se o ukony, se kterymi je nutné zapocit ihned poté, co je vyrobcem oznameno, Ze se
dokoncila vyroba nového vozu a je stanoveno, ve kterém kalendainim tydnu by mély prvni

vozy dorazit do Ceské republiky. Jednotlivé (ikony jsou zarovei nize slovné popsany.

Vyvojovy diagram ¢.5.2.4 — Launchingplan

Osoby
zodpovédné za
Homologace jednotlivé ¢innosti
‘ ‘Homologace ‘ }—{‘ Rozhodnuti MD CR o schvaleni typu vozidla ‘ »
T Polvrzent o GspeSném absolvovani kurzu Train the
Technické skoleni )Q Trainer - API - péce o produkt ‘ g
Train the Trai ‘ Polvrzent o Gspesném absolvovani kurzu Train the ‘
rain the Trainer > ( Trainer - Technika d
Polvrzent o Gspesném absolvovani kurzu Train the
Trainer - Karoserie g
Prodejni a servisni informaéni
prostredky PN.KP.04.003 —PQ Preklad SSP ‘ >
‘ >

\AQ Vydani a distribuce SSP
‘ ‘Skolem’ pro servisni partnery ‘ &-»Q Proskoleny personal servisni sité — - technika ‘ >

Informace dodavatelim o dilenském vybaveni

\‘Q Y personal servisni sits — - ‘ »
karoserie
PeTSonaT SIS SITE — SeTViST pOTadel -
karoserie
Dilenské vybaveni ‘ Pro ugely koleni - Objednané dilenské vybaveni ‘ N
/'Q Pro tely koleni - Dodéni dilenského vybaveni ‘ >
Obchod vybavenim pro servisni
dilny. Nezavislé opravce a Skolici /'C‘ Pro SP - Seznam dilenského vybaveni ‘
stredisko IVG s.r.o PP.KP.04.001
\ >

: \AQ Pro SP - Aktualizace standardd a doporug. vybaveni

CTT (]

Dokongeni prekladu - zpracovatelé ‘

Prodejni a servisni informaéni
prostredky PN.KP.04.003 \’Q Uvolnéni dat pro ELSA ‘ R

Palubni literatura

)Q Dokonéeni prekladu - zpracovatelé ‘ N

Prodejni a servisni informacni
prostredky PN.KP.04.003

\b(‘ Tisk (plati pouze pro znacku SEAT) ‘ »

Originalni dily )Q Specifikace zakladni sady ‘ »

‘ ‘Zék\adm‘sada ‘ %-»Q Zpracovani pro SPC ‘ »
\‘Q Zpracovani pro servisni partnery ‘ >

‘ Zaskladnéni v SPC / Info servisnim ps ‘ »>
Originalni prislusenstvi /VQ Zarovky — sada pro povinnou vibavu ‘
‘ ‘ Originaini prislusenstvi ‘ {‘ Objednani / dodéni paketovych dilt do SPC ‘ >
§ \‘Q Info SP o paketovych dilech k modelu ‘ >
‘ Prospekt ‘ »
‘ Cenik ‘ »
[ Data pro konfigurator [ »
‘ ZafiSiEnt vozu pro ; ‘
i, tazné zafizeni) e
‘ Produkty K dispozici ; ‘
Eeni, tazné zafizeni) i
‘ Lkvidace zésob z paketu pro predegly model ‘ >
koleni zaméstnancu IVG /VQ ‘
Garance >

‘ ‘Skoleni zaméstnanct IVG ‘
Customer care >
\‘Q Technické Skoleni - seznament s produkt ‘ >

1. Urgence zdrojovych dat - Osoba zodpov&dna za Einnost
2. Sjednéni a zavedeni napravnych - Vedouci marketingu servisnich sluzeb
opatfeni véetné opatfeni vagi vyrobci - Vedouci techniky servisnich sluzeb
3. Info - vedouci marketingu serv.sluzeb - Koordinator servisnich sluzeb piislusné
- koordinatora servisu pfisl.znacky Znacky

podklady pro zpracovant
tkold i, nebo je
ohrozen termin spinéni
ginnosti?

i

ano

Pripravenost a zapracovani

Q splnéni za danou oblast do
Lauchingplanu

Zdroj: Centralni disk spolecnosti, Z:\ AQMB\ 4 Systém managementu kvality podniku
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Jak je z vyvojového diagramu patrné, ma spole¢nost k nékterym Cinnostem vypracované
zvlastni pracovni ndvody s oznacenim PN a popisy procesii oznacené PP. Toto je vyhodné
hlavné tehdy, pokud napt. dojde ke zméné pracovnika, tak ma novy zaméstnanec jasné
dané pokyny k vykonu specifické pracovni ¢innosti. Pracovni popis je rovnéz vétSinou
doplnén o grafické zpracovani sledu ¢innosti jednotlivych aktivit a postupii sméefujicich

k dosazeni daného produktu nebo sluZzby uréené pro zakaznika.

1. Homologace

Stavajici proces:

Vstupem Ceské republiky do Evropské unie (dale jen ,EU) a implementaci
smérnic EU do naSich zédkontd se proces homologace novych vozi podstatné zjednodusil.
Nasledujici postup €innosti se tykd uvedeni nového vozu SEAT Alhambra, ktery spada do
kategorie motorovych vozidel M1 - osobni, na ¢esky trh. M1 osobnimi vozy se rozumi

vozidla, ktera se po pozemni komunikaci pohybuji pomoci vlastni motorické sily.

Jestlize vyrobce vyrobi nové motorové vozidlo, necha si jej schvalit dle platnych
predpist. ,,Schvalovani typu‘ je spravni postup, kterym cClensky stat osvédcuje, ze urcity
typ vozidla, konstruk¢éni cast nebo samostatny technicky celek spliuje technické

pozadavky ptfedpisli nebo nékteré ze zvlastnich smérnic.

Vysledkem zkousek jsou technické protokoly z nichZ se vytvoii dokument zvany
evropské typové schvéleni vozu Whole Vehicle Type Approval (dale jen ,,WVTA®).
V tomto dokumentu jsou technicka data pro vSechny jednotlivé varianty dan¢ho typu vozu
— rozméry, hmotnosti, max. rychlosti, spotfeby paliva, hodnoty emisi atd. Je tam 1 pfehled
homologaci jednotlivych ¢asti vozu — vykon motoru, hlu¢nost, brzdy, hrany a vy¢nélky,
nadrz paliva, pneumatiky a dal$i idaje. Homologaci vozu si dle platnych zakoni mtze
vyrobce nechat udé€lat v kterékoli povétené zkusebné v EU, a to jak celkovou homologaci

vozu tak jeho jednotlivych ¢asti.
Pro schvalovaci ucely vozl kategorie M1 — osobni se typem vozu rozumi oznaceni

téch vozl, které maji spolecné vSechny tyto vlastnosti: nazev spolecnosti vyrobce,

konstrukci a montaz hlavnich ¢asti karoserie, vyrobce a typ vozidla ptedchoziho stupné
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v ptipadé¢ vozidel vyrabénych ve vice stupnich. Typ tvofi alesponi jedna varianta a jedna
verze. Variantou typu vozidla je skupina vozidel, kterd maji spole¢né vSechny tyto
konstrukéni vlastnosti: pocet bo¢nich dveii nebo druh karoserie, hnaci jednotku, pocet
naprav, pocet a propojeni hnacich naprav, pocet fizenych naprav a stupenn dokonceni
(Gplné/neuplné). Verzi varianty je skupina vozidel, kterd maji spolecné vSechny tyto
konstrukéni vlastnosti: maximalni technicky ptipustnou hmotnost nalozeného vozidla,
zdvihovy objem v pfipadé spalovaciho motoru, max. vykon motoru nebo max. trvaly
jmenovity vykon (elektromotor), druh paliva, max. pocet mist k sezeni, hladinu
akustického tlaku za jizdy, hladinu vyfukovych emisi, thrnné emise CO2, spotiebu

elektrické energie, kombinovanou spotiebu paliva.

Na trh mohou byt dodavand vozidla dokoncena nebo nedokoncena. Pricemz
,Dokoncenym vozidlem* je kazdé vozidlo, které proSlo postupem vicestupfiového
schvalovani typu a které splituje vSechny odpovidajici pozadavky smérnice pro schvaleni
vozidel. ,,Nedokoncenym vozidlem*“ je kazdé vozidlo, jehoz dokonceni vyzaduje jesté
miniméln¢ jeden stupent vyroby k tomu, aby vozidlo splnilo vsechny odpovidajici

technické pozadavky smérnice.

Homologa¢ni dokument WVTA umisti vyrobce na web, ke kterému maji ptistup
jednotlivi importéfi. Ti si jej mohou stdhnout a pracovat s nim. Ve spolecnosti IVG se na

zakladé¢ WVTA zpracovavaji tzv. Zékladni technické popisy (dale jen ,,ZTP*). Jedna se o

soubor udaji, ktery se po schvéleni na Ministerstvu dopravy CR (déle jen ,,MD*) pouziva

jako podklad pro tisk Technickych prakazia (dale jen TP). Od rozsahu udaji v TP se lisi

tim, ze v ném neni barva vozu a neni doplnéné celé identifikacni ¢islo vozu - Vehicle
Identification Numer (déle jen ,,VIN®). Kazdy typ vozu obdrzi pfi schvalovani na MD
svoje Cislo schvaleni, které je rozSifeno o ¢islo varianty a popft. verzi vozu. Pfijde-1i na trh
novy typ vozu nebo nova varianta, je tieba v systému tisku TP jednoznacné pftiradit
danému provedeni vozu piislusné ZTP. Dalsi rozSifeni varianty o verzi uZz probiha

automaticky.

Homologa¢ni podklady jsou od vyrobce k dispozici relativné kratkou dobu. U

znaCky SEAT se jedna o cca 6 tydni, ale u znacky AUDI je tato doba podstatné kratsi a
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proto je tieba vénovat se jejich zpracovani okamzité, nebot’ nové vozy uz byvaji na cesté

do CR. Na konci celého procesu je tedy vytisknut jednotlivy TP ke kazdému novému vozu.

Analvyza slabvych strdnek a moznosti pro zlep$eni celého procesu:

Bohuzel popsany systém schvalovani novych vozidel k provozu na pozemnich
komunikacich v CR neni v souladu s predpisy EU. Je-li totiz vozidlo schvéaleno v kterékoli
zemi EU, nemélo by podléhat dal$imu schvalovéani v jiné clenské zemi EU. Zastupce
vyrobce, v tomto ptipadé spolecnost IVG, by spravné mél vyuzit zjednoduSeny postup a
ohlasit na MD pouze to, Ze hodla uvést na trh dany typ vozu. Aplikace zjednodusené¢ho
postupu bude v CR mozna teprve s novelizaci zakona & 56/2001 Sb. — ,,Zakon o
podminkach provozu vozidel na pozemnich komunikacich®, ktery nasi zékonodarci fesi jiz

fadu let!

Slabou strankou celého systému je ru¢ni tvorba ZTP a ptifazovani ZTP pro dané
provedeni vozu, kdy vznika riziko moZného pochybeni lidskym faktorem. Chybny udaj v
ZTP lze napravit pouze jeho opravou a novym schvalenim na MD, ¢imz vznikne nova
verze dané varianty. Pokud byl jiz vytiSten TP s chybnym udajem, lze ho v ptipadé, ze
vozidlo jesté nebylo zaregistrovano na odboru dopravy, nahradit vytisténim nového TP se
spravnym udajem. Pokud vSak uz byl vliz zaregistrovan, mize chybny tdaj v TP opravit

pouze piislusny odbor dopravy MU u kterého je vozidlo zaregistrovano.

Dalsim nedostatkem celého procesu je, ze nefunguje pifedavani informaci v ramci
firmy a homologaéni oddéleni neni vcas prodejni divizi informovano o prvnich vozech
v CR. V krajnich piipadech se stava, Ze se viiz nestihne véas na MD schvalit a nasledné
nelze vytisknout TP, coZ znemoZni provoz na pozemnich komunikacich.Viz se neproda

zakaznikovi, je uskladnén ve skladé ARS Altmann, kde ztraci na své hodnoté.

2. Technické $koleni:

Stavajici proces:

Tato oblast je rozdélena do dvou C€innosti. Train the trainer a Skoleni pro servisni
partnery. Pfed ptfichodem nového modelu je povinen kazdy importér vyslat dva své

zaméstnance na expertni Skoleni k vyrobci. U znacky Audi do Ingolstadtu v Némecku, u
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VW osobnich vozi do Wolfsburgu (DE), u VW uzitkovych vozii do Bissendorfu (DE) a u
znaéky SEAT do Martorellu ve Spanélsku.

V piipadé¢ modelu SEAT Alhambra absolvuje jeden zaméstnanec importéra 2 az
5-ti denni technické Skoleni v programu ,,Train the trainer” a jeden absolvuje specidlni
Skoleni na karoserii. Pfi tomto Skoleni ziska potfebné teoretické znalosti a rovnéz si na
novém modelu vSe vyzkousi. Po Skoleni obdrzi kompletni Skolici materidl tzn. Sanon
s podklady, prezentace na CD, fotografie, videa. Tento materidl je v némeckém a
anglickém jazyce a $kolitelé si je ihned po navratu do Ceské republiky sami piekladaji, aby
tyto materidly dale pouzili pro sva Skoleni urend pro smluvni partnery. Hned poté
objednaji novy model vozu u vyrobce, ktery nasledné vyuziji pro sva Skoleni, a také
specialni piipravky, které vyrobce vyvinul pro tento viiz a bez nichZ by nebylo mozné viiz

opravit.

Zaméstnanci Skoliciho stfediska nasledné vypracuji plan Skoleni a zacnou rozesilat
pozvanky na dvoudenni Skoleni, kterd jsou uréena pro zaméstnance smluvnich servisnich
partnert v ramci CR jmenovité pro mechaniky, servisni poradce a klempife. Tito jsou na
Skolenich seznameni s novym vozem, jeho konstrukcemi a specidlnimi piipravky, které
jsou pottebné pro jeho opravu. Dozvedi se podrobnosti o funk¢nosti vozu a v praxi si zkusi
vozidlo diagnostikovat, montovat a demontovat jeho soucasti a samoziejmé absolvuji
zkuSebni jizdu.

Na konci druhého dne absolvuji podrobny test, ktery je pak vyhodnocen a pokud
projdou, obdrzi potvrzeni do svého tréninkového pasu, tiStény certifikdt. Maji tak

potvrzeni o splnéné kvalifikacni cesté dané vyrobcem.

3. Skoleni zamé&stnanct IVG

Stavajici proces:

Po proskoleni servisni sit¢ jsou zvani na Skoleni do Skoliciho stfediska IVG
v Kosmonosech zamé&stnanci importéra, kteti informace o novych vozidlech ke své praci
potiebuji. Skoleni nejde tak do hloubky, je pouze jednodenni a Gi¢astni se ho vétsinou mezi
20 az 30 zaméstnanci IVG. Témto je prostiednictvim prezentace predstavena historie

nového vozu a technické parametry. Na diln€ si pak novy viiz ,,prolezou‘ skrz na skrz a
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poté nasleduje zkuSebni jizda. Na konci vypliuji test z informaci, které¢ se v pribéhu dne

dozvédeli a poté jim je vydano potvrzeni do jejich Skoliciho prikazu.

Analvyza slabvych strdnek a moznosti pro zlep$eni celého procesu:

Slabou strankou procesu technického Skoleni a §koleni zaméstnanct IVG je fakt, Ze
vetSinou nemayji Skolitelé importéra v€as k dispozici jak nové specidlni naradi pro vybaveni
dilny, nebot’ v tu samou chvili ucini objedndvku ptipravkii importéti po celé Evropé a
vyrobce, le¢ je schopen predem odhadnout, kolik objedniavek obdrzi, na toto neni

pfipraven.

Dale nebyva vyjimkou, Ze neni v€as dodan novy viiz pro Skoleni, jehoZ termin se
tak musi posouvat. S timto je samoziejm¢e spojena nutnost stanovit nové terminy Skoleni,
uzpisobit kapacitu uceben, informovat ucastniky, jejichZz uvolnéni zdilen neni
jednoduchou zélezitosti. Kvalifikacni cesty, které totiZ servis musi pro vSechny koncernové
znac¢ky kazdorocné€ spliovat, jsou ¢asoveé narocné a z divodu uvoliiovani v priibéhu celého
roku je persondl servisu znacné oslaben. Neéktefi majitelé to fesi kumulaci funkei ¢i

vyzadovanim nahradnich termint Skoleni.

4. Dilenské vybaveni

Stavajici proces:

Pracovnik IVG zodpovédny za dilenské vybaveni je pfed dodanim nového vozu
povinen objednat, bud'to na zéklad¢ informaci od vyrobce ¢i koordinatora znacky SEAT,
dilenské vybaveni. Toto je urcené pro Skolici stfedisko pro jejich specidlni Skoleni.
Zodpovédny pracovnik vyda pro servisni partnery v Ceské republice, prostiednictvim
obézniku, informaci o novych pfipravcich a nasledné na to aktualizuje GVO Standardy
specialniho nafadi a vybaveni dilny, coZ je seznam povinnych originalnich ptipravki a
dalSich komer¢nich nédhrad, které musi kazdy servisni partner vlastnit, aby proSel

povinnymi audity a mohl tak byt certifikovanym znackovym servisem.

K dodavkam specidlnich ptipravkil a dilenského vybaveni pro servisni partnery

vyuziva IVG outsorcingu. Uskuteciiuji je dvé externi spolecnosti Siemens s.r.o. a Univer
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spol. s r.0., u kterych servisni partneii pfipravky objednavaji. Fakturace a dodavky jdou

zcela mimo spolecnost IVG.

Analvyza slabvych strdnek a moznosti pro zlep$eni celého procesu:

Slabou strankou procesu je skutecnost, ze 1 kdyZ IVG obdrzi informace od vyrobce
o novych vyrobcich a subdodavatelé uskute¢ni obratem objednavky pro servisni sit’, tak
dodaci lhity byvaji nékolik tydnt i mésicii. Nové standardy vSak nabyvaji platnosti zhruba
za dva mésice. Servisni partnefi se tak mohou dostat do situace, kdy na ¢as nebudou, ne
svoji vinou, spliiovat GVO Standardy. Prozatim importér fesi situaci tak, ze servisnimu

partnerovi akceptuje v€as uc¢inénou objednavku specidlnich ptipravka.

5. Technicka literatura

Stavajici proces:

Do technickeé literatury spada vyroba tzv. samostudijnich programu (SSP). Jedna se
o popisy a technické informace k novému typu vozu, které importér obdrzi od vyrobce
v némeckém jazyce, nechd je u smluvni ptekladatelské agentury ptelozit, nasledn¢ dochazi
ke korekturam u ptislusSnych kompetentnich osob importéra, stejné jako se tomu déje u
palubni literatury, a nasledné tyto technické informace zvefejiiuje na CD nosicich.

Fakturace 1 dodavky CD uskuteciiuje importér.

Dalsi typ technické literatury, jednd se pievazné o pracovni postupy opravy vozu
(TPI), je prekladan smluvnimi agenturami. Zdrojova data jsou posilana ptes prekladatelsky
server pfimo na piekladatele, ti provadeji sami preklad i korektury a uvetejiuji je dale do
systému Elsa. Jsou pevné dané lhiity, ve kterych musi agentury pfeklad publikovat, jedna
se o maximaln€¢ 5 pracovnich dnl. Tyto lhlty jsou ve vétSin€ piipadi dodrZzovany.
Importér obdrzi na kazdoro¢ni konferenci statistiku o poctu ptelozenych TPI a primérné
délce prekladl za jednotlivé mésice. Importér na zdklad¢é téchto vysledkii komunikuje

s prekladatelskou agenturou pfipadnd, napravna opatieni.

Analvyza slabvch stranek a moznosti pro zlepSeni celého procesu:

V tomto procesu je opét hlavnim nedostatkem rychlost pfeddvani materiala

vyrobcem importérovi. Bohuzel jsou mnohdy dodany samostudijni pifirucky na posledni
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chvili, z divodu dlouho trvajiciho ptekladu, jsou pak vydavany vétSinou az dlouho poté, co
vyjde novy viz na trh. Dalsi typ technickych informaci (TPI) je zasilan Casto ,,neplynne*.
Dle analyz, které méla autorka k dispozici vyplynulo, Ze primérné mnozstvi TPI za rok
2011 bylo 320 ks, v mésici prosinci 2011 jich ovSem dorazilo 1006 ks. Prekladatelska
agentura ovSem s timto pochopitelné nepocitala, pétidenni lhatu pro odevzdani hotového
piekladu nedodrZela a samozfejmé se to promitlo na celkové statistice. Resenim t&chto
nedostatkll by bylo hlavné v€asné uvoliovani zdrojovych dat ¢i najmuti dalsi agentury, aby
doslo k navySeni piekladatelskych kapacit v ptipad¢, Ze vyrobce zaSle nékolikandsobné

piekroceny pocet TPI informaci.

6. Palubni literatura

Stavajici proces:

Dle platnych zakond, je vyrobce povinen dodat zdkaznikovi ke kazdému novému
vozu kompletni palubni literaturu, coz znamend navod k obsluze, navod k radiu ¢i
navigaci, dodatecné navody a servisni plan. Pokud ma na trh pfijit novy viiz, vyda vyrobce
automobilu, vtomto pifipadé SEAT S.A., vSechny souvisejici navody v némeckém a

anglickém jazyce v piekladatelskych formatech sgml na koncernovy portal ServiceNet.

Importér stahne veskeré podklady vEetné obrazka a preda tato zdrojova data svym
smluvnim pfekladatelskym agenturdam s planem a terminy vyhotoveni. Kazda ze
smluvnich agentur pfitom piekladd jinou znacku automobilu i jiny druh piekladd (tzn.
palubni, technickou ¢i dilenskou literaturu). Importér vede podrobnou evidenci o stavu

piekladi a pfi nedodrzeni termint piekladatele urguje.

Po ptekladu konkrétniho ndvodu vytvoii agentura navod v pdf formatu a zasle jej
zaméstnanci importéra. Tento pfifadi pdf navod k jazykové a technické korektufe riznym
zaméestnancum IVG, dle funkce, kterou zastavaji. Po uskute¢nénych korekturach vraci

importér navody piekladateliim, kteti korektury zapracuji do ¢eského navodu.
Tyto opétovné zaSlou importérovi k ndhledu. Importér poté naplanuje, s ohledem na

stav staré palubni literatury ve skladu ARS Altmann s.r.o. a pfedpokladany pocet

prodanych novych vozii v daném modelovém roce, pfesny pocet palubni literatury k tisku.
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Prekladatelskd agentura pro znacku SEAT disponuje rovnéz profesionalni tiskatskou
technikou, ¢ili ithned po odsouhlaseni kalkulace dojde k tisku nové palubni literatury pro

vuz znacky SEAT Alhambra.

Literatura je nasledné tiskafskou agenturou, v pfedem objednaném poctu, navezena
do skladu ARS Altmann s.r.o., jehoz zaméstnanci ji vkladaji do novych vozl. Stav
literatury je zaméstnancem IVG, na zakladé tydennich hlaSenich ze strany ARS Altmann
s.r.0., neustale kontrolovan a prostiednictvim dotisku navodi neustale dopliiovan. Pokud
se meéni vétsi mnozstvi literatury, s novym modelovym rokem na pielomu kvétna/Cervna,
tak je stard literatura zaméstnancem IVG od Altmanna odvezena a uskladnéna v Arvato
Services, kde si spole¢nost najimé skladovaci prostory nejen pro palubni literaturu, ale i

pro dal$i marketingovy material a ptisluSenstvi vozu.

Zamgéstnanec IVG, zodpovédny za literaturu, doplni nasledné po uvedeni nového
modelu na trh tzv. Katalog informacnich prostiedkli, coz je piehled veskeré palubni
literatury vSech koncernovych vozi, kterou je mozné si objednat. V seznamu je uvedeno
oznaceni navodi, rozliSeni dle kalendainiho tydne vyroby vozu, obj.Cislo a cena. Tento
piehled umisti na spoleény portal se Skoda Auto a.s. tzv. B2B portal. Pokud si chce
zakaznik v CR, ktery si napiiklad doveze viiz z ciziny &i jej ztrati, novy navod objednat,
musi tak uéinit prostiednictvim n&kterého z prodejnich ¢&i servisnich partnerii v CR, ktery

ma pfistup na B2B portal a je smluvné se spolecnosti IVG ,,svdzan®.

Analvyza slabvch stranek a moznosti pro zlepSeni celého procesu:

Tento proces ma celou fadu slabych mist. Tou nejvétsi slabinou je obrovska ¢asova
narocnost procesu, nebot je do n¢j zapojeno celkem 6 subjekti (vyrobce, 3 IVG
zamestnanci - zodpovédna osoba za literaturu, zodpovédna osoba za ptisluSenstvi a za
homologace, ptekladatelskd a tiskarskd agentura, zaméstnanec ARS Altmann s.r.o.).
Primérna doba celého procesu tzn. od ziskani podkladii k prekladu az po dodani nové

palubni literatury do vozu SEAT ¢inni zhruba 5 mésici.

Pteklady jsou agenturami realizovdny ptes tzv. systém Trados, ktery vyuziva

historicky zpétné pteloZzenych dat, tzn. analyzuje shodnd, ptfevzatd ¢i zcela nova slova
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z navodu jednotlivych modelll vozli pfedchoziho modelového roku. Na zaklad¢ celkové
analyzy procesu bylo zjiSténo, Ze velky cas po samotném piekladu navodu zabere tzv.
»sazba“, coz je rucni vytvoreni navodu tak, aby ve findle vypadal naprosto shodné
s némeckou originalni verzi tzn. rozlozeni textu véetné obrazkd, jejich popisu a rejstiiki.
Sazeni je velice Casoveé narocné a importéra stoji zhruba 1/4 financi, které agentura uctuje.
Roéni budget pro palubni a technickou literaturu znacky SEAT ptedstavuje kolem 4
miliont K¢. Prekladatelské agentura bohuzel nedisponuje specidlnim softwarem, ktery umi
vytvofit pdf format ze zdrojovych sgml dat, nastavit spravné okraje pro kvalitni ofezani a

nasledny tisk. Pro pfedstavu navod k obsluze ma kolem 400 stran.

Dalsi slabinu vidi autorka v ruénim pteposilani dokumentli bud’ emaily ¢i pfi
vétsich objemech dat na CD nosi¢ich. Mnohdy doslo k poni¢eni CD v pribéhu piepravy
mezi importérem a piekladatelem ¢i opomenuti predat zkorigovany navod na dalSiho
ucastnika procesu. Osoba zodpoveédna za literaturu musi neustdle do prehledu zapisovat
stav ,,vyvoje” daného navodu, urgovat zainteresované osoby, nebot z divodu velké
pracovni vytizenosti hlavné ostatnich zaméstnancti na IVG, Casto nevykonavaji korektury
v souladu se stanovenymi terminy. Moznosti pro zlepSeni vidi autorka hlavné v lepsi
komunikaci s lokalnim vyrobcem vozu ve Spanélsku a v &asovém zefektivnéni celého

procesu.

7. Originalni dily

Stavajici proces:

Pted uvedenim nového vozu SEAT Alhambra na cesky trh musi pracovnik
zodpovédny za originélni dily sledovat koncernovy portdl PROCAT. Vyrobce zde uvolni
zavadéci sadu dilt. Jedna se o doporucené dily jako napft. svétlomety, naraznik, blatnik,
dvete Ci zrcatka, které je povinen objednat kazdy importér. Tato sada ¢ita zhruba 200

polozek v zavislosti na tom, zda se jedna o zcela novy model ¢i tzv. facelift.

Zodpovédny pracovnik zkonzultuje spoleéné s kolegou ve Skoda Auto a.s. obsah
této sady a ptipadné ji doplni o dalsi dily. V mnohych ptipadech je rovn€z povinen sestavit
doporuéenou sadu dili pro jednotlivé partnery v CR, aby se piedeslo dlouhym termintim

oprav a nedochézelo k poskozeni dobrého jména nového modelu.

84



Tuto kompletni sadu zaSle importér do centraly SPC v Mladé Boleslavi. Po uvolnéni cen
vyrobce dojde k nacenéni jiz v SPC dle pfedem stanovenych kli¢. Kolegové ve Skodé
Auto nasledné objednaji dané dily na sklad SPC v Mladé Boleslavi v po¢tu smluvnich
servisnich partnerii t¢ dané znacky. Po doruceni jsou dily dodavany pfimo do servisi a je

tak v ptipadé potieby zajisténo bezproblémove opraveni téchto novych vozi.

Analvza slabvych strdnek a moznosti pro zlep$eni celého procesu:

Nedostatkem v tomto procesu je opét pomalé predavani informaci at’ uz od vyrobce
¢1 od koordinatora znacky. Vyrobce velice dlouho stanovuje zavadéci sadu vcetné
prodejnich cen a importér ma pak kratSi dobu na to, tyto informace ptepracovat a zvetejnit

je pro své partnery v ramci Ceské republiky.

Zodpovédny pracovnik rovnéz nevidi velky smysl vtom, ze importér trva na
povinném zavadécim balicku pro kazdy servis, nebot pokud tento servisni partner
nespotiebuje, tak mu zbyte¢né leZi na skladé¢ jeho finan¢ni prostfedky a pokud dil odpadne
tzn. Ze dojde k jeho pfecisleni a konstrukéni zméné, tak jej chce pochopitelné servisni
partner importérovi vratit. Importér je nucen vystavit dobropis, coz pro n¢j predstavuje

finanéni zatiZeni.

DalSim velkym nedostatkem je ru¢ni vyfazovani odpadlych dilli, coZ je rovnéz
velice Casoveé narocné. V dnesni dobé vyspélych informacnich technologii by bylo jisté
mozné fesit toto jiz ze strany vyrobce, nebot’ ten ur¢i a vyda seznam vypadlych dild, ten je
napojen rovnéz na centralni sklad ve Skodé Mlada Boleslav. Zapojeni importéra je dle

autor¢ina nazoru zbyte¢nym mezicldnkem procesu a vede opét k Casovym prodlevam.

8. Originalni prisluSenstvi

Stavajici proces:

Jedna zprvnich véci, kterou musi zaméstnanec zodpovédny za originalni
prislusenstvi udélat, pokud se novy model objevi v programu ETKA, coz je cca 2- 3
meésice pied jeho uvedenim na trh, je shromdzdit veskeré informace, tykajici se vnéjSiho

osvétleni vozu. To znamena typy zarovek, akumulatort a pojistek. Data jsou dale odesilana
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na externiho dodavatele firmu Schéffer a Sykora, ktera pro importéra sestavi sadu
nahradnich zarovek pro uvedeny viiz SEAT Alhambra. Sady zarovek jsou sestavovany a
dodéavany do novych vozil ve skladu automobilti ARS Altmann s.r.o. v Lysé nad Labem. Je

tedy nutné, aby byly zarovky piipraveny diive, nez-li dorazi prvni viiz do CR.

Déle je za potiebi ziskat od vyrobce seznam polozek ptislusenstvi, které budou
k danému modelu nabizeny. Tento seznam vyrobce zasild automaticky. Je nutné polozky
nechat zavést do systému pro objednavani v SPC, coZ je centralni sklad ve Skod& Auto a.s.
v Mladé Boleslavi. pfifadit jim ceny, hmotnost a rozméry. Vyhodnoti se, u kterych poloZek
se predpoklada nejvétsi obrat prodeje a tyto jsou pak zavedeny v SPC jako paketové, coz
znamend, Ze jsou neustale drzeny skladem v Mladé Boleslavi a nevozi se jednotlivé od
vyrobce. Je nutné dat obratem do SPC pokyn k zaloZeni objednavky na uvedené polozky
na sklad. Servisni partnefi jsou nésledné ptes B2B portal informovani o tom, Ze jsou
v SPC tyto paketové polozky k dispozici. V souvislosti se zavadénim novych polozek pro

novy model, je nutné odebrat z paketl polozky na starsi tzv. ,,vybihajici* model.

Rovnéz je potieba provést kontrolu skladovych zasob a polozky pro vyb&hovy
model zatadit do vyprodeje s levnéj$i cenou. VétSina piisluSenstvi se prodava k novym
voziim, proto neni vhodné skladovat polozky urcené na starSi modely. V piipadé zajmu

zékaznika se tyto objednaji u vyrobce ve Spanélsku.

Pted uvedenim nového modelu je zapotiebi zpracovat k nému Katalog originalniho
piisluSenstvi. Origindlni prospekt je pfebiran od vyrobce, ovSem je nutnd modifikace pro
cesky trh. Prospekt, ktery vyrobce doda v némeckém ¢i anglickém jazyce, se nejprve zasila
na pfeklad do smluvni pfekladatelské agentury, kterd je vyuzivana i pro preklad palubni
literatury. Po ptelozeni agenturou jsou, ze strany importéra, opét provedeny korektury, at’
uz upravy textd, popiskil nebo vytazeni né€kterych produkti, které nejsou ureny pro cesky
trh, pfipadné neodpovidajici legislativé napt. lakové tuzky ¢i kosmetika SEAT. Poté je
znovu prospekt odeslan agentute k zapracovani korektur. Nasledné probéhne kontrola a je
vydan pokyn k tisku dan¢ho prospektu vcetné ceniku jednotlivych produktii obsahujici

nazev, objednaci ¢islo a stru¢ny popis produktu.
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Tyto ceniky si vytvaii importér sam, neni pifebiran od vyrobce. Cenik je déle
nahran do datového skladu, odkud je mozné jej vygenerovat na webové stranky
www.seat.cz. Cenik v datovém skladu je rovnéz zdkladem pro zdlozku origindlni
pfislusenstvi v konfiguratoru vozli na strankdch www.seat.cz, kde si zdkaznici mohou

sestavit vuz tzv. na miru.

Pted uvedenim vozu na trh je dale potieba, zaptjcit na vyzadani u vyrobce nékolik
novych vozl externim dodavateliim, aby je mohli vyzkouSet a vyvinout pro né¢ piipadné
nové komplementy. Naptiklad spolecnost SVC Nachod vyviji pro nové modely tazna
zafizeni, autoalarmy ¢i mechanicka zabezpeceni. V tomto sméru nevyviji importér vlastni
aktivitu co se tyCe oslovovani uvedenych partnerti. Externi dodavatelé informuji IVG o
dostupnosti svych novych produkti na novy model. IVG nésledné informuje servisni sit’ o

novych produktech smluvnich dodavateld.

Analvyza slabvych strdnek a moznosti pro zlepSeni celého procesu:

V procesu oddéleni piisluSenstvi shledala autorka nékolik slabych stranek.
Naptiklad pii zajiStovani zédkladniho ptisluSenstvi, konkrétné Zarovek, je proces zbytecné
prodluZovan, nebot’ importér neni vyrobcem informovan o terminu pfidani nového modelu
do programu ETKA. Mnohdy tak zjisti zcela ndhodou, Ze byl ptfidan novy model. Zde by
stacilo kratké upozornéni vyrobce napiiklad emailem o tom, Ze byl novy model ptidan do
programu nebo Ze bude v blizké dobé ptidan. Cely proces by se vyrazné urychlil, pokud by
sady zarovek byly pfidavany do nového vozu piimo u vyrobce a ne az v Ceské republice.

Tento zplisob pry neni vyuzivan z ditvodu niZsi ceny pii dodani v CR.

Dalsi slabinou tohoto procesu je zavadéni polozek do SPC. SPC mé od vyrobce
vSechny polozky k zavedeni v systému. Data ovSem nejsou komplexni, je nutné rucné
doplnit do systému napi. rozméry ¢i hmotnost a cely proces zavedeni se tak zbytecné
prodluzuje. Vyrobce by mél poskytovat jiz na pocatku data kompletni, aby importér
nemusel do, jiz jednou vytvarené, databaze zasahovat. Co se vytvareni cenikll origindlniho
prislusenstvi tyka, tak pokud by vyrobce poskytnul importérovi ceniky v xIs podobé, tak

by tyto importér pouze doplnil o prodejni ceny a cely proces by se opét Casove zefektivnil.
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6. Shrnuti poznatki aplikovanych analyz, vypracovani navrhii reSeni

s cilem zdokonaleni zkoumaného procesu

Na zéklad¢ analyzy stavajiciho procesu oddéleni After sales autorka shledava jako
nejvetsi uskali celého procesu nedostatecné casové efektivni poskytovani informaci,
komplementi k novym vozim, ale 1 samotnych vyrobkl, novych vozi znacky SEAT,
které jsou predmétem procesu, a které maji byt na konci procesu tou, trouf si fici, nejvyssi
pfidanou hodnotou pro zdkaznika. Pokud se totiZ podivdme na zacatek celého procesu, tak
témet vSechny oblasti oddéleni After sales jsou zcela zavislé na nejriznéjSich druzich
informaci. Je potifeba zduraznit, ze IVG v pozici dcefiné spolecnosti VW AG, je na

informacich od vyrobce naprosto zavisla.

Dalsi ohroZeni spatfuje autorka v zavislosti na externich spolecnostech. K nékterym
dodavkam, jako naptiklad k piekladiim palubni a technické literatury, vyuziva spolecnost
outsourcingu. Je pfitom, co se konkrétné¢ znaCky SEAT tyk4, smluvné vazana pouze
s jednou spolecnosti. Riziko zde autorka shledava v urcité mite pravdépodobnosti ohroZeni
dodavek palubni literatury. Pokud by napiiklad agentura pfiSla o ¢ast svych
piekladatelskych kapacit ¢i zcela ukoncila svoji €innost, bylo by velmi obtizné najit
v kratkém cCase adekvatni nahradu. Proces piekladu, pies specialni systém TRADOS, je
totiz zcela sofistikovany, ptekladatelé uzivaji specidlniho automobilového Zargonu, za
desetiletou existenci ziskali znaéné know how a jejich prekladatelskd pamét’ je majetkem
kazde¢ ptekladatelské agentury. Pokud by tedy byla spole¢nost nucena vyhledat a zalit
spolupraci s novou ptekladatelskou agenturu, promitlo by se to pochopitelné¢ do konecné
ceny palubni literatury. Pfi nedodrZeni terminii pro vyhotoveni palubni literatury, by doslo
k poskozeni dobrého jména spoleCnosti, protoZze by nedodala zakaznikovi spolecné
snovym vozem nemalé pofizovaci ceny potiebnou dokumentaci, diky niz je zdkaznik

z pocatku viibec schopen svilij vz ,,ovladat®.

Do celého procesu je rovnéz zapojeno mnoho pracovniki. Tito na zakladé
prvotniho zauceni, pracovnich navodii a popisti pfesné védi, jaké Cinnosti maji v rdmci
celého procesu vykonavat, procesy jsou zcela rutinni a u kazdého nového modelu z vétsi

¢asti naprosto shodné. Jednotlivi pracovnici, kteti zodpovidaji za své Cinnosti, oviem
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nemaji z 90% ve svych ¢innostech zastupitelnost jinym kolegou. Pokud by tedy néktefi
byli na del§i dobu z pracovniho procesu vytazeni, bylo by samoziejm¢ narocné sehnat
fundovanou nédhradu, nebot jak autorka uvadéla, pozadavky na kvalitu novych

zamé&stnancl jsou dosti vysoké a vybérova fizeni zdlouhava.

Ohrozeni kvality procesu spatiuje autorka v moznosti klesajici tendence vykonnosti
jednotlivych zaméstnancti. Shledava totiz pro pracovniky znaéné demotivujici skute¢nost,
Zze a€ vyvinou pii své praci maximalni usili, je velice pravdépodobné, Ze nesplni
pozadované terminy uvedené v Launchingplanu. Vazba a zavislost na informacich od
vyrobce jsou az prili§ velké a jeho vykony nejsou leckdy v takové kvalit€, aby mohly jit

prikladem.

Rovnéz je zcela nezbytné, zaméfit se na, ve spolecnosti doposud zcela chybéjici,
zpétnou vazbu. Po ukonceni celého procesu po uvedeni nového modelu je zapotiebi, aby si
vSichni kolegové alesponi kratce spole¢né sedli, sdélili si své poznatky, co je konkrétné
trapi €1 s ¢im novym se setkali a jak to s vyrobcem fesili a rovnéz sdélili navrhy pro
vylepSeni procesu, které by Koordindtor marketingu ¢i Specialista managementu kvality
nasledné do procesu zapracovali a u pfiStiho modelu vozu by mohl jiZ tento byt aplikovan.
Autorka na zaklad¢ dotazovani zjistila, ze témet vSichni vykonavatelé tohoto procesu jsou
s né¢im nespokojeni, ale nikde své pfipominky vefejné neprezentuji. Pravidelné setkani,
které by se ¢asové zakomponovalo na konec Launchingplanu, by bylo ndpomocné a jisté i

z fad vykonavatell procesu vitané.

Prilezitost vidi autorka hlavné ve finan¢nich usporach, které nejsou
nerealizovatelné. Piidanou hodnotou pro zdkaznika je jednak novy viiz vysoké kvality, co
se bezpecnostni, konstrukéni 1 provozné nakladové stranky tyka, ale i dalsi komplementy,
jako originalni pfislusenstvi, dily 1 literatura. Pokud by doslo k pfeorganizovani procesu,
vynechani nékterych zbyteénych podplirnych procesi ¢i k jejich nastaveni vhodnéjsi
formou, doSlo by k uSetfeni, coz by se pochopitelné¢ promitlo do kone¢né ceny téchto

komplementt. Vyssi pfidanou hodnotou oproti konkurenci by byla tedy niZsi cena.
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Autorka se pii stanoveni navrhu na zlepSeni procesu zaméiila na oblast palubni literatury,
ktera spada do jeji pracovni kompetence. Disponuje jednak znalostmi o tomto procesu, ale
rovnéz pravomocemi (komunikuje s vyrobcem a pfid€luje smluvnim piekladatelskym
agenturam jednotlivé zakazky). Jako hlavni klicové zlepSeni procesu shledava vétsi
zapojeni se vyrobce SEAT S.A. do celého procesu. Jak pii analyzovani zjistila, tak dalsi
koncernové znacky Volkswagen osobni 1 uZitkové vozy 1 znatka Audi vyuziva
k vyhotoveni ptekladii rovnéz Ceské prekladatelské agentury. Ty ovSem vyhotovuji pouze
samotné pieklady, sazba textu véetné obrazkii a tisk je vykonavan v Némecku, nebot
vyrobce je vybaven potiebnou informacni technologii. Nové ndvody jsou rovnéz do
novych vozi vklddany jiz u vyrobce. Autorka, ktera pracuje ve spoleCnosti dva roky
bohuzel netusi, z jakého diivodu nebyl tento proces obdobné nastaven i s vyrobcem znacky

SEAT.

Analyzou procesu s palubni literaturou bylo zjisténo, Ze sazba a tisk zabere znacné
mnozstvi ¢asu a znamena pro ¢eského importéra velké finan¢ni néklady, které mu vyrobce
neproplaci. Aby bylo mozné objektivné zhodnotit, zda toto vyrobce znacky SEAT
¢eskému importérovi kompenzuje jinym zplisobem napi. v podobé odsouhlaseni vyssiho
kazdoro¢niho budgetu ¢i v podob¢ jinych finan¢nich podpor, bylo by zapotiebi nacist
Importérskou smlouvu s vyrobcem SEAT S.A. a dostat se 1 k dal§im internim informacim
finan¢niho rdzu (rocnim schvalenym budgetim, planovanym kalkulacim na zakladé¢
internich premis, nastavenym ¢astkdm pro odvody vyrobci) ¢i dal$im rdmcovym dohodém.

Tyto interni informace ovSem nebyly autorce poskytnuty.

Na zéklad¢ dostupnych informacich alespon provedla kalkulaci nakladti za palubni
literaturu pro dany model vozu Alhambra 2011. V Ptiloze ¢. 3 — Cenovy odhad zakazky
Alhambra - palubni literatura je vidét, Ze pouze u tohoto jednoho typu vozu stoji preklad
navodu k obsluze, servisniho planu, navodu k navigaci Media systém 2.1 a ndvodu k radiu
Sound systém 3.0, jimiz je kazdy novy vz vybaven, zhruba 273.000,- K¢ a sazba vcetné
grafické Upravy zhruba 48.000,- K¢&. Pfi patnacti modelech a kaZzdoro¢ni aktualizaci
navodu se Castka za preklady mize vySplhat ke 4 milionim K¢ a castka za sazbu a

grafickou upravu k témét k 750.000,- K¢.
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V pribéhu psani této diplomové prace autorka oslovila vyrobce a vykomunikovala
zefektivnéni procesu. Dohodla, Ze po pielozeni kazdého névodu si tento, pro ni sice v
necitelné podob¢, od prekladatelské agentury vyzada a zaSle jej pfes Spanélsky portél

http://www.serveigrafic.com vyrobci. Ten z néj pomoci specidlniho programu vytvoii pdf

navod a zaSle jej pres stejny portal zpet importérovi. Nasledné bude proces probihat jiz
standardnim zptisobem tzn.korektury, tisk a ve skladu ARS Altmann vkladani do novych

vozu.

Obrazek ¢.6.1 — Servicegrafic

=N 9O0D®

Zdroj: www.servicegrafic.com

Zamgéstnankyné (autorka diplomové prace) tak uSetfila spolecnosti s pielomem
modelového roku 2010/2011 témet 420.000,- K¢. Nutno dodat, Ze pokud by se nezabyvala
psanim této diplomové prace a nezajimala se o moZnosti zefektivnéni tohoto procesu, cely

proces by bézel stale dle pravidel, ktera byla pied mnoha lety jeji pfedchtidkyni nastavena.

A& jsou zaméstnanci této spole¢nosti znacné stimulovani ke stale lepSim vykonlm,
bohuzel obsah jejich pracovnich ndplni je u vétSiny z nich dosti rozsahly a proto se vétSina
ze zaméstnancl prioritn€ snazi o to, aby vSechny nastavené procesy fungovaly a bohuzel
jim jiz nezbyva mnoho sil a hlavné ¢asu na inovaci procestl. Pozastavit se, vydechnout a
zamyslet se nad tim, co ud¢lat 1épe, kde jsou nevyuzité moznosti, co by jesté¢ zédkaznik

mohl uvitat. Toto je ovSem, v dnes$ni uspéchané dobé&, problém vétSiny spolecnosti.
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7. Zavér

Spolecnost Import VOLKSWAGEN Group s.r.0., kterd v minulém roce oslavila 20
let existence na ¢eském trhu, je nejveétSsim dovozcem osobnich a uzitkovych automobilt
znaky Volkswagen, Audi a SEAT do Ceské republiky. Je to stabilni Eeska spole¢nost se
zahrani¢ni ucasti nejvétsiho vyrobce automobilt v Evropé koncernu VOLKSWAGEN AG.
Tato certifikovand spolecnost, kterd se pravideln¢ umistuje v prvni padesatce
nejvyznamnéjsich spole¢nosti Ceské republiky v zebiicku CZECH TOP 10, je procesnd
fizenou spolecnost a v roce 2008 pfijala zcela novy koncept fizeni. Nebylo tomu ovSem
takto od pocatku. Pivodné byla spolecnosti s funkénim typem ftizeni, kde byla aplikovéana
délba prace mezi funkcni jednotky na zakladé jejich dovednosti a odbornosti. Za celou
dobu své existence prochazela neustdlym vyvojem a snazila se vzdy maximalné adaptovat
nejen podminkam automobilového primyslu v Ceské republice, ale i finanénim a
politickym v ramci celé Evropy. Tato spole¢nost celkové stavi na pevnych zakladech své
matefské spole¢nosti, aplikuje jiz v zahrani¢i nastavené a propracované procesy, které byly

vytvarené v souladu s pfisnou a peclivou strategii némeckého vedeni.

Cilem diplomové prace bylo prozkoumat a vyhodnotit cely proces zavadéni nového
automobilu znaCky SEAT Alhambra v divizi After sales na cesky trh. Analyzovat
jednotlivé dil¢i kroky, naleznout nejen slabad mista, ale i pfilezitosti k zefektivnéni
zkoumaného procesu, nebot’ nejen automobilovy trh se stdva ¢im dal vice presycenéjsi,
konkurence je obrovska, konkuren¢ni vyrobci novych vozil ptfichdzeji s ¢im dal vice
agresivnéjSimi prodejnimi strategiemi a tak je neustale potifeba hledat vys$i a vysSsi
pfidanou hodnotu nejen pro své stavajici loajalni zakazniky, ale i1 pro zdkazniky budouci ¢i
v minulosti ztracené.

V teoretické Casti byla autorkou objasnéna témata, tykajici se procesniho fizeni jako
takového. Pfedevsim historicky vyvoj procesniho fizeni, srovnani funkéniho a procesniho
fizeni, faze a metodiky procesniho fizeni a analyzovani, nové teorie managementu ¢i dalsi,
v dnesni dobé, aplikované metody zamétujici se na kvalitu poskytovanych vyrobkd a

sluzeb, které vedou k efektivnimu fungovani organizaci.
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V dalsi casti autorka podrobné piedstavila analyzovanou spole¢nost Import
VOLKSWAGEN Group s.r.o.., jeji historii, pfedmét Cinnosti, vnitini 1 vnéjSi prostiedi
vcetné uplatiovanych forem vedeni pracovnikli a fizeni procest. Predmétem praktické
¢asti bylo, na zaklad€ aplikace pfevazné proceduralni procesni analyzy, Casové a
prostorové analyzy ¢i dotazovani, srovnavani a vypoctu, analyzovani stdvajiciho stavu

procest, nalezeni slabych stranek, ohrozeni, ale i pfilezitosti pro moznosti zefektivnéni.

Spolecnost disponuje zcela podrobnou a peclivé zpracovanou procesni dokumentaci
vcetné organizacnich struktur, pracovnich navoda, popisi pracovnich mist, procesnich map
vcetné vyvojovych diagramt a dalSich dokumentl. Jejim cilem je maximalné uspokojit
zakaznika, coz se snazi v§t€povat v§em svym nové pfichozim i stavajicim zaméstnanctim.
Odrézi se to nejen v jeji podnikové kultute, ale i v neustalém vzd€lavani a podpote svych

zamestnancu. Vrcholovy management této organizace procesni ptistup trvale podporuje.

. I ptes tuto skutecnost vyplynulo na zéklad€ provedenych analyz nékolik kritickych
bodli. Ten nejzavaznéjsi spatiuje autorka v nedostate¢né komunikaci s vyrobcem, na
kterém je vétSina dil¢ich procesii zavisld. Pozdni obdrzeni informaci mé za nasledek
Casovy skluz v dalSich navazujicich ¢innostech a v nejhor$i mozné varianté¢ miize vést
k ohrozeni vystupt procesu jako naptiklad palubni literatury, ndhradniho originalniho dilu
nebo originalniho ptisluSenstvi ¢i technickym dokladim k novému vozu ur¢enému pro

cesky trh.

Velkou slabinu a ohrozeni, hlavné v budoucnosti, shledava autorka ve zcela
chybéjici zpétné vazbé na urovni internich zaméstnancll. Zpétna vazba mezi externimi
spolecnostmi, jichZ spole€nost vradmeci outsourcingu vyuzivd, je praktikovéana.
Komunikace mezi zaméstnanci, ktefi vykonavaji jednotlivé dil¢i kroky hlavniho procesu ¢i
procestt podpurnych ovSem realizovana neni. Jiz nyni je diky tomu vétSina Cinnosti
vykonéavéana zcela ruting, bez navrhli na zlepSeni, bez inovaci, bez posunuti se dal. Do
budoucna to mlze vést ke stavu, Ze soucasné nastavené procesy nejen Ze nebudou stacit,
ale ze bude potieba nikoliv prabézného zdokonalovani procest, ale 1 radikdlniho

reengineeringu podnikovych procesi.
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Autorce této diplomové prace se na zaklad¢ skutecnosti, ze je do tohoto procesu
jako zaméstnankyné této spole¢nosti rovnéz zapojena, podafilo nalézt inovacni zlepSeni
pro jeden z dil¢ich procest. Jednalo se o oblast zpracovani palubni literatury, ktera je
vkladéna do novych vozl. Diky analyzovani stavajiciho dil¢tho procesu a porovnani
s procesy ostatnich znac¢ek navrhla a zrealizovala feSeni, které spolecnosti prozatim
jednordzove usettilo ¢as 1 nemalé finan¢ni prostifedky, ale i do budoucna kazdoro¢né usetii,
nebot’ plivodni proces se ptehodnotil, prepracoval a doslo k trvalému zapojeni vyrobce
jako dalsiho ¢lanku, ktery disponuje potifebnou technologii. Je potieba zdiraznit, ze tato
strategie lepsi komunikace s vyrobcem, miize byt aplikovéana i u ostatnich ¢innosti a mize

tak byt docileno dalSich zlepSeni stavajicich procest.

Pokud zaéne byt zcela automaticky praktikovana zpétna vazba, bez které se zadny
dobie fungujici proces neobejde, povede to k vyraznym inovacnim navrhiim, nebot’ pfi
dotazovani vSech vlastnikli procesu - zainteresovanych kolegl - autorka zjistila, Ze tito
disponuji napady na zlepSeni, ovSem sami od sebe je vetfejné neprezentuji, natoz realizuji.
Vyplyva z toho zasadni poznatek, Ze a¢ maji zaméstnanci ty nejlepsi podminky k vykont
své prace, jasn¢ stanovené cile a postupy, jak tyto realizovat, tak je vzdy zapotiebi
monitoring jejich vykonl a koordinéatora téchto ¢innosti, ¢i jakoukoliv jinou osobu, ktera
bude zodpovédnd za proces jako celek, a kterd svym objektivnim, nezavislym a
nezaujatym pohledem pravidelné, na zdklad¢ stanovenych metrik a vykonnostnich
parametr zhodnoti, zda jsou €innosti vykondvany efektivné a zda se dostaly do faze, kdy
na nich jiz v soucasné chvili neni mozné cokoliv zlepSit. Stard pravda ovSem ftika, Ze

vzdycky je moZné néco zlepsit.
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Priloha ¢.1 — Proces PP.MP.03.001 — Zpracovani otazek médii PR

Vytvotil(a): J. Svarcova

Import VOLKSWAGEN Group s.r.o. PP.MP.O3.001 oJ: G
Rozdélovnik: MP+ Intranet
Strana: 99 z 103
Zpracovani otazek médii PR
Obsah: 1. Ul
2. Oblast ptsobnosti
3. Zikladni pojmy / zkratky
4. Kompetence
5. Postup
6. Souvisejici podklady
7. Dokumentace
8. Piilohy
1. Ukel

Timto popisem procesu se upravuje odpovédnost a pribéh zodpovidani otazek médii a komunikace s médii
ve spolecnosti Import Volkswagen Group s.r.0.
Oblast pusobnosti

Tento popis procesu plati pro Import Volkswagen Group s.r.o. (dale jen spolecnost)
(Rozdélovnik — MP — Matice procesil)

Zakladni pojmy/zkratky

PR Tiskovy mluv¢i (externi poskytovatel sluzeb)

Kompetence
PR — tiskovy mluv¢i
Postup

Obecné

Poskytovani fundovanych, rychlych a vécné spravnych odpovédi médiim je zakladnim prvkem komunikaéni
politiky IVG.

Odpoveédi vychazeji z komunikacnich smérnic koncernu Volkswagen a jsou v souladu s komunikaéni politikou IVG.
Odpoveédi médiim poskytuje tiskovy mluvei spolecnosti..

Tiskovy mluv¢i viaci médiim je v tomto piipad€ poskytovatel sluzeb.

Poskytovatel sluzeb zajistuje, aby média dostala rychlou odpovéd’, ktera je odsouhlasena vedenim spole¢nosti,

v ptipad¢ potieby oddélenim komunikace koncernu Volkswagen nebo jednotlivych znacek koncernu.
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Postup:

1. V ptipad¢ doruceni dotazu od médii nebo novinaiti - pissmnou formou (postou, faxem, e-mailem)
nebo telefonicky piijemce tohoto dotazu (v piipadé pisemnych zadosti zpravidla sekretariat) tento
dotaz provéti a preda jej neprodlene poskytovateli sluzeb. Zaroven tazatele informuje, Ze jeho dotaz
bude v nejkratsi mozné dobé zodpovézen tiskovym mluvéim spolecnosti a pieda tazateli kontakt na

tiskového mluv¢iho (e-mail, mobilni ¢islo).

2. Tiskovy mluv¢i pisemné novinaisky zformuluje navrhy odpovédi a piedlozi je vedeni spolecnosti ke
kontrole vécné spravnosti.

3. Zékladnim tkolem vSech zucastnénych v tomto procesu je zajistit, aby dotaz byl zodpovézen co
nejrychleji.

4. Pro zajisténi dostatecné komunikace s médii se vydavaji slozky materialti pro novinaie. Oddéleni PR
slozky materialti pro novinafe vydava vzdy pfi uritych pfilezitostech, jako napf. pfi uvedeni nového

modelu na trh, pfi prezentaci vysledkt znacky, u pfileZitosti veletrhti a vystav, resp. z iniciativy
vyrobce. Veskeré informace pro tisk podléhaji pfed svym zvefejnénim oddélenim PR odsouhlaseni

Souvisejici podklady

Smlouva s dodavatelem

Dokumentace

Dokumentace (tiskové informace, fotodokumentace, dopisy, zapisy atd.) dotazi a odpoveédi — u poskytovatele
sluzeb
Medialni kanaly: - ¢asopisy, - internet, - televize, - radio, - noviny

Zmény tohoto procesu se provadeéni v piipadé zmén pribézné, resp. jednou roéné provéiuje vedeni spolecnosti jeho
spravnost a provadi ptipadné zmény.

Piilohy

Bez priloh.
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Priloha ¢.2 — Launchingplan
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Pifloha ¢&.3 — Cenovy odhad zakéazky Alhambra, palubni literatura

Cenovy odhad zakdzky ALHAMBRA, palubi literatura

Dodavatel Ico 25670280 Odbératel ICO 25654012
DIC CZ25670280 DIC  CZ725654012
DTMs. r. o. Import Volkswagen Group s. r. o.
Radlick4 740/113d
158 00 Prahas
SEAT Jednotkovd cena Pocet Cenaza Pocet Cena za
Oznadeni zakizky a nézev Popis slova novd opak  novych novd opak. opakovand
Alhambra névod k obsluze Pieklad, Trados 280 1,30 (74681) 194 170,60 1233 1602,90
servisni knfZka Preklad, Trados 260 1,30 2239 582140 3 29,90
media system 2.1 Pfeklad, Trados 260 1,30 16264 4228640 666 865,80
sound_system_3_0 Pfeklad, Trados 260 130 10743 27931,80 293 380,90
Celkem za preklad Ké: 273 089,70
Cena za
stran stranu Cena

Alhambra navod k obsluze Graficka Gprava 430 75,00 32 250,00

servisni kniZka Graficka iprava 21 75,00 1575,00

media system 2.1 Grafické uprava 1056 75,00 7 875,00

sound_system 3_0 Graficka tiprava 78 75,00 5 850,00
Celkem za grafickou dpravu K& 47 550,00
Celkem za vytvoFeni éeskych podkladi Ke: 320639,70

DTM
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Analyza-Alhambra-navod. txt
0 0 0

Context T™ 0 (
Repetitions 120 854 14 49
100% 64 308 5 7
95% - 99% 10 39 1 5
85% - 94% 18 157 2 3
75% - 84% 28 245 4 12
50% - 74% 152 1,236 20 151
No Match 320 3,442 54 327
Total 712 6,281 100 554
Chars/word 7.23

Chars Total 45,457

z:\SEAT_pa1ubni_]1teratura\2010_09\A1hambra\Dodano\Owners
manuaT\DE\verificacion_y_reposicion_de_n1ve1es.sgm

Default settings file used: .
Z:\SEAT_pa]ubn1_1iteratura\TM_Pa1ubn1_11teratura\DTD\KS—h—kap.ini.

Match Types Segments Words Percent Placeables
context ™ 0 0 0 0
Repetitions 155 1,020 13 40
100% 57 196 2 2
95% - 99% 9 95 1 6
85% - 94% 26 260 3 9
75% - 84% 27 252 3 18
50% - 74% 166 1,385 17 134
No Match 420 4,939 61 362
Total 860 8,147 100 571

Chars/word 7.21
Chars Total 58,743

Analyse Total (20 files):

Match Types Segments words Percent Placeables
context T™ 0 0 0 0
Tob%  Cions 1,266 535 9 195 |
1 2 !5 9 F y ‘

95% - 99% 135 1,233 1 66 17133 ) - Patowrng,
7%% - B4 351 32460 i 219

% - 84% . 3 .24 219 /
50% - 74% 1,923 157253 17 1,712 F4 6P1 ) - nova
Npo_Match 4.581 53,762 60 4,245
Total 9,542 89,095 100 6,983 )
Chars/word

7.11
Chars Total 633,533

Analyse finished successfully without errors!
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